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RESUMEN

El presente proyecto, tiene como propésito definir un modelo que permita disefiar
servicios de educacion virtual, que comprenda diferentes aspectos como el
desarrollo de la idea, el disefio del curso, la validacion, la identificacion de
especificaciones de recursos y disefio de la evaluacion de los programas. El impacto
gue genera este proyecto esta en que la educacion virtual, al ocurrir en contextos
configurados por la virtualidad, permite utilizar nuevos elementos de tecnologia y
comunicacién que pueden ser estructurados a partir de las herramientas de la
ingenieria industrial, esto se debe a los procesos evolutivos en la sociedad actual y
sus culturas, que cada vez mas se han ido inclinando al mundo digital, dando paso
a nuevas tendencias educativas como lo son los cursos en linea. De ahi surge la
pregunta problema: ¢Cual es el modelo de disefio de servicios, con el que debe
contar la Universidad Icesi, para disefiar una oferta de educacién continua virtual
gue permita ajustarse a las necesidades de los clientes?

Para responder a la pregunta de investigacion, se desarrollé una metodologia que
parti6 de caracterizar el perfil de los clientes mediante encuestas y realizar la
investigacion pertinente de las opciones de educacion virtual. Segundo, proponer el
modelo, el cual se basa en el Design Thinking y los procesos para el disefio de
servicio de educacion virtual. Por ultimo, realizar una prueba piloto del modelo
planteado. Se obtuvo como resultado, un modelo que contiene 5 fases, que esta
orientado a facilitar el entendimiento de las necesidades del usuario y a partir de alli
disefiar educacion virtual bajo la modalidad semipresencial que permite tener una
oferta acorde con las necesidade de los usuarios.

Por ultimo, Al dia de hoy, el area de Educacién Continua de la Universidad Icesi no
cuenta con cursos virtuales, siendo estos la tendencia a donde esta emergiendo la
educaciéon en el mundo. Sin embargo, en otras areas de la universidad, como en el
centro de Eduteka, si ofrecen dicho servicio. Es por esto, que nuestra propuesta de
mejora al respecto, es desarrollar un modelo para el disefio de educacion virtual,
gue se traduce en beneficios para el area en mencion, que a su vez son ganancias
para la universidad.

Palabras claves: Electronic Learning, Blended Learning, Design Thinking,
Educacion virtual, cursos virtuales.



1 Introduccidn

El auge de las diferentes plataformas de aprendizaje en linea ha tenido una gran
acogida en los ultimos afios en diversas areas, mas concretamente en el ambito de
la educacion no formal para adultos. Dichos cursos en linea posibilitan el estudio a
distancia, facilitando el acceso a estos a diferentes horas del dia, pero ademas de
esto, proporcionan un soporte en el proceso de ensefianza. Ademas de lo
anteriormente mencionado, en un aula virtual el profesor puede aparte de facilitarle
informacion a sus estudiantes, dictar un curso donde estos no sean solamente
receptores de informacién sino que trabajen de manera proactiva en su aprendizaje.
Es por dicha razon, que la Universidad Icesi ha identificado la necesidad de el
disefio de cursos virtuales (o en linea) de educacion no formal, para todos aquellas
personas que estén interesadas en esta nueva manera de aprender.

Uno de los beneficios que ofrece esta alternativa de educacién superior es que
permite brindar mejores oportunidades en la formacion del estudiante, ya que esta,
estd enfocada a desarrollar conocimientos y habilidades especificas en una
tematica en particular; es por esto, que se busca un modelo de educacion virtual
que vaya de la mano con los avances que est4 teniendo la educacién y para dicho
caso, el area de Educacion Continua de la Universidad Icesi, se ha puesto en la
tarea de definir un modelo para el disefio de cursos virtuales acorde con el modelo
educativo de la Universidad Icesi.

Es por esto que el objetivo de dicho proyecto, es disefiar el modelo para el servicio
de Educacion virtual desde la concepcion de la idea de producto, el desarrollo de
la idea, la validacion, el desarrollo del curso y modelo de evaluacién del programa.
Buscando asi, entregar al final de la investigacion un documento con el disefio del
proceso en todas sus etapas incluyendo actividades, personal, recursos necesarios
y formatos. Adicional de mostrar los resultados del piloto de la aplicacién del disefio
del proceso en un curso seleccionado.



1.1 Contexto, Justificacién y Formulacion del Problema

Vivimos en un mundo cambiante, donde dia a dia la tecnologia se actualiza a un
paso dificil de alcanzar, y la educacién no es la excepcion, ya que la manera de
ensefarla debe de ir cambiando a medida que la sociedad va evolucionando. En la
actualidad, el modelo de educacion virtual ha venido tomando cada vez mas fuerza,
debido al cambio de necesidades de las personas, las formas de aprender y el ritmo
de vida cambiante del ser humano del siglo XXI. En la actualidad las personas
buscan cursos, seminarios y otro tipo de educacién, que valide sus conocimientos
0 saberes y que les sirva de certificacion para buscar desarrollo profesional.

Ante dicha situacion, empiezan a ofrecerse cursos en linea, donde varia tanto la
clase de conocimiento que se brinda, como los precios y la modalidad. Estos cursos
son ofrecidos por universidades locales e internacionales a través de talleres,
seminarios, programas de “Micromasters”, que son cursos de posgrado que se
hacen para ir de una vez validando créditos de la maestria que, a futuro, quiera
realizar la persona. En este mercado surgen también las plataformas tecnoldgicas
de educacién virtual, como Coursera, MiradaX y UNX, las cuales son utilizadas
por diferentes instituciones de educacién superior de talla mundial como Harvard y
MIT.

Dadas las condiciones del mercado y las necesidades de los clientes de Educacion
Continua, la Universidad Icesi tiene la necesidad de definir un modelo para el disefio
de educacion virtual, que se adapte a las peticiones del cliente a nivel global, que
permita adecuar la oferta de servicios que actualmente se tiene, que se ajuste a las
tecnologias viables para la universidad y que le permita competir en este nuevo
segmento del mercado en donde en este momento la oferta de servicios por parte
de la universidad es limitada.

Teniendo en cuenta las consideraciones anteriores el area de Educacion Continua,
busca con el con el apoyo de la Ingenieria Industrial en el area de servicios, disefar
un modelo que contemple el desarrollo de cursos virtuales, que tenga en cuenta
metodologias Blended Learning y totalmente virtuales, para brindar una oferta
virtual a toda la comunidad tanto a nivel nacional como internacional, que esté
interesada en realizar algun tipo de curso vinculado con la Universidad Icesi.

A continuacién, se presenta un diagrama Ishikawa, en el que se aborda las posibles
razones por las cuales se esta presentando la problematica en el area de Educacion
Continua que se quiere resolver, analizandolo desde las 6m’s. La informacion se
recolecto a lo largo del semestre, con la ayuda de expertos en educacion virtual
como Carlos Quique, coordinador de Educacion Continua, y Alejandro Dominguez,
director del centro de Eduteka, quien cuenta con un curso 100% virtual en la
universidad. Ademas, se contd con el apoyo de Helena Cancelado, y Carolina
Lozano.
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llustracion 1: Diagrama causay efecto
Fuente: Los autores

Al hacer el analisis del diagrama causa y efecto se encontré6 que dentro de la
universidad no se ha visto en la necesidad de disefiar un modelo de servicios en el
area de Educacion virtual, ya sea por un pensamiento tradicional o por la falta de
oferta académica en el mercado. Ademas de esto, se resalta un desconocimiento
acerca de los clientes, que buscan en una institucién para realizar un curso, que
aspectos son los mas importantes a la hora de definir la academia, entre otros.
También cabe mencionar, que desde los altos directivos de la universidad, la
percepcion que se tiene es que no le brindan la suficiente importancia a la educacién
virtual, lo que genera cierto retraso del desarrollo de este tipo de iniciativas, llevando
a gque el area de Educacién Continua no se encuentre dentro de las prioridades.

Formulacion de la pregunta de investigacion u objeto de estudio

¢, Cual es el modelo de disefio de servicios, con el que debe contar la Universidad
Icesi, para disefiar una oferta de educacién continua virtual que permita ajustarse
a las necesidades de los clientes?

Justificacion o Importancia de la situacion objeto de estudio

La educacion virtual, al ocurrir en contextos configurados por la virtualidad, permite
utilizar nuevos elementos de tecnologia y comunicacibn que pueden ser
estructurados a partir de la ingenieria industrial, especialmente en el area de
servicios, lo que genera una modalidad nueva con identidad propia. Lo anterior, se
da principalmente por los procesos evolutivos en la sociedad actual y sus culturas,
gue cada vez mas se han ido inclinando al mundo digital, dando paso a nuevas
tendencias educativas como lo son los cursos en linea. Estos, han venido
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transformando la manera de que los estudiantes perciben e interactdan con las
clases, y asi mismo, la forma en que las instituciones educativas, preocupadas por
su oferta, brindan sus servicios educativos de la mejor calidad, de la mano con los
avances tecnolégicos de la actualidad.

La Universidad Icesi, al ser una institucién que ofrece alta calidad educativa a sus
estudiantes y tiende a la innovacion tecnoldgica en sus modelos educativos, debe
empezar a implementar este tipo de modalidad educacional en los cursos del area
de Educacion Continua. Por otro lado, las exigencias del mercado con la llegada de
las nuevas tecnologias, requieren una educacién superior de calidad, que atienda a
las nuevas formas de aprendizaje.

De igual manera, los diplomados, seminarios, curso-talleres, y demas, que son
virtuales, estan programados para durar el mismo tiempo que uno presencial, sin
embargo, cuentan con la facilidad de estar montados en la red, y tener facil acceso
desde cualquier dispositivo movil. Esto, lleva a que los estudiantes cada vez les
interese menos escoger instituciones que no dispongan de un disefio bien
estructurado de cursos virtuales. Por ende, la universidad debe satisfacer las
necesidades de los actuales y posibles futuros clientes.
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2 Objetivos

2.1 Objetivo del Proyecto

Definir un modelo que permita disefiar servicios de educacioén virtual.

2.2 Objetivos Especificos

Caracterizar el perfil de los clientes y de las opciones de educacién virtual
existentes.

Proponer el modelo y los procesos para el disefio de servicio de educacion
virtual.

Realizar una prueba piloto del modelo para el disefio de servicios de
educacion virtual, en un curso seleccionado.

Entregables

Documento con todas las necesidades especificas tanto del cliente como de
la universidad, que se necesitaran para implementar el servicio.

Documento con el modelo del proceso en todas sus etapas incluyendo
actividades, personal, recursos necesarios.

Resultados del piloto de la aplicacion del disefio del proceso en un curso
seleccionado.

12



3 Marco de Referencia

3.1 Antecedentes o Estudios Previos

Retomando el objetivo principal de la investigacién, al querer disefiar un servicio
nuevo para la Universidad Icesi, en el campo de la educacion virtual, es importante
tener en consideracion investigaciones pasadas, acerca de cémo la virtualidad ha
tenido un impacto significativo en la forma de aprender de las sociedades modernas.

Se comenzo con un estudio realizado por el autor Rodrigo Alberto Duran, el cual se
baso6 en abordar la problematica que presenta el area de educacion en Panama, en
vista de que no cuentan con un sistema de educacion virtual bien planteado en sus
instituciones educativas. El autor, busca justificar el hecho de que la
implementacion de cursos virtuales en la educacion presencial, es una buena
alternativa para la ludificacion y desarrollo de buenas practicas educativas dentro
del proceso de ensefianza. Por otro lado, analiza también los efectos de un curso
de educacion virtual con estudiantes de maestria (Rodriguez, 2015).

Otro antecedente utilizado es “Consideraciones para la implementacién de un
modelo de educacion virtual: Revision de areas estratégicas” realizado en el 2011
por Susana Isabel Jiménez Sanchez y Carlos Vargas LOpez. Este trabajo busco
analizar principalmente las diferentes areas de un modelo de educacion virtual que
se deben tener en cuenta a la hora de disefiar un curso de calidad. Las cuales son:
la filosofica, la académica, la profesoral, la estudiantil, la técnica, la juridica, la
financiera y la geogréfica.

Dentro de estas areas, las que seran mayormente de utilidad para la elaboracion
del proyecto son: la académica, que considera la estructura, los contenidos y los
objetos de aprendizaje de dicho curso. La profesoral, que considera estrategias que
comprometan a los estudiantes de una manera activa y no pasiva (Simonson &
Bauck, 2003, p.6) y como influye el profesorado académico en la calidad. La
estudiantil, ya que segun Simonson y Bauck (2003), hay que ser claros, flexibles y
entendibles a la hora del planteamiento de las politicas del area estudiantil. La
técnica, dado que deben incluir aspectos relacionados tanto de los profesores, como
de los estudiantes, asi como los requerimientos basicos de hardware, software y
conectividad, que deben tener los computadores en los cuales se van a trabajar.
(Jiménez Sanchez & Vargas Lépez, 2011)

Respecto a los articulos referentes al Blended Learning (BL, por sus siglas en
inglés), se aborda primero uno, referente a un estudio que llevo a cabo el sistema
universitario de Catalufia, Espafia. En dicho informe, mencionan que el enfoque
tradicional del aprendizaje ya no es ideal para la mayoria de estudiantes (Entwise y
Rasdem, 2015), debido al desarrollo tecnoldgico que tiene la persona promedio hoy
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en dia, por los cual los métodos de ensefianza deben de ir de la mano con todas las
novedades tecnoldgicas que cada vez son mayores. Adicional a esto, se sabe que
el BL no solo aumenta la flexibilidad de una clase, sino que mejora el acceso a esta,
junto con la metodologia docente, ademas de inducir a los estudiantes a ser
proactivos fuera del salon de clase (Eddy Nor-Aziah y Jasmine, 2014).

El objetivo especifico que tiene el texto, es identificar y caracterizar la docencia
semipresencial actual en las 12 universidades del sistema universitario de Cataluia
y valorar su evoluciéon en los ultimos afios (Simon, Benedi, Blanché, Bosh, &
Torrado, 2018). También informan que los principales problemas que se tiene con
el BL son: la disminucién de la calidad con el alumno, la falta de tiempo de los
profesores para preparar un curso en linea, la dificultad de comunicacion entre
docente y estudiante, la falta de habilidades pedagdgicas para implementar dicha
modalidad, y por ultimo, la falta de financiacion para formar equipos docentes
potentes (Simon et al., 2018). Cabe aclarar que dentro del alcance del proyecto, no
se tendran en cuenta capacitaciones, debido a que la universidad cuenta con
docentes ya capacitados en el tema de educacién, por lo que el quinto problema no
seria un problema para tratar a fondo.

Se examin6 brevemente el texto llamado “Blended Learning, mas alla de la clase
presencial’, en vista de que trata temas como lo son las modalidades de formacion
(e-learning, b-learning y presencial), abordando el b-learning desde una perspectiva
general, orientada a la planificacién de su uso en la Educacion Superior, como una
estrategia de cambio (Gisbert Cervera, De Benito Crosetti, Pérez Garcies, & Salinas
Ibafiez., 2017). Hay que mencionar, ademas de que presentan las tipologias del
Blended Learning, muestran los aportes que realiza este a la educacion, y los
motivos por los cuales se llega a este, como lo son: mejorar la educacion,
incrementar el acceso y la flexibilidad, y por dltimo, incrementar la relacién coste-
eficacia (Graham, 2013); no solo con evidencias, sino también indicando la
efectividad del BL, segun estudios.

