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Fase 5: Lanzar

Una vez generados todos los recursos digitales, se realiza el
montaje en la plataforma de e-learning. Se habilitan los distin-
tos canales de soporte para el curso y se realizan pruebas de
funcionamiento. Posteriormente se lleva a cabo el lanzamiento
del curso con los usuarios objetivo.

« Montaje de recursos digitales en plataforma
de e-learning

« Estrategia de comunicacion y promocion del
Ccurso
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*  Proceso de onboarding

+ Apertura de canales de soporte (pedagdgico,
técnico y administrativo)

« Apertura del curso en plataforma

* Registro e inscripcién de usuarios

Las preguntas que deberas de realizarte son las si-
guientes:

+  ¢Qué proceso se debe de sequir para el
montaje de los recursos digitales en la
plataforma de e-learning?

+  ¢Cual es el proceso a sequir para la apertura
de canales de soporte? (pedagdgico, técnico y
administrativo)

+ ¢Cual es el proceso a sequir para la apertura
del curso a los usuarios?

« ¢Coémo se promocionara la oferta de
e-learning?

+  ¢Cual es el precio del curso o programa? (en
caso de comercializar cursos)

+  ¢Como sera el proceso de onboarding?

+ ¢Cual es el proceso de registro e inscripcion
de los usuarios?

Para fijar el precio de tu curso en linea, deberas de po-
ner en la balanza el grado de especializacién que tenga
el contenido, su duracién, la propuesta de valor, el perfil
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de la audiencia objetivo, los costos asociados (como el
involucramiento de los instructores), el tiempo en el que
esperarias obtener el Retorno de Inversion (ROI por sus
siglas en inglés) la demanda y competencia en el merca-
do. En este sentido, el precio de un curso de 4 horas sera
proporcionalmente mas econémico que el precio de un
diplomado en linea de 125 horas, un curso especializado
para un nicho de mercado tendria un precio mayor que el
de un curso genérico, y un curso con baja demanda po-
dria tener un precio mas bajo que uno con alta demanda.

El precio de un curso en linea, al igual que cualquier
otro producto, ya sea fisico o digital, sigue la ley de la
oferta y la demanda, por lo que no se trata de la cantidad
de videos o de los recursos digitales disponibles en el
curso, sino del valor percibido por la audiencia objetivo.
A mayor oferta de un tema de capacitacion, menor sera
el precio que se puede ofrecer al mercado, mientras que
a mayor demanda y menor oferta, mayor sera el precio
del producto. Es por este principio basico de la economia
del mercado que es fundamental conocer a detalle los
cursos y precios de la competencia (oferta) y las necesi-
dades de la audiencia objetivo (demanda).

Considerando lo anterior, las siguientes preguntas te
podran orientar para realizar la fijjacion del precio de tu
curso en linea:

» ¢Cual es el rango de precios de tu competencia?
Para esto deberas de utilizar el Benchmark que

Ejecucion de un curso en linea | 81



desarrollaste en la fase de Definicion. De esta
manera podras analizar el rango de precios de
tus competidores y determinar si vas a com-
petir por precio o por valor agregado. En la
medida de lo posible, opta por lo segundo: te
generara mas margen de utilidad y flexibilidad
para ofrecer promociones especiales cuan-
do sea necesario estimular a tus usuarios a
través del precio. Algunos elementos de valor
agregado que puedes incluir en tu curso para
No competir por precio son: asesorias perso-
nalizadas, material descargable exclusivo,
acceso a una comunidad, certificados, libros,
etc.

¢Cual es el costo de oportunidad de tus usuarios
si toman el curso? Por ejemplo, si tus usuarios
toman el curso podran acceder a ofertas la-
borales de mejor rango y/o nivel econémico,
obtendran una promocion al interior de su or-
ganizacion, etc.

¢Cuanto estan dispuestos a pagar tus usuarios
objetivo? Al percibir el valor de un producto,
el precio deja de ser importante a la vista de
las personas, sin embargo, toma en cuenta
que en la economia digital, existe una sobreo-
ferta con la que muy facilmente tus usuarios
podran satisfacer sus necesidades, inclusive,
con alternativas menos efectivas o sin realizar
ningun pago.
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* ¢Cual es lademanda de un curso como el que has
creado? Para poder determinar la cantidad de
demanda, el indicador clave es la competen-
cia. Si dentro del Benchmark realizado identifi-
caste pocos o nulos competidores, es porque
la demanda es muy baja, o porque estas frente
a una innovacién. Para esto, serd importante
que analices con profundidad a tu audiencia
objetivo para determinar el precio de salida. Si
por el contrario, la cantidad de competidores
es muy alta, la demanda también lo es, y en
este caso tu diferenciador debera de ser evi-
dente, ya sea por precio o por valor anadido.

+ ¢Cuales son tus costos y el margen de utilidad
esperado? En la fijacion de precios no todo es
la competencia y lo que estan dispuestos a
pagar los usuarios; también juegan un rol muy
importante los costos y el margen de utilidad
que se espera por cada venta. Enlista todos
los costos asociados como pueden ser las ho-
ras de los facilitadores, la atencién de soporte,
costos de produccion, plataformas tecnoldégi-
cas, servicios, etc., y realiza escenarios con
diferentes precios para determinar cual es el
ideal para tu curso en linea.

