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Resumen

En el presente trabajo de grado se podra encontrar, la creacion desde el Area de
Comunicaciones y el Area conocida como IG Lab de IGnacio como un Bot que envia
constantemente comunicados por la plataforma de Microsoft Teams a todos los

colaboradores de InterGrupo.

A partir de este momento, se realizé una investigacion sobre dicho Bot y su manejo,
respuestay eficiencia en los comunicados donde nos arroja diferentes resultados para
realizar su respectivo analisis. Con base a dichos resultados se logro realizar un
Manual de Usuario pues uno de los mayores inconvenientes era que so6lo dos
personas de la organizacion entendian y tenian los permisos para poder manejar a

IGnacio.

En este manual se podra encontrar todas las herramientas, etapas y opciones que
tiene IGnacio para su correcto uso, donde otros colaboradores pueden aprender

mediante este manual, clal es el correcto uso de este Bot.



Introduccidén

La comunicacion organizacional implica mucho mas que intercambiar
informacion. Este trabajo de grado se desarrolla en la organizacion InterGrupo,
ubicada en el municipio de Sabaneta, Antioquia, en el segundo semestre del afio
2020. A continuacién, se realiza un contexto general de la empresa que permite

entender el objetivo del trabajo planteado.

Con mas de 25 afios en el mercado colombiano y expansion por Latinoamérica,
InterGrupo es una organizacion reconocida por entregar soluciones y servicios
integrales basados en tecnologia de punta y contribuir con la transformacion digital

de las organizaciones.

InterGrupo es una compafiia que tiene una trayectoria importante en el
mercado, gracias al posicionamiento que ha ido obteniendo por mas de 20 afios de
servicio. La experiencia de sus colaboradores ha motivado a otras personas a ser
parte de un grupo de profesionales, quienes, impulsados por el bienestar de la
compaiiia, dia a dia dan lo mejor de si, creciendo no solo personal, sino también
profesionalmente. InterGrupo se dedica a la gerencia de aplicaciones orientada a la
Transformacion Digital. Esto va desde la capacidad de gestionar, operar, mantener,
versionar y evolucionar aplicaciones y plataformas durante su ciclo de vida, en el
marco de un solo contrato con el cliente y haciendo uso de las mejores técnicas y

practicas del mercado tecnolégico (InterGrupo, 2019).



Justificacion

Actualmente, InterGrupo cuenta con mas de 1400 colaboradores que trabajan
de cara a los clientes para encontrar, implementar y administrar soluciones de

tecnologia mas adecuadas para sus negocios.

Hasta el afio 2019, los colaboradores realizaban sus labores desde las
instalaciones de InterGrupo, ubicadas en ciudades como Medellin, Bogota, Cali y
Barranquilla, sin embargo, por la situacion actual de pandemia, a partir del mes de
marzo del afio 2020, el 100% de los colaboradores fueron asignados a trabajo remoto

o teletrabajo.

Como consecuencia de esta situacién, las estrategias de comunicacion de las
diferentes areas (Salud Ocupacional, Talento Humano, Seguridad, Mesa de Ayuda
Interna, Calidad y Procesos, entre otras) se vieron reducidas a el envio de correos
electronicos, esta informacién en ocasiones se podia percibir como excesiva y
saturada o pasar desapercibida, aun siendo de gran importancia, en un dia laboral,

un colaborador podria recibir entre 8 y 12 correos.

Teniendo en cuenta que la comunicacion dentro de los equipos de trabajo ya
no se fundamenta en una interaccion directa, sino mediante el sistema de mensajeria
instantanea conocido como Microsoft Teams, se buscaron estrategias para garantizar
la entrega de la informacién importante de manera rapida y efectiva, como resultado
se cred un bot que desde Teams, permite segmentar, programar e interactuar con el

publico objetivo.



Considerando la mision, la vision y valores de la Compafiia orientados a la
entrega de soluciones de la mejor calidad y prestando el mejor servicio posible, se

cre0 este bot con las cualidades propias de InterGrupo (Calidad y servicio).

En el afio 2020 se construyd esta herramienta modular y a la medida de las
necesidades de la Compafiia para ser percibido como comunicador digital y vocero
oficial dispuesto a brindar informacion de interés, conocer e interactuar con la
audiencia y tener una inteligencia que se encuentra en la nube, este comunicador, fue

nombrado IGnacio y presentado con una imagen moderna y amigable en InterGrupo.

IGnacio es innovador porque permite al usuario elegir qué informacion quiere
recibir, sin omitir la informacion importante que la Compafiia envia; es un sistema de
comunicacion inmediato fundamentado sobre la principal herramienta de interaccion
corporativa, ademas, transmite mensajes de manera precisa, cercana y llamativa,

permitiendo el contacto individual con los colaboradores sin importar su ubicacion.