Para terminar, el ultimo antecedente utilizado para este proyecto es titulado “La
elaboracién de un modulo instruccional” escrito en el aino 2003 por Gloria J.
Yukavetsky, de la Universidad de Puerto Rico en Humacao. El cual su objetivo es
mostrar qué es un médulo instruccional, las fases que lo componen, lo que se
necesita para elaborarlo o disefiarlo, los diferentes tipos modelos que hay y como
se componen estos. Lo que nos interesa de esta investigacion es uno de los
modelos dentro del médulo instruccional, llamado modelo ADDIE, donde sus siglas
significan Andlisis, Disefio, Desarrollo, Implantacion y Evaluacion.

La investigacion de Yukavetsky, es importante tenerla en cuenta, debido a que uno
de los objetivos de la investigacion es identificar los elementos que conforman el
proceso con el que se disefia el servicio de educacion virtual, y el modelo ADDIE es
un modelo en el cual nos vamos a basar en el disefio del proyecto, el cual es
utilizado mayormente en el medio electrénico, donde se ha demostrado ser efectivo
y es frecuentemente utilizado para este fin (Yukavetsky & Instruccional, 2003).
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3.2 Marco Tebrico

En este apartado, se trataran conceptos como la educacion a distancia, siendo este
el tema principal del que se desprenden el resto, como: Educacién Virtual, Blended
Learning, entre otros. También se hablara del Disefio Instruccional, Disefio de
servicios, mas conocido como Service Design Thinking y el modelo ADDIE.
Adicionalmente se hablara de herramientas muy Utiles a la hora de entender las
necesidades del cliente, como las etapas del Design Thinking, despliegue de a
funcion de calidad (Quality Function Deployment, QFD, por sus siglas en inglés),
Blue Print, Customer Journey Map, y por ultimo, para entender el proceso de la
prestacion del servicio, SIPOC.

El término educacién a distancia, se da gracias a los avances tecnoldgicos en el
area de ensefianza, en donde nace este nuevo método de formacién independiente,
en el cual el estudiante, es quien por sus propios medios planifica y organiza su
tiempo a conveniencia propia. Esta innovadora manera de aprender, rompe
cualquier esquema que hubiera en la antigiedad acerca de tener que estar
presencialmente en un aula de clase, y permite al usuario obtener el conocimiento
que requiera, desde donde lo desee, y a la hora que le sea mas facil acceder a él.

Cabe aclarar que la educacion a distancia, al dia de hoy, se encuentra en su tercera
generacion, y para poder abordar esta, es recomendable hacer una diferenciacién
con sus dos predecesoras.

Al comienzo, se tenia la primera generacién en la cual la mayoria del intercambio
de ideas entre profesor y estudiante, se daba a través de correo (correspondencia)
por el cual se dejaban trabajos y tareas, mientras esporadicamente se citaban a los
estudiantes. La segunda generacion se da a conocer en los afios 60, al introducir
nuevas tecnologias dentro del campo de la educacion con el objetivo de llegar a
ciertas partes de la sociedad que eran discriminadas en ese entonces, como las
mujeres y los agricultores, y ya se le agregan medios audiovisuales como cintas de
video, de audio y diapositivas a los elementos que se le envian a los estudiantes.

Ya llegando a la actualidad, es cuando se tiene la tercera generacion de la
educacién a distancia, 0 mayormente conocida como la educacion virtual, con la
llegada de los computadores portatiles. En esta generacion, se le da mayor
importancia a la interaccion entre alumno-profesor, por lo tanto se buscan medios
donde se pueda brindar mayor acompafiamiento a los estudiantes, y es por esto,
gue se recurre a la internet.

Cabe resaltar, que no solo existe la educacién 100% virtual, sino también una
variacion que se desprende de esta llamada Blended Learning (BL por sus siglas
en inglés); dicha modalidad, combina aspectos tanto de la educacién presencial,
como de la educacion en linea. Lo que busca esta manera de aprendizaje, es no
inclinarse hacia ninguna modalidad en especial, para asi poder sacar el mayor
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provecho a la virtualidad, rompiendo limitaciones espacio-temporales, como
sacando ventaja de la presencialidad, que en ciertos momentos es necesaria para
lograr una mejor interaccion entre el docente y el discente, como también fomentar
el trabajo en grupo entre los mismos estudiantes.

Continuando con la generacién en la que se encuentra actualmente la sociedad, la
virtual, es importante hablar de las dos fases en las que se divide. La primera, a su
vez se divide en otras tres sub-etapas, las cuales son: la definicidén del alcance, el
lineamiento estratégico y laformulacion de estrategias y planes, todo esto cabe
aclararlo, direccionado hacia el disefio de un modelo de educacion virtual.

En la segunda fase, se debe tener muy en cuenta las necesidades de recursos,
tanto de talento humano, como de recursos financieros. Seguido, se debe elegir el
modelo de disefio para programas virtuales (antes de salir en operacién), y es ahi
donde entran en juego los diferentes modelos de disefio instruccional que existen
actualmente.

Para poder disefiar un curso de educacion virtual o blended, se debe saber el
concepto de Disefo Instruccional (DI) el cual “es un proceso fundamentado en
teorias de disciplinas académicas, especialmente en las disciplinas relativas al
aprendizaje humano, que tiene el efecto de maximizar la comprensién, uso y
aplicacion de la informacion, a través de estructuras sistematicas, metodologicas y
pedagogicas”(Yukavetsky, 2003). Dentro del DI hay 5 fases, las cuales son: analisis,
disefio, desarrollo, implantacion e implementacién y por ultimo evaluacion.

Con respecto a lo anterior, se encuentran varios modelos de DI, lo cual es
importante saber de qué trata cada uno, para asi elegir cual es el modelo méas
pertinente para el disefio de educacion virtual que se desea implementar, el modelo
de Dick y Carey, el modelo ADDIE, el Service Design Thinking, entre otros.

El modelo de Dick y Carey se fundamenta de que existe una relacion predecible y
fiable entre un estimulo y la respuesta que se produce en un alumno (Belloch, 2013)
y asi saber las habilidades que tienen las personas que tomaran el curso, y luego
poder seleccionar un material que ofrezca beneficios en cuanto el modo de
aprendizaje del usuario.

Este modelo se puede implementar de manera presencial, semipresencial o
totalmente virtual. De esta manera, se deberda modificar segun las necesidades del
cliente o también si el curso sera sincrénico o asincronico. Por ende el modelo es
mejor cuando se trata de disefiar propuestas formativas a pequefias escalas, esto
significa, programar modulos, lecciones o unidades (Hernandez Alcantara &
Balderrama Trapaga, Genaro Aguirre Aguilar, 2014).

Por otra parte, el modelo de ADDIE por sus siglas que representan las 5 fases del
modelo hacen parte del DI tradicional mencionado anteriormente, ya que sus fases
se componen de las mismas fases del DI. Este modelo facilita el aprendizaje activo
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del usuario con ayuda del uso de la tecnologia, por medio de las 5 fases. Morales
Gonzalez y Edel-Navarro en el texto “Modelo ADDIE (analisis, disefio, desarrollo,
implementacion y evaluacion): Su aplicacion en ambientes educativos” Describen
como se desarrollan cada una de las fases del modelo que a continuacion se
nombraran resumidamente.

En el andlisis, es donde se estudia a los usuarios, por ejemplo, las caracteristicas
de los usuarios, las actividades necesarias que se deben hacer para facilitar el
aprendizaje en los médulos. Para poder asi disefiar un buen contenido del curso y
determinar las condiciones de este. En el disefio se desarrolla el programa segin
las necesidades del usuario, por ejemplo, seleccionar la mejor herramienta
electrénica (plataforma virtual), disefiar el contenido del curso con las respectivas
ayudas electronicas como videos tutoriales.

Ademas, en el desarrollo, el propdsito de esta fase consiste en elaborar una prueba
piloto para validar si los materiales propuestos y los recursos (medios para
interactuar, ambiente de apoyo) estdn funcionando correctamente. En la
implementacion, se ejecuta la prueba piloto con ayuda de la participacion de los
usuarios inscritos en el curso. Por ultimo, en la fase de evaluacion, consiste en
evaluar continuamente cada una de las fases, para obtener unos buenos criterios a
la hora de sacar el curso. Es importante, ya que permite estimar la calidad del
servicio ofrecido y los procesos de ensefianza de los usuarios.

Adicionalmente, para ofrecer un buen servicio, hay que tener en cuenta las etapas
del Design Thinking, que es una metodologia la cual tiene que ver con abordar un
problema desde la observacion y no desde una idea, para poder asi identificar la
necesidad a resolver y asi proponer nuevas soluciones (Traslavifia, 2016), por otro
lado esta metodologia cuenta con cinco etapas que tienen como prioridad el usuario
final y son: empatizar, definir, idear, prototipar y evaluar.

Una rama que desprende del Design Thinking, es el Service Design Thinking, en
espafol “disefio de servicios”, el cual busca entrelazar diferentes disciplinas, para
asi, mejorar las experiencias del usuario con el servicio (Stickdorn & Schneider,
2011). Cuenta con cinco principios los cuales ayudan a cumplir su objetivo de crear
un servicio innovador. Estos son:

Centrado en el usuario, el cual se refiere a que los servicios deben ser
experimentados a través de la perspectiva del cliente. No solamente se quiere
entender las necesidades del cliente y como suplirlas, sino ir mas alla de esto, y
entender que le genera alegrias, tristezas, empatia; adicional, también se debe
entender como es el comportamiento de este, y como se logra ver permeado por
aspectos como la cultura, la sociedad, sus gustos, sus habitos, entre otros.

Co-creativo, en donde todos los stakeholders (palabra del inglés que significa
personas y/o empresas u organizaciones que se ven afectadas por un proyecto)
deben estar incluidos en el proceso de disefio de servicio. Esto quiere decir, que se
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debe tener en cuenta las diferentes perspectivas y expectativas que tienen los
diferentes interesados en el proyecto, para asi poder cumplir con los requerimientos
de todas las partes afectadas por el servicio; ademas, entre mas gente genere
ideas, una mejor innovacion se podra tener en el servicio que se prestara.

Es secuencial, lo que quiere decir que el servicio debe ser visualizado como una
secuencia de acciones interrelacionadas. En un sistema secuencial, como lo es la
prestacion de un servicio de educacion virtual, los resultados no dependen
Gnicamente de las entradas que le llegan al sistema, sino que hay un factor
determinante en la interaccion de dichas entradas a lo largo del proceso, por lo que
se debe tener muy en cuenta la satisfaccion del cliente, es decir el estado interno
del sistema, tanto en el pre-servicio, servicio y post-servicio.

También requiere ser evidenciado, lo cual busca que los servicios intangibles sean
visualizados en términos de artefactos fisicos. De otro modo, lo que se busca es
que el cliente recuerde el servicio de una manera mas facil, y esto es brindandole
algo tangible que se grabe de manera mas sencilla, por ende, lo abstracto e
intangible se debe aterrizar en algo palpable para el usuario.

Por otro lado, el disefio de servicios debe ser holistico, ya que todo el entorno
alrededor del servicio debe de ser considerado. No solamente considerar los
factores internos, también se debe tener en cuenta todos aquellos agentes externos
que tienen repercusion ya sea directa o indirectamente, en el servicio que se va a
prestar.

Adicional a los cinco principios explicados anteriormente, se debe tener en cuenta
las cuatro fases del disefio de servicios, las cuales deben implementarse de manera
secuencial, para poder obtener los resultados esperados, las cuales son:
Exploracion, donde se busca identificar y analizar las necesidades del cliente,
empatizando con este y a la vez, entender cuales son sus expectativas respecto al
servicio, para asi definir el problema que se quiere resolver. Después se tiene la
fase de Creacion, en donde se plantea una o varias soluciones, basadas en la
informacion recolectada anteriormente, y se hacen prototipos de algunas de estas.
Seguido se tiene la Reflexion, en la cual se evalla que tanto dicha solucion abarca
las necesidades y expectativas del cliente, y por ultimo, en la fase de
implementacion, ya se ha desarrollado el servicio, y lo que se espera es recibir
retroalimentacion de este, para que dicha informacion sirva de input para
nuevamente llegar a la fase uno del modelo (Stickdorn & Schneider, 2011).

Continuando con el entendimiento de las necesidades de los usuarios, se debe
hacer uso de la herramienta llamada despliegue de la funcion de calidad (Quality
Function Deployment, QFD, por sus siglas en inglés), la cual facilita comprender los
cuestionarios para evaluar la satisfaccion de los clientes, analiza en forma clara los
resultados obtenidos, permite introducir la voz del cliente en el desarrollo del
servicio, es decir, facilita comprender y analizar la forma que se encuentra el cliente
con el producto o servicio. También, identifica los medios para que los
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requerimientos del usuario sean cumplidos por todas las actividades que ofrezca el
servicio.

El QFD “empieza con una lista de objetivos o qués, en el contexto del desarrollo de
un nuevo producto o, en general, de un proyecto. Se trata de una lista de
requerimientos del cliente, o prioridades de primer nivel, que es conocida como la
voz del cliente” (Gutiérrez & De la Vara, 2008). Esta recopilacion de lista de
requerimientos se resuelve mediante un diagrama o matriz llamado casa o matriz
de la calidad. La cual cuenta con 6 pasos que son: voz del cliente, voz de la
organizacion, matriz de relaciones, analisis competitivo, matriz de correlacion,
objetivos de procesos.

Otra herramienta que ayuda en el disefio del servicio y en el entendimiento del
usuario es BluePrint, que permite visualizar los procesos y especificaciones que
conlleva su prestacion, ya que gracias a ello se logra identificar como se deben de
llevar las relaciones de los que ofrecen el servicio y los clientes (Savelli & Quifiones,
2015). Segun el autor Shostack este tipo de técnica debe de tener dos importantes
elementos que son: la identificacion de tareas al prestar el servicio y las variaciones
que se permiten en la prestacion del servicio.

El tercer instrumento centrado en la atencion al cliente que se usara en el proyecto,
es el SIPOC (acronimo de Suppliers - Inputs - Process - Output - Customer). Dicha
herramienta, ayuda a la identificacion de las partes claves de un proceso, las cuales
son: proveedores, entradas, procesos, salidas y clientes; ademas, evidencia como
la universidad maneja la transformacion del servicio que se busca brindar. Como se
logra observar en el articulo de Mulder, el método del modelo SIPOC aclara cuales
factores influencian en la transformacién del proceso, y que partes se encuentran o
se ven involucradas (Mulder, 2018).

Por ultimo, tenemos el Customer Journey Map (CJM, por sus siglas en inglés), la
cual es una estrategia popular de administracion usada por los académicos, para
entender mejor como es la experiencia del cliente en una determinada organizacion.
Para ser mas precisos, el CIM es una representacion visual, donde se muestra una
secuencia de eventos donde los clientes pueden interactuar con la organizacion,
en este caso la Universidad Icesi, durante todo el proceso de compra del servicio
gue se le brinde (Rosenbaum, Otalora, & Ramirez, 2017).

3.3 Contribucidn Intelectual o Impacto del Proyecto

El area de Educacion Continua de la Universidad Icesi no cuenta con cursos
virtuales, mientras que en otras areas de la universidad, como en el centro de
Eduteka, si ofrecen dicho servicio. Es por esto, que nuestra propuesta de mejora al
respecto, es desarrollar un modelo para el disefio de educacion virtual, que se
traduce en beneficios para el area en mencién, que a su vez son ganancias para la
universidad.