En la siguiente tabla se muestra un ejemplo con los
conceptos a analizar y los célculos sobre valores de refe-
rencia para determinar el precio de un curso genérico (de
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alta demanda y con competidores) y especializado (de
baja demanda y sin competidores).

Concepto Curso Genérico Curso Especializado
Precio promedio (A) $5,000 $6,000
Alumnos esperados (B) 100 30
Ventas esperadas (A*B) $500,000 $180,000
Costos de produccion (C) $120,000 $120,000
Precio minimo (C/B) $1,200 $4,000
Precio Recomendado

(sAy>C/B) $3,160 $6,000

El precio promedio (A) de los competidores toma
en cuenta las horas lectivas, ya que no es posible com-
parar precios sin considerar la duracion que da lugar
al precio por hora de curso. Los alumnos esperados
(B), son los usuarios que se estiman tener en el curso
dentro de un periodo de tiempo dado. Las ventas es-
peradas (A*B) son el resultado de multiplicar el precio
promedio por los alumnos esperados. Los costos de
desarrollo (C) de contenidos, son el componente mas
relevante para la estimacion del precio, ya que de esta
manera se obtiene el precio minimo (C/B) para lograr
el punto de equilibrio. Y finalmente, el precio recomen-
dado, que es menor o igual que el precio promedio (A)
y mayor que los costos de produccion entre los alum-
nos esperados.
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La fijacion de precios puede ser una tarea muy comple-
ja. Sin embargo, usa el sentido comun e itera observando
el comportamiento de los usuarios con promociones es-
peciales, descuentos y retroalimentacién directa a través
de encuestas y entrevistas. Recuerda que el principio del
Modelo EXD es el usuario al centro, de tal manera que a
toda accion, corresponde una reaccion; siempre pregunta
y responde: ;Qué opinan mis usuarios?

Realizar una excelente experiencia de aprendizaje no
genera por si misma resultados, es necesario crear una
estrategia de comunicaciéon y marketing para atraer a
la audiencia objetivo. Esto puede resultar evidente para
el caso de la comercializacion del curso, pero no es tan
claro en las areas de formacién que tienen por objetivo
capacitar al personal de la organizacion para mejorar su
desempeno, y es por ello, que muchos esfuerzos de capa-
citacion logran pocos resultados.

Dentro de la Fase de Lanzamiento del Modelo EXD, se
activa la estrategia de comunicaciéon y marketing para
atraer prospectos de usuarios que se conviertan en ins-
cripciones al curso. Dependiendo del tipo de oferta e-lear-
ning, la modalidad de ensehanza y los procesos internos
de la organizacion, el usuario podria seguir un proceso de
registro e inscripcion muy simple o muy complejo, en cual-
quier caso, es necesario revisar el flujo o “viaje” que sigue
el usuario para garantizar que la experiencia sea positiva
desde que inicia el contacto con el proceso, hasta que con-
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cluye. Por ejemplo, si el usuario se encuentra evaluando el
curso y desea mas informacion pero el agente de ventas
no es amable o responde demasiado lento, es altamente
probable que busque otra oferta disponible; o bien, si la co-
municacion del curso no da respuesta a las necesidades
del usuario, no mostrara interés y lo habras perdido.

Para disefar una estrategia de comunicacion y marke-
ting que sea efectiva, se requiere de creatividad y cierto
nivel de sofisticacion para lograr nuestros objetivos en el
ecosistema digital. En este eBook no se pretende abarcar
una disciplina tan amplia como lo es el marketing digital
porque dentro del marco del Modelo EXD existe una perso-
na, area o proveedor especializado en realizar este proce-
so, que es independiente a la creacién del curso en linea,
pero no ajeno. Lo que nos ataine entonces es la articula-
cion adecuada de esta estrategia con el lanzamiento del
curso, porque involucra otros aspectos de la experiencia
de aprendizaje que se describen a continuacion:

* El Learner Persona: para lograr una compren-
sion profunda de los usuarios objetivo y asi
dirigir de forma adecuada la estrategia de co-
municacion y marketing. Se consideran los
apartados de las “apps mds utilizadas”y el “nivel
de uso tecnoldgico” para identificar los canales
de difusién que podran generar mayor impacto.

e La activacion del soporte: para este mo-
mento, los tres canales de soporte (téc-
nico, pedagdgico y administrativo) deben
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de estar listos para atender la demanda
de los wusuarios interesados en el curso.

La guia de estilo visual y de lenguaje: 1a forma de
comunicacion tanto en medios de promocién
como en los canales de soporte debera de ser
consistente con lo establecido en la guia de es-
tilo para el desarrollo del contenido del curso.

La plataforma de e-learning: dependiendo del
tipo de oferta, pueden existir demostraciones,
contenido de prueba, accesos gratuitos auto-
gestionados como en el caso de los MOOC,
que requieren tener lista la plataforma con
el contenido del curso para poder funcionar.

