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RESUMEN

La revolucién digital ha transformado profundamente la sociedad contemporanea
generando grandes posibilidades de inclusion social para los grupos humanos
tradicionalmente marginados. Sin embargo, su advenimieno expresa una paradoja: en
cuanto que en la era digital los bienes y servicios estan mediados por la tecnologia, si los
medios tecnoldgicos no son accesibles a todas las capas sociales, lejos de favorecer la
igualdad, devienen como un factor adicional de exclusion. La brecha digital es el concepto
que expresa esta paradoja y refiere las barreras que experimentan individuos y
comunidades para el acceso y uso efectivo de la tecnologia.

La expresion de la brecha digital en el campo educativo pone de manifiesto las barreras
de acceso que los estudiantes contemporaneos experimentan para educarse a través de
medios digitales. A pesar de la creciente oferta educativa basada en los sistemas de e-
learning, los obstaculos para la apropiacion de los medios tecnologicos en el aprendizaje
prevalecen. El presente trabajo presenta una propuesta metodoldgica basada en Design
Thinking, para el disefio de experiencias educativas mediadas por la tecnologia que
faciliten la superacion de la brecha digital en el contexto de la educacion. Design Thinking
es un enfoque metodoldgico valido, creativo, innovador y pertinente para la solucion de
problemas sociales complejos como la brecha digital educativa.

El desarrollo de la metodologia aqui propuesta incluye su aplicacion y validacion en un
contexto real con poblacion en situacion de brecha digital. Este ejercicio busca contribuir
a la inclusion digital de todas aquellas personas que en pleno siglo XXI experimentan
barreras para la apropiacion social de la tecnologia con fines educativos.

PALABRAS CLAVE

Brecha digital, brecha digital educativa, inclusion digital, sistemas de e-/earning, Design
Thinking.






ABSTRACT

The digital revolution has profoundly transformed contemporary society, generating great
possibilities of social inclusion for traditionally marginalized groups. However, its rising
expresses a paradox: since in the digital era goods and services are mediated by
technology, if technological means are not accessible to all social strata, far from favoring
equality, they become an additional factor of exclusion. The digital divide is the concept
that expresses this paradox and refers to the barriers experienced by individuals and
communities to access and effective use of technology.

The expression of the digital divide in the educational field highlights the access barriers
that contemporary students experience in order to educate themselves through digital
media. Despite the growing educational offer based on e-learning systems, the obstacles
for the appropriation of technological media in learning prevail. This work presents a
methodological proposal based on Design Thinking, for the design of educational
experiences mediated by technology that facilitate overcoming the digital divide in the
context of education. Design Thinking is a valid, creative, innovative and relevant
methodological approach for the solution of complex social problems such as the digital
divide in education.

The development of the methodology proposed here includes its application and
validation in a real context with a population in a situation of digital divide; the objective
of this effort is to contribute to the digital inclusion of all those people who in the XXI
century experience barriers to the social appropriation of technology for educational
purposes.

KEYWORDS

Digital divide, digital divide in education, digital inclusion, e-learning systems, Design
Thinking.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Fundamentos teoricos

1.1.1 La revolucion digital

El contexto general de la investigacion que se presenta en las siguientes paginas es el
momento actual de la sociedad contemporanea inmersa en la denominada cuarta
revolucion industrial o segunda revolucion digital. Afirmar que el tiempo presente esta
determinado por los cambios propios de la dindmica de una revolucion inscribe su estudio
y comprension las revoluciones que lo precedieron. El objetivo de su estudio es la
comprension de los vertiginosos cambios que ha experimentado la sociedad en las ultimas
décadas en un marco teorico suficiente para entender fendmenos derivados como la
brecha digital en educacion, objeto central de la presente investigacion.

La primera revolucion industrial se ubica historicamente a finales del siglo XVIII. Los
historiadores coinciden en que la invencion de la méquina de vapor fue el detonante de
dicha revolucion que transformoé radicalmente la forma de produccion, y en general, la
vida de los seres humanos. El desarrollo de nuevas tecnologias y su difusion en la
sociedad, principalmente en el &mbito socioecondmico, es el motor de las revoluciones.
De acuerdo con (Schumpeter, 1939), la innovacion entendida como el establecimiento de
un nuevo funcionamiento de la produccion es el combustible que da forma a
transformaciones en el sistema econémico, que se expresan en ciclos largos de actividad
economica (Kondratieff long waves) con oscilaciones y discontinuidades en un ciclo de
irrupcion, expansion y madurez de las nuevas tecnologias. En este proceso, las
innovaciones se extrapolan del sector en el que surgieron y se interrelacionan generando
una dinamica propia que da lugar a la diseminacion de los nuevos hallazgos tecnologicos
en la sociedad, generando nuevas formas de produccion y de organizacion social. En este
sentido, (Castells, 2002) afirma que las revoluciones tecnologicas se caracterizan por su
omnipresencia, es decir, por su penetracion en todos los ambitos de la actividad humana,
no como una fuente exdgena de impacto, sino como la trama en la que se teje dicha
actividad.

Asi, la invencion de la maquina de vapor y su sinergia con la maquina de hilar y el
desarrollo de la industria metalirgica generaron una agrupacion de tecnologias que
favorecieron el reemplazo de la mano de obra por maquinas y el auge de la produccion
en masa. De acuerdo con (Castells, 2002) este proceso ocurrid a partir de una repentina e
inesperada oleada de aplicaciones tecnoldgicas que transformd los procesos de
produccion y distribucion, cre6 una avalancha de nuevos productos y cambiod
decisivamente la localizacion de la riqueza y el poder en el mundo, que paso a estar
repentinamente al alcance de los paises y las élites capaces de dominar el nuevo sistema
tecnologico. En este caso se aprecia que el descubrimiento de nuevas tecnologias agencia
cambios con un alcance revolucionario en todas las dimensiones sociales y que la
posesion de los medios tecnologicos favorece la polarizacion del poder hacia los paises o
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¢lites que los poseen. El resultado de esta dindmica es la generacion de una brecha entre
las economias que aprovechan la tecnologia para crecer, versus la que no pueden por
carecer de medios para acceder a ella, todo ello influye en la marginalizacion de grupos
sociales que quedan excluidos de los avances tecnologicos.

Por su parte, la segunda revolucion industrial se ubica historicamente en el Gltimo tercio
del siglo XIX y sigue la misma dindmica de la revolucion precedente. Un grupo de
innovaciones iniciales liderada por la invencion de la electricidad como nueva fuente de
energia generd una nueva temporada de transformaciones en la economia y la sociedad.
El cluster de innovaciones al que se sumo el teléfono, los servicios postales y el telégrafo,
asi como nuevos procesos para la fundiciéon del acero, el desarrollo de productos
quimicos, y la aparicion del motor de combustion interno, movilizo la estandarizacion y
especializacion de la produccion junto con un aumento del desarrollo econdmico. En esta
segunda revolucion se expresa con fuerza la influencia de las nuevas fuentes de energia
en la transformacién social de las revoluciones tecnoldgicas. La energia eléctrica
dinamiz6 la explosion y diseminacion de otras invenciones que configuraron los cambios
sociales de este nuevo periodo. En efecto, de acuerdo con (Castells, 2002) solo a través
de la generacion y distribucion eléctrica se desarrollaron aplicaciones en todos los demas
campos y estar conectados entre si. Un ejemplo de ello es el telégrafo eléctrico, que
utilizado por primera vez de forma experimental en la década de 1790 y ampliamente
extendido desde 1837, solo pudo convertirse en una red de comunicacién que conecte el
mundo a gran escala cuando cont6 con el soporte de la electricidad. En este sentido, es
posible afirmar que la difusion de la electricidad es a la segunda revolucion industrial lo
que la maquina de vapor fue a la primera. Asi mismo, este proceso denota la importancia
de las redes de comunicacion en las transformaciones sociales, pues el telégrafo, los viajes
transatlanticos mas eficientes, el teléfono y la expansion de las redes de correo, facilitaron
los procesos productivos y comerciales que dieron forma a un nuevo mundo en
vertiginoso cambio y desarrollo.

Los efectos de las denominadas tecnologias de utilidad general (general purpose
technologies - GPT’s), como la maquina de vapor y la electricidad, en las
transformaciones en la economia y la sociedad son evidentes en este recorrido por las dos
primeras revoluciones industriales. Este tipo de tecnologia es definida por (Lipsey,
Carlaw, & Bekar, 2005) como una tnica tecnologia genérica, reconocible como tal a lo
largo de toda su vida, con un margen de mejora inicial, y que con el tiempo, tiene
multiples usos en un rango amplio, con muchos efectos indirectos. Estas tecnologias
llegan a ser omnipresentes, y en su dindmica se integran y complementan con otras
tecnologias innovadoras. Las GPT tienen una etapa de desarrollo y maduracion inicial
hasta que proliferan en las capas sociales y se amalgaman con otras desencadenando
cambios sociales profundos que inciden no solo en la produccion sino en la forma de vida
de los individuos.

La tercera revolucion industrial, también conocida como revolucion digital, tardaria en
llegar un siglo después, iniciando en la década del setenta del siglo XX. La nueva
agrupacion de innovaciones tecnologicas que marco el derrotero de la era digital vio la
luz cerca al afio de 1970 en Estados Unidos. El microprocesador (1971), los
microcomputadores (1975), el interruptor electrénico (1975), la fibra optica industrial
(1970), ARPANET, precursor del internet (1969), el protocolo TCP/IP (1973), y el
desarrollo de la ingenieria genética, comenzaron a configurar esta nueva transformacion
en el mundo. A esta ola de desarrollos tecnoldgicos sigui6 una reestructuracion
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socioecondmica en la siguiente década en la que las tecnologias de la informacion jugaran
un rol decisivo en una nueva configuracion econdémica. Precisamente, las innovaciones
tecnologicas por si mismas no son suficientes para generar una revolucion econémica y
social, sino que requieren un ecosistema favorable para su desarrollo, expansion y
penetracion en todas las esferas de la vida. Una serie de factores como la inversion de
capital, constitucion de compaiiias privadas dedicadas a la tecnologia, leyes regulatorias,
intereses gubernamentales, investigacion en instituciones académicas, promocion y
formacion de cientificos e ingenieros, y ldgicas de un sistema econdémico expansivo y
globalizante, favorecieron lo que hoy se denomina como la revolucion de las tecnologias
de la informacién y la comunicacion - TIC, también conocida como la tercera revolucion
industrial.

En este elenco de innovaciones referidas a la informacion y la comunicacion sobresale el
posicionamiento de internet como una red que logra conectar las demés evoluciones
tecnologicas y permear todos los campos de la vida social. Internet nace a partir de
intereses militares del gobierno estadounidense en el marco de la guerra fria como
mecanismo para anticipar dafios en las comunicaciones ante un posible ataque nuclear de
la Union Soviética. La organizacion responsable de su desarrollo inicial fue el US Defense
Department’s Advance Research Project Agency (ARPA), de ahi se deriva el nombre de
ARPANET para nominar la primera red computacional que conecto a 4 nodos
correspondientes a universidades aliadas de ARPA. En la década de los ochenta,
ARPANET se constituyé como la base tecnolégica una red de intercambio de
informacion en el ambito cientifico principalmente, con la anuencia de The National
Science Fundation y la compafia IBM, hasta su cierre en 1990. En la década de los
noventa internet siguid el derrotero hacia su privatizacion, proceso en el que un grupo de
organizaciones aportd a su desarrollo con un aumento importante en su capacidad de
transmision de datos (de 56.000 bits por segundo en 1970 a 45 millones de bits por
segundo en 1992) y a su estandarizacion y normalizacion.

En la evolucion de internet se observa la dinamica de agrupacién de innovaciones que
permiten que una tecnologia pueda desarrollarse y expandirse. Durante la década de los
setenta se cred el protocolo TCP/IP que permitié la comunicacion entre computadoras a
través de la nueva red y que en la siguiente década se convirtio en el protocolo
estandarizado para la comunicacion entre computadoras. En esta misma direccion, el
desarrollo del sistema operativo UNIX y la adaptacién del protocolo TCP/IP a este
software permitio el acceso de ordenador a ordenador. La aparicion en escena del modem
para computadores en 1978 posibilitd que se pudieran compartir datos y archivos
directamente sin necesidad de un sistema de host. El gran desarrollo tecnoldgico que
complement6 esta agrupacion de innovaciones fue el diseno de la World Wide Web,
aplicacion que permitio la ubicacion de la informacion que circula por la red mediante la
organizacion de la informacion a través del hipertexto. En esta misma linea, el
enriquecimiento de la web con mejoras multimedia, el uso del Hyper Text Markup
Language — HTML, el desarrollo del Hypertext Transfer Protocol — HTTP que permitio
la comunicacion entre navegadores y servidores web, asi como el establecimiento de un
estandar para la localizacion de recursos el Uniform Resource Locator — URL, impulsaron
la expansion y el uso de internet en multiples contextos de la sociedad. Sin la
convergencia de estas innovaciones tecnoldgicas internet no hubiera sido posible como
tecnologia de utilidad general.
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Este proceso de aparicion, evolucion e interrelacion entre innovaciones generd un nuevo
paradigma tecnologico basado en las TIC que produjo nuevas formas de producir,
comunicar, gestionar organizaciones y vivir. De acuerdo con (Freeman, 1988), un
paradigma tecnoecondmico es un conjunto de innovaciones técnicas, organizativas y de
gestion interrelacionadas cuyas ventajas se encuentran no sélo en una nueva gama de
productos y sistemas, sino sobre todo en la dindmica de la estructura de costos relativos
de todos los posibles insumos de produccion. El cambio de paradigma contemporaneo
puede considerarse como el paso de una tecnologia basada principalmente en insumos
baratos de energia a otro tipo de tecnologia basada predominantemente en insumos de la
tecnologia de las comunicaciones de bajo costo.

Segun (Castells, 2002), la primera caracteristica del nuevo paradigma es que la
informacion es su materia prima, en ese sentido, se trata de tecnologias para actuar sobre
la informacion, no s6lo de informacion para actuar sobre la tecnologia, como ocurria en
anteriores revoluciones. La segunda caracteristica se refiere a la omnipresencia de los
efectos de las nuevas tecnologias. Puesto que la informacion es parte integrante de toda
actividad humana, todos los procesos de la vida individual y colectiva estan directamente
moldeados, aunque no determinados en su totalidad, por el nuevo medio tecnoldgico. La
tercera caracteristica se refiere a la logica de la red de cualquier sistema o conjunto de
relaciones que utilicen estas nuevas tecnologias de la informacion. Esta ldgica tiene que
ver con la adaptacion de lared a la creciente complejidad de la interaccion entre sus nodos
y a los patrones impredecibles de desarrollo que surgen del poder creativo de dicha
interaccion. La red tiene la logica de dar coherencia a una multiplicidad de componentes
divergentes para que funcionen como un todo. Gracias a las nuevas tecnologias la logica
de la red puede materializarse. La cuarta caracteristica del nuevo paradigma es su
flexibilidad, en el sentido que las organizaciones e instituciones pueden modificarse, e
incluso alterarse fundamentalmente, reorganizando sus componentes. Este proceso de
reconfiguracion es un rasgo decisivo en una sociedad caracterizada por el cambio
constante y la fluidez organizativa. La quinta caracteristica de esta revolucion tecnolédgica
es la creciente convergencia de tecnologias especificas en un sistema altamente integrado,
dentro del cual las antiguas trayectorias tecnologicas separadas se vuelven literalmente
indistinguibles. Asi, la microelectronica, las telecomunicaciones, la optoelectronica y los
ordenadores estan ahora integrados en los sistemas de informacion, pues en un sistema
tecnologico, no se puede imaginar un elemento sin el otro.