19



Dentro de las ventajas de disefiar dicho modelo, lo mas rescatable es poder entrar
a competir contra un mercado mas amplio, no solamente a nivel local sino nacional,
el cual consta de estudiantes interesados en recibir una excelente educacion, pero
que por problemas de ubicacion, no pueden asistir presencialmente a clases en la
Universidad Icesi, por lo que buscan no tener limitaciones espacio-temporales. Por
otro lado, se economiza espacio fisico dentro de las instalaciones, que la
universidad debe también de tener en cuenta a la hora de realizar un proyecto de
dicha magnitud.

Como estudiantes de ingenieria industrial, buscamos entender a fondo las
necesidades del usuario, para de esta forma, transmitir lo mejor y mas claramente
posible a la universidad, mediante el disefio de la propuesta del modelo de
educacioén virtual para el area de Educacion Continua, que mejor se ajuste a los
estadndares de la institucion. Todo esto, a través de las diversas herramientas
mencionadas anteriormente, como: QFD vy las etapas del Design Thinking, entre
otras; las cuales facilitan el entendimiento de lo que busca el cliente en un servicio
como lo es la educacion a distancia.
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4 Metodologia

A continuacién en la Tabla 1. Elementos de la metodologia, se muestra como se
alcanzaron los objetivos especificos del proyecto. En la primera columna, se tiene
el objetivo general, seguido de los objetivos especificos, y por ultimo, se enuncian
las actividades necesarias realizadas para alcanzar dichos propadsitos.

Tabla 1. Elementos de la metodologia

Objetivo general

Objetivos especificos

Actividades estratégicas

Definir un modelo
gue permita disefar
servicios de
educacion virtual,
gque comprenda: el
desarrollo de la idea,
el disefio del curso,
la validacion, la
identificacion de
especificaciones de
recursos y disefio de
la evaluacion de los
programas.

Caracterizar el perfil de los
clientes y de las opciones de
educacion virtual existentes.

Se defini6 el perfil de los usuarios
actuales y futuros de educacién
virual.

Se investigd los modelos de
educacion virtual que existen en
la actualidad y se compararon con
los perfiles identificados.

Se seleccionaron los modelos de
educacion  virtual que @ se
adaptaron mejor a las
necesidades de los perfiles
identificados.

Proponer el modelo y los
procesos para el disefio de
servicio de educacion virtual.

Se lIdentific6 y analiz6 los
elementos que conforman el
proceso de disefio de educacion
virtual y se valid6 con expertos.
Se selecciond y documenté los
componentes del modelo.

Se seleccioné y documenté los
procesos que hacen parte del
modelo

Se identific6 y documenté los
recursos humanos y técnicos y de
infraestructura que se requieren
Se validé con expertos el modelo
y el proceso

Realizar una prueba piloto
del modelo para el disefio de
servicios de  educacion
virtual, en un curso
seleccionado.

AN

Se seleccioné el curso para la
prueba piloto.

Se defini6 el protocolo para hacer
la prueba piloto.

Se desarroll6 la prueba piloto.

Se ajustaé el modelo y los
procesos frente a los resultados
de la prueba piloto.

Fuente: Los autores
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El procedimiento de la metodologia del proyecto se dividié en 3 fases:
Fase 1

Se disefid una encuesta virtual, la cual se realiz6 por Google Docs, para caracterizar
al usuario, y de esta manera conocer mejor cuales son sus necesidades y
expectativas.

Para disefiar el modelo, se realiz6 una revision bibliografica de diferentes modelos
para el disefio de procesos, como el modelo QFD, SIPOC, Customer Journey Map
y Blue Print. Segun las necesidades previamente establecidas por el cliente y
entendiendo mas a fondo las limitaciones con las que cuenta la universidad, se
selecciond el modelo mas adecuado para la implementacion del servicio, teniendo
en cuenta la opcion que mejor se adapte a las necesidades del cliente, ya sea un
curso 100% virtual o uno semipresencial. Por ultimo, se ajusté el modelo de acuerdo
con los requisitos planteados.

Fase 2

Se investigaron las diversas plataformas que actualmente se encuentran en el
mercado, dandole suma importancia a los atributos que estas ofrecen, para asi
compararlas, y sugerir a la universidad cuél es la mejor opcién que se adapte a las
necesidades que esta tenga. Debidamente se hizo una verificacion, para confirmar
si cumple o no con el objetivo especifico. Para finalizar, ya habiendo definido la
plataforma con la cual se llevara a cabo el proyecto, se propone el modelo y los
procesos a seguir para el disefio de servicio.

Fase 3

Se realiz6 una validacion con una prueba piloto, la cual buscé validar la metodologia
previamente planteada. Primero se seleccioné el curso con el cual se ejecuté la
prueba piloto, para asi posteriormente, se haya definido un protocolo adecuado que
se tuviera en cuenta para el desarrollo de esta. Finalmente, se ajusté el modelo y
los procesos segun los resultados que se obtuvieron de la prueba.
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5 Resultados

5.1 Resultados y discusion de resultados

5.1.1 Desarrollo objetivo 1

Caracterizar el perfil de los clientes y de las opciones de educaciéon virtual
existentes.

Caracterizacién del perfil de los clientes

Para disefiar las encuestas se utilizo la herramienta de Google encuestas, en donde
se estructuraron dos formatos con el fin de caracterizar el perfil del cliente. El
primero, enfocado a las personas que pueden ser usuarios de la educacion virtual,
es decir, todos aquellos interesados en recibir una educacién virtual, ya sea
estudiantes de pregrado, postgrado, maestria, entre otros (ver Anexo 1. Encuesta
de personas que pueden ser usuarios de la educacién virtual). El segundo,
estaba mas centrado en los coordinadores de Educontinua y el personal de
Mercadeo Institucional, para asi poder conocer la otra cara de la necesidad, y es
como perciben los organizadores de dichos cursos al usuario (ver Anexo 2.
Encuesta a coordinadores de educacion continua y personal de mercadeo
institucional). Con dichos resultados, se espera obtener datos para poder
identificar el perfil de todos aquellos usuarios interesados en recibir un servicio de
educacion virtual dentro de la universidad en el area de Educacion Continua.

Se calculé una muestra representativa, de la cual se pueda extraer informacion
relevante, para asi generalizar con los resultados obtenidos. Dicho esto, la formula
es la siguiente:

kz*p*q*N
_(82*(N—1))+k2*p*q

n

Fuente: (Lind, Marchal, & Wathen, 2015)

De ahi, se tiene que N es el tamafio de la poblacion, que en este caso tomamos
como 1°953.026 personas residentes en Cali mayores a 15 afios, segun una
proyeccion poblacional para el 2020 obtenida del sitio web de la alcaldia de
Santiago de Cali (Alcaldia de Santiago de Cali, 2019). Para las variables p y q
(proporcion de individuos que pueden o no estar interesados en esta manera de
estudio), debido a que son desconocidas, se asumen que son 0,5y 0,5 para cada
una. En cuanto a la n, es el tamafio de muestra que se quiere hallar. También se
tiene la variable k, la cual es una constante que depende directamente del nivel de
confianza (95%) que se busca en el estudio, la cual se toma como el valor de 1,96,
y por ultimo, se tiene la e, que representa el error permitido, que en este caso se
tomo6 como el 10%. De esta forma, se obtiene los siguientes resultados:
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(1,96)% 0,5 % 0,5 * 1953026
n=
((0,1)2 x (1953026 — 1)) + (1,96)2 % 0,5 % 0,5

1875686,17

"= 195312104

n =96

Como se logra observar, una muestra representativa abarca alrededor de 96
encuestados, y a continuacion, se muestran los resultados obtenidos de la encuesta
gue se le hizo a dichas personas que pueden ser clientes potenciales de educacién
virtual.

@ 18 - 29 afios
@ 30 - 39 afios
D 40 49 affios
@ 50 - 59 afios
® 60 - 69 afios
@ 700 mas

60,6%

llustracion 2: Edad
Fuente: Los autores

Se tiene que el 60,8% de la poblacion encuestada esta entre los 16 a 29 afios,
siendo esta la mayor franja de interés, donde se deben centrar los esfuerzos por
llegar a dichos clientes. Seguido se tiene con 23,5%, un rango de edades entre los
40 y 49 afios, y por ultimo estéa el 15,7% de las respuestas, los cuales son usuarios
entre 30 y 39 afios.

En cuanto a las ocupaciones de los encuestados, la mayoria son estudiantes de
pregrado (49%), seguido de trabajadores con un 31,4%. Después se tiene a los
trabajadores independientes con un 15,7%, y por ultimo pero no menos importante,
se encuentran los estudiantes de postgrado con un 3,8%, los cuales son
trabajadores gque se encuentran cursando ya sea un diplomado, o una maestria.
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/ 9,6%
90,4%

llustraciéon 3: Relacion virtualidad/Interés
Fuente: Los autores

Como se puede observar en la grafica de la izquierda, el 71,2% de las personas
encuestadas ha tenido algun tipo de relacién con la virtualidad (curso virtual),
mientras que el restante (28,8%) no. También, que el 90,4% estaria interesado en
tomar cursos virtuales, mientras que el 9,6% no.

De la pregunta ¢ Considera que un curso virtual debe ser mas econémico que uno
presencial?, se tiene que el 13,5% de las personas no consideran que deba ser mas
econdémica una clase virtual que una presencial. Mientras que el 86,5% de los
encuestados, respondié que consideran que un curso virtual debe ser mas
econdémico que uno presencial. Se les pedia a los encuestados, que de ser
afirmativa la anterior preguntar, explicar su punto de vista, y dentro de las
percepciones mas rescatadas se encuentran: el ahorro en costos de infraestructura,
material impreso, menor tiempo de trabajo del profesor y puede llegar a tener un
mayor alcance de estudiantes en un solo curso.

Tiempo (flexibilidad de horarios)
Forma de aprendar —
Facllidad de combinar temas —
Dispanibilidad
Menores coslos —
1] 10 20 30 a0 &0

llustracion 4: Ventajas de un curso virtual sobre uno presencial

Fuente: Los autores
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Dentro de las mayores ventajas que priman en un curso virtual sobre uno presencial
se encuentra la flexibilidad de horarios con un 92,5%, seguido de la disponibilidad
del curso con un 58,5%. Se sigue con un 49,1% de los encuestados, que dijeron
menores costos, como se planteaba anteriormente, y por ultimo se tienen la facilidad
de combinar temas con un 11,3% y la forma de aprender con un 7,5%.

Con la pregunta de ¢qué plataformas virtuales de educacién ha usado? se obtuvo
que el 66% de la muestra encuestada respondié haber usado Moodle, Atutor con
7,5%, Chamilo con 5,7% y el resto se distribuy6 en varias plataformas entre las que
se encuentran: Blackboard, Sena Virtual, Open English, entre otras.

Dentro de las horas semanales que los usuarios consideran convenientes dedicarle
a un curso virtual, se tiene que un 50,9% de los encuestados respondieron entre 3
y 4 horas, seguido con un 26,4% entre 5y 6 horas, después un 20,8% entre 1y 2
horas, y por ultimo un 1,9% respondié que 7 horas o mas. Asi mismo, dentro de la
totalidad de horas que deberia tener el curso, se obtuvo que el 32,1% de las
personas respondié que entre 33 y 48 horas, el 28,3% entre 49 y 60 horas, seguido
del 26,4% con una intensidad horaria entre 16 y 32 horas, y por ultimo, un 13,2%
considera que lo mas conveniente seria un total mas de 60 horas.

Respecto a la pregunta de cudél consideran que sea el valor agregado dentro de un
curso virtual, se obtuvo variedad de respuestas, pero las mas nombradas fueron: la
flexibilidad, el tiempo, autonomia, comodidad, entre otros.

@ 100% virtual
@ Semipresencial {mitad virual , mitad
presencial)

llustracion 5: Virtual o Semipresencial
Fuente: Los autores

Una de las caracteristicas mas representativas a tener en cuenta a la hora de
ofrecer servicios de educacion virtual, es validar si el cliente se inclina mas por la
opcion 100% virtual, o semipresencial, la cual es mitad virtual, mitad presencial, y
como se logra evidenciar en el gréfico, el 52,8% de los encuestados votaron por una
opcion semipresencial, mientras que el 47,2% restante, por una 100% virtual.

Dentro de la primera encuesta enfocada a los posibles usuarios de educacion
virtual, se logran resaltar algunos aspectos claves para tener en cuenta a la hora de
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plantear un modelo para el disefio de un curso. Primero, aproximadamente el 60%
de los encuestados se encuentran en un rango entre los 16 a 29 afios, dandonos a
entender que estamos trabajando con algunos millennials y centennials
dependiendo del caso, para saber mejor cdmo enfrentar las exigencias de dicho
publico.

Mas de la mitad de las personas encuestadas prefirieron un curso virtual sobre uno
presencial, ademas de que consideran que debe ser mas econdémico, y lo mas
percibido como ventajas es que se tendria mayor flexibilidad de horarios en un curso
virtual, junto con la disponibilidad del curso, facilidad de combinar temas, y la
modalidad de aprender. Por otro lado, mas de la mitad de la poblacion que
respondi6 el formulario, consideran que es conveniente dedicarle entre 3 y 4 horas
semanales al curso, y que la totalidad de este deberia estar entre unas 33 a 48
horas.

Con el fin de conocer la opinion de los 4 coordinadores de Educacion Continuay las
3 ejecutivas de la oficina de Mercadeo Institucional, junto con su respectiva jefe, se
aplicé la “Encuesta a coordinadores de Educacion Continua y el personal de
Mercadeo Institucional” (ver Anexo 2. Encuesta a coordinadores de educacion
continuay personal de mercadeo institucional). Ademas, se calcul6 una muestra
representativa de cuantos profesores encuestar, para asi poder generalizar los
resultados obtenidos; para esto, se utiliz6 la siguiente formula:

kz*p*q*N
n=
(@~ (N-D)+k2sprg

Fuente: (Lind, Marchal, & Wathen, 2015)

De ahi, se tiene que N es el tamafio de la poblacion, que en este caso son 167
profesores. Para las variables p y g, nuevamente por ser desconocidas, se asumen
que son 0,5y 0,5 para cada una. La variable k se mantiene con el mismo valor de
1,96, y la e, nuevamente 10%. De esta forma, se obtiene los siguientes resultados:

(1,96)% 0,5 % 0,5 * 167
((0,1)2 % (167 — 1)) + (1,96)2 % 0,5 * 0,5

160,3868

"= T2 6204
n=~61

Se calcula, que una muestra representativa abarca alrededor de 61 profesores
encuestados, y a continuacion, se muestran nuevamente los resultados obtenidos
de la encuesta que se les hizo.
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Al preguntarles qué perfil consideran que tienen las personas que buscan hacer
cursos de educacion virtual, cerca de un 42% de los participantes son profesionales
que laboran tiempo completo, independientes, autbnomos, personas que quieren
capacitarse pero que cuentan con poco tiempo, entre otros. Adicional, se les
preguntd cuéles consideran que son las principales razones para realizar un curso
virtual, y mas del 60% de las personas encuestadas las menciond poder estudiar en
tiempo flexible, los desplazamientos del usuario, la autonomia, entre otros.

