INADEH Virtual
Un Modelo centrado en los Usuarios:
Reestructurando Procesos

¿Por qué centrarnos más  en los Usuarios?
Los usuarios de una plataforma Web representan su razón de ser. Por esto, cualquier proceso que intente reenfocarse para atraer usuarios debe contemplarlos en primer lugar, esto es encontrar las necesidades y sobre la base de éstas implementar y mejorar los procesos. Al final, se ve claramente, que el éxito está más asociado a los usuarios y lo que hacen con la plataforma, que a los que les proveen el servicio. INADEH Virtual, se enfrenta al típico problema de cualquier ambiente de aprendizaje a distancia: Los altos porcentajes de deserción y ausentismo. Además siempre es notoria la asociación del éxito con la proporción certificaciones / inscripciones.
Las causas pueden ser diversas, sin embargo, las soluciones se pueden alinear, buscando una mitigación rápida y efectiva, de tal manera que dentro de las causas que motiven el no terminar un curso figuren sólo aquellas sobre las que INADEH Virtual no tiene control. Es posible, con mucho esfuerzo, lograr alta calidad en los procesos, lo cual puede asegurar que las causas de la deserción no sean resultado de aspectos sobre los cuales sí se tiene control. 

Mejorando Procesos

Sobre los procesos en los que INADEH Virtual tiene control se pueden plantear dos escenarios complementarios de corrección de rumbo: 

- Procesos a lo Interno de INADEH Virtual:

A nivel de configuración y dinámica del Departamento, metas, alcances,  y logros) que están asociados a la VISION 

- Procesos de Ejecución de INADEH Virtual:

A nivel del servicio que se ofrece, plataforma, herramientas en general, que están asociados al quehacer MISION.
Fortalezas y Oportunidades de INADEH Virtual desde la perspectiva del usuario en general
· Las ofertas están acorde a las necesidades actuales.

· Goza de reconocimiento y aceptación de la opinión pública.
· Se ha institucionalizado sobre la base de logros concretos.

· Puede gestionar recursos y proveer infraestructura, equipos y personal para suplir la demanda de los usuarios.
· Posee una plataforma de aprendizaje a distancia lo suficientemente robusta y adaptable (lo amigable habría que probarlo).
· En el caso de las Instituciones es posible contar con el apoyo institucional y administrativo.
· Puede gestionar recursos para realizar campañas publicitarias y promoción de los cursos a través de medios masivos.

· Tiene un poder de cobertura y penetración muy alto.

Situaciones  Generales del e-learnig 

(Notas tomadas de la reunión anual de PIL Microsoft, Guatemala 2007)
¿Hay fracasos en e-learning?

Muchos proveedores de estas soluciones se centran  excesivamente en el análisis de las indudables ventajas de estas modalidades formativas, olvidando con frecuencia los problemas que se pueden generar al implantar una solución e-learning. Sin embargo, por otro lado, son muchas las entidades que, después de haber tenido una experiencia negativa, no quieren volver a repetirla.

La responsabilidad de un equipo como el de INADEH Virtual es la de analizar qué aspectos pueden fallar antes de poner en marcha proyectos en los que se produzcan errores irreparables y costosas pérdidas de tiempo y recursos.

Hay tres aspectos básicos en donde se centra el e-learning: plataformas, contenidos y motivación en los cursos. Si se descuidan estos aspectos el fracaso puede ser inminente.
Principales factores que afectan el desarrollo de los proyectos e-learning:

Desde la óptica de la infraestructura tecnológica, es preciso analizar con detalle la infraestructura tecnológica de emisor del curso y la de los receptores. A continuación comentamos ambos casos:

-Infraestructura tecnológica del receptor del curso: Se han desarrollado acciones de teleformación sin haber estudiado previamente la situación tecnológica de los participantes de los cursos, provocándose situaciones en las que el acceso a los cursos era difícil, cuando no imposible, o una gran lentitud en la ejecución de los contenidos por lo que el participante se desmotivaba rápidamente y no finalizaba la formación. En muchas organizaciones las oficinas centrales disponen de una buena infraestructura y las pruebas se realizan por los responsables de formación con equipos actualizados y buenos anchos de banda de acceso a Internet o a la intranet corporativa. Al evaluarse correctamente los niveles de ejecución sin hacer pruebas en oficinas o delegaciones de la organización donde no se dispone este acceso, estamos provocando el fracaso de la solución de aprendizaje para aquel usuario final que va a realizar el curso. La solución para evitar estos errores se basa en realizar todas las pruebas pertinentes así como involucrar realmente al departamento de informática de forma que puedan realizar todas aquellas pruebas necesarias para evitar errores y elaborar el plan de contingencias que más se adecue a los posibles riesgos de implementación del proyecto.