El advenimiento de las TIC y su omnipresencia en todos los campos de la vida humana
se presenta como una nueva fuente de energia andloga a la maquina de vapor en la primera
revolucion industrial y a la electricidad en la segunda. Este nuevo paradigma transformé
el sistema econdmico dando a luz una nueva economia informacional, global y en red.
De acuerdo con (Castells, 2002), se denomina informacional porque la productividad y la
competitividad de los agentes econdomicos, empresas, regiones o naciones, dependen de
su capacidad para generar, procesar y aplicar eficazmente la informacion basada en el
conocimiento. Es global porque las actividades principales de produccion, consumo y
circulacion, asi como sus componentes (capital, mano de obra, materias primas, gestion
humana, informacién, tecnologia, mercados) se organizan a escala mundial, ya sea
directamente o a través de una red de vinculos entre agentes economicos. Y estd en red
porque, en las nuevas condiciones historicas, la productividad se genera y la competencia
se desarrolla en una red global de interaccion entre redes empresariales. Segun (Knell,
2021) el auge de la economia digital es paralelo al crecimiento de la sociedad en red. A
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medida que se desarrollaba la revolucion digital, la digitalizacion de la economia acelerd
la creacién de redes y el intercambio de informacién, y fomentd la cooperacion
internacional de forma tal que las redes de innovacidn internas, locales y globales son
tecnologias sociales claves en la revolucion digital pues son primordiales para la creacion,
transferencia y absorcion de nuevos conocimientos y el crecimiento econémico.

La convergencia de las tecnologias que dieron origen a la revolucion digital o tercera
revolucion industrial, transformaron no solo la economia global y los modos de
produccion, sino que alteraron radicalmente la forma de vida habitual de los seres
humanos expresada en la cultura, su comprension de si mismo, la percepcion del mundo
y la forma de relacionarse con los demads y su entorno. La revolucion digital no se trata
exclusivamente de un nuevo medio tecnoldgico que facilita la comunicacién, el
almacenamiento de gigantescos volumenes de informacion y su circulacion. De acuerdo
con (Floridi, 2015) la omnipresencia cada vez mayor de las nuevas tecnologias hace que
los marcos de referencia sociales y culturales establecidos conduzcan a cuatro grandes
transformaciones. La primera es la difuminacion de la distincion entre realidad y
virtualidad; la segunda, la difuminacion de las distinciones entre humano, méquina y
naturaleza; en tercer lugar, ocurre la inversion de la escasez de informacioén a la
abundancia de informacidn; y la cuarta es el cambio de la primacia de las entidades a la
primacia de las interacciones.

El vertiginoso despliegue de las TIC en la sociedad y su evolucion acelerada dispard en
muy poco tiempo el desarrollo de nuevas innovaciones en el campo tecnoldgico, de forma
tal que recientemente se considera que la sociedad experimenta una nueva revolucion
denominada cuarta revolucion industrial o segunda revolucion digital. La sofisticacion e
integracion de tecnologias derivadas de la primera generacion de TIC da lugar a nuevas
transformaciones sociales y econdmicas. La definicion de este segundo tiempo de la
revolucion digital, que inicia con el siglo XXI, como cuarta revolucion industrial es
reciente y nace en el Foro Econdmico Mundial. Al respecto (Schwab, 2016) afirma que
esta nueva revolucion tiene como base las posibilidades ilimitadas de tener miles de
millones de personas conectadas por dispositivos méviles, la potencia de procesamiento
y almacenamiento de la informacidn, el acceso al conocimiento sin precedentes, y la
asombrosa confluencia de los avances tecnoldgicos emergentes, que abarcan campos tan
amplios como la inteligencia artificial (IA), la robdtica, el internet de las cosas (IoT), los
vehiculos autonomos, la impresion 3D, la nanotecnologia, la biotecnologia, la ciencia de
los materiales, el almacenamiento de energia y la computacion cuantica.

De acuerdo con (Schwab, 2016) este elenco de nuevas tecnologias estd alcanzando un
punto de inflexién en su desarrollo, ya que se apoyan y amplian mutuamente en una fusion
de tecnologias en los mundos fisico, digital y bioldgico. La justificacion para entender
esta nueva confluencia de tecnologias como una nueva revolucion se fundamenta en la
velocidad exponencial de su desarrollo y expansion versus la progresion lineal que se
identifica en las revoluciones industriales precedentes. En efecto, el mundo
interconectado resultado de la tercera revolucion industrial favorece un proceso en el que
las tecnologias engendran otras nuevas tecnologias cada vez mas capaces y sofisticadas.
Pero no solo la velocidad es un factor de fractura, también lo es la amplitud y profundidad
del impacto de las nuevas tecnologias en el sistema social, evidenciado en un cambio de
paradigma sin precedentes en la economia, la empresa, la sociedad y los individuos que

no solo transforma el "qué" y el "como" de hacer las cosas, sino también "quiénes" somos.
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Y por ultimo, su impacto sistémico en paises, compafiias e industrias da cuenta de su
caracter revolucionario.

El punto central de esta nueva transformacion de la sociedad radica en la integracion de
las nuevas tecnologias en las dimensiones fisicas, digitales y biologicas, cuyos limites
parecen difuminarse. De acuerdo con (M. H. Lee et al., 2018) la cuarta revolucién
industrial se basa en el desarrollo y la aplicacion de sistemas inteligentes tecno-humanos
capaces de mejorar la eficiencia y la productividad de los sistemas de produccion, asi
como de apoyar una mejora general de la calidad de vida de los individuos y las
comunidades. Su caracteristica principal es la combinacion e integracion de maquinas y
plataformas avanzadas de base digital e inteligente con la naturaleza orgénica y dindmica
que distingue a los seres humanos. Esto se expresa en el despliegue y la explotacion de
sistemas inteligentes holisticos que integran la tecnologia, la humanidad y la biologia para
que puedan hacer frente a los antiguos y nuevos retos socioecondmicos y
medioambientales, teniendo en cuenta las caracteristicas especificas del contexto.

Las tecnologias digitales y de la informacion desarrolladas a partir de 1970 estan a la base
de los nuevos avances que despuntan en esta nueva revolucion, de alli que este momento
también se interprete como un segundo tiempo de la revolucion digital. Estas tecnologias
que estan desplegando nuevos cambios sociales y econémicos se clasifican en tecnologias
fisicas, digitales y biologicas. Las tecnologias fisicas mas relevantes de este proceso son
los vehiculos autonomos, la manufactura aditiva o impresion 3D, la robdtica avanzada y
el desarrollo de nuevos materiales. Por su parte, las tecnologias digitales de mas impacto
son el internet de las cosas, el blockchain, las plataformas tecnoldgicas (Uber, Airbnb,
tiendas digitales). Y las innovaciones del mundo bioldgico son lideradas por la ingenieria
genética aplicada a multiples escenarios como la manipulacion genética de plantas y
animales, y el anticipo y tratamiento de enfermedades, por citar dos ejemplos. El aspecto
comun de la aplicacion de estas innovaciones en el campo producto es la predominancia
de la fuerza cognitiva. Al respecto, (Schwab, 2016) sefiala que asi como el paso de la
fuerza fisica a la fuerza mecanica como instrumento fundamental de produccidon marco la
revolucion industrial del siglo XVIII, la cuarta revolucion industrial esta marcada por el
uso de la fuerza cognitiva como motor de la produccion.

Debido a que la denominada cuarta revolucién industrial se encuentra en marcha es
imposible delimitar y anticipar en detalle las transformaciones socioecondémicas que
traerd en los proximos afios, sin embargo, de acuerdo con su influencia actual en la vida
cotidiana y productiva, se puede observar la fusion de los espacios fisico y cibernético
como uno de los grandes cambios. En este sentido, (M. H. Lee et al., 2018) afirma que
asi como las dos primeras revoluciones industriales modernizaron el espacio fisico y la
tercera revolucion6 la modernizacidn en el ciberespacio, la cuarta supone la fusion del
espacio fisico con el cibernético. La sociedad conectada o en red que se derivo de la
tercera revolucion industrial es diferente de la nueva sociedad hiperconectada de la cuarta
revolucion industrial. De acuerdo con (M. H. Lee et al., 2018) en la primera parte de la
era digital, la tecnologia de la informacion ha actuado como un adhesivo entre diferentes
disciplinas o tecnologias. Sin embargo, con la introduccion de la inteligencia artificial, se
produce la fusion del espacio virtual y el espacio real. Las dos primeras revoluciones
constituyeron una red centralizada, y la tercera constituy6d una red descentralizada en la
que los centros de poder estaban dispersos. En cambio, en esta nueva revolucion
constituye una red distribuida en la que todos los puntos de conexion tienen el mismo
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poder (ver ilustracion 1.1). El resultado es una sociedad altamente conectada, no solo
entre actores sociales, sino con la materialidad y el el mundo virtual.

> o4

N

A centrolized network A decentralized network A nfl'sf:rihrtd network
( 1%, 2% Industrial Revolution) (3 Industrial Revolution) (4" Industrial Revolution)

Ilustracion 1.2 Revoluciones industriales y relaciones en red. (M. H. Lee et al., 2018)

En medio de este proceso, el discurso de la innovacion y la disrupcidn se presenta como
fundamental para que esta nueva explosion de innovaciones tecnologicas continue
evolucionando. El motor de la cuarta revolucion industrial es precisamente la amalgama
entre el desarrollo innovador de tecnologias, y su integracion con la produccion, el
comercio y la biologia. Este nuevo paradigma tecnoecondémico requiere de la fuerza de la
innovacion y la disrupcion para reproducirse y continuar con la integracion de los mundos
fisico, digital y bioldgico. La innovacion se requiere para que la cuarta revolucion
industrial siga en marcha, pero también para que la inequidad sistémica que se acrecienta
decrezca y haya un beneficio social generalizado de la ola de nuevos desarrollos
tecnologicos.

En este recorrido desde la primera hasta la cuarta revolucion industrial permite obtener
una vision panoramica del momento actual respecto a la proliferacion de las TIC en la
sociedad. Sin duda, las tecnologias agencian cambios sociales y dan forma a la
produccion, la economia, la cultura y la forma como el ser humano se relaciona y
comprende asi mismo. Este es el punto de partida para la presente investigacion. En
siguiente apartado se presenta uno de los efectos sociales de la revolucion digital, a saber,
la brecha digital. Este fenomeno es el contexto especifico que justifica el desarrollo de la
presente investigacion.

1.1.2 Brecha digital, educacion e innovacion

El desarrollo tecnoldgico y su impacto en el mundo social y econdémico ha implicado la
generacion de inequidad social a grande y pequefia escala. En el caso de la primera
revolucion industrial es evidente que los paises que lograron desarrollar e integrar los
avances tecnoldgicos en sus sistemas socioecondémicos, como el Reino Unido y Estados
Unidos, lograron inclinar la balanza del poderio global hacia su lado. Un comportamiento
similar se aprecia en la segunda revolucion industrial y en la revolucion digital que tuvo
como epicentro geografico a Estados Unidos, particularmente el area conocida como
Silicon Valley al norte del estado de California. Este fendémeno de la inequidad social
asociada a las barreras en el acceso a las tecnologias implica una distribucion desigual de
los recursos y el ingreso en la poblacion. En efecto, los paises, regiones y ciudades que
logran integrar los nuevos desarrollos tecnoldgicos en sus procesos productivos toman la
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delantera en su crecimiento tecnoldgico lo cual incide en una mejor calidad de vida de
sus habitantes. Por su parte, los paises rezagados en el desarrollo y uso de la tecnologia
tienen una posicion desventajosa en el escenario econdomico global. En este contexto, es
posible pensar en la diferencia entre aquel que fabricaba zapatos manualmente frente a
una naciente industria de calzado en plena revolucion industrial, o las industrias que un
siglo después utilizaron la electricidad como fuente eléctrica en comparacion con las que
no. Esta situacion también se puede observar 10.000 afios antes, en la diferencia entre un
grupo humano que cultivaba y domesticaba animales, y otro que deambulaba por los
territorios cazando y recolectando. Esta aseveracion se percibe mas crucial en el momento
actual en el que el que la innovacion tecnoldgica crece vertiginosamente; las economias
que no logran integrar la tecnologia en sus circuitos econémicos veran disminuidas sus
posibilidades de crecimiento. La desigualdad de las regiones que carecen de medios
tecnologicos crece y se acelera ante el mayor y veloz incremento tecnologico de los paises
que si los poseen.

En el ambito individual, son innegables los beneficios potenciales del uso de las TIC para
la mejora de la calidad de vida de los ciudadanos. Segun (Schwab, 2016) la cuarta
revolucion industrial ha hecho posibles nuevos productos y servicios que aumentan la
eficiencia de la vida personal practicamente sin costo. Pedir un taxi, encontrar un vuelo,
comprar un producto, hacer un pago, escuchar musica o ver una pelicula: cualquiera de
estas tareas puede hacerse ahora a distancia. Los beneficios de la tecnologia para todos
los consumidores son incontrovertibles. Internet, el teléfono inteligente y las miles de
aplicaciones estan haciendo la vida cotidiana mas facil y, en general, més productiva. Un
simple dispositivo como una tableta, que utilizamos para leer, navegar y comunicarse,
posee la potencia de procesamiento equivalente a 5.000 computadores de hace 30 afios,
mientras que el coste de almacenamiento de la informacidn para el usuario se acerca a
cero.

De acuerdo con (Cruz-Jesus, Oliveira, & Bacao, 2018) durante la década de 1980 se
expandi6 la idea utdpica de un mundo nuevo de oportunidades liberadas de aspectos
socioculturales problemdticos, como el género, la edad, la raza y las restricciones
geografias, a partir de la proliferacion de la TIC, sin embargo, pronto quedoé claro que el
acceso y su uso estaba limitado por restricciones especificas y que los investigadores y
los responsables politicos no debian suponer que fuera universal o instantaneo. El uso de
internet es la cara mas visible de la revolucion digital y sus beneficios sociales. Con su
difusion se considerd un instrumento para superar barreras sociales debido a que propicia
un acceso equitativo, facil y econdémico a la informacion, facilita las comunicaciones
globales propiciando un mundo abierto en el que los individuos se empoderan, cooperan
y acceden a nuevas oportunidades para incrementar su capital social (Contreras, 2018).
Sin embargo, para que todos los beneficios de la era digital contribuyan a mejores
condiciones sociales, se requiere un acceso equitativo a las innovaciones tecnologicas. El
concepto de brecha digital que se explorard a profundidad en el capitulo 2 describe la
situacion de grupos o individuos que tienen dificultades en el acceso a las tecnologias
digitales respecto a los que si tienen el acceso y uso garantizado. En ese sentido, la brecha
digital es la contracara del avance tecnologico y uno de sus problemas asociados mas
relevantes. La dindmica que sigue esta situacion consiste en que ante un mayor desarrollo
tecnolodgico la brecha digital se exacerba en aquellos grupos que por multiples factores
no logran su apropiacion.
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La brecha digital se experimenta en al menos tres niveles, a saber, acceso, habilidades y
participacion. El primer escalon es el acceso material a la tecnologia que se concreta con
la disponibilidad de dispositivos y conectividad. El segundo consiste en dominar las
habilidades necesarias para usar los dispositivos e internet. Y el tercero tiene que ver con
la participacion en el mundo digital, aportando contenidos, informacién y conocimiento.
Las personas que experimentan la brecha digital, en cualquiera de sus dimensiones,
acusan grandes costos en sus condiciones de vida. El primero de ellos es su exclusion del
mundo digital, que como se anot6 en el apartado anterior, cada vez estd mas integrado
con el mundo fisico. Las actividades cotidianas tienen un soporte o un correlato digital:
manejar el dinero, estudiar, transportarse, acceder a servicios médicos y sociales,
relacionarse con otros, trabajar, entretenerse, y cualquier actividad humana imaginable.
En un mundo en el que casi que inevitablemente las barreras entre el mundo digital y
material parecen difuminarse, estar excluido del mundo digital conlleva grandes
limitaciones que inciden negativamente en la calidad de vida.