@ Blended
@ Totalmente virtual

llustracion 6: Preferencias virtual o blended
Fuente: Los autores

Hay un punto en comun tanto de lo que quieren los usuarios, con lo que perciben
los encargados de organizar los cursos virtuales, y es que de los segundos, el 66,7%
dijo que el cliente prefiere un curso semipresencial o blended, mientras que el 33,3%
se inclina mas por uno virtual.

Cuando se indaga acerca de las mayores ventajas que los encuestados consideran
que tiene un curso virtual, aparece que la flexibilidad de horarios la escogi6 el 100%
de la muestra, seguido por la disponibilidad y menores costos, con 44,4% cada una,
después la forma de aprender y facilidad de combinar temas con 22,2% ambos, y
por ultimo lo retador que puede ser se encuentra con un 11,1%.

Centrandose mas en la plataforma que brinda el servicio como tal, se indag6 acerca
de cual era la plataforma virtual preferida segun cada encuestado, y la mayoria
respondié que Moodle. Por otro lado, también se les interrogdé acerca de cuales
plataformas consideraban que mas se utilizan en el mercado, y nuevamente Moodle
estuvo entre las mas mencionadas, sin embargo también nombraron Blackboard,
Canva y Google, entre otras.

Cuando se pregunto a los coordinadores, personal de mercadeo, docentes y otros,
acerca de los valores agregados que esperaban encontrar en la plataforma que se
utilice, lo mas destacado fue la facilidad de interaccion con el usuario, ya sea
estudiante o profesor, también la compatibilidad, y la rapidez para acceder a esta,
entre otros.
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@ Diserio
@ Desarrollo del curso
© Retroalimentacién

llustracion 7: Actividad con mayor tiempo plataforma virtual
Fuente: Los autores

Por altimo, se consulté a los encuestados la actividad que consideraban que se le
dedique mayor tiempo dentro de una plataforma que ofrezca cursos virtuales, y se
obtuvo con un 66,7% que es el disefio, seguido del desarrollo del curso con un
22,2%, por ultimo, pero ho menos importante la retroalimentacion con un 11,1%.

Del segundo formato de encuestas, centrado en los coordinadores de Educacion
Continua y Mercadeo Institucional, se rescata que el perfil que tienen acerca de una
persona que realiza cursos virtuales, es de un profesional que trabaja tiempo
completo que estaria interesado en certificarse en areas especificas, sin embargo
no le alcanza el tiempo para dirigirse presencialmente a una institucion que le valide
dichos conocimientos adquiridos. Ademas, consideran que la principal motivacion
de las personas que se inscriben en este tipo de cursos, es el tiempo flexible, junto
con evitar los desplazamientos innecesarios.

Los encuestados en este segundo formulario, consideran que dentro de las ventajas
mas importantes a resaltar de un curso virtual se encuentra la disponibilidad de
horarios, disponibilidad de cursos y menores costos. También respondieron que se
sienten mas comodos trabajando con Moodle, ademas de considerar que es la
plataforma mas completa para dictar este tipo de cursos.

Después de todo el analisis hecho con base en los datos obtenidos, se tiene un
perfil del cliente bastante claro, teniendo en cuenta que el mayor esfuerzo se debe
hacer en llegarle a las personas entre los 16 a 29 afos de edad, sin dejar a un lado
al resto de la poblacién. También es importante tener en consideracion que la
mayoria de encuestados fueron estudiantes de pregrado, que estdn proximos a
graduarse, aunque los perfiles que mas identificaron los coordinadores de
Educacién Continua, son profesionales que laboran tiempo completo,
independientes, y personas que quieren capacitarse pero que cuentan con poco
tiempo. Por otra parte, mas del 90% de la muestra observada de posibles usuarios
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de E-learning, afirma que estd interesada en cursos virtuales, por lo que la
necesidad de implementar dichos cursos en el area de Educacion Continua es cada
vez mayor.

Aparte de la edad, ocupacioén e interés en la virtualidad, es muy importante conocer
que espera recibir el usuario de un curso virtual, y entre las mayores expectativas
se encuentran el que sea mas econdmico que uno presencial, debido a que
consideran que se ahorra en costos de infraestructura, material impreso, menor
tiempo de trabajo por parte del docente y se puede llegar a tener un mayor nimero
de estudiantes por clase. También esperan contar con una mayor flexibilidad de
horario, disponibilidad en todo momento del curso, facilidad de combinar temas
gracias a los medios tecnoldgicos, e innovar en la forma de aprender.

En cuanto a las caracteristicas del curso como tal, se obtuvo que la plataforma
virtual con la que mas han interactuado los encuestados es Moodle, aparte de ser
considerada la preferida para trabajar, y mas de la mitad de la muestra de posibles
usuarios, respondid que consideran conveniente dedicarle a un curso virtual entre
3y 4 horas semanales, algo muy importante a tener en consideracion a la hora de
diseiarlo, y va muy de la mano, con que los docentes y coordinadores, consideren
que la actividad a la que mas tiempo se le debe dedicar es al disefio del mismo. Por
altimo, se obtuvo que mas de la mitad de los participantes, votaron en que prefieren
un curso semipresencial sobre uno virtual, por el lado de los clientes potenciales del
E-learning, y por el otro lado, la vision que tienen los profesores y coordinadores,
también concuerda con que la opcién mas solicitada por el mercado es de cursos
semipresenciales.

Para ya abordar el perfil de una manera mas técnica, se presentan como hombres
y mujeres entre los 16 y 29 afios de edad, en la mayoria de casos con un nivel de
educacion de al menos un pregrado y teniendo a la ciudad de cali como lugar de
residencia. Dentro de las cualidades del usuario, se rescata una tendencia a la
ocupacion tiempo completo por parte del empleo, generando asi poco tiempo para
el resto de actividades cotidianas, como lo tiene la mayoria de la sociedad actual.
Dichos clientes potenciales, pertenecientes a una vida proactiva por la generacion
millennial en donde son ubicados, buscan la inmediatez y la accesibilidad, y es por
eso que si requieren de una formacién en algo particular la quieren en seguida y
gue esté a la mano (contemplando la posibilidad de estudiar a través de dispositivos
moviles). Para tratar con dicha generacién, se maneja la virtualidad, la cual permite
obtener lo que estas personas desean, en el tiempo que quieren. Para esto, se
busca una plataforma que brinde la posibilidad de combinar bien con un curso
semipresencial, como lo es KME 360 (que significa Knowledge Management
Environment), una plataforma para la gestion del conocimiento.

Opciones de educacion virtual existentes

Habiendo previamente caracterizado el perfil del cliente con el que se trabajara
dentro de la virtualidad de los cursos, se procede a desarrollar la segunda mitad del
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primer objetivo de este proyecto, la cual consiste en mostrar mas detalladamente
las opciones que hay de educacion virtual existentes en el mercado, y como se
relacionan dichas alternativas.

Para mostrar de una manera gréfica la relacion que hay entre las distintas opciones
de educacion virtual en la actualidad, se decidi6 mostrar mediante un mapa
conceptual el E-Learning, algunas de sus caracteristicas mas importantes, junto a
sus ventajas, desventajas, y por ultimo, la relacién directa que este tiene con el B-

Learning.
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llustracion 8: Mapa conceptual E - Learning
Fuente: Los autores

Actualmente, cuando se habla de educacién virtual o E-Learning, nos referimos a la
abreviacion en inglés de “electronic learning” o “educacion electrénica” por su
traduccién al espafiol, que tiene como objetivo brindar un aprendizaje en linea. En
resumen, lo que busca dicha modalidad de estudio, es utilizar la tecnologia existente
a su favor, y no dejarla de lado a la hora de impartir conocimiento, por esto, es que
se aprovechan los distintos canales digitales para hacer llegar la informacién al
usuario final, es decir, al cliente (Que en este caso es el estudiante o receptor de
conocimiento).

Cabe aclarar que dicha modalidad de educacion virtual tiene dos tipos de
metodologias: asincrénica y sincronica; la primera se basa en que el usuario no
necesita cumplir con un horario especifico para ver sus clases, es decir, puede
adaptar la agenda del curso a conveniencia propia, mientras que, en la segunda,
necesariamente todos los estudiantes deben ver la clase de manera virtual, pero a
una determinada hora y dia. Ademas, el E-learning tiene una gran cantidad de
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caracteristicas, que dependiendo de la mirada critica del usuario pueden verse
como ventajas o desventajas respectivamente. A continuacion, se exponen las
caracteristicas mas relevantes.

Primero, fomenta la autonomia en los estudiantes, a su vez que los deja ir al ritmo
de cada uno; esto se da, debido a que el usuario es quien tiene el deber de
preocuparse por realizar los ejercicios y tareas que se le asignen. No
necesariamente va a haber una persona que todo el tiempo le esté recordando que
tiene que hacer esto o aquello, por eso es el usuario quien debe autbnomamente
organizar su tiempo y saber cuando cumplir con sus responsabilidades. Como lo
dice el ingeniero Rodrigo Duran “La Educacién Virtual posee caracteristicas que la
diferencian en gran medida de la Educacion Presencial. Primero, existe una mayor
autonomia e independencia que disfruta el alumnado para el desarrollo de su
proceso de aprendizaje, siendo el estudiante quien marca su ritmo de trabajo.”
(Rodriguez, 2015). Se observa que aparte de brindarles autonomia, es el usuario
quien toma las riendas de su educacion.

Seguido de esto, se tiene que como su hombre lo indica, el aprendizaje se da a
través de medios electronicos, ya sea computadores, celulares, tablets o cualquier
dispositivo movil que tenga acceso a internet, y cumpla con los requerimientos
basicos de la plataforma virtual con la que se esté trabajando. Asi también, el E-
Learning cuenta con el servicio de tutorias que dictan los profesores aparte del curso
normal, ya que, en ciertas ocasiones, el estudiante queda con ciertas dudas o
falencias que, debido a la forma virtual de estudiar, se pueden presentar a la hora
de impartir conocimiento. Adicional a esto, como se va a trabajar con una plataforma
virtual y asi mismo cursos de esta indole, es necesario que el docente cuente con
conocimientos previos acerca de la tecnologia utilizada, y de ser posible, tenga
experiencia en el manejo de cursos virtuales.

Si se va mas alla de las caracteristicas generales de la educacion virtual, tenemos
la clasificaciébn de estas, como pros y contras en comparacion con la forma de
ensefianza tradicional. A continuacién, algunas de las ventajas mas relevantes.

Al hablar de que son cursos en linea, estamos minimizando costos de espacios
fisicos (infraestructura que debe brindar la institucion), ya que las clases se dictaran
por internet. Ademas, no se necesita incurrir en costos de materiales, como medios
impresos e insumos de un saldn de clase presencial (marcadores, tablero, sillas,
mesas, entre otros), debido a que todo es virtual.

Por otro lado, la tecnologia esta del lado del educador, en el sentido de que puede
usar esta para llegar mas facil al usuario final, es decir, el estudiante. Hoy en dia,
se cuentan con variadas aplicaciones y redes sociales que permiten la facil
comunicacion entre profesor y estudiante, y el caso de la educacion virtual no es la
excepcion; por tal razén, se facilita la comunicacién directa entre preceptor y
receptor, y se buscan caminos de comunicacion mas rapidos y directos que
permitan mantener en contacto la mayor parte del tiempo.
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También se cuenta con el beneficio de que el usuario sea quien organice los tiempos
de estudio a su agenda, y no al contrario, siendo esto una gran ventaja en temas de
que el acceso a las plataformas es JIT (Just In Time por sus siglas en inglés), que
quiere decir que el estudiante puede acceder al aprendizaje en linea en el momento
preciso que lo necesita, ademas de no tener que dirigirse al lugar presencialmente
donde se dicta el curso, optimizando tiempos y movimientos valiosos en una
sociedad actual tan ocupada.

Asi como el E-Learning tiene ventajas que lo convierten en una opcién muy
favorable a la hora de pensar implementar virtualidad en la educacion, también
cuenta con algunas fallas o desventajas como se enuncian a continuacion.

Se sabe que la virtualidad puede facilitar restricciones tiempo espaciales que
ayudan al estudiante a la hora de interactuar con el curso o el profesor encargado,
pero a su vez, tanta lejania fisica entre el profesor y el alumno puede generar una
brecha significativa, que desembocara en que el usuario pierda interés en la clase,
ya sea porque siente que el profesor no esta pendiente de él, porque considera que
el trabajo autbnomo es muy demandante, o también, debido a que no hay
suficientes espacios donde el alumno pueda expresar lo que siente, o su opinién
sea tomada en cuenta.

De la mano con lo anterior, debido a que no se cuenta con una amplia experiencia
en el sector de educacion virtual, en la mayoria de los casos, el reconocimiento que
se obtiene por un curso virtual no es el mismo que por uno presencial, siendo el
primero de menor peso.

Hay que mencionar, ademas que existe una modalidad de educacion virtual que es
considerada como una “evolucion” del E — Learning, la cual es llamada Blended
Learning, consiste en una forma de aprendizaje cuyo objetivo es combinar la
ensefianza presencial con la virtualidad. Para este tipo de modalidad combinada se
le pueden aplicar multiples metodologias de ensefianza, por ende es muy
importante la seleccion de los medios educativos que se aplican en el curso.

En cuanto a las caracteristicas, el B — Learning, ofrece una experiencia de
aprendizaje flexible con respecto a tiempos y espacios educativos, en la que el
alumno del curso cuenta con un apoyo del docente encargado, el cual puede tener
seguimiento de manera constante, proporcionando retroalimentaciones de acuerdo
a las necesidades de aprendizaje de cada estudiante; facilitando la comunicacion
entre compaferos de estudio y profesores, a través de diferentes canales de
comunicacién, permitiendo el desarrollo de la competencia digital.

Dicha competencia, representa una parte fundamental en el modelo Blended puesto
que facilita que los estudiantes puedan aplicar de manera activa el conocimiento
adquirido. Al tiempo que le permite al alumno aprender de manera independiente
en su propio proceso de aprendizaje, desarrollando habilidades de pensamiento
critico.
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Adicionalmente, cabe resaltar las teorias de aprendizaje que van ligadas al B —
learning. Estas, indican coémo el conocimiento esta construido de forma activa por
el alumno. Primero esta el conductismo, la cual hace referencia a como el
conocimiento es explicitamente un proceso de construccién del conocimiento. Es
decir, el conocimiento que adquieren los alumnos es dado por la interaccion que
estos mantienen, intercambiando opiniones que ayudan a ampliar los puntos de
vista de los alumnos (Cortés, Manso, Allende, Diaz, Peinado, 2005).

Segundo, se encuentra el cognitivismo, el cual viene a ser el estimulo para el
aprendizaje, de modo que proporciona organizacién a los contenidos, tareas y
conceptos aprendidos en el curso. Siendo asi, uno de los elementos mas
importantes dentro del modelo.

Tercero, esta la teoria humanista, que sostiene que el ser humano se presenta como
una totalidad, como un ser integrado. “La importancia de esta teoria radica en la
obtencion de una perspectiva mas amplia con respecto a los paradigmas
educativos” (2019)

Teniendo en cuenta lo anterior, Tomei (2003) asocia a las teorias ya mencionadas
con disefios eminentemente informativos como las Enciclopedias y los Hipermedia,
asi como los modelos orientados a la resolucion de casos y problemas.

