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RESUMEN

El proposito de este trabajo consiste en el disefio de una experiencia de servicios que
promuevan el uso de estrategias que favorezcan el aprendizaje consciente y saludable en
estudiantes de educacion superior desde las bibliotecas académicas, siguiendo el proceso de
disefio del doble diamante propuesto por el Design Council, tomando como estudio de caso
aprendices del Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA). El proyecto evidencia los puntos de
dolor que presentan los estudiantes fuera del aula, y que sirven como punto de partida para
disefiar los servicios que respondan oportunamente a sus necesidades y expectativas, en
particular, aquellas que se presentan cuando se encuentran estudiando por su cuenta.
Adicionalmente, se identifico la posibilidad de aprovechar los medios digitales como
herramienta para conectar a los estudiantes entre si, y de esa manera fortalezcan sus
habilidades para aprender, lo cual contribuye a la construccion de comunidad alrededor del

conocimiento y el aprendizaje.

Palabras clave: disefio de servicios, disefio de experiencias, aprendizaje, bibliotecas

académicas



ABSTRACT

The purpose of this work is to design an experience of services that promote the use of
strategies that favor conscious and healthy learning in higher education students from
academic libraries, following the design process of the double diamond proposed by the
Design Council, taking as a study of case apprentices from the National Apprenticeship
Service (SENA). The project highlights the pain points that students present outside the
classroom, and that serve as a starting point to design the services that respond in a timely
manner to their needs and expectations, in particular, those that arise when they are studying
on their own. Additionally, the possibility of taking advantage of digital media as a tool to
connect students with each other, and thus strengthen their learning skills, was identified,

which contributes to community building around knowledge and learning.

Keywords: service design, experience design, learning, academic libraries



INTRODUCCION

Desde la Unesco se establecieron los 17 objetivos de desarrollo sostenible (ODS) con el
proposito de que en 2030 se finalice la pobreza, se proteja el planeta y se garantice que todas
las personas gocen de paz y prosperidad en ese momento (Unesco, 2015). Uno de los
objetivos esta enfocado en la educacion (ODS 4) por medio del cual se propende por
“garantizar una educacion inclusiva, equitativa y de calidad y promover las oportunidades de

aprendizaje durante toda la vida para todos” (Unesco, 2015).

De acuerdo con el Reporte del futuro de los trabajos (Foro Econdémico Mundial, 2020, pag.
36) en 2025 el mercado laboral requerira 15 habilidades transversales en las personas, y una
de ellas serd el aprendizaje activo y el uso de estrategias de aprendizaje. Asi mismo, el reporte
de identificacion de tendencias de bibliotecas académicas (Sconul, 2017, pag. 48) muestra
coémo las competencias de estudio (también denominada “alfabetizacion académica”) es una
de las tendencias que se presentaran en los proximos afios como parte de los servicios que

lideran las bibliotecas o con participacion de ellas.

De igual forma, la Association of College & Research Libraries (ACRL) (2020) plantea
dentro de sus tendencias la necesidad de que las bibliotecas ofrezcan servicios que
contribuyan al bienestar de los estudiantes teniendo en cuenta que estas se consideran en
general como un espacio seguro y que refleja confianza por parte de las comunidades, para
contribuir a la retencidon y a un mejor desempefio académico de las personas en su paso por la

vida estudiantil.

En Colombia, se estiman indices de desercion en educacion superior del 37% de acuerdo con
el ultimo estudio realizado por el Banco Mundial (2017), y que ascienden a alrededor del 53%
cuando las personas se vinculan estudian ciclos cortos. Este mismo estudio destaca que los
estudiantes de ingresos bajos son mas propensos a desertar que las personas mas favorecidas.
Esta problematica sin duda no se puede resolver desde una sola perspectiva o area que las
instituciones educativas designen para tal fin, por tanto, es necesario unir esfuerzos para

contribuir de manera positiva a la vida académica de las personas que se incorporan en ella.



En este sentido, desde las bibliotecas se han dado iniciativas para aportar a un ecosistema que

sea amable con el estudiante, favoreciendo su vida académica.

Para lograr lo anterior, es necesario integrar al estudiante teniendo en cuenta los aspectos
sociales y académicos que lo rodean (Tinto, 1975), para lo cual desde el sistema académico es
necesario habilitar las condiciones de los estudiantes para favorecer su rendimiento
académico, desarrollo intelectual, la interaccion con sus grupos de compafieros y las

relaciones con las instancias administrativas.

Desde las bibliotecas se pueden brindar experiencias fuera del aula para apoyar a los
estudiantes a desarrollar habilidades y estrategias que mejoren sus competencias académicas y
su confianza, lo que los llevara a participar de manera mas comprometida y a mejorar la

calidad de su experiencia académica (Eshbach, 2020, pag. 3).

Un programa de tres (3) afios adelantado por la ACRL (2017) demuestra que las bibliotecas
académicas pueden ayudar a los estudiantes a ser mas comprometidos social y
académicamente. Este programa identificé 5 areas clave donde hay conexiones entre la

biblioteca, el éxito académico y el aprendizaje de los estudiantes:

1. Los estudiantes se benefician de la instruccion inicial de la biblioteca al comenzar su
programa de formacion

2. Eluso de la biblioteca incrementa el éxito del estudiante

3. Los servicios y programas colaborativos donde se involucra la biblioteca mejoran el
aprendizaje

4. La alfabetizacion informacional fortalece los resultados de la educacion en general

5. Las consultas investigativas en la biblioteca impulsan el aprendizaje

De igual modo, se evidencia que desde las bibliotecas se han venido implementando métodos
utilizados por la experiencia de usuario (UX) para identificar quienes son sus usuarios, porqué
usan sus sistemas, cuales son sus comportamientos, preferencias y necesidades (El Mimouni,

Anderson, Tempelman-Kluit, & Dolan-Mescal, 2018, pag. 24); algunos de esos métodos son



las encuestas, el desarrollo de personas, los estudios de usabilidad, AEIOU, el disefio

participativo o la aplicacion de analitica de datos.

Y en buena medida, la aplicacion de estos métodos se debe a los cambios y tendencias que se
estan presentando en los procesos de aprendizaje y ensefianza, tales como el aprendizaje
basado en proyectos, el aprendizaje social, la educacion virtual, el aprendizaje colaborativo, el
autoaprendizaje, el edutainment, al mismo tiempo que el enfoque en aspectos como la toma
de decisiones, la empatia, el pensamiento critico, la creatividad, la comunicacion, la solucién
de problemas reales (experiencias inmersivas), y la resiliencia (Thinking Heads, 2020, pag. 1).
Lo anterior da cuenta de un entorno cambiante en el que las bibliotecas académicas tienen un
alto potencial de intervenir en la vida académica de los estudiantes, aprovechando los recursos
que tiene a disposicion para contribuir de diferentes maneras a su desarrollo académico y

social.

1. JUSTIFICACION

Como ya se menciond, el campo de aplicacion de este estudio seran las bibliotecas
académicas, sobre las cuales desde la década de 1970 se viene evaluando y discutiendo la
importancia de sus espacios, debido a los costos monetarios de su funcionamiento, asi como
con el surgimiento de servicios en linea que de manera rapida se han venido posicionando
entre sus usuarios cuestionando el valor de los espacios fisicos para los usuarios del siglo XXI
(Leousis & Sproull, 2016, pag. 224). De este modo, los servicios que prestan las bibliotecas
también se deben renovar, adaptandose a las necesidades y expectativas de sus usuarios, asi
como las oportunidades que el entorno presenta, centrando su propdsito en el éxito académico

y bienestar de los estudiantes.

Por esta razon, el presente trabajo busca la ampliacion de los portafolios de servicios que
actualmente ofrecen las bibliotecas, para favorecer el paso de los estudiantes por la vida
académica con elementos clave que los hagan mas autonomos y responsables con la
informacion y el conocimiento que utilizan en sus procesos de formacion y a lo largo de la

vida.



Y como bien lo sefiala la norma ISO 16439 (2014), las bibliotecas han demostrado el impacto
multidimensional que tienen en la sociedad y que puede ser medido a nivel individual
(habilidades, actitudes, éxito académico y bienestar personal), institucional (mayor prestigio,
visibilidad o donaciones) y social (Vida social, mayor educacion e informacion, bienestar
general y preservacion del patrimonio), por lo que el proyecto es de alta relevancia.

Por otro lado, con este trabajo se espera conjugar varios elementos tedricos como lo son las
estrategias para el aprendizaje, el disefio de experiencias y el disefio colaborativo,
aprovechando la variedad de recursos de informacion que disponen las bibliotecas y
centrando su desarrollo en las necesidades y expectativas de los usuarios, quienes al final son

los beneficiarios de la experiencia que se disefiara.

Metodolégicamente, y de acuerdo con El Mimouni, Anderson, Tempelman-Kluit, & Dolan-
Mescal (2018, pag. 3), se puede afirmar que si bien en las bibliotecas se han venido aplicando
entrevistas, grupos focales o encuestas se ha hecho para evaluar, pero no para conocer al
usuario y disefar el proceso de acceso y uso de los recursos de informacion que se ofrecen;
esta iniciativa, se viene dando en especial por la introduccion de elementos del mercadeo en
bibliotecas, las cuales han venido implementando evaluaciones de satisfaccion de usuario,
buscando valorar la calidad técnica y funcional de sus servicios, asi como la imagen de la
organizacion. De esta forma, se espera aprovechar al usuario en todo el proceso de disefo, en
particular en las fases de descubrimiento, desarrollo y entrega, involucrandolo en la mayor

parte del proceso de disefo.

También se puede mencionar que el trabajo tiene un alto grado de viabilidad, por la
oportunidad que se presenta en la consecucion de los recursos requeridos (tiempo, equipo
humano, tecnolégicos, fisicos, recursos de informacion y presupuestales) para el disefio de las
experiencias, ya sean en modalidad presencial o virtual. Asi mismo, desde las bibliotecas se
estan demandando nuevas propuestas de trabajo por lo que es una oportunidad para entregar a
las bibliotecas académicas una serie de experiencias validadas y centradas en las personas,

aportando al propdsito que cumplen sin alejarse de su esencia.

A partir de lo expuesto, se considera pertinente abordar esta teméatica desde la mirada del

disefio pues bajo esta mentalidad es factible repensar las formas como se vienen concibiendo



las experiencias de los bibliotecologos en su labor y de los usuarios al usar las bibliotecas,
dado que hasta el momento han sido centradas en las funciones que desempefian o en las
metas de las organizaciones, sin tener en cuenta la experiencia de quienes hacen realidad las
cosas, lo cual es precisamente lo que busca este proyecto: orientar la innovacion de las
bibliotecas de forma mas humana, a través de las necesidades, expectativas y requerimientos
de sus usuarios y aprovechando los conocimientos, habilidades y destrezas de sus equipos de

trabajo.

2. MARCO DE REFERENCIA

2.1. Marco conceptual

En esta seccion se presenta la revision bibliografica de los conceptos generales a partir de los
cuales se sustenta el trabajo. Los conceptos por presentar son experiencia, disefio de

experiencias, disefio colaborativo y estrategias de aprendizaje:

2.1.1. Experiencias

Si bien esta palabra es muy usada en diferentes contextos y con distintas intenciones, para este
trabajo se tomard la definicién dada por Rossman & Duerden (2019), quienes indican que la
experiencia es un fenomeno de interaccion Unico que resulta de la conciencia e interpretacion
reflexiva que vive cada participante y que culmina en resultados y recuerdos percibidos a
modo individual. Estos autores también indican que las experiencias se presentan en dos
formatos: microexperiencias y macroexperiencias, donde las primeras son episodios de
interaccion discretos a lo largo de las diferentes fases de anticipacion, participacion y

reflexion, y que juntas constituyen la macroexperiencia.



2.1.2. Disefio de experiencias

De otro lado, estos mismos autores (2019, pag. 14) definen el disefio de experiencias como el
proceso de orquestar intencionalmente los elementos necesarios para que se proporcionen
oportunidades de co-creacion e interaccion entre los participantes que conduzcan a los

resultados deseados de quienes participan y el disefiador.

El disefio de experiencias representa un reto para los servicios, ya que implica la comprension
y disefio de los aspectos emocionales de las interacciones que tienen las personas con los

objetos, ambientes y las demads participantes de las experiencias (Meroni & Sangiorgi, 2011,

pag. 39).

De este modo, se asume que una condicion previa para el disefio exitoso de servicios es la
correcta interpretacion de la naturaleza y estilo de experiencia deseada, con lo que se puede
diferenciar entre interacciones basadas en tareas, y las que basadas en la diversion; estando las
primeras orientadas a la consecucion de metas, mientras que las segundas estdn enfocadas en

las emociones y el disfrute.

2.1.3. Disefo de servicios

En correspondencia con lo expuesto por el UK Design Council (Stickdorn, 2011, pag. 24) el
disefio de servicios propende por asegurar interfaces de servicios que sean utiles, usables y
deseables desde el punto de vista de los clientes, y efectivas, eficientes y distintivas desde la

perspectiva del proveedor del servicio.

Para el Copenhagen Institute of Interaction Design el disefio de servicios contribuye a innovar
(Crear nuevos) o mejorar (existentes) servicios para hacerlos mas usables, utiles, deseables
para los clientes y eficientes y efectivos para las organizaciones. Es un nuevo campo holistico,

multidisciplinario e integrador.



Finalmente, para el autor del libro el disefio de servicios es un campo emergente enfocado en
la creacion de experiencias bien pensadas en las que se implementa una combinacion de
medios tangibles e intangibles. Es una practica que generalmente resulta en el disefio de
sistemas y procesos que tienen por objetivo proveer un servicios holistico a sus usuarios.

El disefio de servicios cuenta con 5 principios:

1) Centrado en el usuario: Los servicios deben ser experimentados y disefiados a través de
los ojos del usuario

2) Co-creativos: Todas las partes interesadas deben estar involucradas en el proceso de
disefio

3) Son secuenciales: El servicio deben visualizarse como una secuencia de acciones
interrelacionadas

4) Evidenciables: Los servicios intangibles deben visualizarse en términos de artefactos
fisicos

5) Holisticos: Todo el ambiente del servicio debe ser considerado en su disefio

2.1.4. Diseno colaborativo

Similar a la ergonomia participativa el disefio colaborativo se ha constituido en un concepto
que busca que los usuarios participen de modo activo durante las diferentes etapas del diseno
(Rincon Becerra, 2017, pag. 47). También se concibe como la inclusion de disefiadores no-
profesionales en un proceso de co-diseno (Jalowsky, Fritzsche, & Mdoslein, 2019). Es
conocido como un enfoque para construir espacios, servicios y herramientas donde las
personas que los utilizaran participan en la formulacion de conceptos y luego en el disefio de
los productos reales (Council of Library and Information Resources, 2012, pag. 1). La
creacion colaborativa permite y fomenta un mayor envolvimiento con el usuario creando una
experiencia de mayor valor, lo cual debe estar basado en una estrategia enfocada en su

experiencia y en relaciones mas interactivas con ellos (Rossman & Duerden, 2019, pag. 105).



2.1.5. Estrategias de aprendizaje

Este concepto cuenta con varias definiciones, por lo cual se mencionaran algunas de ellas en
con el proposito de realizar un acercamiento mas profundo a este término; de acuerdo con
Schmek (1988, pag. 17) las estrategias de aprendizaje se constituyen en la implementacion
secuencial de unas habilidades cognitivas combinadas de acuerdo a una situacion de
aprendizaje. Por otro lado, Monereo & Castello 2001, como se citdé en Huertas (2015, pag. 46)
indican que las estrategias de aprendizaje son procesos de toma de decisiones (conscientes o
inconscientes) por medio de las cuales el alumno elige y recupera, de manera coordinada, los
conocimientos que necesita para cumplir una tarea determinada, demanda u objetivo,

dependiendo de las caracteristicas de la situacion educativa en que se produce la accion.