Cada una de las areas de la experiencia humana en la que la tecnologia prolifera, implica
un tipo de brecha digital; cuando una persona o un grupo de personas carecen de acceso
a la tecnologia ven limitadas sus oportunidades en esa area especifica. Asi, la brecha
digital se tematiza de acuerdo al campo particular en el que se expresa. Una de las
expresiones de la brecha digital es la educacion. Como en todas las demds areas e
instituciones del mundo social, la tecnologia ha permeado la educacion, no solo los
sistemas e instituciones educativos a lo largo del mundo, sino la forma como los
ciudadanos contemporaneos se acercan al conocimiento. La democratizacion de la
informacion es uno de los efectos de la era digital que tocan directamente el aprendizaje.
La sociedad en red que ha generado la revolucion digital permite un acceso ubicuo e
instantaneo a grandes volimenes de informacion. Del lado de los aprendices en la era
digital esto significa grandes oportunidades para la adquisicion de conocimientos y el
desarrollo de habilidades. Al mismo tiempo, es una oportunidad tnica para superar la
brecha educativa entre los grupos y personas marginadas del acceso a la educacion y
aquellos privilegiados que tienen facilidades para educarse. En efecto, la informacion que
antes estaba centralizada en las instituciones educativas ahora circula libremente por la
red y es susceptible de ser tomada y procesada por los ciudadanos contemporaneos para
los procesos de aprendizaje. El requisito es tener acceso a la red (conectividad y
dispositivos) y desarrollar habilidades digitales para hacer un uso eficiente de la
informacion. La brecha digital se evidencia en el cruce entre las posibilidades educativas
del mundo digital y las condiciones de posibilidad personas o grupos para transitar por €l.
El advenimiento de la era digital también ha transformado las practicas y los sistemas
educativos. No solo ha propiciado nuevas posibilidades de acceso libre y casi gratuito al
conocimiento, sino que estd redefiniendo la ensefanza y el aprendizaje. Esta
transformacion del mundo educativo tiene que ver con la integracion de las tecnologias
mas accesibles en los programas educativos, la disponibilidad de nuevos canales y
formatos para los recursos educativos, y el surgimiento e implementacion de nuevos
modelos educativos para integrar la tecnologia en las practicas pedagdgicas. Sin juicios
de valor sobre la cualidad de los cambios en la educacidn, la transformacion generada en
la era digital es evidente: descentralizacion, circulacion de la informacion, nuevos
canales, nuevos formatos, uso de dispositivos de apoyo (computadores, tabletas, teléfonos
inteligentes), nuevas metodologias de aprendizaje, redefinicion del papel de los
profesores, transformacion en los espacios de aprendizaje (del salon de clase al ambiente
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digital), entre otros. Aquellos que no logren acceder a nuevas oportunidades educativas
dadas por la revolucion digital, no solo experimentaran la brecha digital en la educacion,
sino que experimentaran nuevas limitaciones para acceder a la educacion.

La superacion de la brecha digital en educacion pasa en primer lugar por el logro del
acceso material a la tecnologia, pues es evidente que sin conectividad y dispositivos la
brecha no podra cerrarse. Al respecto, en los tltimos afios los esfuerzos para el logro de
la conectividad universal parecen ser alentadores particularmente por el crecimiento de
la conectividad a través de dispositivos méviles. A medida que el acceso material a la
tecnologia crece, se hace evidente la brecha de habilidades. El nuevo lenguaje digital
requiere habilidades especificas para el uso de las herramientas tecnologicas, y el contexto
educativo no es la excepcion. La reciente pandemia que obligd a profesores y estudiantes
de todo el mundo a continuar sus estudios desde la casa evidenci6 que las dificultades
para el acceso a la educacion a través medios digitales no son solo relativas la
disponibilidad de dispositivos y conectividad sino que el desarrollo de habilidades es uno
de sus grandes retos. El proceso de digitalizacion de la sociedad implica el desarrollo
creciente de nuevas tecnologias con potencial de ser integradas en la educacion, a la par
de ello, se requieren habilidades digitales cada vez mas refinadas para poder aprovechar
las nuevas oportunidades educativas de esta transformacion. La superacion de la brecha
digital en educacion requiere garantizar el acceso material a la tecnologia y la generacion
de habilidades que le permita a las personas desenvolverse efectivamente en espacios
digitales de formacion disponibles y ser miembros activos de la sociedad digital y en red.

Una de las conclusiones del analisis del estudio del nacimiento de la revolucion digital es
que la innovacion es uno de los factores decisivos para su explosion. El desarrollo de
tecnologias innovadoras y su integracion propicio la transformacion tecnoecondémica que
se experimenta en el tiempo presente. En este sentido, el discurso y la practica de la
innovacion es una condicion de posibilidad para el despliegue y uso de la tecnologia en
campos especificos. Asi, junto con el desarrollo de tecnologias genéricas, se requieren
nuevos procesos de innovacion para el despliegue de las TIC en los mas variados
contextos. Cada escenario de la vida humana ha seguido su propia ruta innovadora para
la integracion de la tecnologia. En la medida que hay nuevas tecnologias disponibles,
cada contexto particular necesita nuevos procesos innovadores para integrar y aprovechar
las nuevas oportunidades. De esta forma, la educacion ha visto en los ultimos afios un
despliegue nunca visto de herramientas tecnologicas que han transformado la forma de
ensenar y aprender. El uso de computadores en el aprendizaje, del internet como
repositorio de informacioén, el surgimiento de plataformas para integrar la denominada
web 2.0 en el aprendizaje, el desarrollo de videojuegos educativos, la conversion de
contenidos educativos a nuevos formatos, algunos de ellos interactivos y con
gamificacion, el surgimiento de nuevos modelos pedagdgicos tecnologicos adaptados a
los ecosistemas digitales, el uso de dispositivos mdviles y redes sociales en el aprendizaje,
la redefinicion del papel de los profesores y estudiantes, y el uso de tecnologias mas
recientes como la realidad aumentada, los bots e inteligencia artificial, entre otros, son
algunos ejemplos del poder y necesidad de la innovacion para la integracion de la
tecnologias en la educacion. El hoom de nuevas tecnologias que se experimenta en el
segundo tiempo de la revolucion digital requerird en los proximos afios de mayores
esfuerzos en la innovacion para traerlas al empoderamiento de los individuos mediante la
educacion.
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Siguiendo esta 16gica, la innovacién es una herramienta fundamental para la superacion
de la brecha digital en educacion. Acercar la educacion a través de medios digitales a las
personas que padecen la exclusion digital requiere de procesos basados en la innovacion.
De acuerdo con (Schumpeter, 1934) la innovacion se define como nuevas combinaciones
de conocimientos, recursos, equipos y otros factores nuevos o existentes. Los nuevos
cambios que se producen en el desarrollo de productos, procesos de produccion,
mercados, recursos, materiales y formas de organizaciéon inciden el crecimiento
econdmico y las transformaciones sociales. Recientemente han aparecido otros
paradigmas de innovacion que no solo tienen en cuenta el crecimiento econémico, sino
que atienden a la integracion de la tecnologia con aspectos sociales, humanitarios y de
creacion de valor para los usuarios (Chen, Yin, & Mei, 2018). Al respecto, el concepto
de innovacion social aporta una comprension mas amplia de la innovacion desplazandose
del campo econdmico hacia la generacion de bienestar social. De acuerdo con (Nicholls
& Murdock, 2011), la innovacion social se define como los diversos niveles de cambio
deliberativo que tienen como objetivo abordar cuestiones suboptimas en la produccion,
la disponibilidad y el consumo de bienes publicos, entendidos como aquello que es
ampliamente beneficioso para la sociedad dentro de un contexto normativo y
culturalmente cambiante. Desde esta perspectiva, los procesos de innovacion son vitales
para la integracion de la tecnologia en la educacion de la poblacion que se mantiene al
margen del mundo digital.

De esta reflexion queda claro que el discurso y la practica de la innovacioén es un
componente fundamental de la creacion de valor social y personal en el proceso de
integracion de los avances tecnologicos en el mejoramiento de las condiciones de vida de
los ciudadanos contemporaneos. Junto con ello, ha transformado la forma de disefio y
produccion de bienes y servicios en todos los ambitos de la vida social, asi como los
modelos organizativos y de gestion de empresas y organizaciones. La revolucion digital
fue posible gracias a la generacion de ecosistemas y formas para el desarrollo de nuevos
productos y servicios digitales, de forma que, ante los nuevos paradigmas en la
produccion, surgieron nuevas metodologias acordes con la altura de este nuevo reto. En
el caso de la educacion, la nueva generacion de modelos y herramientas digitales que se
integro en los procesos de ensefianza y aprendizaje se agrup6 bajo la categoria de sistemas
de e-learning, concepto que cobija la amplia gama de experiencias educativas basadas en
las TIC.

En esta historia de la digitalizacion de la sociedad, la brecha digital como consecuencia
social de este fendmeno y sus efectos en la educacion como area de la experiencia social,
surge la propuesta de la presente investigacion, a saber, la adaptacion y uso de un enfoque
metodologico para la innovacion en el contexto de la superacion de la brecha digital en
educacion. Esta metodologia se llama Design Thinking. Su origen como discurso y
practica de disefio se remonta a la década del setenta, al mismo tiempo que nacia el
conjunto de innovaciones que condujeron a la revolucion digital. Design Thinking surge
historicamente en los albores de la tercera revolucion industrial como un enfoque para el
disefio de productos y servicios de toda indole centrados en las personas como una
aplicacion practica del paradigma de disefio llamado Human Centered Design o disefo
centrado en los seres humanos. Asi como la revolucion digital tuvo un segundo tiempo
que se origina a partir del afio 2000, Design Thinking tuvo una evolucion por la misma
época constituyéndose ademas como un discurso gerencial orientado a la innovacion para
la creacion de productos y servicios. La contemporaneidad de su evolucidn con los hitos
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de la revolucion digital, asi como su localizacion en el mismo espacio geografico en el
que se encubo la revolucion digital, dan cuenta de su idoneidad para aportar valor a los
procesos de innovacion.

Asi como el motor de las revoluciones industriales fue la innovacion, la superacion de la
brecha digital como fenomeno heredado de la revolucion digital requiere grandes dosis
de innovacion social. Design Thinking es una herramienta metodoldgica que facilita la
generacion de nuevas oportunidades de integracion de la tecnologia en los procesos
sociales como la educacion. En este cruce de caminos surge la propuesta de su adaptacion
y uso especifico para cerrar la brecha digital en educacion, objeto de la presente
investigacion. En las siguientes paginas se presenta como mediante esta metodologia es
posible disefiar sistemas de e-learning con el potencial de adaptar las posibilidades
tecnologicas del tiempo presente en los procesos educativos de aquellos grupos
marginados del nuevo mundo digital en desarrollo.

1.2 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La brecha digital en educacion, como consecuencia social de la digitalizacion de la
sociedad de los ultimos afios, es un fendémeno de escala global que afecta particularmente
a los paises en vias de desarrollo. Su superacion es uno de los grandes retos sociales de la
actualidad debido al creciente uso de la tecnologia en la educacion. En la medida que este
proceso avance y que se incorporen nuevas y mas refinadas tecnologias en el d&mbito
educativo, aquellos grupos que no logren acceder a la tecnologia para educarse se
distanciaran cada vez mas de su integracion en la sociedad. Por su parte, la innovacién ha
demostrado ser una herramienta clave para el desarrollo de nuevas tecnologias y su
incorporacion en el mundo social, fue el motor de las revoluciones sociales que en su
devenir historico han dado forma al mundo actual. Junto con la revolucion digital
surgieron nuevos enfoques en el disefio de productos y servicios en el medio tecnologico.
En ese contexto nace Design Thinking, una metodologia de disefio ampliamente usada
para generar soluciones innovadoras a los grandes retos sociales del mundo actual
mediante la inclusion de la voz de las personas en el proceso de disefio y la atencion a las
necesidades humanas

La reciente pandemia generada por el COVID-19 evidencié que la existencia de
posibilidades de educacion a través de medios digitales no es suficiente para superar las
barrreras educativas. Los sistemas de e-learning dispuestos para superar el reto de la
educacion no presencial no garantizan plenamente una experiencia fluida de aprendizaje
incluso en contextos con acceso a conectividad, dispositivos y familiaridad con el uso de
medios tecnoldgicos. Para aquellos que experimentan la brecha digital es imposible
educarse por la falta de acceso material, otros experimentan la barrera de la falta de
desarrollo de habilidades digitales para un uso eficiente de medios tecnologicos en el
aprendizaje, y aquellos que gozan de acceso y habilidades se ven obligados a adaptarse a
plataformas y aplicaciones educativas disefiadas genéricamente para un publico general
afectando la calidad de su aprendizaje; la brecha digital educativa afecta en mayor o
menor medida a todos aquellos que quieren o necesitan educarse haciendo uso de medios
digitales.
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El disefio de una propuesta metodoldgica basada en Design Thinking para la superacion
de la brecha digital en educacion, objeto de este trabajo, se justifica por su potencial para
disefiar experiencias educativas digitales atendiendo a las necesidades humanas y su
contexto, y su capacidad para responder al reto de la inclusion digital en educacion de
forma creativa e innovadora. De acuerdo con (Vassilakopoulou & Hustad, 2021) una de
las tareas primordiales para la superacion de la brecha digital es el disefio de soluciones
a la medida que tengan en cuenta las diferencias individuales de los usuarios. En este
sentido, el horizonte de su desarrollo y aplicacién es prometedor: disefio sistemas de e-
learning accesibles sin conectividad para regiones apartadas, capacitacion por canales
digitales a poblacion con bajos niveles de alfabetizacion, adaptacion de redes sociales en
el aprendizaje, por citar algunos ejemplos. Alli donde exista potencial para educar a través
de la tecnologia, Design Thinking pude aportar valor e innovacion para satisfacer las
necesidades humanas involucradas en el acto de aprender.

Esta propuesta se presenta con un aporte original. Aunque en los ultimos afios Design
Thinking se ha usado para el disefio de productos y servicios educativos, algunos de ellas
relacionadas con la implementacion de la tecnologia, no se tiene conocimiento de la
existencia de enfoque metodoldgicos especificos basados en Design Thinking para el
disefio de experiencias educativas que contribuyan a la superacion de la brecha digital en
educacion.

1.3 OBJETIVOS

En este apartado se presenta el objetivo principal que guiard del presente trabajo.
Posteriormente se plantean los objetivos especificos que permitirdn el desarrollo
progresivo de la metodologia basada en Design Thinking como contribucion a la
superacion de la brecha digital en el contexto educativo.

1.3.1 Objetivo general

En el apartado anterior se introdujo el contexto y las implicaciones mas importantes de la
brecha digital en el campo social. El proceso de aparicion, desarrollo y diseminacion de
las herramientas tecnologicas genera transformaciones y beneficios evidentes en los
grupos de personas que logran la apropiacion de las innovaciones tecnoldgicas, sin
embargo, uno de sus efectos mas notables es la aparicion de desigualdades sociales que
se expresan en la distancia entre aquellas comunidades que logran acceder a los nuevos
medios tecnoldgicos respecto a los que no. Esta brecha se expresa en todos los campos
de la vida humana permeados por la tecnologia, uno de los mas relevantes es la educacion.
El conjunto de innovaciones tecnologicas contemporaneas que funjen como motor de la
denominada revolucioén digital tienen un alto potencial para mejorar y enriquecer el
acceso y la calidad de la educacion en multiples contextos y aplicaciones. Cuando
individuos o grupos, sea por falta de acceso material o habilidades no logra hacer uso
efectivo de las TIC para el aumento de su capital educativo, verd limitadas sus
oportunidades en un mundo cada vez mas digitalizado.

Design Thinking como metodologia de disefio facilita el disefio de productos y servicios
centrados en los seres humanos. Este enfoque aporta innovacion y atencion a las
necesidades humanas en los procesos de disefio, su aplicacion en el campo social en los
ultimos afios da cuenta de su potencial para la generaciéon de problemas sociales. La
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disponibilidad actual de multiples aplicaciones y experiencias educativas mediadas por la
tecnologia no garantiza en si misma su uso y aprovechamiento, se requiere su adecuacion
a las necesidades, caracteristicas y posibilidades de todo tipo de las personas que la usan.
Asi, el uso de Design Thinking proyecta el aporte de una visidn creativa e innovadora
para acercar la educacion digital a quienes lo necesitan y asi contribuir a la superacion de
la brecha digital educativa. Basado en esta justificacion, para este trabajo, se propone el
siguiente objetivo principal:

Desarrollar una herramienta metodolégica para el diseiio de experiencias
educativas mediadas por la tecnologia mediante la adaptacion de la metodologia
Design _Thinking e implementarla en un escenario concreto de aplicacion con
poblacion en situaciéon de brecha digital educativa.