Por lo tanto, lo que hace especial a este bot es el uso de diferentes tecnologias
emergentes que permite que este se comporte casi como un humano, capaz de

adaptar las caracteristicas propias de InterGrupo o de la compaiiia que lo utilice.

Actualmente el bot es administrado por la lider de comunicaciones de la
Compaiiia y la aprendiz del area, lo cual se puede interpretar como un riesgo en la
gestion de conocimiento del equipo, ya que no existe un manual de uso de la

herramienta y en caso de que cualquiera de los administradores actuales ya no



pertenezca a la empresa, esta el riesgo de que futuros participantes del equipo, no

tengan conocimiento del uso de la misma.

Por tal motivo, se propone la creacion de este manual para garantizar que el
conocimiento se mantenga en la compaiiia, independiente del administrador que se

encuentre en el momento.
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Objetivos

Objetivo General

Fortalecer la comunicacion interna de InterGrupo a través de un manual de uso
de IGnacio como herramienta, basada en tecnologias emergentes que ayudan al

proceso de comunicacion interna y externa.

Objetivos Especificos

Determinar el alcance y funcionalidad de IGnacio conociendo las variables,

particularidades de este a través de una encuesta de experiencia de la herramienta.

Optimizar los procesos de comunicacion interna en InterGrupo a través de
IGnacio, teniendo en cuenta los resultados de la encuesta previamente realizada, con
el objetivo de lograr una interaccién mas cercana, optima y precisa con los usuarios

finales.

Desarrollar un manual al Area de Comunicaciones que permita el correcto uso
de IGnacio orientado en el conocimiento y la utilizacion de la herramienta, donde se

incluyen guias especificas.
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Marco Tedrico

Para el desarrollo de este trabajo de grado definimos, a continuacion, tres

conceptos pertinentes a tener en cuenta:

Comunicacién Organizacional

Teniendo en cuenta la definicidbn que nos brinda Brandolin A. y Gonzalez M.
(2008) se entiende a la comunicacién organizacional como todos los procesos de
comunicacion e interaccion que se dan dentro de una compafia y que estan alineados

a la visién, objetivos y mision de los altos directivos dentro de ella.

Los procesos comunicacionales son los que sostienen a las organizaciones,
donde intervienen constantemente diferentes actores; por tal motivo, se pueden
identificar los tipos de comunicacién organizacional segun a quien se le esta

emitiendo la informacion.

Comunicacioén Interna

Es la herramienta de gestibn que busca la eficacia en la recepcién y
comprensién de los mensajes dentro de una compairiia. De acuerdo con Brandolin A.
Gonzalez M. (2008) la comunicacion interna esta dirigida especificamente al publico

interno, colaboradores, integrantes o personal de una empresa.

La comunicacién interna surge con el fin de generar un entorno productivo,

agradable y participativo, afirmando que el principal objetivo es generar motivacién en
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los recursos humanos, logrando que dicho personal esté organizado y trabaje de

acuerdo con los objetivos productivos y éticos o morales de la compafiia.

Segun los autores Joan Cuenca y Laura Verazzi (2018) la comunicacion
interna permite generar la implicacién del personal: Promueve el compromiso y el
trabajo en equipo dentro de la organizacion, con el fin de alcanzar los objetivos

asumidos por la compainiia.

Armonizar las acciones de la organizacion: Fomenta el didlogo y una

comunicacion asertiva entre las diferentes areas y niveles de mando.

Propicia un cambio de actitudes: A partir del conocimiento sobre la vision
dentro de la empresa, se puede alcanzar una actitud positiva y generar una cierta
independencia frente a la toma de decisiones individuales y/o grupales para alcanzar

las metas.

Mejorar la productividad: Al generar una comunicacion interna clara, objetiva y
transparente, todos los empleados estan enterados de los objetivos y se encuentran
en optimas condiciones para desempeniar su labor, orientados a mejorar los niveles

productivos.

Origen del concepto de comunicacion organizacional

Autores como Félix. A y Frederick Taylor, entendian que el concepto de
comunicacion era secundario, y la verdadera razén fundamental en las

organizaciones era la informacion, las directrices de los altos mandos y el curso que
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éstos han estipulado como instrucciones especificas que debia seguir la fuerza

operativa (Félix, A. 2014 p.197).