Mientras que para Diaz Barriga & Hernandez (2002, pag. 234) estas estrategias, son
procedimientos o secuencias de acciones conscientes y voluntarias que pueden incluir varias
técnicas, operaciones o actividades especificas que persiguen un determinado proposito:

aprender y solucionar problemas.

De acuerdo con Huertas (2015, pag. 47), las estrategias de aprendizaje estan asociadas a

cuatro (4) tipos de conocimiento:

e Procesos cognitivos basicos: Atencion, percepcion, codificacion

e Conocimientos conceptuales especificos: Bagaje sobre hechos, principios, conceptos y
temas

e Conocimiento estratégico: Reconocimiento de las estrategias de aprendizaje que debe
aplicar

e Conocimiento metacognitivo: Comprension de lo que se sabe y porqué lo sabe, asi
como de los procesos y operaciones cognitivas que se tienen cuando se aprende.

También reconocido como el conocimiento sobre el conocimiento.

El conocimiento metacognitivo tiene una alta relacion con la conciencia del propio proceso de

aprendizaje, sin embargo, como lo afirma Organista Diaz (2005, pag. 86), la conciencia del



estudiante es un componente de la metacognicion junto al factor estratégico que le permite
utilizar las herramientas y métodos adecuados de acuerdo con la situacion en la que se
encuentra, y el factor de control, dado que la conciencia es un prerrequisito para la
autorregulacion de la persona en su proceso de aprendizaje. Asi las cosas, la conciencia se
reconoce como un estado de conocimiento, que va desde el nivel implicito hasta el explicito,
siendo esta ultima la que se busca en el proceso metacognitivo. De modo que la
metacognicion también se define por el nivel de conciencia que a lo largo del proceso de
aprendizaje se va desarrollando gracias a la reflexion surgida por la experiencia que se
adquiere con el paso del tiempo, de tal forma que ciertos conceptos y objetos de estudio
progresivamente se van haciendo mas explicitos. En esta medida, el tipo de conocimiento, los
niveles de conciencia y el grado de automatizacion de las actividades determinan el grado de

desarrollo metacognitivo de las personas.

Este mismo autor plantea que hay tres (3) tipos de estrategias de aprendizaje:

Tabla 1. Tipos de estrategias de aprendizaje

Tipo de estrategia Finalidad Técnica o habilidad
Recirculacion de la Repaso simple Repeticion simple y acumulativa
informacion Apoyo al repaso Subrayar, destacar y copiar
Elaboracion Procesamiento simple Palabras clave, uso de rimas,

imagenes mentales y parafraseo
Procesamiento complejo Elaboracion de inferencias,
resimenes, analogias y elaboracion

de conceptos

Organizacion Clasificacion de la Uso de categorias
informacion
Jerarquizacion y Redes semanticas, mapas
organizacion de la conceptuales y uso de estructuras
informacion textuales

Fuente: Huertas (2015, pag. 50)



2.1.6. Innovacion social

Este trabajo esta enmarcado en el sector de la educacion, la cual se considera como un
elemento esencial para el desarrollo de la sociedad, como lo sefiala Farro (2001), como se citd
en (Blancas Torres, 2018) “la educacion de calidad, hace referencia a una educacion
pertinente, que socialmente coadyuve al desarrollo humano de los estudiantes, sus padres,
maestros y familia; que a su vez eleve el grado de desarrollo de la sociedad en aras de una

mejor calidad de vida de todos los miembros de una nacién”.

En este marco, el trabajo estd encaminado a buscar la innovacion social con el fin de aportar
ideas y practicas novedosas a la educacion, desde las bibliotecas académicas en conjunto con
sus usuarios. Por esto, se define la innovacion social como lo manifiesta Manzini (2015, pag.
11), quien indica que “se trata de nuevas ideas (productos, servicios y modelos) que de
manera simultdnea responden a necesidades sociales, creando nuevas relaciones o
colaboraciones. En otras palabras, son innovaciones que son positivas para la sociedad y ésta

se ve capacitada para actuar”.

Manzini (2015, pag. 16) también hace referencia a que las innovaciones sociales no pueden
estar desligadas de la tecnologia, por tanto, se debe hablar de una innovacién en el sistema
socio-técnico el cual estd motivado u orientado por el cambio social, corroborando que las
innovaciones pueden estar impulsadas social y culturalmente utilizando las tecnologias ya

existentes, las cuales son vitales para habilitar dichos cambios.

2.1.7. Impacto de las bibliotecas en la sociedad

Teniendo en cuenta que este trabajo esta inspirado en la continua transformacion de las
bibliotecas académicas, se considera relevante incluir los posibles impactos de las bibliotecas
en correspondencia con la norma técnica ISO 16439 (2014, pag. 14), donde se sefiala que es
factible favorecer a nivel individual a los estudiantes (cambios de competencias y habilidades,
cambios en actitudes y comportamientos, mayor rendimiento académico, y bienestar),
institucionalmente a las Universidades (mayor prestigio, mayor visibilidad de la biblioteca

para la comunidad, incremento en donaciones e ingresos, atraccion de mejores investigadores,



profesores o estudiantes, asi como otras entidades de investigacion, empresas, ONGs y otros),
y a la sociedad (Mejor vida social, mayor participacion en educacion e informacion,
promocion de la identidad y cultura local, fomento de la diversidad cultural, promocién del

desarrollo comunitario, bienestar de los individuos y preservacion de la memoria cultural).

También se puede hablar de los impactos indirectos que tienen las bibliotecas, sin embargo,

los mas relevantes y posiblemente medibles son los mencionados en la parte superior.

2.2.  Marco metodolégico

Se tendran en cuenta las metodologias utilizadas para realizar proyectos de modernizacion de
espacios de bibliotecas académicas a través del disefio participativo encontradas en libros y

articulos académicos.

El caso de la biblioteca de la Universidad de Connecticut (Cowan, 2012, pag. 26) desarrollado
en 2008 tuvo en cuenta 4 técnicas de recopilacion de datos que permitieron conocer de parte
de sus estudiantes las percepciones y gustos sobre los espacios donde solian estudiar con

mayor frecuencia, y los cuales sirvieron como base para la remodelacion del espacio original:

1. Grupos focales sobre el uso de los espacios de la biblioteca

2. Entrevistas filmadas acerca del estudio y manejo de tecnologia por parte de los
estudiantes

3. Monodlogos filmados sobre sus lugares preferidos de estudio

4. Encuesta en linea acerca de los usos tecnologicos de sus usuarios

En este estudio, la técnica mas llamativa es la nimero 3 dado que a través de dichos
mondlogos, los investigadores tenian acceso a un contexto mayor que el brindado por una
fotografia, asi como a la narracion que hacen los usuarios de gustos y preferencias que tienen
sobre estos lugares, con lo cual se obtenia mayor informacioén que ni siquiera se habia
requerido inicialmente a los usuarios, y finalmente, se tenia la posibilidad de repetir en varias

ocasiones las grabaciones entregadas por los estudiantes.



Otro ejemplo fue tomado de la Biblioteca Lamont de la Universidad de Harvard (Farwell
Blake & Laguardia, 2012) en donde se buscaba renovar la Sala Larsen donde usualmente se
llevaban a cabo talleres y clases con apoyo de computadores, pero que con las nuevas
dindmicas pedagogicas requeria de una nueva dindmica y por tanto de nuevos elementos
fisicos y tecnologicos. Por esta razdn, los investigadores convocaron un grupo de 7
estudiantes de pregrado y 1 de posgrado, a quienes se les brindaron orientaciones acerca del
espacio y sus dimensiones, con el propdsito de que ellos dibujaran a mano su espacio ideal de
estudio en esta sala, obteniendo a partir de alli una serie de elementos funcionales y

emocionales deseados por los estudiantes.

Por otro lado, se solicit6 a un equipo de 11 personas que son parte del equipo de la biblioteca
que participen en 2 grupos focales en donde se consultaron principalmente los siguientes

aspectos:

e ;Qué tipo de clases les gustaria dar en este espacio?
¢ Qué¢ requerimientos tiene en cuanto a

o Mobiliario

o Hardware

o Software

o Iluminaciéon

o Ambiente/Estética

o Soporte administrativo y técnico

Un tercer estudio (Fu, 2012) utiliz6 una metodologia similar al anterior estudio de la cual se
destaca que, una vez obtenidos los dibujos hechos por los estudiantes se obtuvo una
retroalimentacion aclaratoria sobre sus propuestas, de lo cual se destaca que hicieron

recomendaciones sobre los siguientes aspectos:

Iluminacién natural de ser posible

Espacios diferenciados para estudio en silencio y en grupo

Elementos inspiracionales como piezas de arte o dibujo

Elementos naturales como plantas que den la sensacion de traer el exterior al interior



e Estaciones de agua dentro de la biblioteca

Otra investigacion realizada en 2011 en la Biblioteca del Bryn Mawr College (Cresswell &
Pumroy, 2012) utiliz6 el disefio participativo como metodologia para hacer la renovacion del
primer piso de su biblioteca, en la cual implementaron cuatro técnicas de recoleccion de datos
en las que participaron diecisiete estudiantes, quienes fueron compensados con tarjetas de

Amazon de 25 dolares. Las técnicas usadas fueron:

e Entrevistas a 10 estudiantes sobre el uso que hacen de la biblioteca y sus

e Taller de disefio donde siete de los estudiantes dibujaron sus espacios favoritos para
estudiar

e Mural de comentarios donde los estudiantes que quisieran podrian escribir que les
gustaria encontrar en el nuevo espacio de la biblioteca. Se recibieron 380 comentarios
en total

e Se realiz6 una observacion durante un periodo de 6 semanas en la que se identificaron
los horarios de mayor uso del espacio, quien los usa, donde se estudia con mayor
frecuencia, la periodicidad de trabajos en grupo, y los usuarios que llevan sus propios

computadores

El proyecto del Bryn Mawr College se elabord con un cronograma de un aflo en el que se
tuvieron en cuenta las etapas de recoleccion de datos, talleres, andlisis de datos y presentacion

de resultados a las partes interesadas.

Un ultimo estudio, corresponde al realizado en la Southern Cross University en Australia
(Trischler & Kelly, 2016, pag. 115), donde se implementaron tres etapas en el proceso de
disefio: inspiracion (se planted la generacion de ideas a partir de experiencias actuales,
proponiendo soluciones guiadas por los miembros de la biblioteca), concepcion (Con base en
la etapa de inspiracion, se suministrd un Business model canvas a grupos de trabajo para
definir la propuesta de valor que se ofrece a los usuarios con los nuevos servicios propuestos)
y prototipado (se registraron los servicios disefiados en plantillas que resaltaban las ventajas,

recursos y la originalidad de los nuevos servicios propuestos para ser evaluados en conjunto).



2.3.  Marco organizacional

El trabajo de grado tendra como lugar de aplicacion al Servicio Nacional de Aprendizaje
(SENA) que es una entidad publica fundada en 1957 y que tiene por mision “invertir en el
desarrollo social y técnico de los trabajadores colombianos, ofreciendo y ejecutando la
formacion profesional integral, para la incorporacion y el desarrollo de las personas en
actividades productivas que contribuyan al desarrollo social, econdmico y tecnoldgico del
pais” (Servicio Nacional de Aprendizaje, 2021). Uno de los objetivos institucionales
corresponde a “Dar formacion profesional integral a los trabajadores de todas las actividades
econdmicas, y a quienes, sin serlo, requieran dicha formacion, para aumentar por ese medio la
productividad nacional y promover la expansion y el desarrollo econdémico y social armonico
del pais, bajo el concepto de equidad social redistributiva” (Servicio Nacional de Aprendizaje,

2013, pag. 13).

Asi mismo, se destacan los principios y objetivos de la formacion profesional integral como
premisa de calidad para quienes se vinculan como aprendices a la entidad, donde la formacién
permanente a través de la vida y el aprender a aprender de manera original, critica y creativa
(Servicio Nacional de Aprendizaje, 2013, pag. 16) son elementos clave dentro del proceso

formativo del cual hacen parte.

En este sentido, se plantea que el rol del aprendiz debe poner en practica “su caracter activo y
sus actitudes positivas frente al aprendizaje. Debe evidenciar un nivel alto de compromiso en
relacion con sus procesos de desarrollo. Poner en préctica altos niveles de autonomia, de
espiritu critico, de responsabilidad, de persistencia y de autodisciplina. En especial,
desarrollar su capacidad para aprender de manera colaborativa con sus pares y para
autoevaluar y auto-regular sus procesos de aprendizaje” (Servicio Nacional de Aprendizaje,

2013, pag. 24).

Es por esto, que el Sistema de Bibliotecas de la Entidad -compuesto por 132 bibliotecas en el
orden nacional- debe contribuir mas activamente a estos postulados, teniendo en cuenta que
actualmente los servicios que ofrece a la comunidad estan orientados al acceso y uso de la

informacion, dejando de lado elementos como el aprendizaje colaborativo, el espiritu critico,



la gestion de la informacion, la autonomia y el aprender a aprender. Es asi como se podria dar
un paso adelante en la transformacion de las bibliotecas académicas, ya que como sefala
Ward (2013, pag. 194), las bibliotecas se iran distanciando de su rol como proveedores de

contenidos a facilitadores de aprendizaje, buscando que este tltimo efectivamente suceda.

3. OBJETIVOS

3.1.  Objetivo general

Disefiar una experiencia de servicios que promuevan el uso de estrategias para favorecer el

aprendizaje consciente y saludable en estudiantes de educacion superior

3.2.  Objetivos especificos

e Identificar oportunidades de mejora en la prestacion de servicios para usuarios
potenciales de bibliotecas académicas para determinar el alcance del proyecto

e Caracterizar los tipos de servicios en funcion de tematicas, momentos, estilos de
aprendizaje y contenidos para relacionarlos con las estrategias didacticas y habilidades
a promover

e Crear una base de servicios acorde con la caracterizacion realizada para orientar los
procesos de diseio

e Prototipar los servicios priorizados para su aplicacion en ambientes fisicos y digitales

e Validar y ajustar con usuarios potenciales los servicios disefiados y priorizados

3.3. Alcance y limitaciones del trabajo

Con este trabajo se espera disefiar el conjunto de experiencias que favoreceran los procesos
autonomos de aprendizaje estratégico en bibliotecas académicas con base en los conceptos
abordados, validando tres (3) de las experiencias disefiadas en conjunto con los potenciales

beneficiarios (aprendices).



Cada experiencia se vera reflejada en un service blueprint, que seré elaborado en colaboracion
con los perfiles de usuarios que en Ultimas participaran de las experiencias. Por lo tanto, las

experiencias disefiadas tendran los siguientes elementos:

e Tiempo estimado por interaccion

¢ Evidencia fisica

e Acciones del usuario

e Metas del usuario

e Emociones

e Acciones de frontstage

e Requerimientos tecnolédgicos y fisicos
e Actividades del backstage

e Procesos de soporte

Dentro de las limitaciones se deben mencionar las condiciones de aislamiento preventivo
causadas por la pandemia del COVID-19, por lo tanto, las diferentes fases del proyecto son
desarrolladas totalmente en modalidad virtual apoyadas en tecnologias de comunicacién como
Teams, Whatsapp o Google Meet mediante las cuales se contacta, entrevista y consulta a los
involucrados en el proyecto. Asi mismo, esto permitio vincular personas de diferentes
regiones del Pais, asi como potenciar el uso de herramientas digitales para el desarrollo del
trabajo. Ya que como lo propone Manzini (2015, pag. 33), la penetracion de la tecnologia
digital y el internet han posibilitado la conectividad permanente de las personas (entendiendo
la conectividad como el incremento de las interacciones con el resto del mundo), lo que
conlleva que haya un mundo mas fluido y resiliente, razon por la cual se considera que al
mismo tiempo esta coyuntura es una oportunidad para interactuar e involucrar a personas que

inicialmente no estaban en el proyecto, lo que puede generar resultados ain mas diversos.