Las estrategias de ensenanza: en el proce-
so de analisis del usuario para saber si es lo
que necesita o0 no, solicitara informacion del
curso como fecha de inicio y fin, duracién,
temario, instructores, modalidad, requisitos,
nivel de involucramiento del usuario, entre
otros. Es necesario contar con esta informa-
cion en diferentes formatos y redacciones
para satisfacer la demanda de las solicitu-
des, por ejemplo, en web, PDF, PPT, video, etc.

La fijacion de precios: en el caso de la comer-
cializacion del curso, se pueden aplicar pro-
mociones y descuentos para incentivar al
usuario a realizar la compra, mismas que po-
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dran ser reflejadas en las comunicaciones
generadas, en la plataforma de e-learning, el
soporte y los formatos utilizados para la pre-
sentacion de la estrategia de ensefanza.

* El proceso de registro e inscripcion: toda estrate-
gia de comunicacion y marketing para e-learning
se enfoca en lograr convertir a los interesados
en el curso, en usuarios inscritos, por lo que se
requieren los canales de soporte y/o procesos
automatizados en plataforma para su activa-
cion.

* El onboarding del curso: una vez realizado el
proceso de registro e inscripcion, la estrategia
de marketing culmina con la transferencia del
usuario al proceso de integracion (onboarding
en inglés) del curso.

La estrategia de comunicacion y marketing es una
pieza clave para la detonacion de las experiencias de
aprendizaje, no la dejes de lado, aun y cuando se trate de
una oferta de capacitacioén interna. Los resultados, seran
evidentes.

Registrar e inscribir son conceptos que suelen tratarse
de forma indistinta en algunos contextos, sin embargo,
en el caso del e-learning son acciones separadas en las
que interviene la plataforma de gestion del aprendizaje.
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Entonces, ;cual es su diferencia y porqué es importante
conocerla?

El registro de un usuario se trata de la accion de activa-
cion de una cuenta en la plataforma de e-learning utilizando
sus datos personales. Los mas basicos que se utilizan son
el nombre completo, correo electrénico y contraseia, que
dependiendo del tipo de plataforma sera posible agregar
informacién adicional como teléfono, pais, ciudad, género,
fotografia, etc. Este proceso genera una primera capa de
seguridad de la informacion, ya que para acceder a la plata-
forma es necesario que el usuario tenga una cuenta creada.

La inscripcidén en cambio, es el segundo proceso de
gestion de usuarios en la plataforma de e-learning que per-
mite el acceso al contenido del curso. Se le conoce tam-
bién como matriculacion. Este proceso ahade una capa
adicional de seguridad de la informacién al evitar que
usuarios no autorizados (aunque registrados) accedan al
contenido del curso en linea.

En el caso de las plataformas LMS estos dos procesos
suelen estar a cargo del administrador de la plataforma,
mientras que en plataformas MOOC, el proceso es de auto-
gestion, es decir, el usuario lo realiza por si mismo, primero
creando su cuenta y posteriormente seleccionando el cur-
so y siguiendo el proceso de inscripcién al mismo.

Comprender estas diferencias te permitira planificar
adecuadamente los procesos a sequir para el lanzamien-
to del curso. Por ejemplo, en el caso de utilizar una pla-
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taforma tipo LMS, es necesario analizar los tiempos que
conlleva registrar e inscribir usuarios para hacerlo con el
debido tiempo, asi como asignar a una persona responsa-
ble del equipo para la realizaciéon de ambas acciones. En
el caso de un proceso de autogestion del usuario, es ne-
cesario incluir guias en tutoriales y base de conocimiento
de soporte técnico para que puedan proporcionar la ayuda
adecuada al usuario, en caso de requerirse.

Mdédulo: Cocina Japonesa (N @)
Usuarios inscritos al Médulo & wscnmm
Registrate
e Nomire como ectino some
J . [
&
" =
P

En general, el proceso de registro suele ser claro, pero
no es asi para la inscripcion. La falta de alguno de estos
pasos puede impactar en la experiencia general del usua-
rio, generando confusiéon y aumentando la demanda de
soporte técnico.

De manera breve, el onboarding es la practica que se realiza
para acelerar la integracién de una persona dentro de un
proceso determinado. Por ejemplo, considera el caso del
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personal de nuevo ingreso en una compania, o para quienes
estan iniciando en el uso de cierta tecnologia; es por ello,
que se ha hecho popular en los departamentos de Recursos
Humanos (RRHH) y en las aplicaciones digitales.

jHola, bienvenido a Yeira!

Estamos muy felices de qu

El e-learning en si, puede ser parte de la estrategia de on-
boarding a través de la distribucion en linea de contenidos
de induccion, sin embargo, dentro del Modelo EXD conside-
ramos el onboarding desde otra perspectiva: la de generar
una buena experiencia de aprendizaje en linea a través de
comunicacion continua y oportuna con el usuario.

Cuando se lanza y abre el curso a los usuarios es co-
mun que las solicitudes de soporte se comporten como
una grafica de campana. Al inicio, son solo algunos usua-
rios los que comienzan a acceder a la plataforma de e-lear-
ning por lo que el soporte no es muy demandado, y poco
a poco se van sumando mas hasta que se integra la ma-
yoria, es en ese momento cuando el soporte se encuentra
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en su maxima capacidad. Disenar un proceso de onboar-
ding permite por un lado, mejorar la experiencia inicial del
usuario cuando entra en contacto con el curso y con ello
mejorar su involucramiento; y por el otro, reducir la carga
de soporte, lo que se traduce en reduccién de costos aso-
ciados y tiempos de respuesta.