1.3.2 Objetivos especificos

Para el logro de este objetivo general se plantea iniciar con la exploracion a profundidad
del fenomeno de la brecha digital en educacion mediante una revision de la literatura.
Esta tarea es pertinente en cuanto que conecta el trabajo con la produccion cientifica sobre
el tema y permite delimitar y entender el problema que se busca solucionar a través del
desarrollo de la metodologia para la superacion de la brecha digital en educacion. Por lo
tanto, se propone el primer objetivo especifico:

e Objetivo especifico 1. Realizar una revision de la literatura exhaustiva sobre el
problema de la brecha digital y su expresion particular en el campo educativo.

El concepto que agrupa las multiples expresiones y aplicaciones de las TIC en educacion
es el de sistema de e-learning. La adopcion de una vision sistémica sobre la aplicacion de
la tecnologia en educacion permite su analisis y la comprension de sus criterios de calidad.
La metodologia que se desarrolla en este trabajo se aplica al disefio de sistemas de e-
learning que favorezcan la inclusion digital. Por esto, se plantea el segundo objetivo
especifico.

e Objetivo especifico 2. Explorar a profundidad los elementos constitutivos de los
sistemas de e-learning.

Realizar la adaptacion de la metodologia Design Thinking implica su deconstruccion y el
analisis de sus componentes basicos con el fin de extraer su sentido y poderlo aplicar
funcionalmente en un nuevo escenario, en este caso, la superacion de la brecha digital
educativa. En este sentido se plantea el tercer objetivo especifico.

e Objetivo especifico 3. Identificar los componentes fundamentales de la
metodologia Design Thinking y adaptarlos al contexto de la solucion de la brecha
digital en educacion.

Para que la metodologia pueda ser aplicable y replicable en el contexto de la inclusion
digital debe pasar por una formulacion cuidadosa de cada uno de sus componentes de
forma que facilite su aplicacion. En ese sentido se propone el cuarto objetivo especifico.

e Objetivo especifico 4. Formular la metodologia para la superacion de la brecha
digital en educacién con una descripcion detallada de fases y pasos para su
implementacion.
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La validacion de la metodologia desarrollada requiere su aplicacion en un contexto real
en el que se solucione un problema especifico de brecha digital. Basado en lo anterior se
propone el quinto objetivo especifico.

e Objetivo especifico 5. Implementar la metodologia en un escenario educativo con
personas que experimenten la brecha digital.

Para determinar si la metodologia efectivamente contribuye a la superacion de la brecha
digital en educacion es necesario evidenciar los resultados y evaluarlos, hacia este
cometido se orienta el ultimo objetivo especifico.

e Objetivo especifico 6. Evaluar los resultados de la aplicacién de la metodologia
en el contexto de su implementacion.

1.4 HIPOTESIS

e La brecha digital en educacion es un problema social contemporaneo relevante
que afecta la calidad de vida y oportunidades de la poblaciéon en general,
compromete seriamente el acceso a la educacion en la actualidad y contribuye al
aumento de las brechas sociales existentes.

e Los sistemas de e-learning como forma genérica de la aplicacion de los nuevos
medios tecnoldgicos en la educacion no garantizan por si mismos la superacion
de la brecha digital en educacion.

e La metodologia Design Thinking como enfoque de disefio centrado en las
personas favorece la innovacion social y facilita el disefio de sistemas de e-
learning que contribuyen a la superacion de la brecha digital en educacion

e La aplicacion de la metodologia para el disefio de experiencias educativas
mediadas por la tecnologia basada en Design Thinking, facilita el acceso a la
educacion en poblaciones tradicionalmente excluidas del mundo digital.

1.5 METODOLOGIA

El objetivo de la presente investigacion es eminentemente practico, a saber, la propuesta
de una herramienta metodologica para desarrollar experiencias educativas basadas en las
TIC que faciliten la inclusion digital en el campo educativo. Para el logro de este objetivo
se utilizard la metodologia de investigacién proyectiva. De acuerdo con (Hurtado de
Barrera, 2000) este tipo de investigacion tiene como objetivo disefiar o crear propuestas
dirigidas a resolver situaciones determinadas, en este sentido, la investigacion proyectiva
se aplica para el desarrollo de inventos, programas, disefio o creaciones dirigidas a
solventar necesidades determinadas basadas en conocimientos anteriores. La
investigacion proyectiva se ocupa de como deberian o podrian ser las cosas, y en cuanto
tal, permite determinar cursos de accion para transformar las situaciones existentes en
otras deseables. De acuerdo con lo anterior, este enfoque metodologico es adecuado para
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la formulacion de soluciones a problemas sociales mediante un proceso de investigacion
que comprende las fases que se describen a continuacion.

Fase descriptiva. En este primer momento de la investigacion se estudia la
situacion a modificar en su estado actual y en su evolucion a través del tiempo, en
este caso la brecha digital y su expresion en el contexto educativo. Esta etapa de
la investigacion se desarrolla en los capitulos 2 “La brecha digital” y 3 “La brecha
digital en el contexto educativo”. Asi mismo se presenta una profundizacion en el
estudio de los sistemas de e-/learning (capitulo 4.1) y de la conceptualizacion y
evolucion de Design Thinking (capitulo 5). El resultado de esta fase es una
descripcion suficiente de la brecha digital en educacion, de los sistemas de e-
learning y de la metodologia Design Thinking como herramienta de disefo para
la solucion del problema central.

Fase comparativa. Esta etapa de la investigacion procede a partir de la
comparacion entre los enfoques que abordan la brecha digital (capitulo 2). Asi
mismo se comparan las las diferentes aproximaciones metodologicas en el disefio
de sistemas de e-learning (capitulo 4.3). El resultado de esta fase es la
identificacion de los elementos determinantes de la brecha digital y la evaluacion
de los enfoques utilizados para el disefo de los sistemas de e-learning, concebidos
con la forma general en que se desarrollan los procesos educativos basados en las
TIC.

Fase analitica. El siguiente paso metodologico consiste en determinar el
escenario Optimo de la superacion de la brecha digital que se expresa en la
distancia entre la situacion actual y la situacion esperada establecida mediante el
analisis de la informacion recopilada. En este momento se explora el concepto de
e-inclusion o inclusion digital (capitulo 2.4) como la contracara de la brecha
digital y como situacioén ideal en la que las personas usan y aprovechan la
tecnologia. Asi mismo, se realiza el analisis de las condiciones que debe tener un
sistema de e-learning de calidad (capitulo 4.2) como referente del disefio de
tecnologia en el escenario educativo.

Fase explicativa. El proceso investigativo continua con la determinacion de los
procesos generadores que permitirdn transformar la situacidn que se busca
cambiar. Asi, se exploran las cualidades del disefio basado en Design Thinking
para explicar su capacidad para aportar a la solucion de la brecha digital en
educacion (capitulo 5.). El resultado es la explicacion de los procesos
transformadores que genera Design Thinking en el marco de la solucion a la
brecha digital educativa.

Fase predictiva. En este momento de la investigacion se da cuenta de como
Design Thinking puede contribuir a la superacion de la brecha digital en educacion
(capitulo 6.1) anticipando las transformaciones esperadas con su implementacién
en comunidades que experimentan dificultades en el acceso a la educacion
mediante medios tecnoldgicos.

Fase proyectiva. El ultimo paso de la investigacion consiste en la formulacion de
la metodologia para el disefio de sistemas de e-/earning que faciliten la superacion
de la brecha tecnoldgica en educacion. El resultado es una guia procedimental
detallada de las fases y herramientas para el logro del objetivo y su aplicacion en
un caso concreto de exclusion digital (capitulo 6).
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1.6 ESTRUCTURA DE LA INVESTIGACION

A continuacion, se presenta una vista panoramica de la estructura de la investigacion.

El punto de partida es el estudio del fendmeno de la brecha digital a través de la revision
sistematica de la literatura en el capitulo 2. Alli se encuentra la evolucion del concepto de
la brecha digital en Ia literatura cientifica, asi como su tipologia y determinantes.

En el capitulo 3 se presenta la forma particular en que se expresa la brecha digital en el
escenario educativo. Se establece la relacion entre la brecha digital en educacion y el
desarrollo de habilidades digitales, y se explora las implicaciones que tiene en el
aprendizaje el advenimiento del mundo digital en la educacion.

En cuanto que término e-learning describe los diferentes usos y aplicaciones de la
tecnologia en la educacion, el capitulo 4 presenta una revision de la evolucion de los
sistemas e-/learning, sus componentes, criterios de calidad y metodologias seguidas para
su disefio.

El capitulo 5 contiene la evolucion de Design Thinking como discurso y metodologia de
disefio y sus diferentes enfoques. Asi mismo se desarrolla un andlisis de sus caracteristicas
y su conveniencia para aportar a la solucién de problemas sociales como la brecha digital
en educacion.

En el capitulo 6 se presenta de forma detallada la metodologia para el desarrollo de
sistemas de e-/learning para la superacion de la brecha digital en educacionmediante la
descripcion de sus fases, pasos y herramientas para su aplicacion.

La aplicacion de la metodologia en un escenario concreto de experimentacion en el
contexto de una poblacion en situacion de brecha digital educativa se presenta en el
capitulo 7. Junto con el informe de aplicacion, se exponen los resultados de la evaluacion
de la experimentacion que permite la validacion de la herramienta metodologica disefiada.

El capitulo 8 contiene las conclusiones del trabajo, asi como la validacion de las hipotesis
y el cumplimiento de los objetivos trazados en la investigacion. Este capitulo concluye
con las lineas de trabajo futuro.

Para finalizar, se presenta la bibliografia citada que sustenta la investigacion.






PARTE II. ESTADO DEL ARTE






CAPITULO 2. LA BRECHA DIGITAL

El objetivo de la investigacion es la formulacion de una solucion para su superacion de la
brecha digital en el contexto educativo a través de una metodologia disefio. El primer
paso para el logro de este cometido es la comprension del fendémeno de la brecha digital
como un objeto de conocimiento. Por lo tanto, el objetivo principal de este capitulo es
presentar los enfoques en el estudio de la brecha digital y su evolucion a través de la
literatura cientifica. A través de este recorrido se evidencian las definiciones del concepto,
sus determinantes y modelos explicativos. El resultado de esta seccion es una sintesis del
estado del arte del estudio de la brecha digital que dé fundamentos s6lidos a la exploracion
de este problema social y permita establecer posteriormente su expresion particular en el
contexto educativo.

2.1 El fenomeno de la brecha digital

El nacimiento, rapido crecimiento y diseminacion de las TIC, ha movilizado grandes
transformaciones en la sociedad. Este fenomeno en continuo y vertiginoso desarrollo
actia como agente movilizador de cambios sociales, econdmicos y culturales, y en
algunos escenarios, como promesa de beneficios para paises, comunidades e individuos.
De acuerdo con (Castells, 2002) la cultura experiment6 en las dos ultimas décadas del
siglo XX una transformacion tecnologica equiparable a la revolucion industrial. Esta
transformacion omnipresente en todos los campos de la actividad humana tiene como
centro el desarrollo de las TIC, particularmente internet, que, desde su implementacion y
popularizacion a partir de la década del noventa, se convirtio en el soporte fundamental
del cambio de paradigma social y cultural basado en las TIC.

La observacion y andlisis de la aplicacion de las nuevas tecnologias en los mas variados
campos de vida humana, como la economia, la salud, la educacion, la proteccion de los
derechos humanos, la lucha contra las desigualdades, por citar algunos, pone en evidencia
su potencial como factor que favorece el desarrollo de los individuos y paises
contribuyendo a la superacion de los grandes retos que afronta la humanidad. Este
derrotero de la tecnologia como propulsor del capital humano en todas sus facetas fue una
aspiracion recurrente en los inicios de la proliferacion de internet en la sociedad. De
hecho, siguiendo la recopilacion de (Curran, Fenton, & Freedman, 2012), en la década
del noventa se tenia una firme confianza en que internet transformaria el mundo, en
particular, se esperaba un cambio en la economia, el fortaleciendo de las democracias,
reconfiguracion de las relaciones de poder globales, el empoderamiento de los sectores
marginados y una era de desarrollo de la sociedad.

Son innegables las multiples transformaciones logradas por este fenémeno, sin embargo,
no todos los cambios han sido positivos ni todas las promesas de la era digital se han
hecho realidad, concretamente se hacen evidentes nuevos factores de inequidad social
derivados de este proceso. La otra cara de la revolucion tecnoldgica es la ampliacion del
grado de exclusion de aquellos individuos y comunidades que no logran el acceso o uso
eficiente de las nuevas herramientas digitales. En efecto, al espectro de las exclusiones
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existente en la realidad de la sociedad contemporanea, se suma un nuevo foco de
exclusion, relativo a la no participacion de los beneficios potenciales de las TIC. Esto
significa que todas las capas sociales que padecen algin grado de marginacion y no logran
por multiples factores sacar provecho de las TIC para el desarrollo de su capital humano
y social, aumentan su grado de exclusion, justamente como consecuencia de la falta de
acceso efectivo al mundo de las TIC, configurando una suerte de circulo vicioso. De
acuerdo con (Leaning, 2017) a pesar de los multiples esfuerzos e inversion en tecnologia
para el logro de inclusion social, las desigualdades no parecen disminuir, por el contrario,
la tecnologia se ha convertido en el vehiculo mediante el cual las situaciones de inequidad
se afianzan, es decir, el acceso y uso a la tecnologia es a su vez espejo de las desigualdades
sociales existentes y factor que contribuye a aumentarlas. En este contexto, cobra
relevancia el término “brecha digital” cuyo desarrollo se expondra a continuacion.

2.2 La brecha digital en la literatura cientifica

La brecha digital como objeto de conocimiento guarda cierta continuidad con el estudio
de la desigualdad de la informacion (information inequality), popular en la década del
sesenta, definida como la disparidad entre individuos, comunidades o naciones en la
movilizacion de los recursos informativos en la sociedad para su beneficio y desarrollo,
el cual a su vez toma la forma de brecha informativa, brecha digital o brecha del
conocimiento (L. Yu, 2011). Sin embargo, en sentido estricto, el término se acuii6 en los
albores del siglo XXI e inicid6 su difusion con el reporte de la MNational
Telecommunications Infrastructure Administration (Irving, L et al., 1999) sobre el acceso
y uso de las nuevas tecnologias en los hogares estadounidenses. Desde ese momento los
estudios se han orientado a la conceptualizacion del problema, la determinacion de sus
causas y su medicidn, y como resultado, se evidencian diferentes enfoques y tendencias
en su abordaje.

En su primera aparicion, el concepto se usd para sefialar la division existente entre
aquellas personas con acceso a teléfonos, computadoras e internet, y aquellas que no. Esta
acepcion del término hizo carrera en la naciente literatura sobre el tema con una evidente
preocupacion en el acceso a las TIC, enfatizando en la necesidad de extender la
infraestructura y cobertura a un mayor rango poblacional. Consecuente con este discurso
se postula la clasificacion entre paises “ricos” y “pobres” (Tavani, 2003) en recursos
tecnologicos, como formulacion de la brecha digital a escala global, énfasis recurrente en
el primer estadio de los estudios sobre la brecha digital. Este enfoque implica que la
medicion del impacto de la tecnologia se realiza a partir de cifras de personas con acceso
a dispositivos y conectividad. Dicha idea orient6 la confeccion de politicas publicas y el
esfuerzo de organizaciones oficiales y privadas para promover el acceso a internet y el
uso de computadoras en los mas variados contextos, como la economia, la educacion, la
salud y los servicios gubernamentales, como medio privilegiado para la superacion de las
disparidades relativas a los recursos TIC.

Este enfoque de la brecha digital basado en el acceso implica una forma de determinismo
tecnologico, segun el cual las capacidades propias de la tecnologia, por si mismas, son
capaces de resolver problemas sociales. Bajo esta perspectiva, una vez los individuos y
las comunidades logran acceder a los recursos tecnologicos son capaces de usar a su favor
su potencial para la transformacion e inclusion social. Otra implicacion de este enfoque
tiene que ver con una mirada temporal del problema, es decir, la solucion de la brecha
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digital es cuestion de tiempo, cuando el acceso a hardware, software y conectividad se
universalice, la brecha se cierra; de acuerdo al andlisis de (Helbig, Gil-Garcia, & Ferro,
2009) bajo este punto de vista, algunas comunidades tan solo experimentan una suerte de
demora en su inclusion digital.