4.  METODOLOGIA



De acuerdo con la categorizacion adoptada por Nifio Rojas (2019, pag. 27) para este trabajo se
utilizé un enfoque investigativo mixto, implementando métodos de recopilacion de
informacion cuantitativos y cualitativos. Asi mismo, se utilizaron fuentes primarias como
secundarias para soportar los hallazgos y desarrollos con teorias, tendencias y hechos que

faciliten la toma de decisiones.

En cuanto al proceso de disefio se utilizé el marco de referencia del doble diamante del
Design Council, ya que permite reconocer desde el inicio del proyecto las diferentes fases de
trabajo; asi mismo, esta misma organizacion cuenta con amplia experiencia en la realizacion
de proyectos de disefio con entidades publicas en el Reino Unido impactando politicas y
servicios publicos, y teniendo en cuenta que este trabajo fue aplicado a un estudio de caso de

una entidad estatal se adecud apropiadamente.

Figura 1. Proceso de diseiio UK Design Council

eNGAGEMENT

Connecting the dots and building relationships
between different citizens, stakeholders and partners.

DESIGN
PRINCIPLES

CHALLENGE

METHODS
S o BANK s

Creating the conditions that allow innovation,
including culture change, skills and mindset.

LEADERSHI\P

Fuente: https://www.designcouncil.org.uk/




4.1. Descubrimiento

En esta fase se reunio6 cantidad suficiente de informacion, tendencias y datos relevantes frente
a bibliotecas académicas, estilos de aprendizaje, estrategias de aprendizaje, disefo de
experiencias en bibliotecas, normas técnicas aplicables en bibliotecas (medicion de impacto
de bibliotecas e indicadores), con el proposito de reconocer de manera holistica las
condiciones que presenta en la actualidad estas tematicas. Para esto se realizaron busquedas
bibliograficas en las bases de datos de la biblioteca de la Universidad con las palabras clave
asociadas a estos temas, se realizaron dos entrevistas a bibliotec6logos, nueve aprendices y
cuatro instructores, quienes son las personas mas involucradas en el proceso de aprendizaje y
la gestion de las bibliotecas. Con la informacion consolidada se elaboraron tres (3) mapas de
empatia y (3) mapas de experiencia de los usuarios para reconocer de manera sistematica los
inconvenientes, dificultades, oportunidades y expectativas que tienen frente a las estrategias
de aprendizaje que aplican y como puede la biblioteca intervenir para mejorar su experiencia

de aprendizaje.

4.2, Definicion

En esta etapa se adelantd el andlisis de las entrevistas y grupos focales realizados en la fase
anterior, por medio de un analisis deductivo a partir de los conceptos consolidados sobre
estrategias de aprendizaje, destacando las mayores dificultades que se presentan en este
aspecto. También se realizd un cruce de informacion entre la recopilacion bibliografica con
las necesidades, comentarios y expectativas de usuarios (aprendices e instructores)
reconociendo los hallazgos mas relevantes que permitieron orientar mejor la fase de
desarrollo, lo cual se reflejo en un listado de insights que clasificados permitieron reconocer
los aspectos mas importantes para estudiantes y profesores, cuando se trata del proceso de
aprendizaje fuera del aula. Esta informacion permitié establecer un reto inicial que fue
posteriormente modificado con los usuarios, mediante el uso de una escalera de abstraccion y
la matriz de zonas de éxito, con la que se establecid finalmente el reto a disefiar en la fase a

continuacion.



4.3. Desarrollo

Al iniciar esta fase, se determinaron y clasificaron los servicios que hacen parte del proyecto y
que fueron disefiados en la fase de desarrollo. Posteriormente, se realiz6 una encuesta dirigida
a 256 estudiantes con el fin de priorizar los servicios a prototipar, dado que se contaba con
una cantidad significativa de alternativas, razon por la que se opt6 por definir con los usuarios
finales los servicios que mayoritariamente requerian para fortalecer su proceso de aprendizaje.
A partir de esta encuesta, se decidio prototipar la experiencia de servicios a partir del producto
minimo viable que se podia conseguir en el tiempo estipulado. Se utilizaron herramientas
como el arco narrativo, service blueprint, mapa del sitio web, el flujo de tareas de usuarios y
la plataforma Adobe XD para mostrar el funcionamiento de los servicios y las interacciones

de los usuarios.

4.4. Entrega

En esta fase se adelantaron los ajustes necesarios para que la experiencia de servicios
respondiera de manera oportuna a las necesidades del usuario final, para la cual se realizaron

tres validaciones:

e Evaluacion heuristica del sitio web con apoyo de expertos en usabilidad y con base en los diez
principios de usabilidad propuestos por Nielsen

e Para identificar fallos o problemas de usabilidad del sitio web, se adelant6 una prueba de
usabilidad con usuarios finales en la que tuvieron la oportunidad de navegar por el sitio
siguiente una serie de tareas que fueron dictadas previamente. Cada tarea fue medida y
evaluada para identificar posibles fallos. Al finalizar los estudiantes respondieron una encuesta
donde indicaron sus observaciones sobre el sitio y respondieron acerca de su nivel de
usabilidad.

¢ Finalmente, se valid6 uno de los servicios prototipados siguiendo el service blueprint con la
participacion de un grupo de nueve estudiantes a quienes se oriento el taller denominado {Qué
tipo de estudiante eres? en donde se tuvo la oportunidad de reconocer algunos aspectos de
mejora entorno a los atributos de los servicios que demandan los usuarios y las caracteristicas

que potencialmente puede ofrecer la experiencia de servicios, en especial, en lo relacionado



con la conexién que puede generar con otros estudiantes y la posibilidad de fomentar mayor

confianza en los procesos de aprendizaje.

5.  ASPECTOS ETICOS

De acuerdo con el articulo 11 de la resolucion 008430 de 1993, esta investigacion se clasifica
como una investigacion sin riesgo, debido a que no se realiza ninguna intervencion sobre la
variables fisioldgicas, psicologicas, biologicas o sociales de las personas que participaran del
estudio. A quienes se entregd por escrito un documento con el que autorizaron su
participacion en el estudio con pleno conocimiento del estudio como se establece en el

articulo 15 de la misma resolucion.

En cuanto a la privacidad y confidencialidad de la informacion de quienes participaron en el
proyecto, se solicitd su aprobacion para que sus nombres, cargos y/o fotografias puedan
aparecer como colaboradores del proyecto en el sitio web que albergard el resultado final del

proyecto.

Dentro de las consideraciones ambientales se priorizo el uso de materiales y recursos digitales

en linea.

6. RESULTADOS Y HALLAZGOS

Una vez se realizo el andlisis de antecedentes y tendencias de las bibliotecas académicas, se
inicid la planeacion y realizacion de entrevistas a aprendices, instructores y bibliotecdlogos
con el fin de enlazar los hallazgos de la literatura con las necesidades, opiniones y
expectativas de estos actores, los cuales fueron seleccionados teniendo en cuenta las

siguientes caracteristicas:

e Aprendices e instructores que hayan recibido alguno de los servicios del Sistema de

Bibliotecas



e Bibliotecologos con mas de 3 afios de experiencia liderando una biblioteca

Con estos criterios se seleccionaron cuatro (4) instructores, nueve (9) aprendices y dos (2)
bibliotecdlogos a quienes se aplicaron las entrevistas del anexo A, donde se describe el
objetivo de cada entrevista, la duracion estimada, el canal de comunicacion, el nimero de
participantes, el protocolo a tener en cuenta y finalmente las preguntas orientadoras; las
entrevistas fueron semi-estructuradas dado que las conversaciones variaron entre entrevistas y
las preguntas ayudaron a centrar las respuestas en lo que interesaba al proyecto. Considerando
las condiciones dadas por la pandemia del Covid-19, todas las interacciones fueron en linea a
través de Whatsapp y Microsoft Teams, con apoyo de la herramienta Mural para extraer los
aspectos mas relevantes de cada entrevista, y asi elaborar los mapas de empatia, los customer
journey maps 'y determinar los hallazgos destacados de las respuestas de instructores y

bibliotecologos frente al proceso de aprendizaje de los estudiantes.

Figura 2. Captura de pantalla entrevista 1

Fuente: Microsoft Teams



Figura 3. Captura de pantalla entrevista 2

Fuente: Microsoft Teams

A continuacion, se muestran los insights mas destacados de acuerdo con los mapas de empatia

y customer journey maps realizados y que pueden verse en los anexos B, C, D y E.

e Los aprendices utilizan diversidad de fuentes de informacion (Google, biblioteca,
entre otros) porque reconocen la importancia de consultar fuentes confiables, pero
presentan inconvenientes en la consecucion efectiva, critica y rapida de la misma.

e Los usuarios buscan informaciéon porque demandan contenidos para su formacion,
pero carecen de un acompaiamiento mas personalizado para agilizar el
descubrimiento de lo que requieren

e Los usuarios reconocen la necesidad de conocer mas sobre el manejo de la
biblioteca porque les brinda herramientas que favorecen su aprendizaje sin
embargo no recuerdan los contenidos que se tratan en los talleres de induccion y de

formacion de usuarios (no son memorables)



Los aprendices suelen ayudarse entre si para hacer los trabajos extra-clase para
entender mejor qué contenidos deben desarrollar, pero hay trabajos que son
enredados lo cual les genera estrés y confusion

Cuando los aprendices no comprenden bien las tareas que deben desarrollar les
preguntan a sus compaifieros porque les da vergilienza consultarles a los instructores
Los estudiantes consultan las fuentes de informacion recomendadas por los
instructores para hacer el proyecto que el instructor asigna, pero en ocasiones se
sienten perdidos en los textos

Los trabajos en grupo resultan ser muy favorables para los aprendices porque se
agiliza el desarrollo del trabajo, se divierten, socializan, comparten recursos
(computadores, herramientas, lugares de trabajo entre otros) y ambientan su lugar
con musica relajante.

Los estudiantes destacan que la formacién virtual es una forma de estudio vélida
(obligatoria en este momento por causa de la pandemia del covid-19) y lo hacen
con compromiso porque quieren conseguir sus metas profesionales y personales,
pero es necesaria la interaccion entre compaifieros para aprender mejor y de manera
mas practica

De acuerdo con los aprendices, los instructores recomiendan el uso de las bases de
datos de la biblioteca digital porque es una buena fuente de informacion, pero no
brindan las orientaciones necesarias para hacerlo

Los aprendices desarrollan las guias de aprendizaje como parte de su proceso
formativo, pero en ocasiones las encuentran dificiles de comprender o muy
extensas lo cual genera estrés y cansancio cuando se trata de proyectos en los que
se usa de manera exclusiva el computador

Los instructores vienen diversificando sus modos de ensefianza para adaptarse a
los contenidos que mas llaman la atencion de los aprendices, pero se encuentran
con que los estudiantes vienen con métodos de estudio memoristicos que no son
significativos

Los instructores han observado que los estudiantes se esfuerzan en sus proyectos
de aprendizaje para pasar las materias correspondientes, pero en ocasiones tienen
que leer entre dos o tres veces las lecturas que dejan en clase debido a que no

interpretan con facilidad los textos



Los instructores sefialan la necesidad de que los aprendices reconozcan su estilo de
aprendizaje predilecto como ejercicio de autoconocimiento, pero la formacion
exige que los aprendices desarrollen diferentes estilos (auditivo, lector/escritor,
visual, cenestésico).

A pesar de que los instructores realizan actividades ludicas para aliviar el agobio
del uso constante del computador, los aprendices deben aprender a escuchar mejor
para seguir instrucciones

De acuerdo con los instructores, los aprendices se estresan cuando tienen
diferentes tipos de formacion con distintos instructores, pues se suma bastante
carga académica

Algunos aprendices no tienen el mismo compromiso que otros, lo cual se
evidencia por parte de los instructores cuando no hacen los ejercicios practicos que
asignan o porque no les hacen consultas sobre los contenidos de las areas tematicas
Los instructores buscan espacios adicionales a las clases formales para orientar
sobre los temas que deben reforzar los aprendices, pero la disposicion de los
aprendices no es la misma y se presentan brechas altas de aprendizaje entre los
mismos compaferos

Los instructores notan facilmente cuando los aprendices no comprenden las
tematicas que orientan, lo cual se evidencia en el aislamiento de estos estudiantes
dado que se “sienten encerrados” por que los que saben opinan con mayor
frecuencia

Los bibliotecologos reconocen la necesidad de disefiar nuevos servicios para llegar
a las nuevas generaciones, pero no cuentan con una metodologia para hacerlo

El equipo humano de las bibliotecas busca la participacion de instructores y
aprendices para conocer sus requerimientos y necesidades, sin embargo, ellos no
siempre disponen de tiempo suficiente y sus gustos difieren de las personas que
lideran las bibliotecas

Desde las bibliotecas se entrega informacion para apoyar los procesos de
formacion de la Entidad, pero hay una saturacion de informacion por diferentes
canales que generan mayor incertidumbre en las personas

Los bibliotecologos vienen ofreciendo servicios para fortalecer el acceso y uso de

la informacion en diversos medios, sin embargo, es necesario preguntarse por la



responsabilidad social de la biblioteca y como sus servicios ofrecen favorecen el

sentido critico de sus usuarios

A partir de estas entrevistas se descubre que tanto aprendices, instructores y bibliotecologos
coinciden en que las bibliotecas pueden cumplir un rol importante en la vida académica, en
especial, mediante la prestacion de servicios para el aprendizaje que tengan mayor valor para
los estudiantes y que aporten a la labor docente de los instructores, ya que es evidente el
esfuerzo que ellos aplican pero como se ha mencionado, el aprendizaje no solamente se lleva

a cabo en el ambiente formal de aprendizaje.

Varias de las sugerencias que hacen los instructores tiene que ver con los aportes que pueden
hacer las bibliotecas no solamente frente al acceso a la informacion (actividad que ya se viene
adelantando), sino también frente al fortalecimiento de las habilidades de lecto-escritura, la
gestion de la informacion, motivar a los aprendices a aprender mejor, asi como experiencias
mas inmersivas que promuevan el gusto por el aprendizaje donde circule libremente el

conocimiento.

6.1.  Clasificacion de insights y planteamiento del reto

Teniendo en cuenta que salieron un nimero importante de insights (22) era necesario
organizarlos, para determinar cudles de los hallazgos representaban mayor relevancia y menos
obviedad. Para cumplir esta actividad, se utilizo la matriz de insights en donde se
reconocieron cuatro de ellos como los de mayor importancia dentro de la etapa de definicion

del reto a abordar. Ver anexo F.

1) Los instructores sefialan la necesidad de que los aprendices reconozcan su estilo de
aprendizaje predilecto como ejercicio de autoconocimiento, pero la formacion exige que
los aprendices desarrollen diferentes estilos (Auditivo, visual, cenestésico, lector/escritor).

2) Los instructores vienen diversificando sus modos de ensefianza para adaptarse a los
contenidos que mas llaman la atencion de los aprendices, pero se encuentran con que los

estudiantes vienen con métodos de estudio memoristicos que no son significativos.



3) Los instructores buscan espacios adicionales a las clases formales para orientar sobre los
temas que deben reforzar los aprendices, pero la disposicion de los aprendices no es la
misma y se presentan brechas altas de aprendizaje entre los mismos compafieros

4) A pesar de que los instructores realizan actividades ludicas para aliviar el agobio del uso
constante del computador, los aprendices deben aprender a escuchar mejor para seguir

instrucciones

Estos insights resultaron los de mayor novedad ya que representaban la necesidad de prestar
nuevos servicios desde las bibliotecas, con recursos y herramientas que ya se disponen, lo que
implicaba un mayor aprovechamiento de los mismos y un esfuerzo importante por ampliar el

portafolio basico de las bibliotecas.