Posteriormente y gracias a los cambios generados por la globalizacién, en los
afios 30 las organizaciones se vieron obligadas a adaptarse a la nueva realidad,
explorando y utilizando nuevas formas y medios de comunicacion, con el fin de para
facilitar los procesos en las compafias. Uno de esos cambios fue darle un enfoque
humanista. Gracias a los aportes de Elton Mayo y Kurt Lewin (1933), autores que
sustentaron sobre las labores colectivas y la posibilidad de apostarle al capital
humano eran objetivos fundamentales en el desarrollo de la organizacion y le dieron
un nuevo aire a los procedimientos que se efectuaban, perfilando a la comunicacién

organizacional en un contexto mucho mas amplio y denso. (Félix, A. 2014, p.196).

Afos siguientes, se inicia un enfoque importante a cargo de March y Simoén en
el afio 1958 y Katz Y Kahn en 1966, quienes argumentaban que las organizaciones
debian comprenderse como una estructura de areas independientes unas de otras y
gue a su vez dependen entre ellas, por este motivo, tenian que estar interactuando
constantemente, manteniendo informados los cambios que alguna area realizara y
gue podia afectar las tareas de otras. Se buscaba un trabajo en conjunto que
mantuviera en equilibrio todas las funciones con el objetivo de lograr los objetivos

propuestos por la compaiiia. (Felix, A. 2014, p.199).

Davenport y Prusak, Nonaka y Takeuchi, Stewart, Sveiby y Morrison le dieron
una nueva visién a la comunicacién en los afios noventa, le dieron una mejor
orientacién a la transmision de conocimiento organizacional, aun sabiendo que las

organizaciones estaban expuestas a un ambiente muy cambiante, lo que exigid
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fortalecer la misma comunicacion y difundirla en un contexto tanto interno como
externo. Es por ello, que mejorar los procesos de comunicacién organizacional segun
lo expuesto por los autores, facilita el intercambio de informacion y conocimientos que
se tengan, donde los avances en materia de plataformas electrénicas como internet,
se ha concebido como la otra cara de la moneda en el desempefio de las empresas.

(Félix, A. 2014, p.202).

Asi mismo, los avances tecnolégicos, se constituyeron como un elemento muy
importante en el marco del desarrollo de la comunicacion organizacional, la
implementacion de nuevas plataformas electronicas, el avance de sistemas
computarizados y el auge de la interaccion por medios virtuales, el cual extendié los
procesos de comunicacién corporativa, fomentando el intercambio de conocimiento
entre usuarios internos como externo, convirtiéndose como requisito de que toda
compafiia debe adoptar en sus operaciones una mayor cooperacion entre los equipos
de trabajo, facilitando la toma de decisiones internas y al mismo tiempo corrigiendo

problemas estructurales de la empresa.

Flujos de Comunicacion Organizacional

Kreps, (1990, p. 20) citado en Lucas, (2013, p. 468) ejemplifica la importancia
de los canales de comunicacion y la comunicacion interna que traza los flujos de

comunicacién como actualmente se conocen.

Por ejemplo, los canales de comunicacion como carteleras, voz a voz,

comunicados, correos electronicos y demas herramientas que son interna son
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utilizados para proporcionar a los trabajadores mensajes con instrucciones y
evaluacion de los trabajos; para informar sobre temas de interés dentro de la
compafiia, también para compartir mensajes de la coordinacion de actividades
laborales entre los miembros de la organizacion, asi mismo, para llevar
retroalimentacion de los trabajadores a la gente que ocupa cargos mas altos en la
jerarquia de la organizacion, como quejas, sugerencias o reclamos de los

colaboradores.

Comunicacion Descendente

Es la comunicaciéon predominante en el estilo autoritario de liderazgo. Por otra
parte, la comunicacion descendente tiende a ser considerada como la forma natural
de transmitir informacion en las organizaciones. Es considerado mas comun que el
subordinado esté atento a recibir instrucciones o direccionamientos que los niveles
superiores. Las funciones de la comunicacion descendente son: informar, coordinar,

motivar y estimular a los miembros de la organizacion.

Comunicacion Ascendente

La comunicacion ascendente suele estar referida a lo que el individuo,
empleado o colaborador dice sobre otros o sobre la organizacion. En la mayoria de
los casos, no se cree en este tipo de comunicacion o no se le presta la atencion que
merece. Los equipos directivos no perciben la comunicacion ascendente como un
elemento fundamental para conocer el clima social de la organizacién. Su

mantenimiento y gestion requiere la institucionalizacién de determinados canales de
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comunicacion: buzones de sugerencias, reuniones, concursos, encuestas, entrevistas
etc. A pesar de no creer mucho en este tipo de flujo comunicacional, la existencia de
comunicacion ascendente es un claro indicador de una buena gestion del activo
humano dentro de la organizacién, ya que los directivos y mandos estiman a sus
empleados como personas capaces de aportar valor a la empresa en forma de

conocimientos, sugerencias, ideas y actitudes.