-Infraestructura tecnológica del emisor del curso: Otra causa de fracaso, menos frecuente que la anterior, es la de utilizar una plataforma inadecuada para la ejecución de los cursos. Por diversas causas (plataforma, contenido, ancho de banda, falta de escalabilidad, contenido inadecuado para la ejecución, etc.) se provoca el mismo efecto que el comentado anteriormente, es decir, el participante experimenta la ejecución e interacción del curso de forma deficiente provocando un conjunto de errores y el abandono del mismo. Para evitar cualquiera de estos problemas es preciso realizar una prueba piloto en diferentes escenarios y participantes que garantice la correcta ejecución en aquellos casos que la empresa considere adecuado.

Problemas en los cursos e-learning derivados de los contenidos: 

1. Contenidos no adaptados a los objetivos de la formación y del participante: los desarrollos de contenidos e-learning se pueden complicar y obedecen a un proceso muy elaborado. Si no se consigue transmitir conocimiento que ofrezca valor añadido al participante habrá muchas probabilidades de abandono. 

2. Contenidos de bajo nivel de interacción: Puede darse casos de un contenido pedagógicamente correcto pero de un nivel de diseño bajo o inexistente. Circulan muchos cursos denominados de e-learning en formato de texto estático. El participante tenderá a no realizarlos por suponer un esfuerzo extra de concentración

3. Contenidos que no permiten seguimiento: Existen contenidos que no están adaptados correctamente a la plataforma sobre la que se ejecutan y hacen que no se pueda realizar el seguimiento adecuado por parte de los animadores de los cursos ni de los administradores. Un factor clave del éxito en e-learning es contar con una animación adecuada así como un soporte de tutorías o expertos que permitan crear una experiencia memorable al participante. Si estos contenidos por su tipo de diseño no ofrecen este tipo de información nos encontramos con otro riesgo de finalización del curso.

4. Para resolver esta situación es preciso que se realice un análisis de contenido por parte de los especialistas de formación así como pruebas con los que van a recibir el curso, de esta forma se contará con el respaldo adecuado de las personas que han probado antes el curso una vez lanzado el primer plan de formación.

Proyectos fallidos desde la óptica del participante

1. La formación e-learning no tiene el mismo valor que la formación presencial para la organización: un alumno no recibe las mismas ventajas en formación presencial que en e-learning. Por ejemplo: 

- Provocar la formación e-learning fuera de horarios de trabajo, no computar esta formación en la ficha del alumno, intentar que el alumno se forme mientras está desarrollando otra tarea, realizar la formación e-learning en jornada laboral pero sin ningún tipo de horario dedicado exclusivamente a estas tareas, remunerar de algún modo la formación presencial y no hacerlo vía intranet/Internet. Todos estos casos hacen que el participante perciba la formación e-learning como un castigo o como un obstáculo de forma que abandona antes el curso o incluso ni accederá al curso con diversas excusas

2. El participante de los cursos no está preparado para realizarlos: si la organización pretende que se formen trabajadores con una cierta edad cuyo nivel de alfabetización digital es muy bajo, los resultados serán menores que si se dirige dicha formación a colectivos con rangos de edad inferior a los 40 años. El cambio del método de aprendizaje supone una nueva dimensión en la cultura de la organización y el elemento humano debe captar las ventajas de esta modalidad de formación. Si la primera experiencia de un individuo es negativa, será difícil volver a convencerle para que participe en otro curso.

3. El curso es voluntario: Esto puede ser una ventaja pero también un inconveniente. Si no se ofrece al participante un aliciente (en términos de premio o control) para su finalización probablemente se registrará en el curso pero después al no tener tiempo nunca lo terminará. Los cursos que mejor funcionan en la organización en modalidad e-learning son los obligatorios, que tienen que ver con su trabajo y que la organización pone los medios adecuados en términos de tiempos, infraestructura y recursos de la organización para que no sea un obstáculo la realización de los mismos.

4. La realización del curso no cuenta con el respaldo de los mandos intermedios: Se ha demostrado que cuando los responsables de departamentos o de grupos humanos no están de acuerdo o no creen en esta modalidad de formación, el índice de abandonos de los integrantes del grupo en mucho mayor. Esto obedece a que someten a los participantes a continuas interrupciones, no ofrecen los medios adecuados ni los recursos precisos. En este caso es fundamental pues involucrar a todos los responsables de personas para que actúen de forma coordinada y no se conviertan en barreras al proyecto.