Igualmente, estos resultados coincidian con las tendencias de bibliotecas académicas
encontradas en la fase exploratoria inicial en la que se mencionaba que en los proximos afios
se desarrollaran iniciativas que favorezcan la alfabetizacion académica o desarrollo de

habilidades de estudio (Sconul, 2017, pag. 48).

De otro lado, se identifico que con el desarrollo de estos servicios se podria impactar en los
cuatro (4) aspectos que desde la norma técnica ISO 16439 (2014, pag. 14) se puede

influenciar positivamente en las personas, como se indic en el marco conceptual:

1) Cambios en habilidades y competencias
2) Cambios en actitudes y comportamientos
3) Mayor éxito en investigacion, estudio y carrera profesional

4) Bienestar individual

Una vez reconocidos estos insights se requeria plantear una pregunta reto que facilitara la fase

de desarrollo para lo cual se propuso la siguiente frase:

e ;Cbémo podriamos promover el aprendizaje significativo entre los estudiantes?



Sin embargo, para determinar si esa era la pregunta-reto mas pertinente para adelantar la
siguiente etapa del trabajo, se utilizé la escalera de abstracciéon como herramienta para crear

diferentes alternativas que ampliaran el entendimiento del reto:



¢De qué manera de
podriamos contribuir al
cumplimiento de los
logros profesionales de
las personas?

Figura 4. Escalera de abstraccion
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Una vez elaborada la escalera de abstraccion se procedi6 a ordenar y priorizar las diferentes
preguntas-reto propuestas en una matriz de zonas de éxito, en la cual se evaltia cada una con
base en los criterios de importancia y probabilidad de éxito, seleccionando la que se ubique en

el cuadrante de mayor importancia y éxito probable.

Figura 5. Matriz de zonas de éxito
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Reto seleccionado:
(Cuadles serian todas las formas de fomentar el uso de herramientas para un aprendizaje

consciente y saludable?

6.2.  Concepto de disefio

En este sentido, se disefiard una experiencia de servicio dirigida a estudiantes para que
identifiquen su estilo de aprendizaje de manera consciente y a partir de sus fortalezas y retos,
se motiven a utilizar los diferentes servicios de asesoria y orientacion en el manejo de
estrategias de aprendizaje que redunden en una vida académica mas saludable, mediante la
reduccion de los niveles de estrés, frustracion y vergilienza que se vienen presentando hasta el

momento.

6.3.  Priorizacion de los servicios a disenar

De acuerdo con los insights identificados y la seleccion del reto a resolver se procedi6 con la
organizacion de las experiencias de servicios que se consideraron pertinentes disefar en el
presente trabajo en un archivo de Microsoft Excel, para lo cual se tuvieron en cuenta los
conocimientos asociados a las estrategias de aprendizaje (procesos cognitivos, conocimientos
conceptuales, conocimientos estratégicos y conocimientos metacognitivos), los tipos de
estrategias de aprendizaje (recirculacion de la informacion, elaboracion y organizacion), los
estilos de aprendizaje (auditivo, lector/escritor, visual, cenestésico), las etapas de la gestion de
la informacién (introduccion, apropiacion, transformacion y comunicacion de la informacion),
los tipos de experiencias (significativa, memorable y de conciencia), los indicadores de
medicion (satisfaccion, percepcion, tiempo y logro) y los contenidos a utilizar de acuerdo con
los recursos disponibles en las bibliotecas e internet (imagenes, audios, textos y videos). Ver

anexo G.

Posteriormente, y con el propdsito de priorizar las experiencias que se debian disefiar se
realiz6 una encuesta dirigida a estudiantes. Este cuestionario fue respondido por un total de

256 personas, de las cuales 109 fueron mujeres, 146 hombres y una persona quien no quiso



especificar su sexo. La edad promedio de las personas que respondieron fue de 23 afios, la

moda correspondio a la edad de 18 afios y la mediana a 19 aos.

Tabla 2. Estadistica descriptiva

Media 23,11
Error tipico 0,54
Mediana 19
Moda 18
Desviacion estandar 8,067
Varianza de la muestra 75,11
Curtosis 3,11
Coeficiente de asimetria 1,77
Rango 45
Minimo 15
Maximo 60
Suma 5917
Cuenta 256
Nivel de confianza (95,0%) 1,07

Fuente: elaboracion propia

A partir de las respuestas obtenidas se pudo concluir que las actividades que mas generan
dificultad son la preparacion para pruebas, examenes y evaluaciones de caracteristicas

similares (33,9%), asi como la presentacion de las mismas pruebas (23,8%).

El 88% de las personas consideran muy importante conocer sobre su propio proceso de
aprendizaje y el restante 12% lo considera importante, lo cual se refuerza con la necesidad de
identificar su estilo de aprendizaje teniendo en cuenta que el 53,9% de las personas les
interesa vivir esta experiencia. Asi mismo, se valido que al 45,3% de los encuestados les
llama la atencidn aprender a gestionar la ansiedad en su proceso de aprendizaje, y al 39,8%
les parece pertinente aprender a gestionar su tiempo para contribuir significativamente a su

Pproceso.



Dentro de las tareas que usualmente generan mayor confusion se encuentran los ensayos
(37,1%), la realizacion de cuadros sindpticos (33,9%) y videos (28,9%).

En cuanto a los aspectos que generan mayor frustracion en el proceso de aprendizaje de los
estudiantes se encontrd que la falta de concentracion (44,5%), la falta de tiempo (40,6%) y el

cansancio (35,1%) son los factores mas determinantes para los encuestados.

Frente a las actividades que mas aburrimiento generan en los estudiantes se pueden mencionar
la lectura de textos (24,6%), realizar cuadros sinopticos (19,5%) y hacer resimenes (19,1%).
En relacion a la frustracion, las tareas més asociadas con esta emocion fueron la presentacion
de pruebas y evaluaciones (16,4%), la realizacion de cuadros sindpticos (16,4%), prepararse

para las pruebas (15,6%) y elaborar ensayos (15,2%).

Dentro de las actividades que fomentan mayor estrés se identificaron la preparacion y
presentacion de pruebas y evaluaciones (31,3%), crear videos para clases (21,5%), realizar

cuadros sinopticos (20,7%) y elaborar ensayos y trabajos grupales (20,3%).

Por otro lado, los encuestados caracterizaron con emociones positivas como el gozo y la
esperanza actividades como hacer trabajos individuales (55,5%), elaborar presentaciones o

participar en clase (44,9%) y realizar un comic (39,5%).

En este sentido, se concluy6 que para los estudiantes resulta de alta importancia reconocer su
propio estilo de aprendizaje y la apropiacion de estrategias de aprendizaje que favorezcan un
aprendizaje mas saludable por medio de la gestion del tiempo o la ansiedad, asi como
estrategias para prepararse de manera efectiva para realizar pruebas o exdmenes donde se

evalten sus conocimientos.

También se identifican momentos clave dentro del proceso de aprendizaje tales como la
preparacion para la presentacion de pruebas, o la realizacion de tareas como escenarios extra-
clase que generan sensaciones de estrés o frustracion, por lo que los servicios deben prestarse

en los horarios que los estudiantes los demandan con mayor necesidad.



Asi mismo, se realizoé un analisis de correlacion para identificar las actividades que
posiblemente generaban sensaciones positivas o negativas de manera coincidente entre los
encuestados, sin embargo, solamente se encontraron tres (3) correlaciones moderadas (Rincon

Becerra, 2017, pag. 236):

1) Hacer mapas conceptuales y realizar cuadros sinopticos (0,52)
2) Estudiar o repasar sobre los temas vistos y leer los textos de la clase (0,49)

3) Hacer un trabajo individual y realizar tareas (0,40)

Esta informacion permitio identificar que las personas que tienen dificultades o se sienten con
frustracion a la hora de desarrollar una de estas actividades también encuentran
inconvenientes al momento de realizar el otro tipo de tarea, lo cual puede contribuir a la hora

de sugerir servicios a las personas que demandan asesorias en estos temas.
El resto de las correlaciones fueron débiles (Entre 0,2 y 0,4) y muy débiles (Entre 0 y 0,2). A
continuacion, se puede observar la tabla de correlaciones entre las emociones que generan las

actividades de aprendizaje:

Tabla 3. Correlacion entre emociones y actividades de aprendizaje

Responder Estudiaro Realizar
Hacerun Prepararse PO Hacerun Leerlos ' Hacerun  Realizarun Crearun

Correlacién de emociones asociadasa las 3 Hacer un Elaboraruna Participaren  quices, repasar sobre proyectos, Disefiaruna ~ Realizar un ) Elaborar un
" €' trabajo parauna " trabajo textosdela mapa cuadro ! S video para
actividades deaprendizaje resumen presentacién  clase  evaluaciones lostemas tareasy . infografia comic ensayo
grupal prueba e individual X clase e conceptual | sindptico clase
ysimilares vistos similares
Hacer un trabajo grupal 1
Hacer un resumen 0,07527474 1
Prepararse para una prueba 0,03564985 0,11051207 1
Elaborar una presentacién 0,14981223 0,09041395 0,12558585 1
Participar en clase 0,12117325 0,12431408  0,1007325 0,21717552 1

Responder quices, evaluacionesy similares  -0,0074247  0,1947649 | @ 0,11539216 0,16402834

Hacer un trabajo individual 0,0016023 0,19929837 20,0164
Estudiar o repasar sobre los temas vistos 0,07666478 0 0 0,15933737 [0 0 1
Leer los textos de la clase 0,05225948 0,18216076 | 0 0,18887176 0,10270228 | 0,49760723

Realizar proyectos, tareasy similares 0,06037116 0,19854791 0,18280746 _ 0,212695  0,107781 X 0
Hacer un mapa conceptual 0,06516614 0,18501341 0,09129984 0,18921146 |0 0,17931189 1
Realizar un cuadro sindptico 0,0259098 0,06188723 0,18671259 0 0,5263965

Disefiar una infografia 0,06616525 0,11522649 0,13238946 0,04286237 0,15924441 0,08195511 0,07974112 0,18890058 |0 1

Realizar un e6mic 0,13477784 0,01829344 0,16538939 0,12639093 0,05774235 0 0,00475253 0,03111536 0 1

Crear un video para clase 0,12298342 0,13826265 0,13272668 0 0,09383504 0,15134327 1
Elaborar un ensayo 0,04864012 0,15455147 0 0 0,06930879 _0,13427745

Fuente: elaboracion propia

7. DISENO DE LA EXPERIENCIA DE SERVICIOS

A partir de la fase anterior, se definié que se disefiaran tres servicios:



1) (Qué tipo de estudiante eres?
2) Gestiona tu tiempo en el aprendizaje

3) Elabora resimenes como un experto

En ese sentido, se procedio a elaborar el arco narrativo de la primer experiencia con el cual se
podia reconocer a manera de storytelling la forma como el usuario utilizaba este servicio. De
esta herramienta, se destaca que en la medida que se iban registrando fases o0 momentos,
surgian requerimientos de disefio que debian ser implementados una vez se pusiera en

gjecucion. A continuacion, se comparte el arco narrativo elaborado:

Figura 6. Arco narrativo de la experiencia “;Qué tipo de estudiante eres?”
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Fuente: elaboracion propia

Como se menciond, a partir del arco narrativo surgieron una serie de requerimientos (Verde
aguamarina) que permiten llevar a cabo la experiencia de servicio de manera apropiada y para
complementar de manera exhaustiva estos requerimientos, y dando cumplimiento al principio
de secuencialidad de los servicios, se procedi6 con la elaboracion del service blueprint que
permite visualizar de manera grafica los pasos que realiza el usuario, sus emociones y las

interacciones que tiene con el sistema:



Figura 7. Service blueprint {Qué tipo de estudiante eres?
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Fuente: elaboracion propia

Como se observa, buena parte de la experiencia del servicio se basa en interacciones digitales
por lo que la disponibilidad de un sitio web resulto de alta importancia considerando que para
facilitar que la secuencia de las tareas del usuario tuvieran resultado, se requiere de un lugar

donde pueda identificar su estilo de aprendizaje de manera simultanea con sus compaieros de



estudio, ya que parte de los resultados esperados tienen que ver con la posibilidad de
compartir con amigos, familiares y compafieros esta informacion.

Por esta razon, se procedio6 con la elaboracion del mapa del sitio web y del flujo de tareas de
los usuarios donde se pudiera visualizar la forma en que se trasladan entre las diferentes

opciones del sitio:

Figura 8. Mapa sitio web ULU (Version 1)
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Fuente: elaboracion propia



Figura 9. Flujo de tareas de usuarios del sitio web (Version 1)
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Fuente: elaboracion propia

Finalizados el mapa del sitio y el flujo de tareas de requeria adelantar el prototipo del sitio
web, el cual se constituy6 en la unidad funcional del proyecto puesto que sobre este se
desarrollarian buena parte de las interacciones de los usuarios de los servicios.

Para el prototipado se utilizo la aplicacion Adobe XD que permiti6 disefiar las interfaces de
usuario, asi como los posibles recorridos que hacen los estudiantes sobre la plataforma de
manera que cuando se proceda con la fase de pruebas las personas que participen puedan
interactuar y brindar su retroalimentacion sobre el funcionamiento y usabilidad del sitio. A

continuacion, se pueden ver algunas captura de pantalla del sitio web:
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De igual modo, se procedio6 con el prototipado de los otros dos (2) servicios que haran parte
de las validaciones con el fin de identificar el nivel de impacto y satisfaccion que generan en

los usuarios potenciales que los pueden llegar a utilizar en su proceso formativo:

Figura 10. Service blueprint (Servicio aprendizaje significativo)
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Figura 11. Service blueprint (Aprendizaje saludable)

Service blueprint "Gestiona tu tiempo en el aprendizaje"

Usuario

Tiempo estimado

1minuto Tminuto 1minuto. 1 minuto 3minuos  Sminutos  Sminutos  1Ominutos  25minutos  1Ominuos  3minuos  2minutos 1 minuto

®

Evidencia fisica

yyyyyyyyyyyy
atencién en

Jo

yyyyy ol
& principal

Acciones del usuario

Seretiade
Eioel  lasalade
sarvico sprendisie
Satuable
Metas del usuario
Enconta Unicarselo Resalver
spidoel & T S
eniace do cémodo Sobee s
ssssss posile Vicncas
Emociones
[ e [ Loeros [ Contanza J Contonza
Linea de interaccion
Acciones del frontstage
Grerac i
o Comr == CormnarisIovtocino Adred
EisEr técnicas de plantillas ‘evaluar el e
sprendasie Fa e ool on
saludable tlempo enULL seviee
Requerimientos tecnolégicos
Linea de visibilidad
Actividades del backstage
— Cr
\‘ cincn s deplrma | Beorcén - Er0eoes
N pomcronshe) Some gesion contprde  Gomupin
L e w gesionde Gesenicos sewees

Linea de interacciones internas

Procesos de soporte

Fuente: elaboracion propia
7.1.  Arquitectura de la marca
Para crear una identidad a la experiencia de servicios se cre6 la marca ULU inspirada en los

buhos, que en algunas culturas representan el conocimiento, la sabiduria y la consciencia, y

los sonidos que emiten se denominan “Ululaciones” por tanto, al utilizar las primeras tres



letras de esta palabra resulta un palindromo (Palabras que se pronuncian de igual manera al
derecho y al revés) que es de facil recordacion. En ese sentido se disefid el siguiente logotipo,

que da respuesta a lo que inspira este trabajo:

Figura 12. Logotipo ULU
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Fuente: elaboracion propia

7.1.1. Razones de seleccion de marca

Se consideran a continuacion los elementos que resultan de alto interés para quienes utilicen

ULU como plataforma de servicios para fortalecer su proceso de aprendizaje:

Figura 13. Razones de seleccion de marca
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7.1.2. Segmentos por cautivar

Considerando los diferentes segmentos que las marcas competidoras vienen atendiendo, el
servicio que se disefia va orientado a Universidades publicas y privadas principalmente, ya
que los contenidos que se tendran en cuenta son orientados a estudiantes que requieran un

apoyo permanente en sus momentos de estudio y aprendizaje fuera de clase.