Aunque posteriormente un gran niamero de autores propusieron ir mas alla del acceso
fisico y del determinismo tecnoldgico como aspecto medular de la brecha digital, y a la
fecha este aspecto ocupa un lugar de menor relevancia, la primera fase del estudio de la
brecha digital fue importante porque introdujo el tema no solo en los estudios académicos,
sino en la agenda publica de paises y organismos de cooperacion multilateral. De acuerdo
con (Srinuan & Bohlin, 2011) la evolucién del concepto de brecha digital es dinamico
con una primera ola de literatura hasta el inicio de llos primeros afios de la década del
2000, centrada en el acceso material, como lo evidencian los trabajo resefiados
anteriormente de (Irving, L et al., 1999) y (Tavani, 2003). A este enfoque siguié una
segunda ola de literatura que aparece en los albores del tercer milenio liderada por una
serie de autores como K. Hacker, J. Van Dijk, E. Hargittai, M, Warschauer y P.
DiMaggio, entre otros, que se desligd de la dicotomia entre los que tienen acceso fisico a
las TIC y los que no, dando lugar a enfoques orientados maés a los factores sociales, al uso
y a las habilidades requeridas para el uso efectivo de los recursos tecnoldgicos y de la
informacion.

2.3 Mas alla del acceso

La critica al acceso material como factor determinante de la brecha digital argumenta que
este enfoque es dicotomico y reduccionista, y aporta una vision mas amplia del problema
considerando no solo las diferencias en el acceso a la tecnologia sino las diferencias en
su uso. En esta linea (J. Van Dijk & Hacker, 2003) distingue cuatro tipos de barreras de
acceso: falta de interés en la tecnologia (mental access); de dispositivos y conectividad
(material access); de habilidades y (skills access); y oportunidades de uso (usage access)
(ver ilustracion 2.1). Una vez superadas las dos primeras barreras de acceso, las barreras
de habilidades y uso se hacen evidentes. Por un camino andlogo (DiMaggio & Hargittai,
2001), postula cinco dimensiones para el analisis de la inequidad digital: el equipamiento,
la autonomia de uso, habilidades, soporte social y proposito para el uso de la tecnologia.
En esta segunda etapa del estudio de la brecha digital se aprecia un transito de los
dispositivos y la conectividad, a la subjetividad que quienes usan la tecnologia y su
relacion con el contexto social como factor determinante de su adopcién y uso efectivo.
El rapido crecimiento de la infraestructura TIC que amplio la cobertura de internet y la
popularizacion del uso de dispositivos como computadores y teléfonos, ayudé a la
consideracion de esta nueva mirada.
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llustracion 2.1. Modelo acumulativo y recursivo de los sucesivos tipos de acceso a las tecnologias digitales. (J. A.
G. M. van Dijk, 2005)

Este nuevo enfoque, denominado multidimensional, enmarca la brecha digital en una
multiplicidad de brechas que marcan el uso y aprovechamiento de la tecnologia. (Helbig
et al., 2009) ofrecen una sintesis de esta aproximacion sefialando que a la brecha del
acceso catalogada como de primer nivel o piedra angular, le siguen una serie de brechas
también dicotomicas que padecen individuos y comunidades como tener dinero para
compra de dispositivos o no tenerlo, ser un pais desarrollado o no serlo, tener habilidades
para la busqueda de informacién o no tenerlas. De alli se sigue que la superacion de la
brecha digital implica solventar una serie de desigualdades referidas al acceso y uso de la
tecnologia, y complejiza la medicion de esta, barajando multiples dimensiones en este
fendmeno.

Otro aporte al estudio de la brecha digital se orienta al andlisis de la relacion entre
tecnologia e inclusion social, término que se refiere especificamente al grado en el que
individuos, familias y comunidades participan de la sociedad y determinan su propio
destino (Warschauer, 2002). De acuerdo con esta aproximacion, es necesario pasar del
acceso fisico como eje de la discusion acerca de la brecha digital, y enfocarse en los
alcances de la tecnologia como motor de desarrollo social a través de la integracion de las
TIC en comunidades, instituciones y sociedades.

En este sentido, (Warschauer, 2003) hace un llamado a profundizar en la relacion entre
tecnologia y sociedad para redefinir la brecha digital. Esta apuesta aboga por la
superacion el determinismo (la tecnologia es una fuerza externa a la sociedad, y como tal,
ejerce influjo y modificaciones sobre esta) y la neutralidad (la tecnologia es una simple
herramienta neutra que se instrumentaliza para algin fin determinado). Si se avanza hacia
la comprension de la relacion tecnologia y sociedad como una dinamica compleja y
complementaria, el acceso material no seria la apuesta fundamental para la superacion de
la brecha digital, como en el enfoque determinista, sino que se orienta a la generacion de
habilidades en los individuos y comunidades para acceder, adaptar y crear nuevo
conocimiento a partir del uso de las TIC, y con esto, lograr inclusion social.

En esta misma linea, otro punto de vista aborda el fenémeno de la brecha digital a partir
de las multiples perspectivas desde las que los individuos y comunidades experimentan
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la marginacion. En algunos casos el detonante de la exclusion puede ser la raza, en otros
el género o la cultura. El uso y la apropiacion de la tecnologia se dicta desde estos
contextos particulares, en consecuencia, no existe una forma universal de uso de la
tecnologia, sino que cada individuo o comunidad la usa desde su propias necesidades e
intereses, en suma, desde su propia perspectiva. De acuerdo con (Hines, A.H., Nelson,
A., Tu, 2001) los individuos y las comunidades emplean tecnologias para objetivos
especificos, vinculados con sus historias y origen social, en consecuencia, las barreras de
acceso y uso operan en muchos niveles y, por lo tanto, las soluciones deben adoptar
multiples enfoques.

Hasta este momento, en la evolucion de los estudios sobre la brecha digital se han
resefiado dos enfoques. El primero, postula el acceso fisico a dispositivos y conectividad
como el punto neurélgico de la brecha digital (Irving, L et al, 1999), (Tavani, 2003). El
segundo transciende el acceso y fija la mirada en las condiciones subjetivas y sociales
que determinan la exclusion de los individuos en el mundo digital (J. Van Dijk & Hacker,
2003), (DiMaggio & Hargittai, 2001), (Warschauer, 2002) . Es conveniente subrayar que
en la medida en la que los estudios avanzaron en la conceptualizacion de la brecha digital,
se amplio el espectro de las barreras que inciden en la brecha digital, y se comenzo a
abordar como un problema multidimensional y con una complejidad que va mas alla de
tener o no tener acceso a conectividad y dispositivos. Esta situacion se hace tangible en
la situacion de marginacion digital que experimentan los individuos en el tiempo presente.
Por ejemplo, tener acceso a internet no les garantiza a los ciudadanos obtener beneficios
de la tecnologia, pues requiere entre otros elementos como habilidades digitales,
educacion, y un contexto social favorable, entre otros.

La evolucion en los estudios sobre la brecha digital muestra que este fendmeno se expresa
de multiples formas y que comprende varias dimensiones que se relacionan
dindmicamente. De acuerdo con (Leaning, 2017) existen tres 6rdenes de la brecha digital.
En primer lugar, esta la mencionada brecha de acceso. El segundo orden es la brecha de
habilidades. Con el nuevo milenio crecid la confianza en el logro del acceso universal a
internet, confirmada con cifras, al menos en paises desarrollados. Esta circunstancia
cambid el foco de atencidon del acceso material a las habilidades requeridas para el uso
eficiente de la tecnologia; digital literacy o alfabetizacion digital fue el concepto que
agrup6 este nuevo enfoque. Este nuevo rumbo implicod un esfuerzo por determinar
especificamente cudles son las habilidades requeridas para beneficiarse y usar
efectivamente la tecnologia. En esa linea, (J. van Dijk, 2006) establece que una vez se
asegure la motivacion y el acceso fisico a la tecnologia, la siguiente barrera a superar es
la falencia de habilidades digitales. Estas habilidades se clasifican en habilidades
operacionales (operational skills), relacionadas con operacion de dispositivos y
conexiones; habilidades de la informacion (information skills) que incluyen la busqueda,
seleccion y procesamiento de la informacion obtenida de fuentes digitales; y habilidades
estratégicas (strategic skills) entendidas como la capacidad de usar la informacion y la
tecnologia para objetivos personales especificos. Otros autores como (Hargittai, 2002)
coinciden con la consideracion que las habilidades digitales son un segundo orden en el
contexto del estudio de la brecha digital.

En los ultimos afos, los investigadores reconocen una nueva generacion de barreras
digitales, a saber, la brecha de participacion. Esta dimension de la desigualdad tecnologica
postula que la ausencia de participacion y produccion de contenidos online es otra forma
de exclusion. De lo anterior se sigue que no solo basta con contar con acceso al mundo
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digital, tener soporte social y desarrollar las habilidades para uso provechoso de las
herramientas TIC disponibles, sino que es necesario participar y producir contenidos
digitales para estar incluido. Al respecto, (Leaning, 2017) afirma que el aspecto central
de las plataformas 2.0 es la posibilidad de participar y contribuir con contenidos, y que la
propension a producir contenidos digitales y participar en redes sociales puede
considerarse como un indicador de inclusion o exclusion social.

La linea de investigacion sobre la brecha digital resefiada en la que se postulan una serie
de brechas digitales acumulativas que van desde la motivacion, pasando por el acceso y
la adquisicion de habilidades, hasta llegar a la participacion y produccion de contenidos,
da cuenta de los multiples factores involucrados en la conceptualizacién de este
fenomeno. Desde este punto de vista la superacion de la brecha digital es equiparable a
una escalada progresiva, en el sentido que cuando un individuo sube un escalon, por
ejemplo, el del acceso material, encuentra una nueva barrera que debe superar, como la
adquisicion de habilidades digitales.

Aunque este modelo explicativo lineal parece conveniente y claro para explicar la brecha
digital, es susceptible de algunos interrogantes. En primer lugar, la superacion de la
brecha digital por parte de un individuo no siempre es un proceso lineal, y puede moverse
aleatoriamente por los drdenes propuestos. Por ejemplo, antes de contar con dispositivos
propios y conectividad, incluso habilidades, puede acceder a contenidos y participar del
mundo digital, como cuando recibe el apoyo de otra persona para consultar redes sociales
o hace uso de espacios o servicios publicos digitales con la ayuda de terceros, por ejemplo,
de personal gubernamental. Por otro lado, la dindmica de la brecha digital se modifica en
el tiempo por la irrupcion de nuevas tecnologias. Hace unos afos un indicador de
inclusion digital era la posesion de dispositivos y la disponibilidad de conexion a internet,
en los ultimos anos disponer de banda ancha se suma como indicador, pues sin ella no es
posible acceder a gran parte de la oferta digital contemporanea. Puede darse el caso que
una persona tenga habilidades digitales, pero no disponga de banda ancha y sus
oportunidades en el mundo digital se vean limitadas. Otro caso concreto es la relacion de
las nuevas generaciones con la tecnologia, facilmente un adolescente de esta época es
habil en la produccion de contenidos y en la interaccion en redes sociales, sin pasar por
un proceso previo y estructurado de adquisicion de habilidades digitales, incluso podria
desconocer aspectos del funcionamiento basico de dispositivos tecnologicos de uso
comun.

2.4 EL MODELO DE INCLUSION DIGITAL

El andlisis de los diferentes enfoques sobre la brecha digital permite concluir que es un
concepto complejo, multifacético, dindmico, con multiples determinantes y dimensiones
involucradas (ver ilustracion 2.2). El recorrido del concepto por la literatura, evidenciado
en esfuerzo de los investigadores por definir y acortar el término, y explorar el problema
a profundidad, genero diversas lineas de investigacion y formas de abordar el fendmeno.
Esta situacion trajo como consecuencia riqueza conceptual y aporte multidisciplinario a
la discusion sobre la brecha digital, pero al mismo tiempo, el desarrollo de modelos que
integren las diversas miradas y de cuenta del fendémeno en su completitud. Al respecto,
(Helbig et al., 2009) hace un llamado al desarrollo de modelos integrativos para avanzar
en el estudio de la brecha digital.
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llustracion 2.2 Modelo acumulativo y recursivo de los sucesivos tipos de acceso a las tecnologias digitales. (J. A. G.
M. van Dijk, 2005)

De acuerdo con esta circunstancia, se evidencia en la literatura mas reciente sobre el tema,
una vertiente que tiende a la enunciacion de un marco conceptual integrativo que explique
el fenomeno de la brecha digital teniendo en cuenta el amplio abanico de perspectivas
existente e integrando avances en el estudio de conceptos muy cercanos como la brecha
informativa y la brecha de conocimiento. La importancia de lograr un modelo integrado
para entender la brecha digital tiene implicaciones practicas, por ejemplo, apunta a
subsanar la necesidad de realizar mediciones que den cuenta del grado de inclusion digital
de individuos y comunidades, y del desarrollo de iniciativas que permitan el cierre de la
brecha digital. En esta linea, (B. Yu, Ndumu, Mon, & Fan, 2018) propone un modelo
integrador para la conceptualizacion de la brecha digital basado en su relacion con el
concepto de inclusion digital (e-inclusion) y en la definicion de sus causas y
determinantes.

En su revision de la literatura, (B. Yu et al., 2018) recopila y clasifica los determinantes
de la brecha digital que se presentan a continuacion.

e Acceso (micro-determinante). El acceso se concibe como la habilidad total de un
individuo para usar las TIC en escenarios concretos. El acceso se define como un
micro-determinante pues funciona como causal para el uso de la tecnologia en el
contexto del microcosmos que es cada individuo. El acceso es, en este sentido, el
determinante mas atdmico para la inclusion digital. De acuerdo con los estudios
sobre la brecha digital, el acceso se clasifica en material (posesion de conectividad
y dispositivos), cognitivo (habilidades digitales), motivacional (deseo y voluntad
de usar la tecnologia) y social (contexto social que facilita el uso especifico de las
TIC).
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e Recursos (meso-determinante). Activos tedricos o cuantificables que pueden ser
capitalizados y convertidos en acceso efectivo a la tecnologia. Los recursos
pueden ser financieros: a mayor ingreso monetario, mayor facilidad para tener
acceso material; materiales: la disponibilidad y asequibilidad a equipamiento
digital, propio o publico, apoya el acceso material; cognitivos: los recursos
cognitivos como la alfabetizacion y las habilidades mentales inciden
positivamente en el desarrollo de habilidades digitales; educativos: la informacion
externa y experiencias y materiales educativos mejoran el acceso cognitivo;
sicologicos: las creencias, valores, normas y percepciones influencia el acceso
motivacional; e interpersonales: las redes de apoyo interpersonal propician el
acceso a la tecnologia. Los recursos son considerados meso - determinantes
porque influyen directamente sobre el acceso en sus multiples dimensiones.

e Fuerzas (macro-determinante) Son los grupos, sistemas, o instituciones que
pueden contrarrestar o acrecentar la inequidad digital, y que inciden directa o
indirectamente en la consecucion de recursos que permitan el acceso. Las fuerzas
son el macro — poder que controla la cantidad, cualidad y estructural distribucién
de los recursos que los individuos requieren para lograr acceso a la tecnologia, y
como tal, se consideran macro-determinantes. Las fuerzas pueden ser ideologicas:
filosofias sociales que impulsan o frenan la adopcidon tecnologica; publicas:
generalmente instituciones que promueven la inclusion digital a través de politicas
y servicios publicos; industriales: productores y comerciantes de tecnologia;
comunitarias: organizaciones sociales que dan forma a las normas sociales y
apoyan los procesos de inclusion digital comunitaria; y personales: influencias
que inciden individualmente en la aceptacion y distribucion de la tecnologia a
través de la personalidad, aspectos emocionales, intereses individuales y valores,
por ejemplo, libros betseller o tendencias sociales. .