Para disefar un proceso de onboarding considera los
siguientes aspectos:

* Selecciona los canales y formatos: los mas comu-
nes son la mensajeria instantanea y el correo
electrénico, sin embargo, toma en cuenta a tu
Learner Persona y tu creatividad para identificar
los medios mas efectivos.

* Determina la frecuencia de la comunicacion: ;cada
cuanto tiempo entraras en comunicacion con el
usuario? cada dia, semana o cada que sucede
un hito en el curso.

» Establece los objetivos de cada pieza de comu-
nicacion: para lograr un onboarding que genere
resultados, es necesario que tengas claridad en
lo que quieres lograr para comunicarlo de esa
manera y no saturar al usuario con informacion
de poco valor.

* Define el alcance del onboarding: ;hasta qué mo-
mento concluye el acompafnamiento? depen-
diendo de la complejidad, podria durar cuestion
de dias, hasta meses. Podria ser muy intenso al
inicio y optar por un acompanamiento esporadi-
co alo largo del curso.
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A continuacion podras ver un ejemplo de un proceso
automatizado de onboarding para un curso de dos sema-
nas que integra contenido asincrono y sesiones sincronas
por sistema de videoconferencia.

Pza Hito del curso Objetivo de la comunicacion

#1 Registro de usuario | Dar la bienvenida al curso,
agradecer su confianza y compartir
informacion sobre fecha de inicio,
los pre-requisitos, tutoriales del

uso de la plataforma de e-learning,
recomendaciones y canales de
soporte.

#2 Inicio de curso Informarle al usuario que ya ha dado
inicio el curso, qué debe de hacer para
iniciar y enlaces de acceso. Compartir
los canales de soporte y tutoriales.

#3 Sesioén sincrona 1 Informarle al usuario 1 hora antes
que la sesién en vivo esta por iniciar
y cudl es su objetivo. Se le recuerda
la informacién de acceso, horay
plataforma a utilizar. Compartir los
canales de soporte.

#4 Seguimiento mitad Informar que ha concluido la primera
del curso semanay que se ponga al corriente
si se ha retrasado. Compartir lo que
debera de hacer para la segunda
semana del curso y los canales de
soporte.
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Pza

Hito del curso

Objetivo de la comunicacién

#5

Sesion sincrona 2

Informarle al usuario 1 hora antes
que la sesion en vivo esta por iniciar
y cudl es su objetivo. Se le recuerda
la informacion de acceso, horay
plataforma a utilizar. Compartir los
canales de soporte.

#6

Recordatorio de fin
curso

Con tres dias de anticipacion,
notificarle al usuario que el curso
esta llegando a su fin para que tenga
tiempo de acceder y concluir lo

que tenga pendiente. Compartir los
canales de soporte.

#7

Seguimiento fin de
curso

Agradecer al usuario por su
participacion y desempeiio. Ofrecer
recursos adicionales, informacion y
proceso para obtener el certificado.
Incluir encuesta de satisfaccion.

Considera que el proceso de onboarding no se trata de
un seguimiento académico o pedagdgico, sino el de ase-
gurar el involucramiento de los participantes sin friccio-
nes, a través de una comunicacién continua que los haga
sentir acompanados y enfocados en qué aprender, y no en

cémo y donde hacerlo.

Si disenas bien este proceso, estaras creando una ex-
periencia de aprendizaje en linea completa y diferenciada
de tus competidores.
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Academyvs

jHola Antonio!

Te damos la 3 bienvenida al curso: Estrategias para la ensefianza en linea de Yeira
Academy, la Academia Online para los Creadores de E-learning.

Nos da mucho gusto poder contar con tu participacion, esperamos que puedas sacar el
méaximo provecho a este curso para convertirte en un facilitador del aprendizaje de la
era digital.

M, Qué tienes que hacer para comenzar?: Entra a Yeira Academy con tus claves de
acceso con las cuales te registraste, ve a "Mis Cursos™ y pulsa en "Continuar" para
comenzar de inmediato.

Este curso esta disefiado para tener un trabajo asincrono con recursos en linea que te
permitan estudiar a tu propio ritmo. Consta de 4 médulos, en cada uno encontraras:

1 Masterclass dividida en 2 partes

Ebooks con lecturas relacionadas y/o otros recursos adicionales

Foros en linea para que discutamos sobre los temas y resolvamos todas tus dudas
Cuestionarios para que pongas a prueba tus conocimientos

Academyr's

Hola Antonio,

jHoy es un gran dia! 4* Damos inicio al curso Estrategias para la ensefianza en
linea de Yeira Academy! A partir de ahora podras acceder al contenido que he creado
para ti.

Para empezar, dedica hoy unos momentos para entrar al curso y consultar el primer
Tema "00 - Introduccién al curso”. ; Tienes mas tiempo? Consulta ademas el Tema "01
- Aprende qué es y qué no es el e-learning”.