Siendo asi, en el conductismo son los diferentes tipos de multimedia
(presentaciones con continua retroalimentacién y videos) que se utilizan con el fin
de que los alumnos ejerciten y practiquen. El cognitivismo, los diferentes tipos de
presentaciones que contienen la informaciébn para guiar a los alumnos,
adicionalmente los softwares que ayudan al estudiante a explorar la web, entre otros
y finalmente, el humanismo que es la atencion a diferencias individuales y destrezas
para el trabajo colaborativo (Pina, 2004).

Ya habiendo aclarado en qué consiste el aprendizaje en linea, y que de dicha
formacion se desprende la modalidad de educacién semipresencial, se puede
complementar con la caracterizacion del perfil o expectativas que el cliente tiene,
para de esta manera ofrecer un modelo de disefio de servicio donde se satisfagan
las necesidades, y se cumpla con los deseos del usuario final.

Trayendo a colacion nuevamente el perfil del cliente identificado
anteriormente, mas de la mitad de las personas encuestadas prefirieron un curso
virtual sobre uno presencial, en vista de sus preferencias, se decide trabajar con el
Blended Learning. Este, cuenta con una optimizacion pedagdgica, que involucra
como el cliente construye su propio conocimiento, y muy probablemente, es por esto
que tanto usuarios potenciales de educacion virtual, como coordinadores y
profesores, concuerdan en que se prefiere un curso semipresencial sobre uno 100%
virtual.
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5.1.2 Desarrollo objetivo 2

Proponer el modelo y los procesos para el disefio de servicio de educacion virtual.

Modelo y procesos para el disefio de servicio de educacion virtual

Para definir el modelo se debe elaborar un QFD. Esta herramienta facilita
comprender la manera en que se siente el cliente con el servicio que se va a prestar.

Para llevarlo a cabo, primero se elabora la matriz de relaciones que consiste en
determinar la intensidad de la relacion entre cada “qué” frente a cada “cémo”. En
esta matriz se asigna un valor de 0 a 5 para cada espacio respectivamente. En caso
de que no haya ninguna relacion se asigna 0, 3 para una relacion intermedia, y 5
para una relacion muy fuerte. El siguiente paso, es el analisis competitivo, donde se
analiza y se compara las evaluaciones de los usuarios con las variables ya
propuestas. Por otra parte, esto permite comparar el servicio que se presta frente al
servicio que ofrecen otros competidores en relacion con los requerimientos que
habia planteado el usuario.

El paso a continuacion, consta de una matriz de correlacion, por lo tanto muestra
que tan fuerte son las correlaciones entre los requerimientos de disefio. Este paso
trae como beneficio mejorar el desarrollo del servicio que se estd prestando y te
permite identificar que caracteristicas dentro del servicio son mas importantes y
desechar las que no estan generando un valor agregado. Por altimo, se realiza un
analisis competitivo, donde se establecen las prioridades para los requerimientos
criticos.

El primer paso trata acerca de la voz del cliente, que consiste en hacer una lista de
objetivos o requerimientos del usuario (¢, Qués?). Se encuentran diferentes tipos de
caracteristicas del servicio que se deben diferenciar, la primera son los
requerimientos de desempefio, que representan lo que esta buscando el usuario.
Por otro lado, se encuentran los requerimientos basicos, que es lo que no puede
expresar el cliente verbalmente, esta es una parte importante a la hora de disefar
un servicio, dado que realiza funciones basicas a la hora de la prestacion de este.

Para identificar mejor la problematica, se debe realizar una lluvia de ideas acerca
de los requerimientos de un curso virtual, con dichos elementos, se podra esclarecer
mejor los requerimientos de los usuarios (Qué’s) que se usaran en el QFD.

El siguiente paso es la voz de la organizacion, donde su objetivo es hacer una lista
de los comos y anotarlos en la matriz. Es decir que en este paso se definen los
“coOmo” de cada “requerimiento del cliente” sera satisfecho por el servicio. De hecho
el “¢Como?” es el diseio de los requerimientos del servicio. Estas son
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caracteristicas medibles que pueden ser evaluadas al final del proceso de
desarrollo. (Suvelza, Bernal, & Dornberger, 2009)

Para poder realizar estos requerimientos del disefio (Como’s) se debe elaborar un
diagrama de arbol el cual es una herramienta utilizada principalmente para conocer
a fondo las opciones que forman parte de una categoria mas general. En este caso
en particular, se usa para determinar qué métodos se necesitan para satisfacer las
necesidades del cliente distinguidas con la herramienta anterior.

Con los requerimientos del curso virtual debidamente seleccionados, se trata de
poder atender a las distintas necesidades del cliente, y como la Universidad Icesi
puede suplir dichos Qué’s anteriormente establecidos, para proponer como la
institucion lograra cumplirlos.

Con base en los resultados del objetivo 1, se identificaron los requerimientos que
se deben tener en cuenta para el disefio de cursos virtuales como se muestra en la
siguiente ilustracion mediante una lluvia de ideas.

Estructura
organizacional
-Btrateg ia Estructura L
curricular Politicas
Reglamentos

Aspectos Condiciones

organizacionales organizacionales

de apoyo
Reglamentos Curso virtual
FomTmm Requerimientos — :
econdmicos Viabilidad financiera Disponibilidad
¥ presupuesto de recursos
[ Acceso a diversas

fuentes de informacion Tolont
Desarrollo h:::;:n Disefio
. E-Learning
Servicios
Capacitacion Software
especifico

i
EqL“Du PIGCESD
del sitio web Formacién humana de disefio
de docentes Seguimiento
al personal
Comunicacién de apoyo
Seguimiento a

progreso y logros

(Descripcic’m de jomadas)

Procesos organizacionales

| —

llustracion 9: Resultado de lluvia de ideas para obtener los requerimientos de disefio de un curso
virtual.

Fuente: Los autores

De acuerdo con las encuestas aplicadas, se identificaron los requerimientos del
usuario que se resumen en la tabla 2, estos son los “Qués” de sus necesidades para
ser analizados y ser convertidos en los atributos del servicio de educacion virtual.
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Tabla 2: Requerimientos del usuario

¢, QuUés?
Qué tenga un enfoque de disefio
Qué tenga una interfaz de usuario facil de usar
Qué el precio sea moderado
Qué hagan uso de contenido multimedia
Qué tenga contenido didactico
Qué tenga un acompafamiento constante
Qué la plataforma sea confiable
Qué tenga espacios para interactuar con otros usuarios
Qué tenga casos practicos
Qué tenga prestigio la institucién
Fuente: Los autores.

Para tener un enfoque holistico acerca del problema que se esta tratando, se debe
elaborar un diagrama de arbol, para los requerimientos del disefio, basados en los
requerimientos del usuario.
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llustracion 10: Diagrama de arbol
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Como resultado del diagrama de arbol se seleccionaron los conceptos mas
relevantes sobre los requerimientos del disefio (¢,comos?), los cuales son las
caracteristicas medibles que pueden ser evaluadas al final del proceso de
desarrollo. Esto se puede evidenciar en la tabla a continuacion.

Tabla 3: Requerimientos del disefio

¢, Comos?

Herramienta E — Learning

Confianza

Profesores disponibles

Certificacion

Contenido preseleccionado

Foros de discusion

Costos operativos

Learning Management System (LMS)

Gestion integral del disefio
Fuente: Los autores.

Dentro de la herramienta de E-Learning se consideran que deben atenderse las
necesidades tanto de un disefio integral para la plataforma, como una interfaz que
sea de facil acceso para el usuario, y que incluya espacios donde los usuarios
interactden entre si, pudiendo expresar su opinion.

Con el segundo Cémo, se busca que la plataforma produzca cierto nivel de
confianza en el usuario. Por otro lado, para la parte de profesores, la formacion de
estos es un aspecto muy importante, seguido del seguimiento que se les debe hacer
a los mismos, respecto a como estan acompafnando al estudiante. Respecto a la
certificacion, la cual es un tema bastante importante a tratar, es el prestigio tanto de
la institucion, como de la plataforma que usa, y es por eso, que las necesidades
tanto de certificaciones a la universidad, como la calidad del servicio que brinda,
deben ser tenidas en cuenta.

Cuando se hace referencia a un contenido preseleccionado, se quiere asignar el
debido tiempo necesario a la busqueda de material para el curso que se va a
escoger. Con respecto a los foros de discusion, se deben de tener en cuenta
espacios virtuales donde los usuarios puedan interactuar para intercambiar ideas,
teorias y opiniones. Ademas de estos espacios, los costos son un tema bastante
controversial, a la hora de buscar ofrecer un buen servicio, sin ir a cobrar demas en
comparacion con la competencia, y es ahi donde se deben tener en cuenta los
costos tanto operativos como los que no.

En relacién con el sistema de gestiébn de aprendizaje, es conveniente tenerlo en
cuenta a la hora de disefiar un curso virtual, puesto que dicho software se emplea
para administrar, distribuir y controlar las actividades. Por ultimo, se encuentra la
gestion integral del disefio, el cual te permite adaptar el contenido a cualquier
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dispositivo en el que esté trabajando el usuario. Con el propoésito de identificar las
caracteristicas del servicio de educacion virtual se desarrollé la construccion del
QFD, que permite interrelacionar los qué y los comos, para identificar los atributos
del servicio mas relevantes y compararlos con la competencia, en la ilustracion 11
se presentan los resultados.
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Fuente: Los autores

llustracion 11: QFD
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Los factores mas relevantes de acuerdo con los resultados del QFD, para incluir en
el servicio de educacién virtual son: la interfaz de usuario amigable con este, el
acompafnamiento constante, y la confiabilidad que ofrece la plataforma. Seguido de
tener un disefio integral, que se adapte a las diferentes pantallas desde donde
interactla el cliente. El precio moderado es algo también importante dentro de las
consideraciones para el usuario, un contenido didactico y el prestigio de la
institucion son otros aspectos importantes a tener en cuenta.

Por ultimo, con menos expectativas o importancia que le da el cliente, pero sin
dejarlos de lado, se tienen el uso de contenido multimedia, contar con espacios para
interactuar con otros usuarios como blogs o foros, y que el contenido incluye casos
practicos a tratar.

Dentro de los resultados evidenciados, los items para asignarle una importancia
significativa a un curso virtual, son distintos tanto para las organizaciones, como
para los clientes. De los primeros, se obtuvo que la certificacién es lo que tiene la
mayor importancia, y por ende la mayor importancia relativa, seguido por los costos
operativos y el Learning Management System usado. Luego vendria el contenido
preseleccionado, continuando con la herramienta E - Learning y una gestion integral
del disefio. Para finalizar, se tiene la disponibilidad de profesores, la confianza que
brinde la institucion, y los foros de discusion.

De la importancia dada por el cliente, se tiene que un precio moderado, junto con
un buen uso de contenido multimedia y espacios para interactuar con otros usuarios,
son de los factores decisivos a la hora de que un usuario elija x 0 y institucion para
realizar su curso. Después, dentro de las consideraciones a resaltar, le sigue una
interfaz de usuario que sea facil de usar, a la vez que se tiene en cuenta que la
plataforma ofrezca material didactico y un acompafamiento constante, que vaya de
la mano con la fiabilidad de la institucion que pueda ser percibida en el mercado. Le
sigue el incluir casos practicos dentro del material que se trabajara en las sesiones,
y por ultimo pero no menos importante, se encuentran el prestigio de la institucion,
y el tener un enfoque de disefio integral.

A la hora de evaluar a la competencia a nivel local, es decir en la ciudad de cali, se
tuvo en cuenta tanto la Universidad Icesi, donde se esta llevando a cabo el proyecto,
como la Universidad San Buenaventura, la Universidad Auténoma, y la Universidad
Javeriana, debido a ser consideradas estas las posibles contrincantes, a la hora de
elegir el cliente en donde realizar un curso virtual, esta comparacion se pudo realizar
gracias a la comparacion dentro de las diferentes universidades en sus respectivas
plataformas.

Primero, lo mas destacable de la Universidad Icesi (recuadros resaltados en
amarillo), es que es quien ofrece el mejor contenido multimedia, y se percibe que el
acompafamiento es constante, lo cual es algo que resalta mucho la comunidad que
realiza cursos virtuales ahi, junto con la confiabilidad que ofrece la plataforma.
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Por otra parte, las cosas en las que la universidad deberia mejorar que son
percibidas mas importantes por el cliente (recuadros resaltados en naranja), son la
interfaz de usuario que utiliza la Universidad Pontificia Javeriana de Cali, en donde
cuentan con una plataforma llamada BlackBoard, que al parecer es concebida como
una herramienta facil de emplear. El precio es otro factor a considerar, debido a que
la universidad Autbnoma cuenta con las ofertas mas bajas del mercado en este
sector, sin embargo cabe resaltar hasta qué punto es conveniente reducir costos sin
afectar la calidad del servicio. Se pueden analizar el contenido did4ctico y los
espacios para interactuar con otros usuarios de la Universidad San Buenaventura,
en donde sali6 mejor referenciada, ya puede ser por el método que usan para
seleccionar el contenido a trabajar en los cursos, o la forma en que implementan
foros o actividades de discusion dentro de las clases.

Cuando se evalué la competencia nacional, se tuvo en cuenta la Universidad de la
Sabana, la Universidad Autdnoma de Bucaramanga y la Universidad de los Andes.
De esta comparacion se puede observar que la universidad la cual cumple la mayor
cantidad de requerimientos del usuario es la Universidad de los Andes. De igual
modo, si la Universidad Icesi quiere incursionar a nivel nacional tendria que tener
en cuenta algunos requerimientos que implementa la Universidad de los Andes
como lo son que tenga un enfoque de disefio, contenido didactico y
acompafiamiento constante.

En la seccién inferior del QFD, se hizo una leve modificacién donde se muestran los
resultados obtenidos en la encuesta anteriormente analizada a la hora de identificar
el perfil del cliente, evidenciando las ventajas de un curso blended, donde se obtuvo
que la disponibilidad de informacion es la ventaja mas percibida por el usuario,
seguido de un mayor aprendizaje y mas colaborativo, después viene la mayor
interaccion con los comparieros, y por ultimo, una mayor interaccion con el docente.

A continuacion, se presenta el modelo y los procesos para el disefio del servicio de
un curso virtual que se va implementar dentro de este proyecto, basados en la
metodologia del Design Thinking que consiste de 5 etapas como se puede observar
en la ilustracién 12. Esto se hace con el fin de evidenciar el procedimiento para el
disefio y desarrollo del curso. Dicha informacion servira de punto de partida para el
proyecto de grado titulado “Propuesta de un modelo de gestion de operaciones para
implementacion del servicio de educacion virtual en el area de Educacion Continua
en la Universidad Icesi”.
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Design thinking

Empatizar Definir Idear Prototipar Evaluar

e Cinco Por qué's ¢ Fueray Dentro * Lluvia de ideas — Analisis » Curva de valor

* Mapa de actores + Saturary agrupar — Diseno

— Desarrollo Modelo ADDIE

A

— Implementacion

Evaluacion

¢ Pantallazos
llustracion 12: Modelo y procesos para el disefio de un curso virtual
Fuente: los autores.