Comunicacion Horizontal

La comunicacion entre las personas del mismo nivel tiene tres propdsitos
basicos: En un primer momento, brinda un apoyo socioemocional entre los
compafieros 0 mismo equipo; segundo, permite la coordinacion y orden entre
colaboradores en el proceso laboral, de tal manera que puedan llevar a cabo un
trabajo mas eficiente, agil y efectivo. tercero, difundir un punto de control en la
organizacion, o extender la autoridad o responsabilidad. La comunicacion horizontal
sin flujo vertical es una manera de mantener el control en muchas organizaciones.
Mientras mas autoritaria es la estructura o el flujo de la comunicacién, mas restringido

es el flujo horizontal.

Comunicacién 2.0

Garcia G. (2018), afirma que con la llegada de las nuevas tecnologias empieza
a cambiar también su proceso de comunicacion, y es aqui donde se tomara el
concepto de Comunicacion 2.0, y como el proceso comunicativo sigue evolucionando
y es necesario adaptarse a ellas. Se tiene en un primer momento el surgimiento de la

comunicacion interna, oral y escrita. La intranet llega como una herramienta para el
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desarrollo de la comunicacion organizacional cumpliendo un papel de divulgacion de
informacién, y donde se puede realizar una retroalimentacion més facil y directa.

(Garcia G. 2018. p. 13)

Asi mismo, la comunicacion organizacional avanza segun las necesidades del
ser humano para romper toda clase de barreras o ruidos que interrumpen el acceso
de los usuarios a los servicios o productos. La comunicacion digital o 2.0 sigue siendo
un concepto nuevo y que a muchas organizaciones aun les cuesta adaptarse, sin
contar que otras ni siquiera han podido sobrevivir a esta era tecnolégica. Las nuevas
tecnologias suponen cambios, y estos cambios muchas veces no son opcionales, son

necesarios para avanzatr.

Tecnologias Emergentes

El término de tecnologias emergentes hace alusion a las nuevas tecnologias
disruptivas. Constituyen innovaciones que irdn cambiando la forma de vivir, brindando
mayor facilidad a la hora de realizar procesos o tareas, ademéas de hacerlas mas
seguras. Su potencial se amplifica cuando interactian y se combinan de forma
innovadora y alin mas cuando se unen en plataformas abiertas y ecosistemas. (Russo

C. Sarobe M., Ado M., Ahmad H., Alonso N., Alvarez. 2017)

Petit A, Martinez M, aseguran que el papel de talento humano en las
organizaciones ha sido fundamental ya que si bien es cierto, que estos procesos de
innovacion tecnoldgica han permitido la concepcion de nuevas tecnologias conocida
como tecnologias emergentes, han sido originadas a partir del desarrollo interno en

las empresas, y se consideran como una expansion del conocimiento, donde la
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aplicacion esta sometida a la innovacion y aprovechamiento de nuevos mercados

(Day Schoemaker y Gunther, 2001).

Origen de las Tecnologias Emergentes

Las tecnologias emergentes y convergentes se emplean en la literatura como
término para referirse al surgimiento (emergencia) y a los procesos de convergencia
de nuevas tecnologias. Estas cuentan con potenciales técnicos, econémicos y
sociales importantes que pueden modificar sectores completos en la industria —o
incluso crear nuevos sectores—, lo que también les ha valido el adjetivo de tecnologias

disruptivas (Foladori e Invernizzi, 2006).

Estas influyen en las estructuras cientificas y tecnolégicas al proponer nuevas
técnicas, enfoques, marcos tedricos, metodoldgicos en la produccion y validacion de
nuevos conocimientos. Ademas, en las ultimas décadas hemos observado modernas
dinamicas en la produccién de conocimientos cientificos y tecnolégicos que implican,
a su vez, otras formas en la circulacion de conocimientos, asi como diversas
estructuras en la organizacion del trabajo cientifico y tecnologico. Todas estas
caracteristicas y particularidades en las tecnologias emergentes y convergentes
requieren de enfoques novedosos para el estudio de los procesos de innovacion.

(Amaro, M y Robles, E. 2020).

Debido a las caracteristicas de las tecnologias emergentes o convergentes, y

a pesar de las dificultades metodologicas que implica, estas se han estudiado como
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sectores de innovacion, pues son tecnologias de uso transversal en diversos sectores
productivos, como el farmacéutico, el de alimentos, el agricola, el medio ambiente, la
manufactura, entre otros (Amaro y Morales, 2016; Castafieda, Ledn, Castafieda et al.,

2017; Foladori et al., 2017).

Teniendo en cuenta los conceptos previamente explicados y su contexto

especifico para el trabajo, pasaremos a definir el producto entregable del mismo.