£\ Recuerda que tenemos una cita mafiana martes 24 de agosto a las 18:00 horas
(CDMX - revisa tu horario local) para la primer sesién en vivo por Zoom en donde
expondré el concepto introductorio para entender correctamente el e-learning y el papel
que actualmente tiene el Docente y el estudiante en la educacion en linea.

Finalmente te quiero invitar a unirte al chat del curso de Yeira Academy en WhatsApp
ylo Telegram, por esa via es que podremos estar en comunicacion directa, te compartiré
avisos y recordatorios para que cumplas tus objetivos con este curso:
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El lanzamiento de un curso en linea requiere de planifica-
cion y coordinacién de todo el equipo involucrado. Reali-
zar un checklist con todo lo necesario, facilita la gestion
de tareas y ayuda a evitar sorpresas de ultimo momento.

El checklist a desarrollar, depende del tipo de curso en
cuestion, por ejemplo, si se trata de un curso tutorado,
la preparacién debera de incluir la coordinacién con ins-
tructores o facilitadores, mientras que si es un MOOC, el
enfoque estaria principalmente en la verificacion de la au-
tomatizacion de proceso y funcionalidad de la plataforma
a utilizar. Los siguientes puntos te pueden orientar sobre
qué incluir.

1. Revision de calidad de contenidos y
secuencializacion de los recursos digitales.

2. Pruebas del flujo del usuario (el “viaje” o
trayecto que sigue el usuario de principio a fin).

3. Pruebas de funcionalidad de la plataforma de
e-learning en diversos dispositivos mdviles y de
escritorio.

4. Pruebas de funcionalidad y flujo de usuario
en los tres canales de soporte (técnico,
pedagdgico y administrativo).

5. Verificacion del proceso de onboarding.

6. Coordinacion de las tareas de promocioény
marketing.

7. Coordinacion de actividades con facilitadores
del curso.

8. Creacion de un calendario con fechas clave
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para docentes y estudiantes.

9. Revisiény coordinacién del proceso de
registro e inscripcion de usuarios.

10. Coordinacion de la apertura del curso con el
equipo interno.

La gestion del equipo de trabajo, sea éste grande o pe-
queno, es crucial para coordinar las actividades y asi ga-
rantizar que todos comprenden los protocolos, procesos y
canales de comunicacion para atender a los usuarios, una
vez se aperture el curso. Para lograr esto, la clave se en-
cuentra en contar con un sistema de gestion de proyectos
para desglosar las actividades a desarrollar, los responsa-
bles y fechas clave, asi como mantener una comunicacion
constante con el equipo por distintos medios, como reu-
niones fisicas y/o virtuales, email y chat.

Dentro del Modelo EXD, es en este momento que se da
inicio a la imparticion del curso en linea. Todo el analisis
de las primeras fases, el desarrollo de las subsecuentes y
las estrategias de lanzamiento, culminan con los usuarios
accediendo al curso en linea y dando seguimiento a su
proceso de aprendizaje.

En palabras de Alfred de Musset, “lo realmente impor-
tante no es llegar a la cima, sino saber mantenerse en ella”,
y es que en el disefio de experiencias holisticas, hay aun
mucho por hacer a lo largo de la imparticién porque no
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solamente es realizar las sesiones sincronas, evaluar o
haber desarrollado todos los recursos digitales, sino brin-
dar seguimiento continuo y oportuno a los usuarios para
lograr los objetivos de aprendizaje planteados. A esto le
llamamos facilitacion del aprendizaje en linea o e-modera-
ting en inglés.

El e-moderator es un término acufado por Gilly Salmon
(2011) quien lo define como “el rol encargado de fomentar la
interaccion y la comunicacion humana a través del modelado,
transmision y construccion de conocimientos y habilidades,
mediante el uso de la mediacion de entornos en linea”, por-
gue mientras el usuario esta aprendiendo el tema del cur-
S0 en cuestién, también esta aprendiendo a usar la tecno-
logia. Es por ello que desarroll6 un modelo para moderar
adecuadamente un curso en linea, conocido como el Mo-
delo de las 5 etapas, que describe de la siguiente manera:

» Etapa 1 Acceso y motivacion: el papel del
e-moderator es dar la bienvenida y alentar a los
participantes a interactuar.

« Etapa 2 Socializacion en linea: familiarizarse
y proporcionar puentes entre los entornos
culturales, sociales y de aprendizaje.

* Etapa 3 Intercambio de informacion: facilitar
tareas y apoyar el uso de materiales de
aprendizaje.

* Etapa 4 Construccion del conocimiento: proceso
de facilitacion.