7.1.3. Competidores

Hoy en dia los principales competidores de las entidades educativas se constituyen en las
plataformas tecnoldgicas como Linkedin Learning, Coursera, EdX o YouTube, las cuales
ofrecen contenidos gratuitos, sencillos y con herramientas basicas para que las personas
adquieran habilidades que les permiten aprender sin necesidad de atender a un escenario

académico tradicional.

Por tanto, al encontrar este tipo de herramientas las personas prefieren en algunos casos tomar
este tipo de cursos/contenidos gratuitos para fortalecer sus habilidades, aunque se sigue
reconociendo en buena medida la importancia de los titulos que otorgan las instituciones

educativas tradicionales, en especial, para la consecucion de trabajo.

Teniendo en cuenta que no hay un competidor directo, se sugieren los siguientes dos

competidores sustitutos:

Tabla 4. Comparacion de atributos con competidores

Visual @

Edmodo

Linked ] Learning

Estudiantes, profesores, familias y

Target ] Empresas, gobierno y universidades
colegios
El aprendizaje debe ser un ciclo mas Conectar a los empleados con
Promesa _ _ _ -~ .
efectivo, creativo y sencillo habilidades relevantes y aplicables.
. Permite que educadores y tutores Personalizacion de sugerencias,
Uniqueness

examinen con mayor precision el

compartir en su propia red social y



avance de los alumnos y reconozcan evaluaciones inmediatas/auto
qué estrategias de instruccion son las gestionadas
mejores

) . Se trata de un ecosistema que incluye
La interoperabilidad de su tecnologia, ) . )
varios servicios y productos bajo la
Reason Why los socios empresariales, la fuerza
) marca Linkedin la cual consiste en una
laboral y su red de clientes. ] )
red social de profesionales.

. . . Cuenta con mas de 3.000.000 de Cuenta con mas de 690 millones de
Posicionamiento . .
usuarios usuarios
. . Publirreportajes en medios de Se enlaza directamente desde la red
Publicidad o o
comunicacion social Linkedin

Fuente: elaboracion propia

7.1.4. Mapa de posicionamiento

Para este mapa se tienen en cuenta las variables de Acompafiamiento méas humano y
Personalizacion, donde las plataformas de la competencia cuentan con mayor fuerza, sin
embargo, el gran diferencial de ULU se encuentra en el acompafiamiento humano, donde
profesionales y bibliotecarios estaran disponibles para orientar la implementacion de

herramientas de aprendizaje saludable y consciente.



Figura 14. Mapa de posicionamiento
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7.1.5. Piramide de marca

A partir de los diferentes elementos diferenciadores identificados en los puntos anteriores se
consiguid construir la siguiente pirdmide de la experiencia de servicios para el aprendizaje

consciente y saludable ULU:



Figura 15. Pirdmide de marca
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acompafiamiento de profesionales.

Fuente: elaboracion propia

Finalmente, como parte de la estrategia de comunicacion de la marca se disefi6 el brief’
mediante el cual se define lo que se espera modificar en la conducta o creencia de los
usuarios, con la premisa de crear conocimiento de la marca pues es nueva y alin no se
encuentra en el mercado por lo que es pertinente visibilizarla a través de redes sociales, ferias,

relaciones publicas y del sitio web.

e Publico objetivo: Universidades y entidades educativas de formacion para el trabajo

e Creencia o actitud del usuario para “tocar la fibra”: aprendizaje saludable y consciente
para aumentar la retencion y mejorar el bienestar de los estudiantes

e Porqué nos van a creer: ULU cuenta con el equipo humano y la tecnologia para
respaldar a sus estudiantes cuando se sienten estresados o confundidos en la
realizacion de sus actividades académicas y requieren un apoyo inmediato

e Qué queremos que piense: Sus estudiantes pueden contar con un apoyo clave fuera de

las clases y en cualquier momento



Qué queremos que sienta: Confianza, cercania, amabilidad y responsabilidad
Qué queremos que haga: Contactar a ULU para saber mas sobre la marca
Pieza a desarrollar: Pendon fisico y digital

Inclusiones obligatorias en la pieza: Logotipo, nombre de la marca y datos de contacto

Figura 16. Pieza de comunicacion resultado del brief
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8. PRUEBAS Y VALIDACIONES

Para esta fase se planted la necesidad de realizar 3 validaciones:

1) Evaluacion heuristica del sitio web (Con expertos)
2) Prueba de usabilidad del sitio web con usuarios finales (Estudiantes)

3) Validacion de la experiencia de servicio “;Qué tipo de estudiante eres?” (Con estudiantes)

&.1.  Evaluacidén heuristica del sitio web

Esta prueba fue realizada en la semana 9 del segundo semestre del trabajo de grado, apoyada
en siete (7) estudiantes y dos (2) profesoras del semillero de investigacion “Laboratorio de

usabilidad” perteneciente a la linea de investigacion "Ergonomia y Usabilidad", del grupo de
investigacion "Disefo, Ergonomia e Innovacion" de la Facultad de Arquitectura y Disefio de

la Universidad Javeriana.

De acuerdo con (Rincon Becerra, 2017, pag. 132) esta prueba se puede clasificar de tipo
analitica (Efectuadas con expertos para contrastar las caracteristicas del sistema evaluado con
las capacidades de los usuarios y las condiciones de la actividad, a partir de conocimientos
teoricos), aplicada en una etapa intermedia donde se espera evaluar la usabilidad de la
operacion del sitio web, examinando la gramatica y el ajuste de sus elementos.

Para esta prueba, se tuvieron como base conceptual los diez (10) principios heuristicos de

Jakob Nielsen (Nielsen Norman Group, 2020):

1) Visibilidad del estado del sistema

2) Relacion entre el sistema y el mundo real
3) Libertad y control por parte del usuario
4) Consistencia y estandares

5) Prevencion de errores

6) Reconocimiento antes que recuerdo

7) Flexibilidad y eficiencia de uso

8) Estética y disefio minimalista



9) Ayudar a los usuarios a reconocer

10) Ayuda y documentacioén

Con base en estos principios, se elabord el siguiente protocolo para realizar la evaluacion

heuristica con el semillero y las profesoras:

Tabla 5. Protocolo para evaluacion heuristica

1 Presentacion del proyecto a Conocimiento del alcance del 10 minutos
asistentes proyecto por parte de expertos

2 Entrega de mapa del sitio, Consulta de documentacion 5 minutos
flujo de tareas de usuario, previa a la navegacion del sitio

encuesta heuristica, enlace al

prototipo web

3 Recorrido auténomo por el Reconocimiento de bondadesy 20 minutos
sitio web aspectos a mejorar del sitio web
4 Respuesta a evaluacion Obtencion de evaluacion y 10 minutos
heuristica recomendaciones sobre el sitio
web
5 Retroalimentacion final Impresiones y recomendaciones 15 minutos

finales sobre el funcionamiento
y usabilidad del sitio web

Fuente: elaboracion propia



Figura 17. Captura de pantalla de evaluacion heuristica
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Los resultados de la encuesta se pueden consultar en el anexo H. Dentro de las

recomendaciones dadas al final se destacan las siguientes:

e Permitir ir hacia atras e incluir mensajes de error.

e Recomiendo crear un boton para retroceder y llegar a la pagina Home. A su vez
definir el uso del botén superior izquierdo de rayas.

e Los botones no tienen consistencia y seria bueno definir primero los simbolos, colores
y tipografia.

e Mejoras en la jerarquia de la tipografia. Tamafios y estilos. Combinacion de maximo 2
tipografias para toda la app.

e Toca disenar un loop completo, que permita sentir y comprender al usuario toda la
utilidad y todos los tipos de actividades propuestas. Mucho texto en las preguntas del
test. Mucho texto en los botones. Simplificar, pero con el mismo estilo y nivel

e Debe haber mayor consistencia entre los botones



e Cuando se realiza el fest debe existir una barra de seguimiento que permita saber el
grado de avance

e Las respuestas del fest deben tener colores variables para no dar pistas a los
estudiantes sobre los estilos que corresponden a cada color

e Alinear las preguntas con las opciones del test

e Unificar las opciones “Selecciona tu ruta de aprendizaje” y “Programa tu asesoria”

e No se identifica facilmente la pagina principal

e Acortar las frases de los botones de la pagina principal

e Debe revisarse el espacio entre columnas para que corresponda al estdndar en pixeles

e Asimismo debe existir un espacio de 8§ pixeles entre botones

e El sitio carece de una introduccion que permita al usuario saber de qué se trata la
experiencia de servicios

e Se sugiere hacer uso de carruseles y en un scroll vertical

e Revisar la pagina web de Duolingo como referente de este tipo de servicios

e Serecomienda hacer uso de imagenes de diferentes culturas y en especial de personas
con caracteristicas del pais

e Esnecesario diferenciar los servicios de comprobar y evaluar tu aprendizaje dado que

gener6 inquietud en uno de los participantes de la evaluacion

A raiz de las sugerencias dadas por los participantes de este ejercicio, se realizaron los
cambios en la interfaz grafica y las interacciones, lo cual impacté el mapa del sitio web y el

flujo de tareas del usuarios los que resultaron de la siguiente manera:



Figura 18. Mapa del sitio web (Version 2)
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Figura 19. Flujo de tareas de los usuarios (Version 2)
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Fuente: elaboracion propia

&.2.  Prueba de usabilidad con usuarios finales

Para esta prueba se espera recibir la retroalimentacion de los estudiantes que serdn el objetivo
de la experiencia de servicios que se esta diseiiando, para lo cual en la semana 11 se lleva a
cabo una sesion donde se espera medir la efectividad del disefio del sitio web creado. La
prueba corresponde al tipo de prueba moderada, que de acuerdo con Campe (2019) se trata de
una sesion en la que un facilitador, “que es lo mas objetivo posible, habla con los usuarios, lee
las tareas en voz alta y les pide que piensen en voz alta a medida que realizan las tareas”. Las
pruebas de usabilidad permiten observar el comportamiento de los usuarios y analizar su

curva de aprendizaje en la consecucion de sus objetivos.

Los objetivos propuestos para la prueba son los siguientes:



Tabla 6. Objetivos a evaluar en prueba de usabilidad con usuarios

Identificar si la
navegacion en el sitio

es fluida e intuitiva

Determinar qué tan
claro se pueden
efectuar tareas dentro

del sitio

Reconocer si para los
usuarios la imagen

del sitio es amigable

Cantidad de
preguntas del usuario
Cantidad de accesos
errados

Cantidad de dudas

por pagina

Cantidad de errores
Cantidad de
preguntas

Tiempo utilizado en

las tareas

Cantidad de
emociones negativas
asociadas al uso de la

plataforma

Cero a una pregunta
por pagina

Cero accesos errados
Cero a dos dudas por

pagina

Cero errores
Cero preguntas
Tiempo optimizado por

tarea

Cero emociones 0

percepciones negativas

Fuente: elaboracion propia

Acceder a dos de las
herramientas
disponibles en
diferentes Kkits
Responder el test de
estilos de aprendizaje
y compartir los
resultados en redes
sociales

Buscar y programar
la asesoria de dos
temas de su interés
Dejar un comentario
o solicitud de un
nuevo servicio que
aln no esté
disponible
Responder encuesta
de evaluacion del
sitio al final de la

prueba

La prueba fue aplicada de manera individual a 4 estudiantes y a quienes se explico

inicialmente el objetivo de la prueba y el tiempo estimado de realizacion (30 minutos),

posteriormente se solicitd que compartan su pantalla mientras adelantan las tareas propuestas

y que relaten en voz alta sus pensamientos y emociones en la medida que avanzaban en la

realizacion de las tareas.

En cuanto al desempefio de los usuarios en el uso del sitio, se encontr6 que tres de las cuatro

actividades fueron realizadas dentro de los pardmetros establecidos con éxito, sin embargo, la



cuarta tarea (Dejar un comentario o solicitud de un nuevo servicio que aun no esté disponible)

no pudo ser realizada de manera sencilla por parte de los usuarios, razon por la que los

comentarios y solicitudes deben ser posicionados en la parte baja del sitio para que sea

facilmente reconocida, ya que fue en esa seccion donde iban a buscar esta opcion. A

continuacion se listan los elementos que se modificardn en la interfaz del sitio de acuerdo con

la prueba:

Se deben renombrar los kits dado que la palabra cenestésico gener6 dudas en el
estudiante numero 1, pues no sabia a qué se referia

Es necesario incluir una informacion previa al inicio del test de estilos de aprendizaje,
ya que no se sabia a qué se estaban enfrentando y en una ocasion uno de los
estudiantes pregunt6 si debia responder las preguntas

Las opciones disponibles en la pagina principal se deben ubicar en un menu superior
para facilitar la consulta de cada una de ellas, dado que en repetidas ocasiones los
usuarios presionaban la opcion de menu superior para encontrar elementos.

Es necesario reducir la fotografia de la pagina de programacion de una sesion para
facilitar la consulta de los diferentes talleres y tutorias que pueden recibir, dado que
solo uno de los cuatros estudiantes se desplazo lo necesario en la pantalla para
visualizar estos servicios.

En la pagina de resultados de estilos de aprendizaje es necesario hacer un énfasis en
que la informacion alli registrar corresponde a la forma particular de estudio que lo
caracteriza, ya que dos de los estudiantes no tuvieron el interés en leer estos datos y
los pasaron por alto.

Al finalizar se realiz6 un cuestionario que permitiera reconocer si el sitio era amigable
para los usuarios, para lo cual se utiliz6 la técnica del diferencial seméntico que
permite medir el significado de las actitudes y creencias acerca de un concepto,
fendmeno u objeto a través de una serie de adjetivos opuestos que son utilizados para
evocar la emocion o evaluacion de los sujetos frente al concepto (Jenaro, Flores, &

Lopez-Lucas, 2018, pag. 3).