El centro del modelo integrativo propuesto por (B. Yu et al., 2018) es el concepto de
inclusion digital. Si la brecha digital es la exclusion de los individuos de los beneficios
sociales que proporciona la tecnologia, la inclusion digital es su paralelo, en el sentido
que cuando no hay inclusion digital la brecha aumenta y cuando la brecha disminuye hay
inclusion digital. Desde esta perspectiva, las mediciones en este campo no consisten en
determinar el grado de exclusion sino de inclusion de individuos y comunidades en los
ecosistemas digitales. La inclusion digital describe una situacion ideal en la que todas las
entidades gobernantes o reguladoras apoyan el uso de las TIC en todas las comunidades,
permitiendo a los individuos utilizar por igual todas las TIC disponibles y participar
plenamente en la sociedad digital. En cuanto a su medicién, la aceptacion digital (e-
acceptance) se postula como la medida comportamental de la inclusion digital pues
reporta la adopcidn inicial y el uso continuo de la tecnologia. Estas dos condiciones
influyen en la inclusién digital situacional, expresados y medidos en el impacto del uso
continuo de la tecnologia de las personas y en su inclusion digital. La dinamica entre la
aceptacion y la inclusion digitales, y su medicidn, se puede observar en la ilustracion 2.3.
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Measurements of digital inequality
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Ilustracion 2.3 Mediciones de la inequidad digital. (B. Yu et al., 2018)

De acuerdo al modelo integrativo propuesto, los determinantes de la brecha digital que
son las fuerzas, recursos y acceso se relacionan dinamicamente. Las fuerzas (macro-
determinantes) disponen y distribuyen los recursos (meso-determinantes) necesarios para
el acceso (micro-determinantes) multidimensional a las TIC. El panorama completo de
este modelo integrador establece que la aceptacion e inclusion digitales son efecto de los
comportamientos de adopcion y uso de la tecnologia, facilitados por las fuerzas, los
recursos y el acceso en sus diversas dimensiones. Este mapa completo se puede observar
en las ilustraciones 2.4 y 2.5
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llustracion 2.4. Determinantes de la inclusion digital. (B. Yu et al., 2018)
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Ilustracion 2.5. Dindmica del modelo integrativo para la comprension de la brecha digital. (B. Yu et al., 2018)

En este recorrido por el concepto de brecha digital observan tres momentos claves. El
primero, que corresponde con la inclusion del término en la literatura cientifica, se centro
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en el acceso a dispositivos tecnologicos y conectividad. Una vez el acceso bruto a las TIC
se generalizo, al menos en los paises desarrollados, la discusion sobre la brecha digital se
orientd a una comprension multidimensional, en la que sobresale el estudio de las
habilidades de los individuos para el uso eficaz de la tecnologia, constituyendo el segundo
momento de la definiciéon del término. En los ultimos afios, dado el auge de las redes
sociales y el desarrollo de herramientas digitales colaborativas y de difusion de
contenidos, la brecha digital se entiende como brecha de participaciéon en el mundo
digital, quienes no producen y comparten contenidos, en cierta medida, quedan excluidos
de la sociedad digital. En este escenario, las mas recientes aproximaciones al fenomeno
de la brecha digital abogan por el desarrollo de un modelo integrativo que dé cuenta de
los diversos factores implicados su estudio. En ese sentido se presenta el concepto de
inclusion digital como posibilidad de integrar las medidas y determinantes de la brecha
digital, y como la contracara positiva de la brecha digital en el sentido que cuando se
superan las barreras de acceso, uso y participacion en el mundo digital se logra la
inclusion.



CAPITULO 3. LA BRECHA DIGITAL EN EL
CONTEXTO EDUCATIVO

En el capitulo anterior se analizaron los distintos momentos del estudio de la brecha
digital en la literatura cientifica, ofreciendo una foto panoramica del estado arte de este
fenomeno. En los ultimos afios los investigadores han desarrollado estudios sobre la
brecha digital en los diferentes contextos sociales en los que se presenta, como servicios
gubernamentales, inclusion financiera, salud, desarrollo econdmico, participacion
politica y educacion, entre otros. Estos estudios son un esfuerzo en la tematizacion del
fendmeno y presentan matices indispensables para la comprension a profundidad de la
brecha digital, dando paso al planteamiento de soluciones para cerrar esta brecha en los
diversos contextos en los que aparece.

El objetivo de este nuevo capitulo consiste en explorar la relacion entre brecha digital y
educacion. Justamente, el objeto de la presente investigacion es la propuesta de una
solucion de la brecha digital en educacion, por ello, conocer la forma particular como se
expresa la brecha en el contexto educativo permite la inmersion en el problema que se
busca solucionar, y amplia la comprension de la brecha digital que inici6 en el capitulo
anterior. En el escenario educativo contemporaneo, el uso generalizado de la tecnologia
para facilitar los procesos educativos es evidente, una de sus consecuencias es el
desarrollo de un nuevo factor de marginalidad para aquellos que no logran un uso efectivo
de la tecnologia para fines educativos. Por ello, el analisis de este fenomeno es pertinente
y atafie significativamente al objetivo de la investigacion.

3.1 LA EDUCACION COMO FACTOR DE LA BRECHA DIGITAL

En el recorrido por los estudios sobre la relacion brecha digital — educacion, es posible
evidenciar varios puntos de encuentro. En primer lugar, y quizas el mas evidente, la
educacion es un factor determinante de la brecha digital. Esta relacion debe entenderse
en el sentido que hay una correlacion entre bajo nivel educativo y acceso a la tecnologia,
desarrollo de habilidades para un uso efectivo de la misma y participacion en el mundo
digital. Al respecto, (OECD, 2015) en su andlisis de los resultados de las pruebas PISA
de los estudiantes de los paises miembros de la OECD, presenta que el 90% de los
estudiantes aventajados, es decir, aquellos clasificados en el mejor cuarto segin su
desempefio en la prueba, tienen al menos un computador en su hogar. Este resultado
contrasta con la situacion de los paises en via de desarrollo, donde menos del 50% de los
estudiantes del ultimo cuarto segiin desempeio, tienen computador en su residencia. En
paises como Tunez, México, Pert, Vietnam e Indonesia, la cifra es menor al 20 %. Asi
mismo, la mayor parte de los estudiantes con bajo rendimiento en pruebas PISA
manifiestan no disponer de conectividad a internet en sus viviendas.

Esta evidencia de la relacion entre bajo nivel educativo y acceso a las TIC incluye el
factor de estatus socioecondmico como otra variable a considerar. En la correlacion
existente entre estatus socioecondémico, nivel educativo y acceso a las TIC se asume el
estatus socioeconémico como uno de los determinantes fundamentales del acceso
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material a la tecnologia en casa; en hogares de bajo ingreso es menos probable contar con
dispositivos y conectividad a internet. Sin embargo, (OECD, 2015) presenta avances en
los ultimos afios de superacion de la brecha digital referida al acceso de nifios y jévenes
en edad escolar. Dado que las barreras de acceso y conectividad han disminuido en todos
los sectores sociales, incluso en paises en via de desarrollo, es pertinente analizar qué uso
les dan los individuos a los recursos digitales, cada vez mas disponibles en sus hogares,
escuelas, dispositivos moviles o espacios publicos.

Ahora bien, correlacion no significa causalidad. Como afirma (Kozma, 2011) la mayoria
de los estudios que analizan el uso de las TIC en el ambito educativo se basan en
establecer correlaciones, lo que significa que solo se establecen dos o0 mas elementos que
aparecen conjuntamente como en el caso del analisis citado: buen desempefio académico
— computador en casa — estatus socioecondmico alto, sin establecer causalidad. En este
sentido, otra serie de estudios de caracter meta analitico, indagan por los efectos del uso
de la tecnologia en educacion en sus diversos componentes, comparando poblaciones que
aplicaron la tecnologia en su aprendizaje respecto a las que aprendieron con métodos
tradicionales. En esta direccion (Liao & Lai, 2018) realizan una sintesis de los estudios
de meta-analisis a gran escala sobre el impacto de la tecnologia en la educacion. En su
investigacion, recogen la produccion sobre este tema desde 1988 hasta 2017, ofreciendo
una vision general sobre la evolucion del impacto de la tecnologia en el aprendizaje.

El estudio analiza de forma diferencial el impacto sobre aspectos cognitivos,
motivacionales y sociales de algunos sistemas de tecnologia educativa aplicada a la
educacion como el aprendizaje asistido por computadora en todas sus variables
(Computer-Assisted Instruccion), la educacion a distancia (Distance Education), mutiples
tecnologias aplicadas al aprendizaje (Multiple Technology), aprendizaje basado en juegos
(Game Based Learning), y aprendizaje en dispositivos moviles (Mobile-learning). Asi
mismo, diferencia tres periodos de dichos estudios (1972 — 1986), (1988 —2006) y (2007
—2017). Para cada categoria y periodo de tiempo se establece el promedio del tamafio del
efecto de los estudios analizados, estableciendo asi el impacto de la aplicacion de las
diferentes TIC en la educacion en grupos especificos frente a sus pares que no utilizaron
la tecnologia en su aprendizaje.

Los resultados de este estudio muestran una causalidad en aumento durante cada periodo
entre la aplicacion de TIC en el aprendizaje y el incremento en los indicadores cognitivos
de los estudiantes. Durante el primer periodo (1972 — 1986) en el analisis de 26 estudios
se establece apenas una pequefia mejora en los desempenos a partir del uso aprendizaje
basado en computadores frente a métodos tradicionales, en parte esto se justifica por la
poca proliferacion de TIC en este periodo. En el periodo (1988 — 2006) se analizaron 44
metaanalisis los cuales tienen tamafo del efecto promedio de 0.29 para el aspecto
cognitivo y un 0.06 para el afectivo, promedio bajo siguiendo la escala de Cohen (Cohen,
1988) que establece un tamafio del efecto bajo = 0.2, medio = 0,5 y alto = 0,8. Para el
periodo (2006 — 2017) se tomaron 45 estudios con un promedio del tamafio del efecto de
1,07. Del estudio es posible concluir que en la medida que proliferan nuevas TIC y se
aplican en el ambito educativo, los efectos positivos saltan a la vista.

Tabla 3.1. Comparativa de tamarnio del efecto de estudios metaanaliticos impacto TIC en educacion (Liao & Lai,
2018)

#de Tamaiio del efecto para el

Periodo estudios aspecto cognitivo
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1988 - 2006 44 0.29
2006 - 2017 45 1.07

3.2 EL DESARROLLO DE HABILIDADES Y SU RELACION CON
LA BRECHA DIGITAL EN EDUCACION.

El acceso a la informacién y la educacion a través de las TIC es en teoria uno de los
grandes posibles beneficios de la irrupcion de la revolucion digital. Millares de recursos
educativos, acceso a bibliotecas, repositorios digitales, bases de datos, y una oferta de
programas educativos de todos los niveles, desde educacion basica, pasando por
capacitacion informal, técnica y profesional, hasta doctorado, son una muestra de las
posibilidades educativas que los ecosistemas digitales ofrecen a los ciudadanos
contemporaneos. En esta direccion, (Fraillon et alt, 2014) resalta que la implementacion
de las TIC y la inversion en infraestructura tecnoldgica en el sector educativo por parte
de los gobiernos es una de las caracteristicas esenciales de las sociedades modernas.
Aunque la brecha digital relativa al acceso persiste, los datos estadisticos permiten asumir
una clara tendencia hacia su superacion, incluso en paises historicamente con desventajas
en disponibilidad de dispositivos y conectividad, como aquellos en via de desarrollo y
con bajo ingreso per capita. Esto implica que cada vez es mas posible acceder a la
educacion mediante las TIC en cualquier latitud. Sin embargo, dando por hecho el acceso,
aquellos individuos que aspiran incrementar su capital educativo mediante la tecnologia,
afrontan otra generacion de barreras que contribuyen a configurar el mapa de la brecha
digital en educacion.

Cuanto mas se establece y aclara la utilidad de la aplicacion de la tecnologia en la
educacion y las tecnologias de vanguardia la permean, la brecha digital en educacion sera
mas alta, no solo en aspectos cognitivos, sino en la generaciéon de habilidades como la
creatividad, el pensamiento critico, la participaciéon y la ciudadania. El vertiginoso
desarrollo de nuevas tecnologias, como la inteligencia artificial, realidad aumentada,
aprendizaje automatico, entre otras, con potencial de aplicacion en educacion, requiere
nuevas capacidades por parte de los individuos que interactian con ellas. Aunque la
brecha material parece cerrarse, otra generacion de brechas relativas a la tecnologia
disponible en educacion versus las capacidades necesarias para integrarla en el
aprendizaje se cierne sobre los ciudadanos contemporaneos.

Desde esta perspectiva, el desarrollo de habilidades y la adquisicion de conocimientos
para el uso de las TIC es otra de las grandes barreras para el uso de la tecnologia con fines
educativos. La sola voluntad de aprender en linea y el acceso material a dispositivos y
conectividad, no conduce necesariamente a que un individuo cumpla con sus objetivos
educativos. Es necesaria una suerte de propedéutica para el aprendizaje en contextos
digitales que dinamice esta actividad, lo cual se adquiere mediante algun tipo de
formacion que funciona como condicion de posibilidad para educarse efectivamente en
el mundo digital. Al respecto, tan pronto los investigadores notaron que el acceso es solo
una de las aristas del problema de la brecha digital, la mirada se dirigio hacia el tema de
las habilidades y capacidades para uso efectivo de las TIC, determinando el fenomeno
mediante términos como alfabetizacion computacional, digital, multimedial o
informacional, habilidades computacionales o adquisicion de capital informativo (Van
Dijk, 2006). La alfabetizacion computacional (computer literacy) se refiere a la capacidad
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para el uso basico de una computadora, como prender, abrir una carpeta y guardar
informacion. La alfabetizacion informacional (information literacy) tiene que ver con la
capacidad localizar, evaluar y usar la informacién segiin sea requerida. Por su parte, la
alfabetizacion digital (digital literacy) fue definida como la capacidad de comprender y
usar informacion en computadores de diversas fuentes y en multiples formatos. Y la
alfabetizacion multimedial (multimedia literacy) fue entendida como la capacidad para
entender y usar informacion audiovisual con sentido critico.

En la multiple literatura disponible sobre este apartado, se evidencia la urgencia por
definir cudles son las destrezas que se requieren para tener proficiencia en el uso de la
tecnologia. Al respecto, el constructo desarrollado en el marco del Estudio Internacional
sobre Alfabetizacion Digital (Fraillon et al., 2014), agrupa las habilidades requeridas en
el mundo digital, como se presenta a continuacion.

En primer lugar, estan los aspectos relativos a la recopilacion y gestion de la informacion,
los cuales incluyen el conocimiento y comprension del uso de computadores, la busqueda
y discriminacion de la informacién, y la gestion como tal de la informacién. En este
primer bloque se registra un transito que va desde el uso material de los dispositivos,
pasando por la recopilacion y seleccion de la informacion hasta su gestion de forma
adecuada. La secuencialidad de este constructo es evidente. El primer paso del usuario es
aprender el uso basico de un computador, particularmente aquellas funciones que le
permitan trabajar con informacion. Una vez logra esto, el siguiente paso es adquirir
destrezas para buscar, acceder, y evaluar la informacién, teniendo como objetivo la
capacidad para hacer juicios sobre la relevancia, integridad y utilidad de esta. El siguiente
estadio, consiste en la gestion efectiva de la informacion recopilada, lo cual incluye la
habilidad para adoptar y adaptar esquemas para organizar y clasificar la informacion con
el objetivo de usarla y reusarla eficientemente.

En segundo lugar, este constructo considera la produccion e intercambio de informacion.
Asumiendo que un individuo ha desarrollado habilidades para la busqueda y gestion de
la informacioén, para que su participacion en el mundo digital sea plena, debera generar
destrezas para pensar, crear y comunicar a partir de su interaccion con la tecnologia. Al
respecto, la propuesta incluye cuatro aspectos secuenciales. Esta segunda linea inicia con
la transformacion de la informacion, que consiste en adaptar la forma en que es presentada
la informacion de acuerdo con propositos y audiencias especificas. Continlla con la
creacion de informacion, bien sea completamente nueva o generada a partir de paquetes
informativos existentes; lo indispensable, en cualquier caso, es que esta produccion
genere nuevas comprensiones y se oriente a una audiencia especifica con objetivos
determinados. Una vez se transforma y crea informacion, el siguiente paso es compartirla.
Para ello se propone el desarrollo de habilidades para compartir informacion a partir de
la comprension del uso y utilidad de los computadores para el cumplimiento de esta tarea.
Y por ultimo, se plantea la adquisicién y asimilacion del conocimiento necesario para
usar la informacion de forma segura segun aspectos éticos y legales.