5. Los cursos se lanzan sin conocimiento de los empleados: El cambio de entorno de aprendizaje hace que las personas deben ser conscientes del tipo de curso que van a realizar, como lo pueden hacer, a quien pueden acudir para recibir alguna ayuda, que medios disponen de soporte y que ventajas van a tener una vez realizado el curso (Diploma, conocimientos, mejora de tareas etc.). Varios proyectos han fracasado por la falta de información a los participantes y a sus jefes inmediatos.

6. Animación y tutorías deficientes: Si el soporte de respuesta a consultas que se le ofrece al participante es defectuoso en calidad o rapidez y no existe un seguimiento amigable que anime al participante a finalizar las acciones formativas la tasa de abandono crece sustancialmente al vivir la formación que recibe el participante como algo excesivamente frío y despersonalizado. Un adecuado protocolo de comunicación con el participante que interactue con el e integre a los expertos con los animadores permitirá motivarle para la finalización adecuada de las acciones formativas.

Otros factores que pueden abocar al fracaso de un proyecto e-learning:

Estos elementos no se refieren a los tres pilares descritos, aunque son frecuentes en las ejecuciones de los proyectos, una habla de los recursos que hay que aplicar a la teleformación (cuando se pretenden implementar soluciones de éxito sin recursos suficientes o cuando algún proveedor quiere desarrollar una solución sin experiencia con muchas probabilidades de fracaso)

Acción de formación e-learning centrada en reducir costes: En ocasiones hablar de formación por Internet tiene asunciones de bajo coste. Las soluciones de formación digitales pueden ser más económicas que las presenciales pero no siempre son mucho más baratas. El hecho de disminuir el presupuesto puede hacer que también lo haga en nivel de calidad y como consecuencia de resultados. En Internet hay cursos gratis que pueden descargarse en cualquier ordenador pero su efectividad es muy reducida. Es conveniente comprobar los recursos que se van a incluir en el proyecto en los tres elementos tratados con anterioridad. Por ejemplo: unas tutorías reactivas (que se atienda solo a las dudas o comentarios de los participantes, sin animación con actividades, prácticas y seguimiento personalizado de los avances del participante) permite reducir del 10 al 15% el coste del curso, pero puede provocar un índice de abandonos del 20 al 30%. Hay que evaluar previamente estas expectativas para desarrollar correctamente la experiencia.

Falta de experiencia del proveedor o ejecutor de los cursos: En este tipo de soluciones que afectan a muchas personas es conveniente contar con la experiencia de expertos que garanticen un mínimo nivel de ejecución, contar con consultores que demuestren amplia experiencia en proyectos similares permite obtener mayores garantías de ejecución. En ocasiones se han lanzado proyectos de e-learning sin analizar los riesgos convenientemente bien por necesidad de realización o de facturación y el proyecto se convierte en un sonado fracaso.

Conclusiones 

Desde el receptor del curso (factor clave de éxito) hasta el proveedor de la solución tiene que haber una preparación previa necesaria para el éxito de la acción de teleformación. Los proyectos piloto, las pruebas, el conocimiento del producto, el sistema de animación, los sistemas de acceso y el resto de los elementos que influyen en el éxito o fracaso de un proyecto e-learning son fundamentales para la obtención del éxito. Y para esto la colaboración, el conocimiento y el trabajo en equipo de todos los implicados garantizaría la eliminación de los riesgos en el proyecto.

- La imposibilidad de 
¿Qué significa INADEH Virtual exitoso?


Se ha basado en la simple inscripción de participantes a los cursos vs. la cantidad de certificaciones otorgadas por finalización de cursos.

El éxito no puede estar asociado a la entrada del proceso, debe estar en función de la salida (certificaciones) y de los efectos que esta salida genera en los sistemas (instituciones, sociedad en general). INADEH Virtual exitoso puede ser entendido como el proceso que genera individuos capacitados, certificados y que pueden aplicar  conocimiento.

Fundamentos del Modelo:

El siguiente modelo de procesos se basa en aspectos simples, pero de gran importancia y que son condicionantes de toda la operabilidad. Se puede hablar de fundamentos, en el sentido de que si estos no se dan, es probable que cualquier esfuerzo ulterior se ve afectado.

Lograr que el equipo de INADEH Virtual ALCANCE A PLENITUD:
1. Comprender y comprometerse con la Misión-Visión de INADEH

2. Mantener esta visión en el plano de INADEH Virtual


¿Cuál es el objetivo principal de INADEH Virtual?