Cada concepto tiene una calificacion desde 3 hasta -3 estableciendo asi los valores que

permiten reconocer qué percepcion tienen los usuarios sobre el sitio web; los conceptos

opuestos fueron los siguientes:

De modo que los valores asignados a cada uno fueron los siguientes:

Muy

eficiente

Muy util

Muy agil

Muy

interactivo

Muy

sencillo

Muy claro

Muy

familiar

Muy alegre

Muy
moderno
Muy
agradable

Tabla 7. Valoracion de los criterios de percepcion de usuarios

Bastante

eficiente

Bastante util

Bastante
agil
Bastante

interactivo

Bastante

sencillo

Bastante

claro

Bastante

familiar

Bastante
alegre

Bastante
moderno
Bastante

agradable

Algo

eficiente

Algo util

Algo agil

Algo

interactivo

Algo

sencillo

Algo claro

Algo

familiar

Algo alegre

Algo
moderno
Algo
agradable

Ni eficiente
ni
ineficiente
Ni util ni
inutil

Ni agil ni
lento

Ni
interactivo
ni pasivo
Ni sencillo
ni
complicado
Ni claro ni

confuso

Ni familiar

ni extrafio

Ni alegre ni
triste

Ni moderno
ni clasico
Ni

agradable ni

Algo

neficiente

Algo inttil

Algo lento

Algo pasivo

Algo

complicado
Algo
confuso

Algo

extrafio

Algo triste

Algo clasico

Algo

desagradabl

€

Bastante

neficiente

Bastante
inatil
Bastante
lento
Bastante

pasivo

Bastante

complicado

Bastante

confuso

Bastante

extrafio

Bastante
triste
Bastante
clasico
Bastante
desagradabl

€

Muy

neficiente

Muy inutil

Muy lento

Muy pasivo

Muy

complicado

Muy

confuso

Muy

extrafio

Muy triste

Muy clasico

Muy

desagradabl

€



desagradabl

e

Muy joven  Bastante Algojoven Nijovenni Algo viejo Bastante Muy viejo
joven viejo viejo

Muy Bastante Algo Ni llamativo =~ Algo Bastante Muy

llamativo llamativo llamativo ni discreto discreto discreto discreto

Fuente: elaboracion propia

e Los resultados de la percepcion sobre el sitio fueron los siguientes:

Figura 20. Resultados del diferencial semantico
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Fuente: elaboracion propia

e Como se menciond con anterioridad, la percepcion de los estudiantes sobre el sitio
web fue muy favorable, partiendo de que ningun concepto estuvo por debajo de 1,75y
la nota més baja podria ser -3.

e Esnecesario revisar la velocidad del sitio una vez se lance en produccion para

asegurar que carga de manera 6ptima en todos los dispositivos y navegadores dado



que present6 lentitud en un par de ocasiones y por tal motivo se reconoce una nota

menor que los otros criterios.

e Por otro lado, se realizé el promedio para reconocer el peso emocional sobre cada

elemento y la dimension a la que corresponden (Funcionalidad, usabilidad y estética):

Tabla 8. Peso emocional de elementos del sitio web

Dimension Par bipolar

Eficiente-
Ineficiente
Util-Inatil

Agil-Lento

Funcionalidad

Interactivo-
Pasivo
Sencillo-
Usabilidad Complicado
Claro-
Confuso
Familiar-
Extrafio
Alegre-Triste
Moderno-
Clasico
Estética Agradable-
Desagradable
Joven-Viejo
Llamativo-

Discreto

Usuario Usuario Usuario Usuario

1

Fuente: elaboracion propia

2

3

: Peso
Promedio _
emocional

2,75

2,33
2,5
1,75

2,25

2,31

2,5

2,5

2,5

1,75

2,5 2,2

2,25

e A partir de este ejercicio, se puede observar que la funcionalidad (2,33 sobre 3) es la

dimension que cuenta con mejor percepcion emocional por parte de los usuarios y la

usabilidad tiene una muy buena calificacion, aunque una persona califico el sitio como



algo sencillo por lo que sera necesario adelantar las mejoras mencionadas en la parte
superior para asegurar una percepcion mas favorable acerca de este criterio.

e El elemento moderno (1,75) del sitio debera ser tenido en cuenta en futuras pruebas,
mediante la consulta a usuarios potenciales del sitio acerca de posibles mejoras que
permitan hacerlo mas moderno, aunque como se observara a continuacion uno de los
estudiantes menciona la necesidad de hacer una aplicacion del servicio para facilitar su
consulta en dispositivos méviles ya que son los mas utilizados por los jovenes.

e Dado que el cuestionario constd de 13 preguntas y doce de ellas hicieron uso del
diferencial semantico, hubo una tltima pregunta donde se daba la oportunidad de
registrar las observaciones adicionales sobre el sitio por parte de los estudiantes. Las

recomendaciones fueron las siguientes:

o Mi observacion sobre ULU, es muy buena pero falta como el paso a paso para
encontrar lo que se busca pero me encanto!, en términos generales es muy
llamativo

o Solo lo de los comentarios, no lo logre localizar. Del resto, me parecié muy
eficaz la plataforma

o Me pareci6é muy interesante esta actividad y que los aprendices lo puedan
probar inicialmente antes de salir al mercado es genial. Me gustaria ver este
programa en forma de aplicacion (Mdvil) para asi poder tener acceso mas

rapido a el.

8.3.  Validacion de la experiencia de servicio “; Qué tipo de estudiante eres?”
b

Finalmente, en esta prueba se valido el nivel de importancia y satisfaccion que ofrece la
experiencia “;Qué tipo de estudiante eres?” y que esté prototipada a través de un arco
narrativo y un service blueprint. Para esta prueba se cuenta con la participacion de 9

estudiantes.

El procedimiento de validacion se hizo siguiendo el service blueprint ;Qué tipo de estudiante

eres? (Figura 4), por lo que se llevo a cabo exactamente lo establecido alli, comenzando por el



envio del correo electronico invitandolos a la sesion virtual, para lo cual se disefi6 la siguiente

pieza grafica digital:

Figura 21. Pieza de invitacion a taller

SENA Sistema -e-e-@

7AV 1. Bibliotecas

Te invitamos a participar en el taller:

:Qué tipo de aprendiz eres?

Fecha: 19 de abril
Hora: 900 a.m.

Conéctate aqui

\\l/

Fuente: Elaboracion propia

Junto con la invitacion, se envid la encuesta de importancia mediante la cual se reconocieron
los atributos de los servicios que mds impactan el proceso formativo de los estudiantes. En
total se incluyeron 12 elementos que fueron calificados por los estudiantes mediante una

escala de Likert asi:

e Altamente importante
e Muy importante
e Poco importante

e Nada importante

Los resultados de la encuesta fueron traducidos numéricamente para facilitar su interpretacion
y futura conjugacion con la encuesta de satisfaccion para validar los atributos que deben

contar con mayor atencion para su futuro desarrollo. Los valores fueron los siguientes:



e Altamente importante = 4
e Muy importante = 3
e Poco importante = 2

e Nada importante = 1

De este modo, se procedi6 a sumar el valor dado por cada estudiante a los atributos y a
dividirlos por el nimero de respuestas de la encuesta, obteniendo un promedio de calificacion

por cada uno de los atributos:

Tabla 9. Calificacién de importancia sobre los atributos de los servicios

Atributos Calificacion

Personalizacion de los servicios 3,22
Acompanamiento de expertos fuera de clase 3,00
Desarrollo de habilidades para aprender 3,67
Seguimiento a tu proceso de aprendizaje 3,33
Experiencias digitales méas humanas (Interaccion con otras personas a través

de medios de comunicacion digitales) -
Interaccion con personas que tienen los mismos intereses de aprendizaje 3,44
Obtencion de mayor confianza en tu proceso de formacion 3,56
Conocimiento sobre tu propio proceso de aprendizaje 3,67
Aprendizaje saludable (Menos estrés, frustracion o confusion) 3,56
Aprendizaje ludico 3,33
Tiempo de duracion de talleres 3,00
Flexibilidad de interaccion a través de diferentes dispositivos (PC, celulares, 344

tabletas)

Fuente: elaboracion propia

A partir de este cuadro, se encuentra que los estudiantes identifican todos los atributos como
minimo muy importantes, aunque se encuentran aspectos mas relevantes como el desarrollo

de habilidades para aprender y el conocimiento sobre su propio proceso de aprendizaje,



seguidos por la obtencién de mayor confianza y contar con un proceso de aprendizaje mas
saludable. Por otro lado, los elementos que menor importancia revisten para ellos son el
acompafiamiento de expertos fuera de clase y el tiempo de duracion de los talleres.

El dia del taller los asistentes se presentaron de acuerdo con la invitacion enviada y se siguio
el protocolo establecido en el service blueprint, para lo cual se desarrollaron las actividades
establecidas en el backstage tanto con el sitio web como la elaboracion de una presentacion
para orientar la sesion y la disposicion de unas preguntas online en la plataforma Menti.com

para asegurar el correcto funcionamiento de la sesion (Anexo J).

Una vez terminado el taller, se comparti6 un enlace para que los estudiantes indiquen su nivel
de satisfaccion con el servicio recibido, teniendo en cuenta los mismos atributos calificados
en la encuesta de importancia cambiando solamente los calificativos por los que se muestran a

continuacion;

e Altamente satisfecho
e Muy satisfecho
e Poco satisfecho

e Nada satisfecho

Las respuestas de los estudiantes participantes se pueden resumir en la siguiente tabla, que se

puede interpretar de manera similar a la tabla 9:



Tabla 10. Resultados de encuesta de satisfaccion

Atributos Calificacion

Personalizacion de los servicios 3,43
Acompanamiento de expertos fuera de clase 3,57
Desarrollo de habilidades para aprender 3,57
Seguimiento a tu proceso de aprendizaje 3,29
Experiencias digitales méas humanas (Interaccion con otras personas a través

de medios de comunicacion digitales) ke
Interaccion con personas que tienen los mismos intereses de aprendizaje 3,29
Obtencion de mayor confianza en tu proceso de formacion 3,14
Conocimiento sobre tu propio proceso de aprendizaje 3,57
Aprendizaje saludable (Menos estrés, frustracion o confusion) 3,43
Aprendizaje ludico 3,57
Tiempo de duracion de talleres 3,29
Flexibilidad de interaccion a través de diferentes dispositivos (PC, celulares, 3.2

tabletas)

Fuente: elaboracion propia

A partir de las respuestas se puede observar que el grado de satisfaccion de los estudiantes
con este servicio fue muy alto, en especial por el acompanamiento de expertos, el desarrollo
de las habilidades para aprender, el conocimiento sobre su propio proceso de aprendizaje y el
aprendizaje ludico aplicado en la sesion de taller. Se reconocer que el item con menor
calificacion fue la obtencion de mayor confianza en su proceso formativo, por lo que debe
atenderse con mayor rigurosidad a futuro este asunto para asegurar que cada sesion se

contribuya de forma significativa a su confianza como estudiantes.

Estos resultados también permiten corroborar los atributos sobre los que se debe mejorar el
servicio, en particular sobre aquellos que fueron marcados por los usuarios con mayor
importancia, para lo cual se elabor6 la matriz de importancia y satisfaccion que de manera

grafica evidencia esta doble calificacion de los usuarios:



Figura 22. Matriz de importancia y satisfaccion

Matriz de importancia y satisfaccion
1 2 3 35 4

nnnnnnnnnnnnnn

\\\\\\

35

eeeeeeeeeee
saludable

Satisfaccion

Importancia

Fuente: elaboracion propia

Para facilitar la lectura de los resultados de manera detallada se relaciona una ampliacion del

cuadrante donde se encuentran ubicados todos los atributos calificados:



Figura 23. Detalle cuadrante de atributos calificados

3 35 4

Acompafiamiento Aprendizaje Desarrollo de habilidades
de expertos ludico para aprender /
Conocimiento sobre tu
propio proceso de
aprendizaje
3,5
Personalizacion /
Experiencias mas humanas Aprendizaje
saludable
] L
Tiempo de Seguimiento a Interaccion con otras
duracion de tu proceso de personas con mismos
talleres aprendizaje  intereses / Mdltiples

dispositivos

Obtencién de mayor
confianza en tu formacién

Fuente: elaboracion propia

A nivel general, los resultados evidencian un alto impacto y un muy buen nivel de
satisfaccion de este servicio, sin embargo, la matriz deja entrever que hay unos elementos de
alta importancia que ameritan ser optimizados para conseguir mejores resultados desde la
percepcion de los usuarios. El primer atributo por fortalecer tiene que ver con la confianza
que se puede proveer a través de los servicios de la experiencia, pues es un elemento que
representa una alta importancia para los estudiantes y fue el que menor calificacion tuvo. Asi
mismo, es prioritario establecer algunos mecanismos para que los usuarios tengan la

oportunidad de interactuar con otras personas que tengan los mismos intereses o dificultades a



través de la plataforma, con el proposito de dar respuesta a esa demanda y que al igual que la
adaptabilidad (Responsive) a otros dispositivos méviles como celular o tableta se constituyen
en dos atributos de alta importancia que en este momento tienen un margen de mejora

significativo.

El servicio ofrecido no estaba enfocado en el aprendizaje saludable, no obstante es necesario
validar con los usuarios potenciales de esta experiencia uno de los servicios relacionados con
este tema pues se muestra como un aspecto de alta importancia pero que con este servicio no

se contribuyd en el mismo nivel que lo demandan.

Otro aspecto que amerita una validacion adicional con los usuarios tiene que ver con el
desarrollo de habilidades para aprender y el conocimiento que tienen sobre su propio proceso
de aprendizaje, pues son dos atributos altamente importantes y con muy buena calificacion,
razon por la que se propone la validacién de uno de los servicios categorizados en la fase 2
con el fin de asegurar que sean de alto grado de satisfaccion para los usuarios. También se
cuenta con unos atributos que tuvieron una alta satisfaccién pero no son tan importantes con
relacion a los anteriormente mencionados, sobre los cuales se debe seguir trabajando pero con

menor priorizaciéon ya que no son los elementos diferenciadores de este servicio.

Se puede concluir que los aspectos diferenciadores de la experiencia de servicios estan
relacionados con el aprendizaje saludable, el aprendizaje consciente y el desarrollo de
habilidades para aprender, y que se reiteran como la columna vertebral de esta experiencia de
servicios pues sobre estos tres (3) elementos se derivan una serie de sub-servicios que

responden a estas demandas de los usuarios de las bibliotecas.

Finalmente, se considera pertinente mencionar que durante la sesion se consulto a los
estudiantes qué les gustaria que fuera mejorado en este servicio e indicaron que si el servicio
fuera presencial seria mas emotivo y tendria mayor impacto. También manifestaron que los
demas compaiieros del grupo deberian tener la oportunidad de contar con este espacio, pues
les pareci6 necesario reconocer su propio estilo de aprendizaje dado que contribuye a su
proceso formativo. En el cuestionario entregado, hubo cuatro comentarios adicionales que

registraron las siguientes respuestas:



e Muy buena e interesante actividad
e La persona es muy clara dando las pautas agradezco la invitacion
e El taller fue de mucha importancia ya que permite mostrar facetas de nosotros mismos

e Actividades grupales, conocimiento de las habilidades individual y grupal

9. ELEMENTOS DE INNOVACION E IMPACTO

En correspondencia con lo dicho por Mario Morales y citado en (Schnarch, 2020, pag. 201),
"Hay que destacar que una idea innovadora, debe contar con tres atributos esenciales: ser
nueva, Unica y diferente; resolver una necesidad y crear valor; y estar alineada con la
estrategia creando ventaja competitiva. Innovar no es solamente desarrollar nuevos
productos.", ULU se constituye en una propuesta innovadora que busca contribuir a la
solucion de una necesidad social como lo es la educacion, y en particular el fortalecimiento de
las habilidades para aprender de las personas, la consciencia sobre su propio proceso de
aprendizaje y la apropiacion de herramientas para un aprendizaje mas saludable que redunde

en una vida académica satisfactoria y en una base de conocimientos a lo largo de la vida.

ULU se considera una experiencia de servicios hasta el momento tinica pues su propuesta esta
basada en el acompanamiento a estudiantes en su proceso de adquisicion de habilidades para
un aprendizaje mas consciente y saludable con expertos (Psicologos, bibliotecologos y
educadores) que brindan su apoyo en el momento que lo requieren, en especial cuando se
encuentran fuera del aula o directamente en la biblioteca. Se considera inica porque en el
mercado ain no se encuentra un producto o servicio especializado en estas habilidades,
reconociéndolas como elementos clave que favorecen el recorrido académico de los
estudiantes por instituciones de educacion superior o de formacion para el trabajo y el
desarrollo humano, mas alla de que diversas instituciones cuentan con mecanismos o
instancias encargadas de dar respuesta a este tipo de demandas, no se encuentra una solucion
integral que contemple los diferentes servicios que desde ULU se proponen de manera
articulada y coherente. Al mismo tiempo, esta experiencia de servicios se diferencia de otras

practicas considerando que su modelo de servicios esta basado en varias de las actividades



realizadas en el estudio llevado a cabo en 2020 y publicado recientemente, donde un grupo de
estudiantes aplicaron una serie de tareas enfocadas a emprender actos de bondad, formar
conexiones sociales, “saborear” experiencias, meditar o escribir una carta de agradecimiento
(Hood, Jelberth, & Santos, 2021, pag. 4); este estudio permitié evidenciar que estas
actividades contribuyen a su felicidad y a la disminucion de sus sintomas de ansiedad o

depresion.