En el contexto educativo, la adquisicion y desarrollo de habilidades digitales por parte de
un grupo poblacional frente a otro, constituye una brecha importante. Aquellos que logren
competencias digitales tendran la capacidad de usar y beneficiarse de las multiples
aplicaciones y modelos educativos basados o soportados por la tecnologia, la otra parte
no, constituyéndose como una profundizacion de las barreras de uso de la tecnologia y
acceso efectivo a la educacion.
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3.3 NATIVOS E INMIGRANTES DIGITALES

En los ultimos afios, la diferencia entre aquellos que tienen habilidades y familiaridad con
los medios digitales y los que no, se expresa bajo las categorias de nativos digitales e
inmigrantes digitales, términos introducidos en la literatura por (Tapscott, 1999) y
(Prensky, 2001). La singularidad del cambio dado por la penetracion de la tecnologia en
la sociedad ha generado cambios en la forma en que las nuevas generaciones procesan y
usan la informacion. Este enfoque, considera a las personas nacidas en los tltimos afios,
generalmente desde finales de la década de los noventa, como hablantes nativos del
lenguaje digital de los computadores, los videojuegos e internet. Por su parte, aquellos
que nacieron antes de este punto de inflexion, se categorizan como inmigrantes digitales,
cuya caracteristica fundamental consiste en que han tenido que aprender y adaptarse al
lenguaje digital, como cuando se migra de una region a otra en la que no se habla el
lenguaje nativo. Aunque esta claro que este nuevo lenguaje tiene la posibilidad de ser
aprendido, los inmigrantes digitales parecen, en ciertas facetas de la interaccioén con la
tecnologia, mantener su acento nativo, dando paso a esta categorizacion que los diferencia
de los nativos digitales. Las diferencias entre estos dos grupos van desde su empatia y
aceptacion de la tecnologia, las capacidades para su uso, la forma en que se consume,
procesa y produce informacion, e incluso, cambios en ciertas areas del cerebro que
determinan una forma diferente de comprender la realidad.

Este fenomeno que se puede percibir en los diferentes ambitos de la vida humana tiene
unas implicaciones significativas en el ambiente educativo. La mds evidente, es que
actualmente quienes tienen el rol de profesores o lideran el sector educativo, son por lo
general inmigrantes digitales, mientras que la amplia mayoria de los estudiantes son
nativos digitales. Esto genera una situacion en la que en el mejor de los casos, los que
ensefan (inmigrantes digitales) han aprendido o intentan aprender los nuevos lenguajes
digitales, conservan marcas o huellas de su acento nativo, teniendo como resultado
desentendimientos con los nativos digitales en el rol de estudiantes. Los nativos digitales
han desarrollado una serie de habilidades propias para navegar por el mundo digital, sin
embargo, dichas cualidades no son valoradas suficientemente por los inmigrantes
digitales. Esta brecha educativa entre inmigrantes y nativos digitales se expresa en la
forma y los contenidos de ensefianza. El dilema muchas veces es si los nativos digitales
deben aprender segiin los métodos tradicionales de ensefianza, o deben los inmigrantes
digitales, profesores la mayoria, adaptar sus métodos a las nuevas generaciones. Segin
(Prensky, 2001) aunque lo primero pueda ser el deseo de los inmigrantes digitales, parece
poco probable que los nativos digitales vuelvan atras pues sus cerebros ya son diferentes.
Segun esta aproximacion, parece ser que una cara importante de la brecha digital en
educacion, incluso en paises desarrollados, es precisamente la gran barrera entre nativos
e inmigrantes digitales, esto es, los estudiantes que pertenecen a la nueva generacion
familiarizada con el uso de la tecnologia, que asimilan la informacion y aprenden de
forma diferente, y los profesores que aunque usan la tecnologia conservan las huellas de
suacento “no digital” y pueden forzar a sus estudiantes a aprender como ellos aprendieron
ignorando en algunos aspectos su lenguaje digital. Ahora bien, esta distancia entre
profesores y estudiantes respecto a su manejo del lenguaje digital seria temporal, pues en
punto de la historia los nativos digitales asimiran el rol de educadores.

No obstante, la simplicidad y conveniencia de este enfoque para explicar el problema,
otros autores, consideran que mas que una rigida dicotomia entre nativos e inmigrantes
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digitales existe una suerte de continuidad, basada en que cierto grupo de personas es mas
adepto de la tecnologia que otras. Tradicionalmente se asume que el limite entre nativos
e inmigrantes digitales es la edad y la accesibilidad. En cuanto a la edad se asume que el
punto de inflexiéon que marca esta barrera es entre finales de los setenta hasta finales de
los noventa. El andlisis de este fenomeno desde el punto de vista de la edad trae ciertos
problemas asociados, como el hecho que en ciertas areas del mundo hay poblacion joven
sin acceso a medios tecnoldgicos.

Como alternativa a la edad como factor fundamental para trazar el lindero entre nativos e
inmigrantes digitales, se propone el concepto de fluidez tecnologica, definido por (Wang,
Myers, & Sundaram, 2013) como la habilidad para reformular el conocimiento y producir
informacion para expresarse a si mismo creativa y apropiadamente en un entorno digital.
Si bien en ciertos casos la edad no necesariamente es el criterio fundamental para
diferenciar la habilidad y la preferencia en el uso de medios digitales, si existen
diferencias entre nativos e inmigrantes digitales. En este contexto, el concepto de fluidez
tecnologica (Wang et al., 2013) permite diferenciar nativos de inmigrantes digitales. Este
modelo de fluidez digital incluye 7 factores que inciden en la fluidez digital, a saber,
caracteristicas demograficas, factores psicolégicos, influencias sociales, factores
educativos, intencion comportamental, oportunidad y uso actual de la tecnologia.

Respecto a las caracteristicas demograficas se considera que la edad, el género, el estatus
socioecondmico junto con la etnicidad y nacionalidad, son factores de la fluidez digital.
En cuanto a los factores educativos se reconoce que la escuela, la modalidad de educacion
universitaria y el soporte computacional recibido en la escuela son los factores que
influyen en la fluidez digital de los estudiantes. Por su parte, se sefialan como factores
psicologicos la ansiedad computacional, la autoeficacia en el uso de la informatica y la
ansiedad por envejecimiento. Las influencias sociales como factor, asume que la
influencia de pares, familiares, superiores y profesores tiene incidencia en la fluidez
digital de las personas. En lo referente a la oportunidad, se tiene conocimiento que el
acceso general a la tecnologia, contar con herramientas como conexion con alta velocidad
a internet, y soporte tecnologico de otros, inciden en la fluidez digital. Asi mismo, tener
la intencion de obtener fluidez digital condiciona directamente su consecucion. Por
ultimo, la frecuencia en el uso de la tecnologia y el tipo de tecnologia usada, son otros
factores que inciden en la fluidez digital.

La fluidez digital incide directamente en el uso de la tecnologia, de forma que se teje una
relacion reciproca entre estos dos aspectos. De acuerdo con (Wang et al., 2013) el uso de
la tecnologia es influenciado por la oportunidad, es decir, los elementos contextuales que
marcan un comportamiento, en este caso referente al uso de la tecnologia; la intencion,
que equivale a la voluntad o necesidad para realizar una accion con la tecnologia; y la
habilidad que en este caso es asimilable con la fluidez digital. En sintesis, una persona
usa la tecnologia porque estd inmersa en un contexto donde se beneficia su uso y se
necesita, porque tiene la voluntad de hacerlo y porque tiene las habilidades y fluidez
necesaria para su uso efectivo. La relacion de reciprocidad entre uso tecnoldgico y fluidez
acontece de forma tal que la fluidez se logra, entre otras cosas, por la practica y el uso,
elementos que inciden en la obtencion de la fluidez digital.

El modelo de fluidez digital cuestiona directamente el enfoque que propone la edad como
factor diferenciador entre nativos e inmigrantes digitales, en el sentido que postula otros
factores determinantes del uso de la tecnologia como el contexto, la voluntad y la
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habilidad. Sin embargo, esta aproximacion no diluye la diferencia entre nativos e
inmigrantes digitales, solo la complejiza ampliando el abanico de factores implicados en
esta delimitacion. En educacion, esta diferencia se expresa en términos de brecha digital:
aquellos que dada su fluidez digital acceden y usan efectivamente los medios tecnoldgicos
para incrementar su capital educativo, frente a otros que no han desarrollado esta fluidez
y quedan al margen del contexto digital limitando sus opciones educativas.

La dicotomia entre nativos e inmigrantes digitales como eje para explicar el uso de la
tecnologia en educacion, ha enfrentado recientemente criticas mas fuertes en la literatura
cientifica que socaban los fundamentos de este paradigma y ha abierto el camino a nuevas
comprensiones sobre el fendémeno de las TIC en la educacion. Esta critica se fundamenta
en varias razones. La mas importante tiene que ver con el nacimiento mismo del término
acufiado por (Prensky, 2001). La critica al uso de estos conceptos tiene que ver con la
ausencia de evidencia empirica. De acuerdo con (Creighton, 2018), los estudios que
fundamentan este abordaje conceptual se basan en datos anecdoticos y opiniones. En esta
misma linea, (Gallardo-Echeniqueet al, 2015) anota que el trabajo de (Prensky, 2001) que
da origen al uso de este concepto no se basa en investigaciones empiricas con solidez
metodoldgica y sistematica, sino que es un compilado de anécdotas basadas en literatura
popular, pseudocientifica, y financiada por empresas privadas. Pese a que la distincion
nativos/inmigrantes digitales se generalizd y el término fue adoptado en el contexto
educativo y en la literatura cientifica, la primera década, desde su aparicion, vio pocos
estudios que caracterizaran en detalle y con métodos exhaustivos a estos dos grupos.

En su revision sistemdtica de la literatura sobre el concepto de nativos/inmigrantes
digitales, (Gallardo-Echenique et al., 2015) hace una sintesis de 127 estudios sobre uso
de TIC en educacion por parte de nativos digitales, grupo también conocido bajo los
términos “Generacion Y, “Generacion Net” o “Millenials”. Los resultados de esta
revision sugieren que pese a la generalizacion y aceptacion en el ambito educativo del
concepto de nativo digital como el grupo generacional que debido a sus caracteristicas
especificas tiene gran familiariadad y facilidad para el uso de TIC, no hay evidencia
empirica solida para sustentar esta afirmacion. Antes bien, algunos estudios como el de
(E. Rapetti & Cantoni, 2010), (Helsper & Eynon, 2010), (C. Brown & Czerniewicz, 2010)
y (Salajan, Schonwetter, & Cleghorn, 2010) concluyen que no hay diferencias
mayusculas entre nativos e inmigrantes digitales respecto a sus habilidades en el uso de
la tecnologia con propodsitos educativos.

La tendencia actual en los estudios sobre los nativos digitales se orienta a formular que la
forma como los estudiantes usan la tecnologia es un aspecto complejo que va mas alla de
la edad. En consecuencia, otros factores son investigados como determinantes del uso de
la tecnologia en educacion, tales como género, educacion, experiencia, inclusion social,
cultura, contexto institucional, contenido, disefio instruccional, y condicion
socioeconomica de los estudiantes. Es asi como se propone trasladar la discusion de las
caracteristicas de las nuevas generaciones a las implicaciones que tiene el aprendizaje en
la era digital. Desde este punto de vista, el uso de la tecnologia en el aprendizaje no
depende tanto de pertenecer a la generaciéon de los nativos digitales, como de los
determinantes citados. Un paso en la profundizacion de este problema es el remplazo del
término de nativo digital por otros que sean mas precisos para definir el aprendizaje en la
era digital. Al respecto, (E. G. Rapetti, 2012) propone el término “estudiantes en la era
digital”. Este término se centra en las personas, tiene una perspectiva antropologica y
pedagdgica, amplia el espectro de estudiantes en la era digital mas alla de los jovenes,
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supera la division generacional entre nativos e inmigrantes digitales pues
contemporaneamente todas las generaciones usan la tecnologia para el aprendizaje. En
esta misma direccion (Gallardo-Echenique et al., 2015) se centra en el término “estudiante
digital”, concepto que apunta a que los estudiantes pueden desarrollar su potencial
apoyandose en la tecnologia y reconociendo su capacidad para facilitar el aprendizaje. En
este sentido, no son meros consumidores de tecnologia sino sujetos que aprenden con
toda la complejidad que esto atafie en el mundo digital, més que una categorizacion
generacional.

Aunque el debate sobre nativos e inmigrantes digitales no esta cerrado, la discusion se
orienta a la profundizacion y al empleo de nuevos términos para categorizar a aquellos
que tienen familiaridad y habilidad en el uso de TIC. En los diferentes enfoques se
observa la configuracion de brechas digitales que atafien a la educacion. Desde el punto
de vista de la categorizacion de nativos/inmigrantes digitales, se encuentra que la brecha
es generacional, aquellos que nacieron antes de la década de los ochenta padecen la
exclusion de ser inmigrantes del mundo de nuevas tecnologias, y la consecuencia de no
participar plenamente de la digitalizacion del contexto educativo. Si la perspectiva es
desde el concepto de fluidez digital, la barrera no es generacional sino determinada por
el contexto, la voluntad y las habilidades; aquellos que no logren fluir en el oceano digital,
limitan sus opciones de empoderar sus vidas con los medios que el universo digital
dispone para educarse. Y si el enfoque es el de estudiantes digitales, cabe la posibilidad
para algunos de no desarrollar su potencial mediante las TIC en educacion y quedar
rezagado en el contexto de la sociedad del conocimiento.

3.4 LUCES Y SOMBRAS DE LA SUPERACION DE LA BRECHA
DIGITAL EN LA EDUCACION

El estudio y andlisis de la brecha digital en la educacion permite identificar los puntos
algidos en los que este fendmeno impacta a los estudiantes del mundo contemporaneo.
Uno de ellos, es sin duda, el desarrollo de habilidades para discurrir por el mundo digital
y obtener beneficios de las nuevas tecnologias. Sea bajo la forma de alfabetizacion digital,
habilidades o fluidez digitales, la consecusion de un conjunto de conocimientos y
capacidades es relevante para no quedar excluido del desarrollo digital en el contexto
educativo. Al respecto, es necesario notar que la relacion entre habilidades, brecha digital
y educacion es susceptible de caer en una suerte de circulo visioso en el sentido que las
habilidades para fluir en el mundo digital se adquieren por medio de la educacion, pero
si no hay desarrollo de habilidades digitales se recortan las oportunidades de educarse,
consolidandose asi la brecha digital circular en educacion. En este escenario, el acceso a
TIC se constituye el primer paso para la reduccion de esta brecha.

Es evidente que la brecha de acceso ha disminuido significativamente incluso en paises
en via de desarrollo. El estudio (OECD, 2015) citado anteriormente, muestra como la
tenencia de computador en casa coincide con mejores desempefios académicos. En los
ultimos afios, la barrera de acceso parece estrecharse alin mas gracias a la proliferacion
de dispositivos moviles con conectividad a internet. De acuerdo con (Puspitasari & Ishii,
2016), aunque las investigaciones sobre los efectos del aumento de las tecnologias
moviles son escasas en paises en desarrollo comparadas con los paises desarrollados, se
espera que el internet movil juegue un papel fundamental en estos paises en los proximos
afos y ocurra el denominado “salto movil”, esto es, que los usuarios se conecten a internet
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principalmente mediante dispositivos moviles y se dé un paso mas en la superacion de la
brecha digital referida al acceso. Este fendmeno ocurre porque los dispositivos moviles
son mas asequibles en costo y uso, facilitando el acceso a internet a ciudadanos
tradicionalmente excluidos de las TIC como las personas mayores, ciudadanos con menos
ingresos y con bajo nivel educativo. En esta direccion, el reporte (International
Telecommunication Union, 2018) sefiala que un 51,2% de la poblaciéon mundial esta
conectada a internet al tiempo que se reporta un decrecimiento de las conexiones a
internet fijas y un aumento sostenido de conectividad via dispositivos moviles. En este
mismo reporte se resalta el decenso en el costo de dispositivos méviles y de planes de
internet movil.