Las propuestas del modelo que se presentara a continuacion, se hace con base a
los resultados obtenidos de las encuestas realizadas previamente, acerca de la
opinion de los posibles usuarios y de los coordinadores de Educacion Continua, sin
excluir los lineamientos del Proyecto Educativo Institucional (PEI). Se entiende por
PEI como la carta magna de toda institucion educativa, en el que se muestra el
marco teorico bajo surgen los objetivos pedagdgicos. Ademas, se tiene en cuenta
la oferta actual existente de dichos cursos y por ende el curso a eleccion tendra la
modalidad de curso semipresencial.

Con respecto al modelo de Design Thinking, se tiene como objetivo buscar ideas
innovadoras, que sean diferenciadoras con respecto a lo que ofrece la competencia,
ya sea en servicios y/o productos, y estas deben estar aterrizadas a una realidad
donde se puedan llevar a cabo, ya que la viabilidad es muy importante (Hernandez,
2019). Para esto, se cuenta con 5 etapas del Design Thinking, que se desarrollan
mas adelante de una manera mas detallada. Estas son: empatizar, definir, idear,
prototipar y evaluar.

Por otro lado, se utilizara una subcategoria del Design Thinking llamada “Service
Design Thinking®, la cual es una metodologia que se encarga de encontrar
soluciones a problemas que se encuentran directamente relacionados a la
experiencia del usuario desde el primer momento en el que se registra en el curso
solicitado hasta cuando deja de ser usuario, por otra parte, este tipo de modelo
ayuda a mejorar componentes dentro del servicio como la satisfaccion de las
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personas que toman el curso, la comunicacion, la facilidad de uso, entre otros. Esto
genera que el servicio prestado sea apropiado y apetecible para el usuario.

Para un mejor entendimiento del modelo de Design Thinking explicado
anteriormente, se explicaran sus etapas de una manera mas precisa a continuacion.

La primera, se titula empatizar, que basicamente busca comprender lo que vive o
sufre el cliente, y trata de ponerse en la posicion del otro. Por ende, se debe partir
por la empatia y la observacion de las practicas, las personas crean, transforman y
se apropian de las cosas segun el significado que tenga para el usuario. Esta etapa
es elemental en el proceso de disefio, dado que es el esfuerzo por comprender las
cosas que hacen y porqué, sus necesidades fisicas y emocionales, como conciben
el mundo y que tiene de significativo para los usuarios.

Seguido se tiene la etapa de definir, es una de las mas importantes de este modelo,
que se da después de entender las necesidades del cliente, cuando ya se ha
empatizado con él, y se tiene una buena compilacion de datos, se puede definir
concretamente cual es el problema que se quiere resolver. “Lo que supone participar
y revisar las posibilidades antes de iniciar el proceso de creacion y ejecucion y
efectuar un examen de los criterios que se han empleado”(Traslavifa, 2016). Para
la definicion del problema, en esta metodologia se requiere una vision desde
diferentes perspectivas.

Después se llega a la etapa de idear, donde se espera la mayor innovacion en
proponer soluciones creativas que puedan responder a la necesidad del cliente. Es
decir que genera un espacio para desarrollar lluvias de ideas, por ende se genera
una gran cantidad de ideas, que dan posibles soluciones en vez de encontrar una
sola solucién. También, te permite aprovechar las diferentes visiones de las
diferentes personas que estan disefiando el servicio.

Como penultimo paso, se genera un prototipo, donde basicamente se construye
un modelo preliminar de la solucion, pero se encuentra sujeto a cambios y
modificaciones, que los deberia dar el cliente, cuando interactta con dicho prototipo.
Dentro de este, se efectian etapas del Modelo ADDIE.

En sintesis, el Modelo ADDIE hace parte del disefio instruccional (DI), ya que sus
fases se componen de las mismas fases del DI. En este proceso interactivo cada
producto, entrega o idea de cada fase se prueba o valora antes de convertirse en
entrada para la siguiente fase, lo que le confiere un caracter sensible y altamente
proactivo (Maribe, 2009). Dicho modelo, cuenta con cinco fases: analisis, disefio,
desarrollo, implementacion y evaluacion.

Segun Marbie (2009) el modelo ADDIE puede ser aplicado desde dos diferentes
teorias: la teoria general de sistemas y la teoria de procesamiento de datos. La
teoria general de sistemas te permite considerar factores que condicionan de alguna
manera el proceso de ensefianza del alumno, es decir que es un apoyo para
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estructurar las actividades planteadas. La teoria de procesamiento de la
informacion, radica en representar entradas para determinar el procedimiento y
finalmente llegar a la fase de salida, en otras palabras el conocimiento se concreta
en ideas, resultados, productos o servicios.

Las cinco etapas del Modelo ADDIE son:

Analisis. que busca identificar o analizar las necesidades educativas o formativas
a partir de los alumnos, las actividades necesarias que se deben hacer para facilitar
el aprendizaje en los modulos, su revision del contexto, tendencias y regulaciones.
Con esta identificacion se obtiene una propuesta de solucion de caracter educativo,
es importante identificar los factores mencionados anteriormente para que de esta
manera se pueda disefar un buen contenido del curso y determinar que condiciones
debe tener este. Hay que mencionar ademas que dentro de esta fase hay que
responder preguntas para definir competencias y perfiles (de ingreso y de egreso)
como: ¢ Cual es la necesidad? ¢Qué tan amplia o especifica es esta necesidad?
¢ Quién representa esta necesidad? ¢Con qué recursos cuento? ¢Qué recursos
necesito?

Disefio. En esta otra fase se debe definir los objetivos de aprendizaje y se debe
crear los contenidos y materiales de aprendizaje basados en los resultados
obtenidos en la fase de analisis para el desarrollo del curso. También, se debe
seleccionar las estrategias pedagogicas que son los saberes para el logro de las
competencias que se van a utilizar, definir cual es el enfoque de los médulos, tener
en cuenta los medios interactivos para el disefio del curso.

Centrandose en el PEI de la Universidad Icesi, cabe resaltar que la propuesta del
modelo va muy acorde a los lineamientos de la institucion, teniendo en cuenta el
modelo pedagogico de aprendizaje activo que se maneja actualmente, sin dejar de
lado buscar una educacion liberadora enfocandose en la autonomia individual del
estudiante.

Desarrollo. Consiste en elaborar los planes de los modelos de evaluacion
educativos, los materiales y validar los recursos de aprendizaje necesarios durante
la implementacion de los modulos del curso implementado. Adicionalmente, se
realizan las interacciones necesarias, como tutoriales para alumnos o docentes que
les permiten al estudiante tener una experiencia diferente y de exploracion.

Implementacion. Se realiza y se ejecuta una prueba piloto con ayuda de la
participacion de usuarios, para validar si los materiales y recursos propuestos estan
funcionando de una manera adecuada. Asi mismo, dentro del plan de aprendizaje
elaborado en la fase anterior debe impulsar la participacion activa de los estudiantes
y debe permitir la interaccion eficaz con los recursos de aprendizaje que se
desarrollaron.
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Evaluacion. Consta de evaluar continuamente cada una de las fases. Es una de
las mas importantes por lo que permite validar la calidad del servicio que se va a
prestar y de los procesos de ensefianza. La continua evaluacion de cada una de las
fases puede conducir a la mejora o replanteamiento de cualquiera de las fases
mencionadas anteriormente.

Por ultimo, se tiene la etapa final, llamada evaluar, que es donde se verifica si
efectivamente el prototipo propuesto va a solventar la necesidad del cliente. Este
fase consiste en solicitar retroalimentacion y opiniones sobre los prototipos creados.
También tiene como finalidad generar empatia de los usuarios. Algunas de las
razones por la cual es elemental este paso es para aprender mas sobre el usuario.
Es otra oportunidad para crear empatia a través de observaciones y para mejorar
prototipos y soluciones (Hernandez, 2019).

A continuacion se puede observar el modelo planteado para el disefio de educacion
virtual en Educacion Continua. En cada columna se encuentra ubicada una de las
cuatro fases del Service Design Thinking, que a su vez contienen de manera vertical
las cinco etapas del Design Thinking, segmentadas por colores para su mayor
comprension, ayudando a desarrollar el disefio del curso.

Hay que mencionar, ademas que el Service Design Thinking cuenta con cuatro
fases, las cuéles a su vez, contienen pasos a seguir, por llamarlos de alguna
manera. Dichos direccionamientos se deben seguir para poder obtener los
resultados esperados. En la fase de exploracion, se encuentra empatizar que hace
referencia a identificar el problema que se tiene desde la perspectiva del cliente, y
para ello, se realizaron encuestas donde se evidenciara sus mayores expectativas
y dificultades a la hora de interactuar con un curso virtual y Definir, el cual implica
puntualizar el problema a tratar, es decir, identificar la problematica de tal manera
que se sepa explicitamente que se quiere resolver.

En la segunda fase, creacion, se idea como va a ser el servicio que se quiere
brindar, y se realiza la prueba piloto de dicha posible solucién al problema. En la
siguiente fase llamada reflexion, se evalla la solucidon propuesta en el punto
anterior, y, por ultimo, en la fase de implementacion, lo que se recibe es una
retroalimentacion de la prueba piloto, para a su vez servir como mejoras, que se
vuelven a ingresar en la fase uno del modelo, como se puede observar en la
ilustracion 13 a continuacion.
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Modelo para el disefio de educacién virtual en Educacién Continua
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llustracion 13: Modelo para el disefio de educacion virtual en Educacion Continua
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Fuente: los autores.

A continuacion, se explicaran cada una de las etapas del modelo con el que se
trabajara.

Empatizar

A la hora de disefiar una propuesta de capacitacion virtual, se debe enfocar la
atencion en brindar una muy buena experiencia al usuario, para que este se sienta
acompafnado durante la duracion del curso, a toda hora y lugar, sin importar la falta
fisica de un profesor. En esta primera etapa del Design Thinking, se caracteriza por
ponerse en los zapatos del cliente, y tratar de comprender sus necesidades lo mejor
posible. Para ello, se llevaron a cabo encuestas a los usuarios de educacion virtual
interesados en participar en el curso.

Por lo tanto, el fin de este proyecto es definir un modelo que permita disefar
servicios de educacion virtual, y que éste, a su vez, cumpla con las expectativas de
un usuario, teniendo en cuenta hasta qué punto, puede ofrecer el area de Educacién
Continua de la universidad un curso virtual, sin dejar de lado los miedos o pretextos
gue normalmente utiliza la gente para no inscribirse a un curso de estos. Para lograr
el objetivo, se deben tener en cuenta tanto la visién del usuario de E-learning, como
los coordinadores de Educacion Continua, quienes son los que disefian los cursos.

Teniendo lo anterior claro, es recomendable que Educontinua entienda cuales son
las necesidades especificas para lanzar cursos virtuales al mercado con el que
cuenta actualmente, y asi, poder llegar a nuevos nichos que tengan interés en una
educacion a distancia.

Para analizar los requerimientos del usuario se realizé un formato para obtener un
mejor entendimiento a dichas necesidades. En el cual el usuario puede especificar
cuales son las necesidades que tiene frente al curso, cudl es la finalidad por la que
va a participar en el curso, las expectativas que tiene y las preferencias de horarios,
para ver disponibilidad, como se muestra en la ilustracion a continuacion. Esto se
realiz6 principalmente para caracterizar el perfil de los posibles usuarios que van a
aspirar al curso (ver Anexo 3. Formato de requerimientos basicos del usuario).

Para esto se tuvo en cuenta algunas herramientas y métodos que permiten la
adquisicion de informacion como:

Los cinco Por qué: Es una técnica utilizada para encontrar la causa raiz de un
problema, mediante preguntas que exploran las relaciones de causa y efecto acerca
de la problematica. Primero se debe identificar la problematica; después se plantea
la pregunta problema, y posterior, se comienza a preguntar el ¢Por qué?. Deben
tener una secuencia logica entre si dentro de las cinco preguntas generadas, donde
cada una le da paso a la otra, para que finalmente permita identificar las
motivaciones de los usuarios.
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Mapa de actores: Es una técnica que busca identificar los actores clave mediante
una representacion gréfica, en la cual permite analizar su importancia e influencia.
Primero, se deben identificar los diferentes tipos de personas que utilizan el servicio,
para posteriormente, clasificarlos segun la importancia que se le asigne a cada uno.
Después se dibuja en el mapa alguna de las caracteristicas mas representativas
del actor, y se procede a ubicar en la region donde se considere mas apropiado.

Definir

A continuacion, se busca tener una mejor claridad acerca del problema con el que
se esta tratando; en este caso, es la falta de un modelo de disefio de servicios de
educacion virtual en el area de Educacion Continua de la Universidad Icesi.

En esta etapa, se debe priorizar los requerimientos mas importantes y ver cual es
el paso a seguir, teniendo en cuenta la voz del cliente, reflejada en los formatos
diligenciados por los posibles usuarios en la etapa anterior. Es importante enfatizar,
gue para poder incursionar en esta alternativa de educacion virtual, se deben tener
en cuenta las actividades, personal y recursos necesarios.

Para poder desarrollar esta etapa de la mejor manera hay que utilizar herramientas
como:

Fuera y dentro: Es una herramienta que sirve para la toma de decisiones, ya sea
dentro de un equipo, o para ayudar a un cliente en particular, a definir si los objetivos
de un proyecto en especifico quedan dentro o fuera de este. Primero se debe dibujar
un rectangulo, con un circulo en el medio. Después se identifican los objetivos del
proyecto, ya sea escribirlos en post its o tenerlos en mente, y posteriormente se
ubican dentro del circulo los objetivos que se van a tener en consideracion del
proyecto, y afuera de este, los que se van a descartar.

Saturar y agrupar: Herramienta que se utiliza para traducir los pensamientos y
experiencias en post its. Primero se hace una lluvia de ideas con toda la informacién
pertinente, para luego ordenarlos por grupos en base a criterios de similitud o
coincidencia, permitiendo de manera visual observar toda la informacion
recolectada en la etapa anterior.

Idear

Esta etapa consiste en analizar la informacion obtenida en las dos etapas anteriores,
ademas, es donde se generan mdltiples ideas que llevan a proponer soluciones
innovadoras que puedan responder a la problematica planteada y a las necesidades
del usuario.

También, te permite aprovechar las diferentes visiones de las diferentes personas
gue estan disefiando el servicio. Por lo tanto, es importante que se haga uso de las
herramientas adecuadas que permitan simplificar los diferentes puntos de vista.
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Las herramientas que nos facilitan esta etapa son:

Lluvia de ideas: Es un espacio donde se generan tantas ideas como se pueda en
un periodo corto de tiempo, para asi aprovechar la creatividad individual, dado que
no hay pensamientos erroneos. Después de generar todas las ideas se deben
analizar, adjuntar las que tengan alguna relacion, y finalmente identificar cuales son
las relevantes para dar solucion, mediante un acuerdo con los demas integrantes
del grupo (Stickdorn & Schneider, 2011).

Prototipar

Hay que mencionar, que cada una de las las etapas que se desarrollaron
anteriormente, sirven de insumo para este modelo preliminar. Como por ejemplo en
la primera etapa, empatizar, deja un formato el cual muestra los requerimientos
basicos del usuario y los resultados de las encuestas realizadas para saber que
especificaciones debe tener el curso que se va a seleccionar. Posteriormente en
definir, se priorizaron las causas que se habian planteado y finalmente se llega a
idear.