* Etapa 5 de desarrollo: soporte y respuesta.
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5  Desamollo *

Apoyando
Proporcionar respondiendo
enlaces fuera de
conferencias cerradas

E-Moderating

Soporte Técnico

Aprendizaje

Facilitar el proceso

Conferencia

3

Tutoria y apoyo al

uso de materiales de
Software de blisqueda aprendizaje
y personalizacion

2 socilizacienentinea

Familiarizar y proporcionar puentes entre los
entornos culturales, sociales y de
Mandando y recibiendo aprendizaje

mensajes

1 Accesoymotivacion

Bienvenida y motivacion

Configurar sistemas
y acceder

Es necesario comprender que en e-learning el rol del do-
cente y del estudiante se transforman porque el contexto
de aprendizaje cambia al estar mediado por las TIC, las
posibilidades de interaccion son mas amplias con la tec-
nologia y el aprendizaje se construye con y en la red. En
este sentido, “el docente no imparte clases magistrales sino
que su funcion principal es dotar al estudiante de recursos y
estrategias que le ayuden a desarrollar su propio proceso de
aprendizaje” (Salmon, 2003).

Es asi que el docente se convierte en un facilitador
del aprendizaje en linea, paradigma que requiere de estra-
tegias especificas para crear experiencias positivas a lo
largo del curso. Considera las siguientes para facilitar el
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proceso de aprendizaje aprovechando las tecnologias dis-
ponibles:

« Utiliza las redes sociales: crea hashtags y/o una
cuenta especifica del curso para fomentar la dis-
cusion fuera de la plataforma de e-learning.

« Establece reglas claras de comunicacion: ;qué ca-
nales se utilizaran?, ;cual es el objetivo de cada
canal y su horario de uso?, ;quién puede pregun-
tary responder?

« Aprovecha las ventajas de la comunicacion asin-
crona: utiliza foros de discusion, correo electré-
nico o mensajes desde la plataforma y dales se-
guimiento.

*  Activa la participacion en las sesiones sincronas: per-
mite y fomenta la interaccién entre el grupo y cuida
el aspecto visual como el encuadre de la camara,
la iluminacién, el fondo, el audio y la duracion.

*  Fomenta la interaccion social: aprovecha la tecno-
logia para crear comunidades de aprendizaje en
linea para compartir informacién y experiencias.

L& Foro de Discusién: Recetas mejoradas

@ Amando Torres

Tema de Discusion:
Compértenos cuales son tus ideas para mejorar la receta del Curry Verde.

:Qué ingrediente agregarias o que cambios harias?

“ﬁ‘ Alejandra Corro
y

Yo cambiaré el aceite vegetal por mantequilla, ya que creo que ésta le da un sabor mas especial a la calabaza. Igualmente soy vegetariana asi
que en lugar de usar pollo probaré con Tofu.

I Comentar
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Una experiencia positiva de e-learning se caracteriza
por la comunicacion efectiva y continua con los usuarios,
y solo puede lograrse con la combinacion de una estra-
tegia de e-moderating y de onboarding, porque mientras la
primera resuelve la interaccién social desde la perspecti-
va pedagogica, la segunda ofrece un puente entre el uso
tecnoldgico y el conocimiento, asi se asegura la adopcién
para el éxito del curso en linea.

En la siguiente tabla podras encontrar las diferencias
entre el e-moderating y el onboarding en e-learning:

e-moderating

Onboarding

A cargo del docente.

A cargo de comunicacion y marketing.

Proceso manual y adaptativo a

las necesidades de los usuarios.

Proceso automatizado aunque
puede incluir intervenciones
manuales.

Retroalimenta constantemente
e invita al usuario a tener

un rol activo, compartiendo
experiencias, conocimientos e
informacion con la comunidad
de aprendizaje.

Ofrece informacién sobre como
acceder al curso, medios de
contacto, procesos a seguiry
temporalizacion del curso.

Fomenta la comunicaciony la
interaccién social por distintos
medios digitales.

Situa al usuario en el contexto
de aprendizaje en linea y lo
acompana hasta lograr su
adopcion.
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Aprendizajes clave de la Fase 5 Lanzar:

En el caso de comercializar cursos, es nece-
sario fijar los precios tomando en cuenta el
Benchmark y tipo de curso creado.

Realizar una excelente experiencia de apren-
dizaje no genera por si misma resultados, es
necesario crear una estrategia de comunica-
cion y marketing para atraer a la audiencia
objetivo, se comercialicen o no los cursos.
Antes de lanzar el curso es necesario cono-
cer el proceso de registro e inscripciéon que
se lleva a cabo en la plataforma de e-learning
para poder planificar y gestionar debidamen-
te las acciones requeridas.

Con la combinaciéon de una estrategia de
e-moderating y de onboarding, se asegura la
adopcion del e-learning, porque mientras la
primera resuelve el involucramiento desde la
perspectiva pedagdgica, la segunda lo hace
desde la perspectiva tecnoldgica.
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Fase 6: Medir

A lo largo del curso, se monitorea y mide el desempeiio de los
usuarios e instructores, asi como el contenido y la tecnologia
seleccionada. De esta manera se obtienen datos relevantes que
faciliten la toma de decisiones sobre las acciones de mejora con-
tinua que se llevardn a cabo en la siguiente iteracion.

Durante la sexta fase del Modelo EXD se realizan las
siguientes actividades, mismas que deben documentarse:

* Encuestas a usuarios

« Evaluacién del desempeno de usuarios e
instructores

+ Evaluacion del desempefio de la tecnologia
empleada

+ Evaluacion de contenidos y formatos

« Evaluacion general de la estrategia de e-learning

* Andlisis de resultados de métricas y KPI's

+ Analisis de resultados de los objetivos SMART

Con el fin de orientar el analisis de los datos obteni-
dos en el primer ciclo del producto, deberas realizar las si-
guientes preguntas:

«  ¢Qué tipo de encuestas se deberan de realizar?