Manual de Usuario

Julidn Pérez Porto y Ana Gardey argumentan que el manual es una publicacién
gue incluye los aspectos fundamentales de una materia. Se trata de una guia que
ayuda a entender el funcionamiento de algo, o bien que educa a sus lectores acerca
de un tema de forma ordenada y concisa. Un usuario es, por otra parte, la persona

gue usa ordinariamente algo o que es destinataria de un producto o de un servicio.

Este tipo de publicaciones brinda las instrucciones necesarias para que un
usuario pueda utilizar un determinado producto o servicio. Por ejemplo, si el manual
de usuario esté referido a un teléfono mévil (celular), incluira los conceptos y las guias
necesarias para su utilizacion, detallando las funciones de sus teclas, las opciones

disponibles a través de los diferentes menus, etc.

Es considerado como un documento en el cual, se incluye informacion de las

especificaciones para un correcto uso del elemento o elementos resultantes de una
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obra, asi como las operaciones de mantenimiento y revisiones periddicas necesarias

para la adecuada conservacion del producto.

También se puede definir como el conjunto de técnicas de uso y

recomendaciones que acompaifan un servicio o producto.

Este manual inicia generalmente con la presentacién del producto, con sus
caracteristicas y descripcién de partes, en caso de que se deba ensamblar, a modo
de introduccién. También suele contar como una guia sobre posibles sefiales

alarmantes y qué hacer para solucionar dicha situacion.

Estructura Simple de un Manual de Uso

Realizando la investigacion para definir los conceptos y estructura del manual
de uso se define la estructura encontrada en Google Académico Referencia Web, los

conceptos principales que se desarrollaran seran los siguientes:

° Especificaciones del producto y concepto.

° Uso y mantenimiento.

° Precauciones de uso.

° Prescripciones de uso.

° Prohibiciones de uso.

° Mantenimiento para realizar por el usuario.

) Mantenimiento para realizar por personal especializado.

° Periodicidad de las operaciones de mantenimiento.
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Objetivos de un Manual de Usuario

° Dar a conocer a los usuarios finales las caracteristicas y las
formas de funcionamiento del servicio brindado.

° Proporcionar al usuario la informacion necesaria para utilizar el
producto adquirido.

° Facilita registrar las solicitudes del Servicio de conectividad, y
reportes de fallas correspondientes al producto en uso.

° Conocer cémo utilizar un sistema, mediante una descripcion
detallada e ilustrada a través de opciones.

° Conocer el alcance de toda la informacién por medio de una
explicacion detallada e ilustrada de cada una de las paginas que lo conforman.

° Satisfacer las necesidades reales de la empresa

° Contar con instrucciones apropiadas de uso, manejo Yy

conservacion

° Facilitar la localizacion de las orientaciones y disposiciones
especificas

° Diagramacion que corresponda a su verdadera necesidad

° Hacer uso racional y adecuado, por parte de los destinatarios

° Gozar de adecuada flexibilidad para cubrir diversas situaciones

° Tener un proceso continuo de revision y actualizacion

° Facilitar a través del disefio, su uso, conversacion y actualizacion

° Estar debidamente formalizado por la instancia correspondiente

de la empresa.
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ADN Corporativo

Son innovadores: Los impulsa el deseo de cumplir suefios. Tienen pasion por
buscar siempre una solucion a los retos presentes y futuros, yendo mas alla de las

necesidades y dispuestos a entregar experiencias con generacion de valor.

Son profesionales integrales: Son personas competentes y competitivas, con
altos valores humanos y gran pasion por el conocimiento que les permite brindar

innovacion, ser felices y al mismo tiempo, mantener relaciones cercanas y calidas.

Brindar un servicio con pasion: Generan relaciones de confianza a largo plazo,
viviendo el dia a dia con pasion y eficiencia, basados en una excelente actitud de

servicio y orientados siempre en lograr alta satisfaccion.

Son flexibles: Se adaptan y responden con rapidez a los cambios en el entorno

con una actitud estratégica con foco en el crecimiento de los colaboradores y clientes.

Son respetuosos: La interaccién personal y con los demas se basa en la
admiracion mutua y el aprendizaje y cuidado del otro, generando una sana

convivencia en el tiempo.

Son personas felices: La felicidad esta conectada con la satisfaccion personal
de tener un propdsito en la vida y de hacer lo que méas les gusta. Viven con
entusiasmo, dedicacion, responsabilidad, empoderamiento y disciplina, teniendo una

vida con sentido y bienestar.
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Direccionamiento Estratégico
Misién

Ser participes en el desarrollo y crecimiento de los negocios de nuestros
clientes, mediante la oferta de servicios de outsourcing de Tl, usando tecnologia de

punta, contando con un grupo de personas de altos valores humanos y gran nivel de

calificacion y certificacion (InterGrupo, 2019).