ULU también responde a una necesidad, la cual fue mencionada en la fase uno del proceso de
disefio (Descubrimiento) en la cual se identificaron varios puntos de dolor en las interacciones
de los estudiantes en el uso de la informacion, el proceso formativo y los talleres de formacion
orientados por las bibliotecas, en especial, se esta respondiendo a esos momentos fuera de
clase donde se sienten confundidos y sin posibilidad de acompafiamiento alguno por quienes
usualmente los apoyan en este tipo de situaciones, de modo que desde esta experiencia de
servicios propende por atender a los estudiantes en modalidad virtual o presencial (En la
medida de lo posible) en los momentos clave que demandan de un acompanamiento o de un
par que les brinden las herramientas o las indicaciones necesarias para seguir adelante con su

proceso de aprendizaje.

Asi mismo, se considera que la propuesta de valor de ULU responde a los requerimientos del
usuario para fortalecer sus condiciones de estudio. Para evidenciarlo se diligencio el siguiente

lienzo de propuesta de valor:



Figura 24. Propuesta de valor ULU
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Source: Srategyzer.com

Fuente: elaboracion propia

Por otro lado, se identificé que de acuerdo con los 10 tipos de innovacion clasificados por
Keeley, Pikkel, Quinn, & Walters (2013, pag. 30) esta propuesta se enmarca en la categoria
de Experiencia, que hace referencia a las innovaciones centradas en aspectos orientados al

usuario de una organizacion y que incluye cuatro (4) elementos clave:

Figura 25. Diez tipos de innovacion
* 1. Modelo de ganancias

Configuracion [

* 4. Proceso

5. Rendimiento de producto
Ofe rta * 6. Sistema de productos

« 7. Servicio
Experiencia e

*10. Compromiso con el usuario

Fuente: (Keeley, Pikkel, Quinn, & Walters, 2013)



Puntualmente, desde este proyecto se consigue una innovacion incremental por las razones a

continuacion;

e Servicio: los servicios planteados a través del proyecto no se vienen prestando
usualmente en las bibliotecas académicas, por lo que la introduccion de estos favorece
su oferta actual por medio de su ampliacion y modernizacion con una plataforma
usable y comprobada por usuarios potenciales de estos servicios.

e Canales: a través de este recurso los usuarios tendrian la posibilidad de acceder desde
cualquier lugar a asesorias, tutorias y talleres orientados por expertos en temas
relacionados con el uso y aplicacion de estrategias de aprendizaje saludable y
consciente; asi mismo, tienen la posibilidad de programar en menos de un (1) minuto
una tutoria personalizada en las fechas y horas que mas le convengan, lo que
actualmente no se viene realizando en las bibliotecas.

e Marca: como se menciono en el apartado 7.1 la experiencia de servicios se soporta en
una plataforma denominada ULU que es nueva y haria parte de la marca institucional
de la entidad educativa, por lo que se consideraria una sub-marca que hasta el
momento no se tenia y en correspondencia con lo validado con los usuarios, esta
representa principalmente juventud, eficiencia, interactividad, utilidad y alegria.

e Compromiso con el usuario: Sin duda este elemento es el mas dificil de conseguir
dada la importancia que representa para este proyecto la alta satisfaccion del usuario al
utilizar los servicios propuestos. Por esta razon, dentro de las pruebas se validaron las
emociones que vivian los usuarios durante y después de cada taller o asesoria,
asegurando que cada interaccion esté bien disefiada o se pudiera mejorar para que la
experiencia del usuario fuera memorable, de consciencia o significativa de acuerdo
con el proposito inicial de cada servicio. En ultimas, el objetivo final es que el usuario
se conectara con las bibliotecas, gracias a una experiencia con sensaciones agradables

y que le proporcion6 unos beneficios de corto, mediano y largo plazo.

Actualmente, desde las bibliotecas del SENA se ofrecen servicios que estan encaminados a
fortalecer el acceso y uso de informacion basados en recursos fisicos y digitales como libros,

revistas, peliculas cinematograficas, normas técnicas o informes que suplen las necesidades



informativas de la comunidad educativa. Partiendo de esa base, y a través de las fases de
exploracion y definicion del proceso de disefo, se encontr6 que las bibliotecas pueden ofrecer

servicios que impacten la vida académica de los estudiantes (ISO, 2014, pag. 20):

Figura 26. Efectos del impacto de las bibliotecas
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Fuente: (ISO, 2014)

A la luz de los potenciales impactos que las bibliotecas pueden conseguir, el proyecto tiene
dentro de sus resultados deseables a futuro los sefialados con punto naranja, pues los servicios
para el fomento del aprendizaje consciente y saludable propenden por la adopcion de héabitos
que les permita a los estudiantes empoderarse de su proceso de formacion a través del uso de
herramientas que agilicen y faciliten su vida académica, lo cual redundara en mayor confianza

en los momentos que presentaban dificultades.



El uso de estas técnicas y herramientas incidira en la vision que tienen de la biblioteca, para
que no solamente sea contemplado como el espacio de consulta de recursos bibliograficos,
sino como un lugar (Fisico o digital) donde el aprendizaje ocurre de diferentes maneras y el
estudiante es el protagonista de este proceso. A nivel institucional, también se espera que los
indices de desercion también se reduzcan pues es uno de los aspectos que mas estan afectando
la imagen institucional y la vida profesional de las personas, por lo que cuando este proyecto
se implemente debe medirse el nivel de desercion antes y después de su puesta en marcha

para analizar el nivel de impacto que tiene en este sentido.

Finalmente, otro de los propositos tiene que ver con el impacto social que a largo plazo genera
esta experiencia de servicios, esta relacionada con darle las herramientas de aprendizaje
consciente y saludable a las personas, para que sean aplicadas en su vida personal, laboral y
formativa en adelante, sin importar si estan vinculados a una entidad educativa de manera
formal. Es por esto que debera evaluarse de manera perioddica el impacto que tiene este
proyecto en las personas que hacen uso de sus servicios, con el objetivo de reconocer sus
beneficios y elementos de mejora que valga la pena incorporar para optimizar sus procesos y

oferta de servicios.

10. CONCLUSIONES

e Las bibliotecas tienen a su disposicion un escenario en el que pueden involucrarse de
manera mas profunda, con el fin de contribuir de manera mas significativa a los
procesos de aprendizaje de los estudiantes no solamente desde la perspectiva del
acceso a la informacion, sino desde una mirada mas holistica en la que se comprometa
mas con el éxito académico de los estudiantes; en este escenario, la biblioteca cuenta
con recursos humanos, fisicos, tecnoldgicos e informativos suficientes para
diversificar sus servicios y generar experiencias de usuario mas significativas y

memorables que redunden en una mayor conexion con sus usuarios.

® A partir de este proyecto se pudo evidenciar el valor que ofrece el disefio de servicios
centrado en las personas, concentrandose en sus puntos de dolor y potenciales

necesidades para hacer su paso por la educacion superior mas alegre y satisfactorio,



reduciendo los indicios de frustracion y confusion que en este caso fueron sefialados
por los estudiantes entrevistados. Bajo esta premisa, las bibliotecas pueden ser
concebidas nuevamente como lugares donde las personas asisten para conectarse con
mas compafieros o con expertos que los apoyaran para mejorar sus resultados
académicos, o simplemente para socializar y hacer su proceso formativo mas amable,
sin importar si se trata de un escenario fisico o virtual, la biblioteca puede estar

presente.

La caracterizacion de los servicios permitid organizar la experiencia integral de los
usuarios en funcion de sus necesidades y el potencial de sus habilidades, con lo cual se
consiguid crear una ruta sugerida de uso con base en cada uno de los estilos de
aprendizaje que predominan de conformidad con el fest aplicado.

Al contar con una base integral de servicios orientados a fortalecer el aprendizaje
consciente, significativo y saludable fue viable concebir el mapa general de la
experiencia a pesar de que ain no se habia procedido a la fase de su desarrollo
detallado.

El prototipado de los servicios a través del arco narrativo y los service blueprints
oriento el disefio del sitio web, ya que a través de los puntos de contacto y las
actividades del backstage se detallaron los requerimientos técnicos para que la
experiencia del usuario fuera satisfactoria.

El prototipado del sitio web resulto de alta importancia para propiciar la interaccion de
los usuarios con los servicios, con lo que se consigui6 su retroalimentacion acerca de
la usabilidad, funcionalidad y estética del sitio, consiguiendo que su interfaz y
funciones se adapten a los estdndares de usabilidad, asi como a los gustos y estilos de
sus usuarios potenciales considerando que son en su mayoria un publico joven.

Si bien el prototipado de la experiencia estd mediada por un sitio web, se espera
ofrecer los servicios en modalidad presencial una vez se retomen actividades en las
bibliotecas de este modo, pues tal como se esperaba los estudiantes hicieron notar la
importancia de experimentar estos servicios en un escenario fisico para que tengan la
posibilidad de compartir sus resultados y vivenciar estos servicios junto a sus
compaferos.

Con base en los resultados obtenidos a partir de la validacion del primer servicio

(¢Qué tipo de estudiante eres?), se pudo determinar la relevancia de que, a través de la



experiencia, se habilitara la conexion con otros companeros que viven las mismas
dificultades o con otros que les pueden ayudar a resolver sus inquietudes, pues esta
posibilidad tiene el gran potencial de contribuir a su satisfaccion y disminuir sus
indices de estrés y frustracion académica, ya que tienen la opcion de socializar con
otras personas; en el caso de los estudiantes que apoyan a sus compafieros
experimentaran la gratificacion por compartir sus conocimientos con pares
contribuyendo asi, al desempefio integral de la comunidad educativa.

e Esnecesario contar con una version mévil para mediar la experiencia por
requerimientos de los usuarios y por sugerencia de los expertos en usabilidad,
considerando que la mayoria de personas estan utilizando servicios moviles para
comunicarse € inclusive formarse a través de este tipo de dispositivos, por lo que la
adaptabilidad de la experiencia es altamente importante pues permite a los usuarios el
aprovechamiento de los servicios en distintas modalidades ajustadas a sus

requerimientos y gustos.

11. DISCUCION / PROYECCION

Sin duda, un descubrimiento relevante a lo largo de este trabajo tuvo que ver con el concepto
de Aprendizaje saludable, sobre el cual no se encontrd bibliografia con excepcion del articulo
publicado por Duarte (2016), en el que hace referencia a la necesidad de poner mayor
atencion a las emociones de los estudiantes, para disefar estrategias didacticas que ayuden a
controlar esas emociones que afectan negativamente su aprendizaje. Por lo anterior, y por el
énfasis en el bienestar de las personas que desde la maestria en disefio para la innovacion de
productos y servicios se propone, es pertinente dar continuidad al desarrollo del proyecto para
facilitar la comprension y complementar formas de apoyar a los estudiantes para que
reconozcan y gestionen de manera oportuna las distintas emociones que surgen en el
transcurso de su vida académica. A través de este trabajo se consigui6 avanzar en la
identificacion de algunas emociones asociadas al proceso de aprendizaje de jovenes que se
encuentran en una fase temprana de la educacion superior, sin embargo, quedan por explorar

otras etapas anteriores y posteriores a la estudiada en el presente documento.



De otra parte, en la Gltima fase del proceso de disefio se logrd reconocer la importancia de las
interacciones de los estudiantes con otros compafieros, por lo que surge la idea de emplear
una modalidad de servicio, en la que la asesoria sea prestada por compaieros que tengan
mayor experiencia y puedan contribuir al fortalecimiento de las habilidades para aprender
mejor de quienes estan solicitando este tipo de apoyo; esta nueva propuesta favorece el
aprendizaje de quienes estan buscando cerrar esa brecha, pero también les da la oportunidad
de socializar con compafieros que cuentan con mas experiencia y a estos ultimos les permitira
aprovechar sus destrezas y experticia con el propdsito de ayudar a un tercero, lo cual bajo la
teoria expuesta por Hood, Jelberth, & Santos (2021) hace mas felices a los estudiantes, y de
este modo la experiencia de servicios beneficia a otros actores que inicialmente no estaban en

el panorama del proyecto.

A partir de la informacion de avances que tengan los estudiantes en la plataforma se espera
brindar una retroalimentacion positiva para que reconozcan sus logros y se enganchen con los
servicios que dispone ULU para desarrollar sus habilidades para aprender; con estos datos es
factible promover el uso de algunas técnicas de gamificacion que faciliten la asignacion de
roles o titulos a los usuarios en la medida que participen y utilicen los recursos que se

disponen.
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13.  ANEXOS

Anexo A. Entrevistas

Entrevista a bibliotecdlogos

Objetivo: Conocer las metodologias, técnicas y herramientas de disefio de servicios y
programas de bibliotecas que usan los bibliotecarios

Perfil: Bibliotec6logos con mas de 3 afios de experiencia liderando una biblioteca
Duracion estimada: 1 hora

Canal: Teams

Variables de seleccion: experticia, tamafo de biblioteca, tamafio de la comunidad, area de
conocimiento

No. Bibliotecarios: 2 personas

Hacer introduccion
Autorizar grabacion e iniciar
1. (Como sabe que debe haber un nuevo servicio o programa en la biblioteca?
2. Describa el proceso qué lleva a cabo para disefiar/desarrollar un nuevo servicio
o programa en la biblioteca
3. (Qué factores influyen en el disefio y desarrollo de un servicio o programa?
4. ;Cuales son las problematicas mas usuales en el proceso de disefio o re-disefio
de un servicio de una biblioteca?
5. (Existe una participacion/colaboracion por parte del usuario final en el proceso
de disefio de las bibliotecas?
a. (Coémo se involucran los usuarios finales en el disefio o adecuacion de
estos servicios?
b. ¢(Cuadles han sido las dificultades que se han tenido?
c. (Como se podria facilitar este proceso?
6. (En qué medida cree que los usuarios finales pueden aportar al disefio de un
servicio o programa? ;Cuéles serian esos usuarios?
a. ¢Porqué razones no incluye a los usuarios finales en el proceso de

disefio de un servicio?



b.

Si pudiera involucrar a los usuarios finales en el proceso de disefio

de servicios ;Como lo haria? ;Qué aportes esperaria?

7. ¢Qué informacion suele utilizar para disefiar los servicios de la biblioteca?

a
b.
C.
d.

.

Estadisticas
Normas técnicas
Encuestas
Entrevistas

Otros (Cuales?

8. ¢(Hacia donde cree que se deben orientar los esfuerzos de la biblioteca para que

sea sostenible a futuro?

a.

(Cuales seran los servicios que se deben fortalecer en los préximos 10

anos en las bibliotecas académicas?

b.

(Cuales servicios deberan crearse en los proximos 10 afios?

9. Hay algun comentario adicional que no haya sido mencionado durante la

entrevista y que considere importante anotarlo?

Registrar su acuerdo de participacion voluntaria en el proyecto

Finalizar grabacion

Entrevista a aprendices

Objetivo: Identificar las experiencias de aprendizaje de los usuarios en el uso de los servicios

y recursos de las bibliotecas

Caracteristicas: usuarios que hayan recibido alguno de los servicios del Sistema de

Bibliotecas

Duracién estimada: 30 minutos

Canal: Teams

No. participantes: 9 aprendices

Hacer introduccion

Autorizar grabacion e iniciar



1. Dinos tu nombre completo

2. (Como te ha ido en este periodo de pandemia?

3. (Cuél es el proceso que sigues cuando te dejan trabajos o guias de

aprendizaje?

4
5
6.
7
8
9

(Qué estrategias de aprendizaje utiliza frecuentemente?

(Qué problemas se presentan durante el proceso de aprendizaje?

(Qué opinas de las bibliotecas?

(En qué tipo de situaciones piensas en que la biblioteca te puede ayudar?

(En qué medida la biblioteca te ha apoyado en tu proceso de aprendizaje?

a.
b.
C.
d.

. Describe el paso a paso o secuencia de uso del servicio

Paso a paso
Donde te contactaron o como te enteraste
Qu¢ acciones llevaste a cabo (Errores, correcciones, mejoras)

(Qué pensaste/sentiste en ese momento?