«  ¢Qué aspectos del comportamiento de los
usuarios se analizaran?

«  ¢Qué criterios son relevantes para la evaluacion
del desempefio de los instructores?

+  ¢Qué se evaluara de la tecnologia?

Ejecucion de un curso en linea | 103



« ¢Como se evaluara la eficacia de los
contenidos?

+  ¢COmoy qué se evaluara de la estrategia
general del curso?

+  ¢Con qué periodicidad y cémo se analizaran
las métricas, los KPIs y objetivos SMART
definidos?

En la fase de Medicion del Modelo EXD, se realiza una eva-
luacién de todos los elementos que conforman el curso en
linea. De esta manera, todo el equipo involucrado en su de-
sarrollo, podra contar con datos relevantes que provienen
de la retroalimentacion directa de los usuarios (cualitati-
vos) y de las interacciones registradas en las tecnologias
empleadas (cuantitativos), para identificar y aplicar mejo-
ras en la experiencia de aprendizaje.

La evaluacion de una experiencia de aprendizaje holis-
tica se centra en cuatro componentes: los usuarios, ins-
tructores, contenidos y la tecnologia.

Componente #1: Usuarios

Toda evaluacion pone al centro al usuario (estudian-
te), sin embargo, esta componente es la mas importante
pues se evalua especificamente su proceso de aprendi-
zaje, que es el fin dltimo de todo disefo de una estrategia
de e-learning.
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La evaluacion de este primer componente considera
los siguientes aspectos:

+ el desempeno general a lo largo del curso
+ latasa de terminacion promedio

« lacalificaciéon promedio

« el nivel de involucramiento o participacién
+ laruta de aprendizaje

+ la satisfaccion de la experiencia

Los datos de los cinco primeros puntos se obtienen
por medio de los reportes de la plataforma de e-learning,
mientras que la satisfaccion se obtiene con la aplicacion
de una encuesta al término del curso.

Adicionalmente, se puede aplicar el modelo de Kirk-
patrick (1950) que resulta de gran valor para evaluar los
resultados del proceso de aprendizaje, especialmente en
contextos empresariales. Este modelo establece cuatro
niveles de evaluacion:

Nivel 1: Reaccion. Mide la percepcién y la satisfac-
cion del usuario en relacién a la capacitacion reci-
bida, que desde el punto de vista de la experiencia,
es un aspecto de suma relevancia para el proceso
de evaluacion pues se obtienen datos cualitativos.
La forma de evaluacién de este nivel es a través
de comentarios escritos y con la escala de Likert.

Nivel 2: Aprendizaje. Analiza la adquisicién de co-
nocimientos y habilidades. Idealmente se apli-
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ca una pre-evaluaciéon y post-evaluacion para
poder comparar el progreso del usuario. Pue-
de analizarse a través de examenes y tareas.

Nivel 3: Comportamiento. Analiza la aplicacion del co-
nocimiento y/o habilidad en el contexto del usuario.
¢Ha aplicado de forma efectiva el aprendizaje?, ;ha
mejorado el desempefio en su trabajo? son pregun-
tas clave que permiten evaluar este nivel del modelo.
Normalmente se aplica entre 3 y 6 meses posterior a
la finalizacién del curso en forma de encuestas, en-
trevistas, observaciones y cuestionarios.

Nivel 4: Resultados. Mide si el curso genero resulta-
dos en la empresa u organizacion. Es el objetivo que
persigue de forma inicial el curso de capacitacion,
por ejemplo, a través de la reduccion de riesgos en el
trabajo, aumento en la calidad de los productos, in-
novacion, eficiencia, retorno de inversion, entre otros
factores. Este ultimo nivel, requiere dejar pasar mas
tiempo que el Nivel 3 para que pueda ser evaluado
y de una comunicacién continua y eficiente entre el
usuario y la empresa u organizacion.

Componente #2: Instructores

La evaluacion del desempeno de los instructores o fa-
cilitadores del aprendizaje, permite comprender las areas
de oportunidad en dos ejes: forma y contenido. La primera
hace referencia a la manera en la que el instructor expone
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la informaciodn, y la segunda, a la profundidad del conoci-
miento y experiencia en el ramo.

Para analizar la forma se consideran los siguientes cri-
terios:

+ lavelocidad en la exposicion,

+ lahabilidad para captar la atencién,

+ la capacidad para fomentar la interaccion social, y
+ larapidez en la atencién a dudas

En cuanto al contenido, se analizan:

+ laclaridad en la exposicién,
+ la profundidad y precisién de la informacioén, y
+ lacapacidad para resolver dudas

La forma de evaluar este sequndo componente es a
través de encuestas a usuarios, siguiendo la escala de
Likert y, con preguntas abiertas para comentarios y su-
gerencias.

Componente #3: Contenidos

La evaluacion de los contenidos permite conocer qué
tan faciles de comprender fueron, si tuvieron una secuen-
cia légica y clara, si fueron relevantes para el usuario, y
si los formatos facilitaron la comprensién de conceptos.