Visién

Ser reconocidos como lideres en el mercado latinoamericano, por la calidad e

innovacion en servicios de outsourcing de TI (InterGrupo, 2019).

En el afio 2019, la multinacional suiza SoftwareONE compra el 40% de las
acciones de InterGrupo a principios del afio 2019, significando para la Companiia

colombiana una integracién empresarial horizontal.

Posteriormente, en noviembre del afio 2020, SoftwareONE adquiere el 100%
de InterGrupo, acelerando asi las capacidades en la modernizacién de aplicaciones,

la ampliacidon de los servicios para permitir la transformacion digital.

Esta adquisicion genera una gran importancia estratégica para la Compafia
Suiza, pues permite aprovechar al maximo la experiencia y servicios de |G y la “fabrica
de software en la nube” para la modernizacion y el desarrollo de capacidades, siendo

prioridad para el catalogo y la oferta de servicios de SoftwareONE.
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Teniendo claridad con el contexto general de la empresa, se explicara a

continuacion la necesidad de generacion del producto entregable de este proyecto.

Impacto Cientifico y Tecnoldgico

Este proyecto tiene un impacto tecnoldgico al permitir la transformacion digital
de los sistemas de comunicacion interna dentro de la empresa, migrando a una
tecnologia mas actual, que entrega la informacion de una manera mas personalizada

y especifica.

Esta integrado por diferentes componentes de inteligencia artificial que permite
responder a dudas, interactuar con la comunidad, aprender de ella y recoger insights
de la audiencia, a través de diferentes herramientas, siendo las principales Microsoft

Teams y WhatsApp.

Impacto Econdmico y Social

Con el proyecto actual se garantiza que los colaboradores se enteren de
informacion relevante, también, busca en su base de conocimientos la respuesta que
mas se acerque a inquietudes o dificultades que presente un colaborador o un area,

optimizando procesos internos.

Desde el impacto econémico, es un proyecto o comunicador es personalizable,
pues puede recibir el nombre y los atributos que la empresa le desee implementar,
ademas es un aliado en la generacion de comunicacion corporativa a través de las
nuevas tecnologias emergentes e inteligencia artificial, siendo un caso de éxito para

la venta a clientes externos de la Compaiiia.
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Metodologia

Se realiz6 una encuesta focalizada a los 15 integrantes del equipo de
Experiencia de Usuario con el objetivo de conocer su experiencia y recomendaciones
frente a la herramienta IGnacio, haciendo énfasis en las siguientes caracteristicas:

interaccién, oportunidad, eficacia y eficiencia de la herramienta.

La herramienta utilizada para crear la encuesta fue Microsoft Forms
especializada para crear este tipo de cuestionarios que permiten segmentar la

informacion arrojada desde lo numérico y una visualizacion grafica.

Otra técnica desarrollada fue la observacion participante, desde formar parte
de la organizacion y sus dinamicas corporativas. A partir de estas técnicas, se

construye una matriz de diagndéstico DOFA.

La metodologia utilizada fue mixta ya que se utilizaron diferentes escalas
numeéricas y preguntas abiertas para extraer la informaciébn para obtener

recomendaciones solicitadas.

Con la informacion obtenida y generando un registro de mi experiencia al
utilizar la herramienta, se genera un manual de usuario orientado a su correcto manejo

para personas sin conocimiento previo de dicha herramienta.
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Estructura y Resultados Encuesta

A continuacion, se explicaran las conclusiones especificas de la aplicacion de

la herramienta de medicion.

Grafico 1

¢,Qué tanto has interactuado con IGnacio?

¢ Qué tanto has interactuado con Ignacio?

0%

m Pocesveres  m Constantemente s Nunca

Fuente: Elaboracién Propia

Teniendo en cuenta los datos arrojados, nos indica que los usuarios si bien

interactian con IGnacio, no lo hacen de manera constante.
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Gréafico 2

¢ Consideras que la comunicacion de IGnacio es oportuna?

d Consideras la comunicacion de IGnacio es
oportuna?

1 51 = No

Fuente: Elaboraciéon Propia

Segun la respuesta obtenida, nos dice que IGnacio es oportuno para enviar los

comunicados y mensajes corporativos.
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Gréafico 3

¢ Consideras que mediante IGnacio la comunicacion interna ha mejorado?

¢ Consideras que mediante IGnacio la
comunicacion interna ha mejorado?

= 51 = No

Fuente: Elaboracion Propia

Esta respuesta nos indica que el 100% de los usuarios consideran que por
medio de esta herramienta, la comunicacion interna no se ve saturada, ademas los

mensajes de IGnacio son mas cortos y precisos.
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Gréfico 4

¢, Has realizado preguntas a IGnacio?