10. ;Qué mas podria hacer la biblioteca para que tu proceso de aprendizaje fuera

mas agradable?

Registrar su acuerdo de participacion voluntaria en el proyecto

Finalizar grabacion

Entrevista a instructores

Objetivos: Identificar las interacciones y expectativas de los instructores con el uso de los

servicios y recursos de las bibliotecas

Caracteristicas: usuarios que hayan recibido alguno de los servicios del Sistema de

Bibliotecas

Duracién estimada: 30 minutos

Canal: Teams

No. participantes: 4 instructores



Hacer introduccion

Autorizar grabacion e iniciar

Cuéntenos su nombre completo
(Como le ha ido en este periodo de pandemia?
(Como ha sido esa adaptacion de la ensenanza a la virtualidad?

(Qué opiniodn tiene sobre sus aprendices?

A e

(Qué problematicas percibe en los procesos de aprendizaje de ellos?
a. (Qué tipo de ejercicios deja a sus aprendices para que hagan fuera de
clase?
b. (Con cudles considera que presentan mayor dificultad?
c. (Como podria el Sistema de Bibliotecas apoyar esas dificultades?
6. ;Considera que los aprendices cuentan con habilidades para aprender
estratégicamente? Mediante el uso de herramientas como mapas conceptuales,
resumenes, toma de notas, monitoreo de su propio aprendizaje, planeacion de su
aprendizaje, etc.
a. ¢(Hay muchas diferencias entre los aprendices que ha tenido la
oportunidad de orientar?
7. ¢Desde su perspectiva cuales son los niveles de estrés o frustracion que
manejan los aprendices en el proceso de aprendizaje?
a. (Qué implicaciones tienen estos niveles de estrés?

8. (Qué mas podria aportar la biblioteca al proceso de ensefianza/aprendizaje?

Registrar su acuerdo de participacion voluntaria en el proyecto

Finalizar grabacion



Anexo B. Mapas de empatia
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Anexo C. Customer journey maps
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Anexo D. Percepcion de instructores

Deisy Alicia Alfonso Prada

Instructora

15 aftos de experiencia en el SENA

Procesamiento de frutas y verduras

Manipulacion de afimentos

Técnicos en panadera, licteos y control de calidad de alimentos.

Marfa Teresa Boada Bohérquez
42afios

11 afios de experiencia en el SENA
Radioterapia

Quimioterapia

Actividad fisica

Entrenamiento deportivo

Saludy seguridad en el trabajo

Edgar Reinero Cruz Esparia

56 arios

16 afios de experiencia en el SENA

Instructor de analisis y desarrollo de software

Anexo E. Percepcion de bibliotecologos

Norma Bahamén
a2

0s
5 afios de experiencia en el SENA
Formada en el SENA como auxiliar de
enfermeria y regencia en farmacia

Par académica del Ministerio de Educacion




Bibliotecdlogo 1 - 6 afios de experiencia

Actores

Contacto
con
instructores

Divulgacién
de eventos

Contacto
con
aprendices

Factores

Bienestar

Registro
calificado

Problemas

Individualismo.
de las dreas

Factor
econémico

Tiempo

Disponibilidad
de los usuarios

Participacion de usuarios

En el inicio
presentando
las
inquietudes

Nosse
involucran
porque los

usuarios "estdn

en su cuento”

Bibliotecdlogo 2 - 8 afios de experiencia

Actores

Usuarios con
discapacidad

Diversidad
de usuarios

Es diferente
un usuario
rural y urbano

Todos los
Centros son
diferentes

No todos los
usuarios
manejan

tecnologias

Registro
calificado

Instructores

Coordinadores.

Anexo F. Clasificacion de insights

Factores

Hay varios

roles dentro

del puesto de
trabajo

Hay un
contacto con
varias
instancias
administrativas

Se facilita la
identificacion
de
necesidades

Familiaridad

No hay un
paso a
paso

Es dificil lograr

la
homogeneidad

Es necesario
tener un
servicio de
alfabetizacion
digital

La biblioteca ha
pasado por
varias
Coordinaciones

Problemas

Adaptacién
de los
usuarios al
nuevo
servicio

Falta
difusion

Rotacion
constante
de personal

Hay
desconocimiento
frente a los

bibliotecarios
desde los Centros.

No se
reconoce la
profesion ni lo
que se hace
1.Se 258
identifica comienzaa
trabajar en el
UIiE) servicio
necesidad (Planeacion)

Participacion de usuarios

Los
instructores
solicitan
talleres

Los
instructores
son
esenciales

Los usuarios
nuevos estan
nos
dispuestos y no
quieren
participar

Los tiempo de los

Una vez se
hizo un
encuentro
donde
participaron

Eltiempo es
un factor que
impide su
participacién

Los
aprendices
manifiestan

necesidades

Instructores
que estén
dispuestos

Siempre se
espera que nos
cuenten como
se sienten con
os servicios

Los recursos

Los que més.
aportarfan
serian los més
lectores

Registro
calificado
pide mayor
visibilidad

Aprendices de
forma aleatoria
serian valiosos
porque tienen
buenas ideas

Siempre se
espera que nos
cuenten como
se sienten con
Ios servicios

Y qué

permiten participar
plenamente en el
disefio de servicios

3.Se
determina
la viabilidad

se tieneny a veces.

nos toca contribuir

para desarrollar el
senvicio

tienen para
mejorar su
experiencia

Fuentes de informacidn

Estadisticas

Encuestas

Cara a cara

A futuro

Debemos llegar
alos usuarios
de una forma

més efectiva
(Distinto)

No se debe
“atiborrar a la
gente con
informacién

Estamos en una zona

exporicionisatuacien
o nformacin

Se debe
buscar un
alivio para los
usuarios

Diversificar las

académicos)

Alos
adolescentes no

biblioteca

Son

inmediatistas
y auténomos

Hay una necesidad

humana por parte
de la comunidad

que puede suplirse.
enla biblioteca

Servicios de
informacién para
diversificarlas
formas de pensar
de los usuarios
(Sentido critico)

Cudlesla
responsabilidad
social de la
biblioteca?

La
incertidumbre
esalta

Fortalecer la
alfabetizacion
digital

Hay que
cautivar a las
nuevas
generaciones

Sus temas de
interés son
diferentes a
nuestros
intereses

A futuro

Vender la
biblioteca

Mayor
cobertura por
medio de la
virtualidad

Maletas
viajeras
(Extension
bibliotecaria)

Conversatorios
de autores

Impulsar la
escritura en
aprendices
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e Contenidosa utilizar Estilo de apren

rperienci Audios Auditivo  Visual _Cinestésico indicador
Registro de datos de a persona N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A Introduccién N/A
Experiencia sensorial introductoria x X X x X X x N/A Bienestar Introduccién satisfaccion
Identificacién de estilos de aprendizaje x X X x Aprenderaaprender  Metacognicién Introduccién N/A
Planifica tu aprendizaje X X X X Autonomia Metacognicién Introduccién Conciencia Percepcion
Inmersion a la biblioteca X X Memorable Percepcion
Relajacién antes de aprender X x X x Aprender a aprender Bienestar ignificati Satisfaccion
Seleccién delugar de estudio favorito x x x Aprender a aprender Bienestar del. Percepcién
| Acceso alainformacién x X X x i i
Musicoterapia para aprender mejor X X Aprender aaprender Bienestar Apropiacion delainformacion Memorable satisfaccion
Compruebatu aprendizaje X x Aprender a aprender ic i i Conciencia Percepcion
Mindfulness x x Aprender aaprender Bienestar  Apropiacion delainformacin Conciencia Satisfaccion
Toma denotas x x x Autonomia Aprendizaje  Transformacién delainformacién Conciencia Logro
Gimnasia cerebral X X Aprender a pensar ienestar  Transformacion de lainformacion Conciencia Satisfaccion
Gestion de tiempo en el aprendizaje X X X Aprender aaprender Bienestar satisfaccion
Gestion delaansiedad X X Aprender a aprender Bienestar  Transformacion delainformacién Memorable Percepcion
Elaboracién de resimenes x X Aprender a pensar Aprendizaje  Transformacién delainformacién Conciencia Tiempo/Logro
Elaboracién de mapas conceptuales x x X Aprender a pensar Aprendizaje  Transformacion delainformacién Conciencia Tiempo/Logro
Elaboracién de redes semanticas x X Aprender a pensar Aprendizaje  Transformacion delainformacion Conciencia Tiempo/Logro
Elaboracién de cuadros sindpticos X X Aprender a pensar Aprendizaje  Transformacion de lainformacion Conciencia Tiempo/Logro
Comunicacién de la informacién X x x i i i i6n | C i ignificati Tiempo/L
Elaboracién deinfografias x x Autonomia Aprendizaje  Comunicacién de lainformacién Conciencia Tiempo/Logro
Elaboracin de comics x X Autonomia Aprendizaje | Comunicacién de lainformacién Conciencia Tiempo/Logro
Ergonomia parael estudio X X X Aprender aaprender Bienestar  Comunicacion delainformacion Memorable satisfaccion
Creacién devideos para clase X X x Autonomia Aprendizaje | Comunicacién delainformacién Conciencia Tiempo/Logro
Realizacién de ensayos X x Autonomia Aprendizaje  Comunicacién de lainformacién Conciencia Tiempo/Logro
Evalia tu aprendizaje x X x ap i del. i Conciencia Percepcion
Relajaci X X Autonomia Bienestar G Memorable Satisfaccion

Anexo H. Resultados Evaluacion heuristica




28/3/2021 Evaluacion heuristica (Editar) Microsoft Forms

it Forms(https://www.office.com/launch/forms?auth=2) ? OF |

Evaluacion heuristica

8 11:06 Activo

Respuestas Tiempo medio para finalizar Estado

1. ¢Conoce el usuario su posicién actual dentro del recorrido que hace?

@ No 3

2. ¢El usuario tiene la retroalimentacion adecuada al interactuar con formularios, botones o

enlaces?
®si 5
@ No 3

https://forms.office.com/Pages/DesignPage aspx?lang=es-ES&origin=OfficeDotCom&route=Start#Analysis=true &FormId=Dpn32}-KnECbdipUdQmAACzo5_...  1/7



28/3/2021 Evaluacion heuristica (Editar) Microsoft Forms

3. ¢Se reconocen facilmente los elementos de la interfaz de usuario y las indicaciones de
interaccion?

®si 6
@ No 2

4, (El sitio maneja un idioma familiar (sin jerga ni términos demasiado técnicos)?

®s 8
@ No 0

5. ¢El usuario puede interactuar con todo en el sitio sin iniciar sesion?

®s 6
@ No 2

6. ¢El usuario puede reproducir / pausar animaciones o acciones (como carruseles automaticos)?

® s 3

https://forms.office.com/Pages/DesignPage aspx?lang=es-ES&orngin=OfficeDotCom&route=Start#Analysis=true &FormId=Dpn32}-KnECbdipUdQmAACzo5_...  2/7
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7. ¢Existe una estructura y convenciones coherentes en que reduzcan la carga cognitiva?

®s 7
@ No 1

8. ¢Existe un disefio coherente para todos los elementos de la interfaz de usuario en la pagina?

®si 5

9. ¢Los elementos de la interfaz de usuario siguen los estandares y usos esperados?

®s 8
@ No 0

10. ¢Existen ayudas visuales y Utiles que eviten que el usuario cometa errores?

®s 4
@ No 4

https://forms.office.com/Pages/DesignPage aspx?lang=es-ES&orngin=OfficeDotCom&route=Start#Analysis=true &FormId=Dpn32}-KnECbdipUdQmAACzo5_...  3/7



28/3/2021 Evaluacion heuristica (Editar) Microsoft Forms

11. ¢La guia del usuario incluye sugerencias para evitar acciones incorrectas?

®s 1
@ No 7

12. ¢Se le presenta al usuario una opcién para recuperar una nueva contrasefia cuando la

necesite?
®s 2
@ No 6

13. ¢Se le presentan al usuario atajos para finalizar los objetivos?

®s 3
@ No 5

14. ¢El usuario puede adaptar las acciones frecuentes?

®si 5
@ No 3

https://forms office.com/Pages/DesignPage aspx?lang=es-ES&origin=OfficeDotCom& Start#Analysis=true &FormId=Dpn32j-KnECbdipUdQmAACzo5_. ..
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15. ¢El disefio de la interfaz de usuario es simple y facil de entender?

®s 8
@ No 0

16. ¢Esta abrumado el usuario con demasiada informacion y acciones primarias que debe realizar?

®si 3

17. ¢El usuario tiene claro qué significan todos los iconos y por qué estan incluidos en el disefio?

®s 4
@ No 4

18. ¢El usuario ve un mensaje de error descriptivo cuando introduce datos incorrectos?

®s 1
@ No 7

https://forms.office.com/Pages/DesignPage aspx?lang=es-ES&origin=OfficeDotCom&route=Start#Analysis=true &FormId=Dpn32j-KnECbdipUdQmAACzo5_...  5/7
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19. ¢El usuario recibe comentarios humanos comprensibles (sin términos técnicos ni jerga)?

®s 8
@ No 0

20. ¢éSe le presentan al usuario mensajes de error educados que no culpan al usuario por el error?

®si 1

21. ¢Se le presenta al usuario informacion clara sobre herramientas o informacién adicional
cuando la necesita?

®s 5

22. ¢Tiene el usuario acceso a informacion relevante que pueda necesitar al utilizar el sitio web?

®si 7

https://forms.office.com/Pages/DesignPage aspx?lang=es-ES&orgin=OfficeDotCom&route=Start#Analysis=true &FormId=Dpn32}-KnECbdipUdQmAACzo5_...  6/7
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23. ¢Se le presentan al usuario canales de comunicacion para hacer preguntas o resolver dudas?

®s 2
® No 6

Anexo I. Resultados de encuesta de importancia

1. Por favor selecciona el nivel de importancia que para ti, tienen los siguientes elementos:

Mas detalles

M Nada importante W Poco importante B Muy importante B Altamente importante

Personalizacion de los servicios
Acompafamiento de expertos fuera de clase
Desarrollo de habilidades para aprender

Seguimiento a tu proceso de aprendizaje

Experiencias digitales mas humanas (Interaccion con
otras personas a través de medios de comunicacion...

Interaccion con personas que tienen los mismos
intereses de aprendizaje

Obtencion de mayor confianza en tu proceso de
formacion

Conocimiento sobre tu propio proceso de aprendizaje

Aprendizaje saludable (Menos estrés, frustracion o
confusidn)

Aprendizaje ludico

Tiempo de duracion de talleres

Flexibilidad de interaccion a través de diferentes
dispositivos (PC, celulares, tabletas)

100% 100%

2
#



Anexo J. Presentacion ;Qué tipo de aprendiz eres?

Taller de inmersién
“¢Qué tipo de aprendiz
eres?
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;Qué tipo de aprendiz

eres?
Vamos a tomar el test
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Anexo K. Resultados encuesta de satisfaccion



1. Por favor selecciona tu nivel de satisfaccion frente a los siguientes elementos:

Mas detalles

M Nada satisfecho W Poco satisfecho M Muy satisfecho B Altamente satisfecho

Personalizacion de los servicios
Acompanamiento de expertos fuera de clase
Desarrollo de habilidades para aprender

Seguimiento a tu proceso de aprendizaje

Experiencias digitales mas humanas (Interaccion con
otras personas a través de medios de comunicacion...

Interaccidn con personas gue tienen los mismos
intereses de aprendizaje

Obtencion de mayor confianza en tu proceso de
formacion

Conacimiento sobre tu propio proceso de aprendizaje

Aprendizaje saludable (Menos estrés, frustracién o
confusion)

Aprendizaje ludico

Tiempo de duracidn de talleres

Flexibilidad de interaccion a través de diferentes
dispositivos (PC, celulares, tabletas)

100%

Anexo L.
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