Este componente, al igual que el de instructores, se
evalua a través de encuestas a usuarios con preguntas
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de opcién multiple, utilizando la escala de Likert y/o con
preguntas abiertas.

Componente #4: Tecnologia

La ultima componente de evaluacion permite analizar
el desempeio de la(s) tecnologia(s) implementada(s), mis-
mas que incluyen la plataforma de e-learning, los canales
de comunicacion y soporte, entre otros.

La articulacion eficaz y eficiente entre cada uno de los
sistemas implementados, impacta de forma directa en la
experiencia de aprendizaje, por lo que se deben analizar
los siguientes aspectos:

« lafacilidad de uso,

« la accesibilidad en diversos dispositivos,
+ ladisponibilidad, y

+ lainterfaz de usuario

Estos cuatro aspectos, toman en cuenta dos entradas
de datos: las incidencias presentadas a lo largo del curso
y la percepcién de los usuarios. Para el primer caso, se
lleva a cabo un analisis de los reportes presentados en los
canales de soporte para identificar el tipo y volumen de las
incidencias. En el segundo caso, se realizan encuestas a
usuarios siguiendo el estilo de planteamiento del segundo
y tercer componente de evaluacion.

Finalmente, se debe de realizar una evaluacién del re-
corrido o “viaje” que sigue el usuario en su interaccion con
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las tecnologias empleadas, con el objetivo de identificar
fallas que afecten su experiencia. Entre los recorridos rele-
vantes a analizar se encuentran:

« desde el primer contacto con la oferta, hasta la
finalizacién del curso,

+ desde iniciar sesion en la plataforma, hasta el
cierre de sesion,

+ el contacto inicial con soporte y su seguimiento,
hasta la resolucion de la incidencia,

+ el proceso de registro e inscripcion (en su caso, la
compra).

Tipos de encuestas para la evaluacion de un curso en linea

Crear una encuesta al término del curso, requiere de un tra-
bajo cuidadoso en la creacién de las preguntas para que
éstas generen datos valiosos que permitan tomar decisio-
nes para la mejora continua del producto.

Las encuestas mas comunes en e-learning son dos: 1)
la valoracion con cinco estrellas mas un espacio abierto
para comentarios y sugerencias, y 2) preguntas con op-
ciones en la escala de Likert con cinco o tres valores (ej:
totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en
desacuerdo, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo).

Las siguientes imagenes muestran ejemplos de aplica-
cion de estos tipos de encuestas.
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Cuil es tu nivel de satisfaccién con el Instructor en relacién con los siguientes aspectos? Encuesta Likert
de texto

Def

Def

Defi Regular

iciente Bueno
ciente  Regular  Bueno

Deficiente  Regular B
ciente B
iciente B

Defi

Regular

¢Qué opinas de este curso?

Tu valoracién X )
£Qué te pareci6 este Curso?

Compartenos un comentario:

e ertas.
w Faciidad de uso de la plataforma

Encuesta de valoracion
con estrellas

Encuesta Likert de emojis

Aunque hoy en dia existe una gran diversidad de técni-
cas, algunas muy avanzadas, relacionadas con el proce-
samiento de grandes volumenes de datos (Big Data) y la
identificacion de patrones y tendencias (Machine Lear-
ning), no perdamos de vista que el objetivo del analisis
de las métricas y KPI's en el contexto del Modelo EXD, es
poder comprender de forma agil, cuales son las areas de
oportunidad para mejorar la experiencia de aprendizaje
en la siguiente iteracién del curso en linea.

En este sentido, la visualizacién de los datos en e-lear-
ning, cobra especial relevancia para agilizar y eficientizar
el analisis de los resultados obtenidos. La visualizacion
de datos, es un concepto que hace referencia a la repre-
sentacion grafica de la informacion, con el objetivo de
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comprenderla y comunicarla a otros (Few, 2014), para
lo cual se utilizan una amplia variedad de graficas como
son: de barras, pastel, dispersidn, lineas, histograma, se-
rie de tiempo, entre otras.

Un factor a tomar en cuenta en la visualizacién y el
andlisis de datos en e-learning, es que por lo general se
manejan audiencias pequefias y medianas (menos de
8,000 usuarios), de tal forma que tienden a ser datos cua-
litativos, generados a través de encuestas, entrevistas y
observaciones que permiten entender el comportamien-
to y percepciones de la comunidad de aprendizaje.

A esto le llamamos small data o “datos pequenos”,
un concepto recientemente desarrollado que considera
que la mayoria de los hallazgos que pueden generar un
cambio significativo en las organizaciones, no provienen
de una base de datos de millones de registros, sino de
diversidad de fuentes pequenas, tablas, encuestas, hojas
de caélculo, y otras fuentes de documentacion poco es-
tructurada, cada una con unos pocos renglones de infor-
macion disponibles (Wilson y Daugherty, 2020).

Entre las principales formas que existen para com-
prender la informacién, ya sea small o big data, se encuen-
tran las siguientes:

*  Promedios

+ Series de tiempo
* Histogramas

+ Correlaciones
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