¢ Has realizado preguntas a IGnacio?

5 = No

Fuente: Elaboracion Propia

Aungue la herramienta en términos de comunicacion es efectiva, la interaccion

con este bot no es tan alta.
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Gréafico 5

¢Lees los mensajes que te envia IGnacio?

¢Lees los mensajes que te envia Ignacio?

= Siempre = Aveces = Nunca

Fuente: Elaboracion Propia

Los usuarios encuestados confirman que no siempre leen los mensajes y
comunicados que reciben de este bot, por lo que no se garantiza que la informacion

sea recibida por los usuarios finales en todas las situaciones.

Gréafico 6

¢IGnacio responde adecuadamente tus preguntas?

¢ lGnacio responde adecuadamente tus
preguntas?

= Sempre = Aveces = Nunca

Fuente: Elaboracion Propia
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El nivel de respuesta de IGnacio, percibido por los usuarios, no es tan exacto
como se quisiera ya que no responde a todas las preguntas realizadas.
Gréfico 7

¢ Has presentado algun inconveniente con IGnacio?

éHas presentado algtin inconveniente con 1Gnacio?

0%

= Siempre = Aveces = Nunca

Fuente: Elaboracién Propia

Se puede inferir que el Bot no presenta errores constantemente, sin embargo,
en ocasiones puede presentar inconvenientes al responder inquietudes de los

usuarios.
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Gréafico 8

¢ Consideras a IGnacio una herramienta util?

i Consideras a IGnacio una herramienta util?

s Sempre = Aveces = Nunca

Fuente: Elaboraciéon Propia

La percepcion de la utilidad de IGnacio es positiva ya que cumple con las

expectativas con las que fue creado.

Grafico 9

¢ Tienes alguna sugerencia y oportunidad de mejora para IGnacio?

¢ Consideras a IGnacio una herramienta atil?

0% 0%

mUno =Dos =Tres =Cuaro = Cinco

Fuente: Elaboracion Propia
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53% Menciono no tener sugerencias de mejora

47% Sugirieron mejoras que se mencionan a continuacion:

Mejorar afinidad en las respuestas.
Automatizar la solicitud de vacaciones y tareas de otras areas.
Implementar videos y medios interactivos.

Ampliar la capacidad de respuesta de la herramienta (Poder

realizar mas preguntas).

Ya que la encuesta fue aplicada a expertos en experiencia de usuario se puede

concluir que cumple el objetivo para el cual fue creado y las recomendaciones se

enfocan en dar mayores funcionalidades a la versién actual, ya que no se hablan de

falencias sino, en oportunidades de desarrollo.

En aspectos generales como calificas a Ignacio

Con una calificacion de 1 a 5 estrellas, el evaluador debia calificar la

herramienta de manera general, obteniendo una puntuacion promedio de 4,2 sobre

5.

En términos generales, la calificacion de IGnacio se encuentra por encima del

80% es decir, que la percepcion es positiva para la mayoria de encuestados.
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Conclusiones Generales

La percepcidn general de la herramienta es positiva para brindar informacion
corporativa, sin embargo, la interaccion con la herramienta podria ser mas alta, es
decir, una considerable cantidad de encuestados afirman que leen los mensajes que
IGnacio envia diariamente y también consideran que la comunicacion interna ha
mejorado desde la creacién de este Bot, pero, al momento de interactuar con él para
realizar consultas o preguntas de la Organizacion o de temas de interés, son pocas
las personas que acuden a esta herramienta y su capacidad de respuesta actual no

soluciona todas las preguntas de estos usuarios.

El foco de desarrollo de la aplicacion debe estar orientado a:
° Una mayor capacidad de respuesta.
° Integracion de elementos multimedia.

) Asegurar la visualizacion de un 100% de los mensajes enviados.



35

Anélisis DOFA

Este tipo de analisis es un tipo de metodologia que nos permitira estudiar este

bot llamado IGnacio, desde aspectos internos como los que denominamos

debilidades y fortalezas, asi mismo, aspectos externos que se conocen Como

oportunidades y amenazas.

Tabla 1
Andlisis DOFA.

Debilidades

El conocimiento del bot esta concentrado

en una sola persona, como

consecuencia en caso de una ausencia
temporal o definitiva del funcionario que
asume este rol, se requeriria un
reproceso en términos de aprendizaje de

la herramienta.

Fortalezas

Este bot esta diseflado para enviar
mensajes cortos, cercanos y precisos
desde la aplicacion de Microsoft Teams,
es decir, el usuario desde este programa
puede tener conocimiento de las ultimas
noticias de interés de la Compaiiia, sin la
necesidad de recibir gran cantidad de
correos corporativos diariamente en su

bandeja de entrada.