Una posible respuesta es la capacitación a mayor cantidad de usuarios de manera simultánea con todas las ventajas que ofrecen los aprendizajes en línea y a distancia.

1. Plan para minimizar la deserción

2. Plan para elevar el porcentaje de certificaciones

3. Plan para medir el impacto

1. Plan para Mitigar la Deserción.

Matriz Querer-Poder


La deserción se da, cuando la persona se encuentra en alguna región diferente al Plano  Puedo – Quiero. Entendiendo el Sí Puedo como el tener la capacidad de hacer aquello que es necesario (no se refiera a tener la disponibilidad para cumplir). La pregunta a la que nos enfrentamos es: ¿Cómo llevamos a una persona a moverse en este plano?

Dependiendo donde esté el usuario, se pueden aplicar diferentes estrategias:

a) Persona en Puedo - No Quiero: Esta persona es capaz de hacer las actividades (por ejemplo usar la plataforma y entregar sus asignaciones), sin embargo, está “desmotivada”. Solución MOTIVAR (Ver ideas motivacionales para INADEH Virtual).

b) Persona en Quiero-No Puedo: Esta persona tiene lo más importante del proceso, el deseo de llevar a cabo las actividades, pero desconoce cómo usar las herramientas o no comprende con claridad los procesos (estas personas son las que tienden a frustrarse y se retiran con casi ninguna posibilidad de intentarlo nuevamente).  Solución, hacerlos que puedan, es decir CAPACITAR. (Ver ideas para capacitaciones especiales).

c) Persona en No Puedo – No Quiero: Este es el caso más difícil, habría que invertir mucho en lograr que se motiven, para luego capacitarles, para que finalmente puedan llevar a cabo sus cursos (sin ninguna garantía de cambio actitudinal). En este caso es mejor no invertir en lo absoluto, pues se destinaría tiempo y recursos. 

Proponer un Pre-requisito que consista simplemente en participar en una inducción para entrar a INADEH Virtual (tal cual se tratara de un centro de enseñanza superior). En esta etapa el participante puede tomar esta inducción de manera presencial o en línea.

El contenido de esta inducción no es más que el uso de la plataforma (Blackboard) para los cursos, además de enfatizar la gran importancia que tiene esta oportunidad de formación que ofrece INADEH y las ventajas de hacerlo vía Web (aspecto motivacional). Buscando con esto fortalecer el lazo del usuario con INADEH. 

Ideas alternativas: Cuando el usuario se inscribe le llega un mensaje de texto a su celular, las estadísticas demuestran que un usuario que tiene acceso a una computadora con Internet, tiene un teléfono celular en el 100% de los casos, (no se puede afirmar lo contrario). Se debe tener un sistema de envío de mensajes de texto SMS vía servidor, que automáticamente el usuario llena su número celular en el formulario le haga llegar un mensaje periódico de motivación, avisándole de nuevos cursos, fechas importantes, etc.

Población General

Población Meta

Población Potencial

Candidatos firmes

Inscritos

Activos

Finalizados

Certificados

Partimos por redefinir los estatus de un participante. 

a) Activo

Procesos Actuales

- Funcionales  

- Disfuncionales







Inside 
Existe una diversidad de funciones asociadas a una sola figura. Si se separan las funciones y el equipo se diversifica es mucho más fácil adoptar una dinámica de procesos en INADEH Virtual. 

Separando los procesos en partes podemos reconocer aspectos fundamentales:

Promoción y Manejo de Cursos 
 
Capacitaciones

Atención, Apoyo y Seguimiento (Incluye la Supevisión de los tutores)



Evaluación de Procesos

*El proceso de Contratación de tutores es preferible moverlo a otro departamento. Al final se trata de contrataciones, independientemente si son relacionadas a INADEH Virtual. El departamento si debe llevar registros y base de datos de la eficiencia de los tutores, para así aprobar futuras contrataciones

Promoción en Medios Masivos (Intensivo)

Formalizar con Instituciones, hacer el proceso "obligatorio".

Para Oferta Abierta
Minimizar la deserción, maximizar la certificación
Crear un pre-ingreso basado en un módulo simple y/o capacitación presencial para usar la plataforma. Usuario que lleve este curso está habilitado para cualquier curso que desee tomar.
Sería un curso requisito base para poder inscribirse. No requiere tutoría es de simple manejo, basado en un corto tutorial de cómo usar la herramienta. 
Esta idea minimiza las probabilidades de % de deserción puesto que si aseguramos que los que entren a un curso ya conocen la forma de trabajar la plataforma, se aprovecha esta motivación y nuestra línea base son esta población.


No Quiero





Quiero





No Puedo





Puedo