En cuanto a dicha etapa, se genera un modelo preliminar de la solucion, sujeto a
cambios y modificaciones que debe dar el cliente cuando interactia con dicho
prototipo. Con base en el problema anteriormente presentado, se propone hacer
una prueba piloto en uno de los modulos de un curso semipresencial que brinda el
area de Educacion Continua, teniendo en cuenta el personal y los recursos
necesarios.

Seguido, se ejecutan las etapas del modelo ADDIE.

Andlisis: se identifican los factores que deben facilitar el aprendizaje de los usuarios
en los modulos, junto con plantear las condiciones y el contenido que debe tener el
curso.

Disefio: se deben definir los objetivos de aprendizaje, y mostrar los contenidos y
materiales de estudio del curso, obtenidos de la etapa anterior.

Desarrollo: elaborar una plantilla para asi, poder tener control sobre el proceso, y
garantia de llegar al grado de calidad esperado. Llevar a cabo la realizacion de los
modelos de evaluacion que se tomaran segun los modulos del curso.

Implementacion: comentar el modelo a otros pares para que estos tengan una vision
mas general del servicio.

Evaluacion: de acuerdo a la etapa anterior, debe detallar el disefio del curso en el

cual corresponde especificar: el responsable del disefio, objetivo, perfil de los
usuarios, metodologia y precio (ver Anexo 4. Formato de validacion del curso).
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Las herramientas que nos facilitan esta etapa son:

Pantallazos: Es una herramienta que sirve para recoger la historia del servicio, y de
esta manera mostrar como se integraria dentro de una interfaz de usuario virtual,
es decir, en la web. Primero se debe ingresar al sitio web que se desea mostrar,
seguido realizar la respectiva toma de pantallas de lo que se quiere mostrar al
cliente, para posteriormente explicar en qué consiste dicha toma.

Evaluar

Aqui, se debe verificar si el prototipo propuesto en la etapa anterior funciona de
manera correcta y si cubre con las necesidades del cliente. Para ello, se debe
realizar contacto con el usuario. De esta manera generar empatia con los usuarios
que se relacionaron con el curso a través de las observaciones para mejorar el
prototipo.

Acorde con lo anterior el propésito en esta etapa es probar las ideas de las
anteriores fases con los usuarios que experimentaron con la propuesta planteada.
Para esto hay que confirmar si se cumple con las necesidades identificadas
anteriormente, mediante la comparacion de los datos de entrada con el disefio
planteado y segun esto se le realizan los ajustes necesarios al modelo por medio
de un plan de accién que abarque acciones a tomar, responsable y la fecha (Ver
Anexo 4. Formato de validacién del curso).

La herramienta que nos facilita esta etapa es:

Curva de valor: Es una herramienta que consiste en comparar, el servicio propuesto,
con otros que existan en el mercado, identificando cuales parametros se deben
evaluar, creando una curva que represente cada uno de estos, y a su vez, evalla el
grado de aplicacion que tiene el servicio. Primero, se deben establecer dichos
parametros para comparar, luego dibujarlos en el x, y en el y, indicar el grado de
aplicaciéon segun el servicio propio, y el de la competencia, diferenciandolos por
colores. Y por ultimo, unir dichos puntos para darle forma a la curva.

Retroalimentar

Por altimo, se tiene la etapa de retroalimentacion en la cual consiste en saber qué
opinan los coordinadores académicos del tema central del programa disefiado.
“Aqui se tiene una clara adquisicién de informacién y el equipo participe de esta
etapa es el encargado de realizar el trabajo de analizarla, ademas se esta
diseminando conocimiento entre los participantes, y promoviendo el compromiso
con el conocimiento e interpretacién compartida” (Fiat Cabezas y Mejia Gil, 2015).

Esta fase ayuda a la modificaciébn y mejora continua de las tres primeras etapas,
donde se verifica que la propuesta de disefio cumpla con los requisitos planteados

52



y en caso de ser afirmativo, proceder a implementar el curso (ver Anexo 4. Formato
de validacion del curso).

Una de las herramientas que facilitan la retroalimentacion es por medio del
Customer Journey Map, con ayuda de este método se describe la experiencia del
usuario mediante la representacion de los diferentes puntos criticos que estan
dentro del servicio que se va a prestar mediante un gréfico, esto quiere decir que
dentro de este tipo de experimentacion con el usuario, este podra expresar que
etapas dentro del servicio son las que le genera mas molestias y por ende se podra
reforzar en esos aspectos donde el usuario esta presentando ese tipo de “dolores”
o también se puede observar cual es la etapa que genera mayor valor en la
experiencia del cliente.

Otra de las herramientas que se utilizaran en este método es el Checklist o lista de
chequeo, la cual es una herramienta en forma de cuestionario o listado de pregunta,
que ayuda a verificar si los objetivos, metas, reglas o actividades se estén
cumpliendo de una manera correcta. Adicionalmente, proporciona un método agil
para comprobar los items planteados segun el proceso el que se quiera controlar.
Sirve como apoyo para normalizar los procesos dentro de un servicio (Cardona &
Restrepo, 2013).

Los pasos para construir un Checklist son los siguientes: primero se elabora una
lista de actividades a verificar dentro del servicio prestado. Segundo se denominan
las caracteristicas y variables que estan dentro de cada una de estas. Como tercer
paso, se le asigna una importancia a cada caracteristica respectivamente, para
luego definir cada cuanto se va a llevar control de las actividades. Por ultimo, es se
indica quien va a ser la persona encargada de llevar el control a la lista de chequeo.

5.1.3 Desarrollo objetivo 3

Realizar una prueba piloto del modelo para el disefio de servicios de educacion
virtual, en un curso seleccionado.

Prueba piloto del modelo

Como ultimo objetivo, se tiene realizar una prueba piloto del modelo para el disefio
de servicios de educacion virtual en el area de Educacion Continua, en un curso
abierto seleccionado; donde se evidencie, el cumplimiento de los pasos a seguir
que se plantearon en el objetivo anterior. Esta, consiste en implementar dicho
modelo, de manera que abarque cada una de las etapas propuestas, incluyendo su
respectivo desarrollo, con las herramientas y formatos propuestos.

Empatizar. Esta etapa busca comprender lo que vive el cliente, se indaga sobre las

necesidades de él, para lo que se disefié un formato respectivo. Lo que se busca
con este, en un comienzo, es identificar al usuario para tener mayor grado de
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personalizaciéon a la hora de brindar el curso, conociendo mas a fondo sus
requerimientos explicitos y qué tematicas le gustaria abarcar dentro de este.

Por otro lado, el usuario pudo expresar sus expectativas frente al curso, ahondar
sobre sus preferencias acerca de dias y jornadas en que se dicten las clases y
expresar qué tipo de acompafiamiento espera por parte de la universidad (ver
Anexo 5. Formato de requerimientos basicos del usuario diligenciado).

Cinco por qué

1.

2.

¢Por qué a las personas prefieren capacitarse virtualmente? Porque no
tienen tiempo para ir a clases presenciales

¢Por qué no tienen tiempo para ir a clases presenciales? Porque las
empresas cada vez les exigen mas rendimiento

¢Por qué las empresas les exigen mayor rendimiento a sus trabajadores?
Porque la competencia global lo impone

¢Por qué la competencia global impone ser cada vez mejores? Porque
vivimos en un siglo regido por lo tecnoldgico

¢, Por qué vivimos en un siglo regido por la tecnologia? Porque el mundo se
encuentra en una etapa de transformacion digital

Mapa de actores

1.

Identificar los posibles actores que estan relacionados con la elaboracion de
un curso virtual:

- Educacién continua.

- Coordinadores académicos.

- Ejecutivas de mercadeo.

- Profesores.

- Usuarios del curso.

- Disefnador del curso.

- Personal administrativo.

Identificar funciones de cada actor relacionado.

- Educacion continua: Vincularse con el mercado por medio de programas
de capacitacion.

- Coordinadores académicos: supervisar criterios de evaluacion.

- Ejecutivas de mercadeo: Buscan satisfacer las necesidades que surgen
en los mercados.

- Profesores: Ensefianza del curso que se va a seleccionar.

- Usuario: Persona que toma el servicio.

- Disefiador del curso: Personas encargadas de disefar el curso.

- Personal administrativo: Administra la compraventa de los servicios
prestados
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3. Andlisis de los actores mediante dos categorias:
» Relaciones predominantes (Mas involucrado — Medio involucrados — Poco
involucrados):

Educacion continua Mas involucrados
Coordinadores académicos | Medio involucrados
Ejecutivas de mercadeo Medio involucrados
Profesores Medio involucrados
Usuarios del curso Poco involucrados
Disefnador del curso Mas involucrado
Personal administrativo Medio involucrados

* Niveles de poder (Alto — Medio — Bajo):

Educacién continua Alto
Coordinadores académicos | Alto
Ejecutivas de mercadeo Medio
Profesores Medio
Usuarios del curso Bajo
Disefador del curso Medio
Personal administrativo Bajo

4. Elaboracion de matriz de mapa de actores

Alto

Educacién continua Coordinadores académicos

Medio e
L Ejecutivas de mercadeo
Disefiador del curso

Profesores

Bajo Personal administrativo Usuarios del curso

Més involucrados Medio involucrados Poco involucrados
llustracién 14: Mapa de actores

Fuente: los autores.
Definir. Aqui se busca tener mejor claridad acerca del problema, que en otras

palabras, consiste en que las nuevas empresas que basan su valor en las
tecnologias digitales, estan creando y ocupando posiciones importantes en diversos
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sectores. Pese a esto, la mayoria de las empresas histéricamente constituidas,
siguen compitiendo con estrategias tradicionales.

Hoy en dia las empresas mas grandes, estan enfocadas en tecnologias digitales y
datos. Regularmente no se sabe por donde empezar a hacer estos procesos y las
personas se pierden en el camino ya que no se hace de manera estructurada.
Debido a esto se ha creado el diplomado propuesto, que guia a los lideres que
gestionan el cambio para afrontar las revoluciones tecnoldgicas y aprovecharlas en
la generacion de valor.

Fuera/Dentro
Dentro de esta herramienta se ubican los objetivos que se van a tener en cuenta
dentro del circulo, y por fuera los que no.

7 N
/ <
_l" ‘\_
Cursos poco solicitados / Brindar un servicio de calidad

|
| Brindar un servicio

[
| Cumplir con las expectativas del cliente
1

Tener una plataforma | especializado para cada

poco amigable con el "-L ) _ J cliente
usuario \ Educacion continua /

\\‘ Tecnologia y

llustracion 15: Diagrama Fuera/Dentro
Fuente: los autores.

Saturar v agrupar:

Primero se lleva a cabo la lluvia de ideas:

- TIC's

- Tecnologia

- MOOCS

- Educacion virtual

- Cursos virtuales

- Cursos blended

-  Moodle

- Canvas

- KME360

- Educacién continua

Seguido, se agrupan las ideas segun los grupos que se consideren afines:
Tecnologia:

- TIC's

- Tecnologia
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- MOOCS

Modalidades de cursos:

- Cursos virtuales
- Cursos blended

Plataformas virtuales:

- Moodle
- Canvas
- KME360

Otros:

- Educacioén virtual
- Educacién continua

Idear. se analizé la informacién obtenida en las etapas anteriores. Luego se realiza
una breve lluvia de ideas de posibles cursos que se puedan ofrecer dentro de la
temética de la transformacion digital.

Lluvia de ideas
Se realiza una lluvia de ideas sobre la tematica de transformacion digital.

Datos inter -
relacionados

Big Data

Transformacion
digital

) Tecnologias
Industria 4.0 ph

Generacion
de ingresos

Realidad
wirtual

Realidad
aumentada

llustraciéon 16: Lluvia de ideas
Fuente: los autores.

Prototipar.
Dentro de esta etapa se genera un modelo preliminar de la prueba de la solucion
mediante las etapas del Modelo ADDIE.
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Andlisis: se plantea el contenido del curso (ver Anexo 7. Analisis)

Disefo: se definen los objetivos de aprendizaje, y se muestran los contenidos del
curso (ver Anexo 8. Disefio).

Desarrollo: se elabor6 una plantilla para asi, poder tener control sobre el proceso, y
garantia de llegar al grado de calidad esperado (ver Anexo 9. Desarroll).

Implementacion: sujeto a modificaciones segun los comentarios a futuro del servicio.

Evaluacion: se diligencia el formato de validacion del curso (ver Anexo 6. Formato
de validacion del curso diligenciado).

Adicional a lo anterior, se tiene el esquema general de como es un curso ya subido
a la plataforma KME360 (plataforma en la cual se encontrara el curso propuesto).
En este caso, es un Diplomado de Direccion Estratégica, debido a que el
“Diplomado: jEl futuro es hoy! Transformacion digital e innovacion para el manana”,
comienza en el segundo periodo del afio vigente.

Primero, en la ventana de inicio (ver Anexo 10. Ventana de inicio), en la seccion
superior izquierda (ver Anexo 12. Ventana superior izquierda), se puede observar
el nombre del curso. Mas abajo, en “Ver calificaciones”, se muestra detalladamente
los items que se evaluaran durante el curso (ver Anexo 11. Notas). Por ultimo se
tiene el porcentaje que se tiene cursado del diplomado.

En la ventana inferior izquierda (ver Anexo 13. Ventana inferior izquierda), se
tienen dos pestafias: la informacion del curso (ver Anexo 14. Informacion del
curso), en donde aparece todo lo relacionado con el diplomado, como: fecha de
inicio y de fin, nUmero de tutores y de estudiantes, material de estudio, persona a
cargo del curso, objetivo general, caracteristicas y médulos del diplomado.

Por otro lado, si ingresamos a un médulo en particular (ver Anexo 15. Médulo
especifico), se puede ver el material con el cual van a trabajar en clase, tener a la
mano los enlaces con los cuales se puede acceder a las videoconferencias, vy el
repositorio de clases en caso tal de que el usuario haya perdido alguna sesion.

Por ultimo, se tiene el resto de pantalla (ver Anexo 16. Pantalla completa), en la
ventana de inicio (ver Anexo 10. Ventana de inicio), en donde se encuentran
ubicados los médulos, y en caso de seleccionar alguno se tendria lo mostrado en el
anexo 15 (ver Anexo 15. Modulo especifico), o esta una opcion de informacion
general, la cual guia al usuario a una nueva pestafia (ver Anexo 17. Pestafia de
informacion), en donde va a tener informaciéon mas general tanto del diplomado
como de la universidad; entre esta se encuentra: el cronograma del curso, la
informacion financiera de este, los planos de la universidad, puntos de pago del
parqueadero, politicas de espacios libres de humo, reglamento de Educacion
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Continua, y por ultimo, el plan de evacuacion con el que cuenta la institucion en
caso de alguna emergencia.

Evaluar. En esta etapa se debe verificar si el modelo se esta desarrollando de una
manera correcta, para esto el coordinador académico Andrés Naranjo, es el
encargado de verificar que el prototipo planteado cumpla con las especificaciones
del cliente. El, indaga acerca de la percepcion que tiene el cliente respecto a que el
curso funcione de la manera adecuada y el contenido vaya de acuerdo a los
parametros preestablecidos.

Curva de valor

1. Elementos que valora el cliente del servicio a ofrecer:
- Precio
- Plataforma facil de usar
- Acompafiamiento constante
- Plataforma confiable
- Prestigio de la institucion

2. Competidores mas significativos:
- Autébnoma
- Javeriana
- Andes

3. Elaboracion de la grafica.

* Eje horizontal: Aspectos que valora el cliente.
» Eje vertical: Percepcion del cliente frente a la competencia.