Al enviar una gran cantidad de correos,

se podia evidenciar que los

colaboradores de la Compaiiia no leian

los correos, por ende, no estaban
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enterados de noticias, eventos e

informacion relevante de la misma.

Oportunidades

Teniendo en cuenta la pandemia que
inicié en el afio 2020 y revoluciond el
mundo entero, las empresas empezaron
a implementar el trabajo remoto, sin
embargo, muchas de estas empresas no
tenian una ayuda o complemento que
estuviera informando a sus
colaboradores sobre las novedades y
noticias que ocurrian en las compafiias.
InterGrupo su se ha

por parte

caracterizado por ser una empresa
cercana con sus trabajadores, donde se
realizaban constantemente voz a voz
dentro de la empresa, donde los
comunicados eran directos y cercanos,
partiendo de esto, necesitaban crear un
elemento que se convierta en un
compariero que les enviara informacion
fuera

constantemente y precisa,

Amenazas
IGnacio es un bot creado desde
Microsoft Teams y a medida que va
pasando el tiempo, ha presentado
diferentes mejoras en sus procesos,
multimedia y deméas. Sin embargo,
también ha tenido algunos retrocesos en

cuanto a la informacién que suministra.

Adicionalmente, Teams es un programa
gue esta en constante crecimiento, por
tal motivo en ocasiones presenta fallas
en su sistema, impidiendo el adecuado
manejo de IGnacio, ya que se envian los
mensajes de manera errénea, no adjunta
enlaces de acceso 0 imagenes que
acompanan el texto o simplemente, deja

de enviar los comunicados, ocasionando

un retroceso en los procesos e
informacion relevante que se desea
enviar.
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amigable y cercana.

Ahi es donde se crea IGnacio, un bot con
caracteristicas definidas que envia
comunicados diariamente sobre
diferentes temas de interés,
convirtiéendose en un nuevo canal de
comunicacion, construido bajo las

nuevas tecnologias emergentes.

Este bot ha tenido un crecimiento
exponencial, y se vende como marca
blanca lo cual permite que el cliente o
empresa pueda customizar con los
atributos, valores e imagen propios de su

marca.

Fuente: Elaboracion Propia
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Conclusiones

Consolidar la comunicacion interna a través de un Bot llamado IGnacio que
envia diariamente comunicados directos, rdpidos y concisos y, ademas, logra brindar
soluciones a preguntas recurrentes y repetitivas de los colaboradores de InterGrupo
luego de ver la problematica a la que se estaba enfrentando la Compafiia con una
gran cantidad de correos y la poca respuesta de los empleados ante estos

comunicados.

Mediante la creacién de un manual de usuario busca que cualquier persona
gue tenga los permisos para acceder a IGnacio tenga bases e informacion que le
permitan desempefiar esta labor con agilidad, precisiéon y facilidad, evitando

retrocesos en los procesos comunicacionales de la Compaiiia.

Un adecuado funcionamiento de la comunicacién interna en una organizacion
es de vital importancia porque mantiene a los colaboradores informados sobre los
temas de interés dentro de la compafiia, teniendo en cuenta el proceso de integracion
por el que esta atravesando una empresa como InterGrupo, ademas contribuye en el
desarrollo de las buenas relaciones de trabajo, en un adecuado desempefio en las
tareas laborales que a su vez en la mejora de los procesos y la motivacion de las

personas que conforman la organizacion.

Las tecnologias emergentes hacen parte fundamental de la organizacion y
cuando pueden incorporarse con las comunicaciones internas, logran la

automatizacion de mensajes, obteniendo como resultado un bot que puede responder
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preguntas, interactuar con otros colaboradores por medio de la aplicaciéon principal
gue es Microsoft Teams y enviar mensajes mas cortos y rpidos evitando la saturacion

en la bandeja de los correos electrénicos.
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Recomendaciones

Teniendo en cuenta que IGnacio es un bot que esta en constante
entrenamiento y desarrollo, se recomienda implementar un manual de uso que
permita a los diferentes empleados que van a desempefiar la tarea de manejar a dicho
bot tener una base de conocimiento que permita realizar esta labor con mayor

facilidad y agilidad.

Asi mismo, es importante tener en cuenta, que esta labor esta desarrollada por
una sola persona, es decir, una vez que dicho colaborador abandone la organizacion,
no quedara alguien con el conocimiento que logre manejar y revisar periédicamente
esta herramienta. Por tal motivo se recomienda entrenar a mas de una persona para

gue en caso de ausencia, otro pueda desempefar esta tarea sin inconvenientes.
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