]
—n

. Universidad Icesi

. Competencia

Precio Plataforma facil ~ Acompafiamiento Plataforma Prestigio de la
de usar constante confiable institucion

llustracion 17: Curva de valor

Fuente: los autores.
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Retroalimentacion. El coordinador da sus comentarios respecto a la prueba que
se realiz6. Ademas de esto, se elaboré un Customer Journey Map, donde se tienen
en cuenta los “dolores” del usuario cuando esta cursando las etapas del servicio.
Para disefiar este, primero se deben identificar las fases por las que pasa el usuario,
y seguido plasmarlas dentro del grafico en el eje horizontal; en el eje vertical se le
da una escala de satisfaccion (pudiendo ser experiencias negativas, neutras y
positivas).

Por otro lado, para terminar, los pasos para construir un Checklist son: elaborar una
lista de actividades a verificar dentro del servicio prestado. Seguido se denominan
las caracteristicas y variables que estan dentro de cada actividad. Como tercer
paso, se determina la importancia de cada caracteristica, para luego definir cada
cuanto se va a llevar control de las actividades. Y por ultimo, es muy importante
resaltar quien va a ser el encargado de llevar el control a la lista de chequeo.

5.2 Conclusiones

e Desde la ingenieria industrial, el proponer un disefio de un servicio significa
salir de lo convencionalmente estudiado, esto quiere decir, cambiar la
manera de pensar frente a la resolucion de los problemas identificados, sin
dejar de lado la visién analitica que como ingenieros se tiene. Por una parte
se busc6 un nuevo modelo enfocado a servicios utilizando la metodologia
Service Design Thinking, y por otro no se dejo de lado la parte analitica y
argumentativa implementando encuestas en la identificacion de necesidades
del usuario.

e A manera general, se podria hablar de algunos requerimientos especificos a

la hora de disefiar un servicio de educacion virtual en las diferentes
modalidades, es decir, ya sea 100% virtual o semipresencial. Primero,
identificar el perfil del cliente, para de esta manera tener presente sus
necesidades y expectativas frente al servicio.
Segundo, plantear un modelo con sus respectivos pasos a seguir, para sacar
adelante el servicio; y por ultimo, implementar una prueba piloto donde se
haga una experimentacion acerca de como es percibido dicho servicio, para
asi obtener retroalimentacion, aplicar las mejoras, y ya poder sacar el servicio
al mercado.

e Para el disefio de este tipo de servicios es muy importante tener en cuenta
tanto las variables tangibles como las que no. De las primeras se rescatan la
ambientacion de los salones de clase en caso de haber algun tipo de
presencialidad durante el curso, y la presentacion de los materiales que se
van a tratar en este. Por otro lado, de las segundas, de lo mas relevante son
los valores corporativos que maneja la universidad, la calidad brindada en el
servicio, la accesibilidad con la que dispondran los clientes y la capacidad de
respuesta y adaptabilidad al cambio por parte de la institucion, ante el
mercado actual.
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Es importante involucrar al usuario en el disefio del servicio, dado que es vital
importancia, saber los diferentes puntos de vista de los usuario y de esta
manera asegurar que a la hora que se le va a prestar el servicio, este cumpla
con las necesidades planteadas por dichos usuarios y garantizar la calidad
esperada.

5.3 Recomendaciones

Se recomienda a la universidad para poner en marcha el modelo, seguir las
etapas planteadas en el documento, disponiendo mas atencién a los cursos
virtuales, para que cada dia lleguen a mas clientes no so6lo como
competidores locales, sino a un nicho de mercado nacional, aumentando su
namero de usuarios.

Se recomienda al programa de Ingenieria Industrial de la Universidad Icesi,
ahondar mas en clases o cursos que instruyan mejor a sus estudiantes en el
ambito de servicios, debido a que las clases van muy enfocados Unicamente
al sector productivo, pero dejan de lado las variables cualitativas que se
deben tener en cuenta a la hora de querer brindar experiencias de calidad.
Para seguir mejorando este modelo, se recomienda implementar algunas
acciones de mejora enfocadas a las practicas que usa el MIT, como la
modalidad de los cursos, la plataforma en la que los ofrece, y la forma de
interactuar con el usuario.
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Anexo 1. Encuesta de personas que pueden ser usuarios de la

educacion virtual

Encuesta sobre Educacion Virtual

D pbyatied e SHLTIE $1T8 SICUETE 8 COMCET BU BIRECLBCHHN BOSE 04 MM OER TR
wirtusien para Educacién Contrus Arcoremon que Educaciin Comtinua pdvece programan de
sducscisn mn formal coma dplomadss, pemenarns, cenoy, e s oo

et
Edad =

() 1629 afos
() 30-39afios
() 40-49 nfioa
(O 50-59 afios
) &0-&% afios

() 708mas

Sexo *
() Masculing

() Famening

Qué plataformas virtuales de educacidn ha usado? (varias
opciones) *

0 sntor

] chamile

0 Moodie

|:| Claspline

O otrs:

Dicha plataforma (s) es (son) de fécil acoeso? =
O s
) Ho

5i 5u respuesta anterior es negativa, faver explique porgué

ANEXOS

Considera que un curso virtual debe ser mas econdmico gue
uno presencial? *

O s
0 Me

Si la respuesta anterior ha sido afirmativa, indigue por qué?

Por qué escogeria un curso virual sobre uno presencial? (varias
opciones) *

[ Teernpe (Recibibsd do horaioa)
[] Feerrn de sprecser

[ Facilidug de combinar temas
[ oisporibiidad

[ Menores coaos

0 o

La educacidn modular consiste en dividir un programa en
madulos o subprogramas para verlo de manera independiente o
que haga parte de un programa mds amplio. De acuerdo a la
definicidn anterior, k2 gustaria que un curso tenga dicha
metodalogia? *

O s
O Ne

Cémeo califica usted el conocimiento y deminko que tiene sobre
plataformas virtuales? *

) Mo
) Deficiere
O Regular
O B

() Excelontn
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La educacion modular consiste en dividir un programa en
mddulos o subprogramas para verlo de manera independiente o
que haga parte de un programa mads amplio. De acuerdo ala
definicidn anterior, le gustaria que un curso tenga dicha
metodologia? *

O s
) Ne

Cémo califica usted el conocimiento y dominko que tiene sobre
plataformas virtuales? *

) Nulo

) Deficierne

O Regular
) B

(C) Excelontn

Si fuera a tomar un curso virtual, ; comao e gustaria que fuera? *

) 100% virtual

(0 Semipresencial (mitsd virsal , mitad presencisl)

Clasifique las siguientes ventajas de la educecidn virtual de
mayos a menor importancia siendo 5 la mds importante, y 1
menos importante: *

1 2 1 & 5
Casponblalad e
Il
Mapor
rdprcsde con
o ooty
Bapzr
It praccatn con
loa compatarns

Whayar
aprendiag

o O o G
OO O BN O
o O O G
Qlol O o O
o o o G

Aprerdie
clatoratyo

Cudntas horas semanales conaidera convenlente dedicarle a un
curso virtual? *

() 1-2honas

2 3-4rans

) Séhoras

0 Temas

Cuantas horas considera que debe durar un programe virtual? *
) 18-37honas

) 33-dakonas

(D) 45-&0hors

) Masde 60 horas

Cudl cree usted que es el valor agregado en un curso vifual? «

Tu respuesia

i ha hecho uso de las plataformas virtueles, a qué actividad
cree que se le dedica mayor liempo en estas

() Bajas las clases

) Enviar trabajesaress

) Leer Informacién

O Reapander rabojos’tarens en ks
{7} Comunicacin con el docente

D Reapander parciales'guices/taleres

[T
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Anexo 2. Encuesta a coordinadores de educacion continua y personal

de mercadeo institucional

Coordinadores de educacion
continua y personal de mercadeo
institucional.

* Rigured

1. Cargo *

2. ;Desde su punto de vista, qué perfil tienen las personas que
buscan hacer cursas de educacion virtual? =

3. iCudles son las preferencias de los usuarios de cursos
virtuales? *

() Blended

() Tesalmente virual

4. Desde su punto de vista seleccione cudles son las mayores
veniajas de um curso virtual para los usuarios (opcién maltiple) *

D Tiempa [exibilidad de horarios)
[[] Forma de aprender

[ Facilidad de combinar temas
[[] Dispenibilidad

[ Mencres costes

[ other:

5. ¢ Cudles considera usted que son las principales razones para
realizar un curse virlual? *

nSWer

6. Cual a2 la plataferma virtual con la que mds le gusta wabajar?

Your answer

7. ¢Cudl e5 la plataforma vinual que mabs Se utiliza en ¢l
mercada? *

Your answer

B. Si usted es profesor, clasifique segdn su criterio sila
platafarma que escogid en la pregunia 6, es una buena
herramienta a la hara de presentar parciales/talleres/quices

(") Excelente
) Buena
() Regular

() Mala

() Innecesaria

9. A la hora de disediar un curso virtual, geudles son los valores
agregados que espera encontear en la plataforma que se ulilice?
"

Your answer

10, A qué actividad se e dedica mayor tiempo en las
plataformas virtwales *

) Gisedo
() Desarollo del cursa

() Retroalimenlacidn
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Anexo 3. Formato de requerimientos basicos del usuario

Formato de requerimientos bdsicos del usuario

Nombre y apellidos:

Fecha:

Formacion profesional:

Descripcion de la necesidad:

¢Qué busca con el curso?

1. Actualizar conocimientos profesionales.

2. Formacién conocimientos administrativos y técnicos.

3. Saber relacionar temdticas aprendidas.

4. Aplicar conocimientos aprendidos en el dia a dia.

5. Desarrollar competencias

6. Acompafamiento constante.

8. otro:
¢Qué tematicas espera que
estén dentro del curso?
Fecha de inicio del curso:
Preferencia de horario Diurno Nocturno

Preferencia de dias

Martes y Jueves

Viernes y Sabado

Comentarios adicionales:
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Anexo 4. Formato de validaciéon del curso

Formato de validacion del curso

PROTOTIPAR
Fecha:
Encargado (s) del disefio del curso
Nombre tentativo del curso
Requerimiento del cliente o mercado
Objetivo
Plblico Objetivo
No. de participantes (si aplica)
Temas especificos a tratar
Programa
Duracién
Software escogido para el curso
Lugar de desamollo de las clases presenciales
Precio
¢Considera que las herramientas utilizadas son
las adecuadas en esta etapa?
¢, Cuales recomendaria?
¢ Las personas y areas asignadas para el
desarollo de esta etapa son adecuadas?
EVALUAR
Cumple No Cumple Observaciones
Funciona de la manera esperada
Contenido del modulo
Contenido didactico acorde con el
publico objetivo
Cubre las necesidades del usuario
Fecha
Encargado de la evaluacion del curso
Plan de Accidén
Accibn Responsable Fecha
RETROALIMENTAR
Coordinador Académico
Fecha
Comentario
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Anexo 5. Formato de requerimientos basicos del usuario diligenciado

Formato de requerimientos bdsicos del usuario

Nombre y apellidos:

Juan José Isaacs

Fecha:

16/04/19

Formacion profesional:

Administracién de Empresas

Descripcion de la necesidad:

Busco estudiar un curso de transformacién

digital porque es una tematica a aplicar en todas las

areas que se encuentran dendro de una empresa, dado que al realizar este curso
me permitird generar cambios significativos en el funcionamiento de

esta y a la hora de la toma de decisiones

¢Qué busca con el curso?

. Actualizar conocimientos profesionales.

. Formacién conocimientos administrativos y técnicos.

. Saber relacionar temdticas aprendidas.

. Aplicar conocimientos aprendidos en el dia a dia. X

. Desarrollar competencias X

. Acompafamiento constante.

wloajlunlb|lw|N|E

. otro:

¢ Qué tematicas espera que
estén dentro del curso?

1. ¢Cudles son las tendencias del hoy?
2. Tener un caso practico

Fecha de inicio del curso: abr-19
Preferencia de horario Diurno X Nocturno
Preferencia de dias Martes y Jueves X Viernes y Sabado

Comentarios adicionales:

No tengo comentrarios adicionales.
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Anexo 6. Formato de validacion del curso diligenciado

Formato de validacion del curso

PROTOTIPAR

Fecha:

2019-2

Encargado (s) del disefio del curso

Carlos Quigue y Andrés Maranjo

Nombre tentativo del curso

iEl futuro es hoy! Transformacion digital e innovacién para el mafana

Requerimiento del cliente o mercado

El Gobierno Nacional estd sacando lineas de transformacidn digital, y los
estandares de trabajo estan exigiendo competencias en dicho campao

Objetiva

Al finalizar el diplomado, el participante estara en capacidad de conocer las
bases de la transformacidn digital, comprender las implicaciones
empresariales y técnicas que conlleva; estableciendo las las bases para
gestionar proyectos asociados a la transformacion digital.

Publico Objetiva

Lideres de empresas que quieran montarse en la ola de la transformacion
digital o que se estén viendo amenazados por las ofertas que esta
tendencia genera en los mercados. Lideres de las areas encargadas
directamente de la transformacion digital de sus organizaciones. Pioneros
que quieran aplicar los principios de transformacion digital a sus
departamentos o dreas.

Mo. de participantes (si aplica)

20

Temas especificos a tratar

Introduccion, Disrupcion e innovacion digital, Cultura para la transformacion
digital, Tendencias digitales para la transformacion, Proyecto aplicado de
tendencias y escenarios tecnoldgicos y Proyecto aplicado de servicios
basado en transformacion digital

Programa Virtual: martes y jueves (18:00-20:00) Presencial: sabados (08:00-12:00)
Duracign 116 horas
Software escogido para el curso KME 360

Lugar de desarrollo de las clases presenciales

Innovation Lab (106 G)

Precio

$37100.000 COP

;Considera que las herramientas utilizadas son las

adecuadas en esta etapa? ¢ Cudles Si
recomendaria?
¢ Las personas y dreas asignadas para el si
desarrollo de esta etapa son adecuadas?
EVALUAR

Cumple No Cumple Observaciones
Funciona de la manera esperada X
Contenido del modulo X
Contenido didactico acorde con el publico objetivo X
Cubre las necesidades del usuario X
Fecha Abril 2019
Encargado de la evaluacion del curso Andrés Naranjo

Plan de Accién

Accion Responsable Fecha
RETROALIMENTAR

Coordinador Académico
Fecha
Comentario

70




Anexo 7. Analisis
No se muestra la informacion por confidencialidad.

Anexo 8. Disefio
No se muestra la informacién por confidencialidad.

Anexo 9. Desarrollo
No se muestra la informacién por confidencialidad.

Anexo 10. Ventana de inicio
No se muestra la informacién por confidencialidad.

Anexo 11. Notas
No se muestra la informacién por confidencialidad.

Anexo 12. Ventana superior izquierda
No se muestra la informacién por confidencialidad.

Anexo 13. Ventana inferior izquierda
No se muestra la informacion por confidencialidad.

Anexo 14. Informacién del curso
No se muestra la informacién por confidencialidad.

Anexo 15. Médulo especifico
No se muestra la informacion por confidencialidad.

Anexo 16. Pantalla completa
No se muestra la informacién por confidencialidad.

Anexo 17. Pestafia de informacion
No se muestra la informacion por confidencialidad.
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