En la siguiente tabla se observa que en paises desarrollados y en via de desarrollo hay
mas de una suscripcion a telefonia mévil por habitante. Asi mismo se revela que hay
mayor acceso a internet mediante dispositivos méviles que por conexiones fijas; en el
promedio mundial, la conectividad movil supera con creces a la conectividad fija.

Tabla 3.2. Datos de suscripciones a internet fijo y movil por categoria de paises por cada 100 habitantes.
(International Telecommunication Union (ITU), 2019)

Suscripciones  Suscripciones Suscripciones

de telefonia activas de de banda
mévil banda ancha ancha fija
movil
Paises desarrollados 128,9 121,7 33,6
Paises en via de desarrollo 103,8 75,2 11,2
Paises menos desarrollados 74,9 33,1 1,6
Promedio mundial 108,0 83,0 14,9

El hecho que la conectividad moévil se perfile como la forma privilegiada de acceso a
internet tiene implicaciones en el campo educativo. Al respecto, el aprendizaje moévil
Mobile Learning o (mlearning) ha tomado fuerza en los ultimos afios gracias a su
capacidad para adoptar el uso de dispositivos moviles en el aprendizaje y para enfocar
practicas comunes en estos dispositivos hacia fines educativos, como el uso de redes
sociales en el aprendizaje formal e informal. La creciente familiaridad y acceso de la
poblaciéon mundial respecto a los diferentes aspectos relacionados con la conectividad
movil, particularmente la experiencia de usuario en aplicaciones para teléfonos
inteligentes y tabletas facilita la aplicacion y adopcion del aprendizaje movil. De acuerdo
con (E. G. Rapetti, 2012) las caracteristicas que hacen del aprendizaje movil una
experiencia viable en la era digital son su ubiquidad, contextualidad e inmediatez, junto
con esto, algunos dispositivos moviles soportan tecnologia como la realidad aumentada
con un enorme potencial educativo.

No obstante, detras de las luces del acceso a internet y el aprendizaje mévil como motores
de la superacion de la brecha digital en y a través de la educacion, se ciernen sombras
como la deficiencia en la consecuciéon de habilidades digitales, las cuales son
indispensables para el logro individual y colectivo de beneficios mediante las TIC y
amortiguar los dafios asociados con el uso de la tecnologia. En el caso concreto de la
educacion, las habilidades digitales son condicion de posibilidad para el aprendizaje en
la era digital. Una serie de tendencias relacionadas con el mundo digital evidencia como
la ausencia de habilidades digitales genera brechas digitales cada vez méas profundas. En
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efecto, estas situaciones presentadas por (International Telecommunication Union (ITU),
2018) como la universalizacion del acceso a internet, el decrecimiento de los costos de
dispositivos digitales, el incremento de contenidos y servicios digitales publicos y
privados, la familiaridad en el uso de redes sociales para crear y compartir contenidos, la
implementacion de algoritmos que definen los contenidos que los usuarios consumen en
el mundo digital, la proliferacién de “bots”, inteligencia artificial e internet de las cosas,
y los riesgos relacionados con seguridad y privacidad en internet, evidencian la critica
necesidad de habilidades digitales para el bienestar social y econdémico, y la plena
participacion en la sociedad del conocimiento. La educacién como institucion social y
cultural no es ajena a esta tendencia, pues en todos sus niveles, desde la gestion y
administracion de las instituciones educativas, hasta las diferentes actividades formativas
segun sea el caso, estan permeadas por la TIC.

Las falencias en el campo de habilidades digitales son evidentes. Los datos suministrados
por el reporte de (International Telecommunication Union (ITU), 2018) sobre medicion
de habilidades digitales en 52 paises, son preocupantes. En promedio, tan solo la mitad
de la poblacion evaluada logra las habilidades basicas como copiar un archivo, copiar y
pegar informacién y enviar correos electronicos con documentos adjuntos. Menos del
60% lograr realizar otro tipo de tareas como instalar y configurar software, conectar
nuevos dispositivos, realizar operaciones basicas en hojas de célculo y realizar
presentaciones digitales. Solo un 5% tiene habilidades de programacion, Unica habilidad
digital superior evaluada. A continuacion, se presenta la estadistica completa.
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[lustracion 3.1. Distribucion de habilidades digitales especificas entre individuos — 2017. Fuente: (International
Telecommunication Union (ITU), 2018)

La educacion y el estatus economico presentan una correlacion fuerte con el desarrollo
de habilidades en el sentido que a mayor estatus econdomico y nivel educativo hay mayor
probabilidad de tener habilidades digitales mas altas. Esta afirmacion se sustenta por el
hecho que la carencia de habilidades es mas alta en paises en via de desarrollo respecto a
paises desarrollados, y por la prevalencia de mayores niveles de habilidades digitales
segun se tenga un nivel educativo mas alto, tal como se observa en las siguientes
estadisticas.
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Ilustracion 3.3. Nivel educativo y habilidades digitales. Fuente: (International Telecommunication Union (ITU),
2018)

La brecha digital de habilidades se presenta de esta forma como una cara mas de
inequidades sociales existentes. Dando por descontado el acceso a internet y dispositivos,
uno de los problemas centrales de la brecha digital es la consecucion de habilidades
digitales para que los ciudadadanos puedan sacar provecho de las posibilidades de la era
digital. En este escenario la educacion asoma como un tema fundamental, en cuanto que
es el medio que posibilita la consecucion de dichas habilidades, y a su vez, permite el
acceso a la educacion en el mundo digital como posibilidad de superacion de la brecha
social educativa evidenciada en aquellos que pueden acceder a niveles mayores
educativos en contraste con los que no.

A los temas de acceso de y habilidades recurrentes en el analisis de la brecha digital en
educacion, se suma otro aspecto relacionado con la oferta existente de aplicaciones,
plataformas y experiencias educativas mediadas por la tecnologia. En los Gltimos afios ha
aumentado significativamente la oferta de educacion online formal e informal, en una
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amplia gama que va desde aplicaciones para aprender aspectos puntuales como idiomas,
preparar examenes y certificaciones internacionales, lenguages de programacion, pasando
por cursos cortos abiertos como los MOOC (Massive Open Online Courses) sobre
diversas materias, hasta programas de pregrado y postgrado. Ciertamente, un grupo
importante de ciudadanos tanto en paises en via de desarrollo como desarrollados tiene la
voluntad de aprender a través de la tecnologia, posee conectividad a internet y tiene las
habilidades basicas que le permiten aprovechar una experiencia educativa de este tipo,
sin embargo, esta condicion no conduce necesariamente al cumplimiento de los objetivos
de aprendizaje.

En este escenario, la desercion de cursos y programas de formacion en linea es una
evidencia clara al respecto. De acuerdo con (Rostaminezhad, Mozayani, Norozi, & Iziy,
2013) las tasas de desercidon son significativamente mas altas en educacion virtual
respecto a la educacion tradicional. En esta linea, (Levy, 2007) reporta que en multiples
investigaciones la tasa de desercion en elearning es del 25% al 40%' mientras que en
educacion presencial es del 10% al 20%. El estudio (Rostaminezhad et al., 2013)
concluye basado en la recopilacion de multiples experiencia de medicidon que la tasa de
desercion en programas virtuales se aproxima al 40%. Los motivos de las altas tasas de
desercién en educacion virtual estdn vinculados a bajos niveles de satisfaccion y
autorregulacion, baja interaccion y desmotivacion durante el desarrollo de la educacion
virtual seglin sea su modalidad. En este escenario parece asomar una inadecuacion entre
la experiencia educativa digital ofrecida y las necesidades y contexto mismo del
estudiante digital que se concreta en falencias en el disefio de la experiencia educativa.
Al respecto, (Zaharias & Poulymenakou, 2006) sefiala que la creciente heterogeneidad de
la poblacion de alumnos, la diversificacion de sus necesidades de aprendizaje, su baja
tolerancia a la frustracion y la diversidad de sus areas de aprendizaje, requieren una
atencion particular al disefio en el campo de la educacion virtual.

Esta situacion en la que no hay una sincronia entre la oferta educativa integral compuesta
por aspectos pedagdgicos, disciplinares, tecnologicos y de experiencia de usuario, y el
sujeto mismo que aprende, aporta a la profundizacion de la brecha digital en educacion.
Una vez se ha logrado el acceso y la generacion de habilidades digitales, la barrera
siguiente a superar, es la adecuacion de contenidos y sistemas educativos digitales
soportados por la TIC que responan a las necesidades y caracteristicas particulares de los
estudiantes lo cual se puede lograr mediante un disefo centrado en el estudiante digital.

Este recorrido por los aspectos nucleares de la expresion de la brecha digital en educacion
permite comprender la complementariedad entre inclusion digital y educacion. La
educacion es una de las claves para la superacion de la brecha digital, y a su vez, la
existencia de la exclusion digital como problema social limita el acceso a la educacion a
un numero importante de personas, bien sea por carecer de acceso y habilidades, por su
rango etario, o por sus niveles de fluidez digital. Uno de los ejes de este problema es la
inadecuacion de las experiencias educativas mediadas por la tecnologia y la realidad y
caracteristicas de los aprendices digitales. En este escenario la necesidad de fortalecer el
disefio de estas experiencias se perfila como una tarea indispensable para contribuir a la
superacion de la brecha digital en educacion.

! Esta tasa puede variar de acuerdo a multiples variables como duracién del curso, modalidad, ubicacion
geografica y nivel educativo. Esta es una referencia tomada de la literatura cientifica, pero cada institucion
tiene sus propias métricas y resultados sobre tasa de desercion en elearning.
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CAPITULO 4. DISENO DE SISTEMAS DE E-
LEARNING

En los anteriores capitulos se abordo el problema de la brecha digital, su relacion con el
contexto educativo, y cdmo este, bajo ciertas condiciones, puede ser factor decisivo para
su superacion. Dado el crecimiento de la conectividad inclusive en paises en via de
desarrollo y la adopcion de tecnologias moviles, los estudiantes contemporaneos se
encuentran con una oferta creciente de recursos, sistemas y programas educativos
mediados por la tecnologia. La efectividad y el impacto de esta oferta en el aprendizaje,
junto con todos los beneficios sociales derivados del crecimiento del capital educativo en
los ciudadanos contemporaneos, requiere en principio tres condiciones, a saber, acceso
material a la tecnologia, capacidad para su uso efectivo, y disponibilidad de recursos
educativos digitales de calidad y pertinentes para el aprendizaje. El primero se relaciona
con el contexto, el segundo con aspectos subjetivos como la motivacion y las habilidades,
y el tercero hace referencia a la relacion entre el estudiante y el recurso educativo puesto
a su disposicion.

Los sistemas de e-learning agrupan los diversos usos y aplicaciones de la tecnologia en
la educacion, en ese sentido es el término genérico para referirse al uso de las TIC en este
contexto. En el anterior capitulo se explord la relacion entre brecha digital y educacion,
una de sus conclusiones es la necesidad de cerrar la brecha entre el disefio de las
experiencias educativas mediadas por la tecnologia y la realidad y necesidades de los
aprendices digitales. Cuando la distancia entre el producto digital educativo y la realidad
de los usuarios aumenta, la brecha digital en educacion se acrecienta en el sentido que no
encontraran valor en su uso o experimentaran dificultades de acceso, configurandose de
esta manera una suerte de brecha dentro de la brecha digital en educacion. La aplicacion
de la tecnologia en la educacion tiene un gran potencial para mejorar el acceso a la
educacion, facilitar la generacion de habilidades digitales, y en general, para acercar a los
ciudadanos a un bien publico que incidira en la mejora de sus condiciones de vida. Pero
si los sistemas de e-learning no cumplen este objetivo por su inadecuacion con el usuario,
se genera una distancia cada vez mayor entre las promesas de la era tecnologica y la
realidad de los individuos contemporaneos. En este escenario es relevante entender
detalladamente qué son los sistemas de e-learning, cuales son sus elementos
fundamentales, como se determina su calidad, y bajo qué enfoques se disefian, estas
preguntas orientan el derrotero del presente capitulo.

4.1. SISTEMAS DE E-LEARNING

En un sentido amplio, tanto en la literatura cientifica como en la practica, electronic
learning o e-learning es el término utilizado para referirse al aprendizaje a través de
medios digitales. El término fue acufiado al inicio de la década de los 80 por (White,
1983) para referirse al aprendizaje a través de fuentes electronicas como television,
computador, videodisco, teletexto y videotexto, en contraste con el aprendizaje a través
de medios impresos, resaltando su potencial para mejorar el aprendizaje debido a su
capacidad para generar mayor interaccion sensorial a partir de la facilidad de los medios
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electronicos para producir imagenes, sonido, simulaciones y graficos mas dinamicos. Sin
embargo, de acuerdo con (Aparicio, Bacao, & Oliveira, 2014) el uso computadores y
sistemas en los procesos de aprendizaje data de la década de los sesenta. Aunque el uso
del término e-learning para designar el aprendizaje a través de medios electronicos es
generalizado en la actualidad, la historia de la integracion entre educacion y tecnologia
evidencia el uso una serie de conceptos aledafios para definir este fendmeno o una parte
de este. En su recopilacion, (Aparicio, Bacao, & Oliveira, 2016), presenta 23 conceptos
relativos al uso de tecnologia en el contexto educativo. Los mas usados son CAI
(Computer-Assisted Instruction), CAL (Computer Based Learning), SDL (Self Directed
Learning), LMS (Learning Management System) y CSCL (Computer Support for
Learning). En la ilustracion 4.1 se observa la evolucion desde 1960 a 2013 de los términos
utilizados en la literatura cientifica mds relevantes para designar la integracion el
aprendizaje mediado por las TIC.

MOOC [Massive Open
Online Course]

CSCL [Computer Support 30/11/2009
1 for Collaborative
CAL [Computer-Assisted Learning]
Learning] 30/9/1994 xMOOC [MITx & EDX
30/4/1966 p- Mooc]
. " 31/7/2012
> Mega-University
LMS [Learning 30/11/1995 LOOC [ Little Open Online
Management Systems] Course]
31/5/1968 -Facili 30/9/2012
CAl [Computer Assisted f::rlnciz";pum Facilitated >
e~ Instruction] ALE [Artificial Learning e
e = i 31/3/1998 —
31/12/1960 CMI [Computer-Managed E"v’"’f"mem‘] skl DOCC [Distributed open
» Instruction] 31/12/1985 Collaborative Courses]
31/1/1969 31/5/2013
CBE [Cnmputer-ﬂasé& e-Learning [Electronic REAL [Rich Environments :ng?\fe[gogzeé:ihi:e
’ Education] B Learning] m-Learning [vifsr Active Learning] » Course | P
31412/1963 CAE [Computer-Assisted 31/5/1983 - L“"""Eli 31/12/1995 31/12/2008 SPOC [Small Private

Education] 31/10/198p - Online Course]
30/8/1970 31/12/2013

2013
Ilustracion 4.1. Cronologia de los conceptos relacionados con E-learning. (Aparicio et al., 2014)

Desde su aparicion, el término e-/earning ha sido utilizado en la literatura cientifica para
denotar el uso de recursos tecnoldgicos en el contexto educativo. En esta linea, (Rapetti,
2012) agrupa bajo este término las experiencias de aprendizaje mediadas por las TIC bien
sean en linea o no. Asi mismo, (Al-Fraihat, Joy, Masa’deh, & Sinclair, 2020) usa el
término e-learning para designar la integracion entre tecnologia y educacion. (Rice &
Mckendree, 2013) agrupa bajo este término un rango amplio de sistemas de aprendizaje
que comprende contenidos y actividades distribuidos mediante computadores (Computer
Based Learning); recursos de aprendizaje disponibles en la web (Web Based Learning);
ambientes de aprendizaje virtual (Virtual Learning Enviroments - VLE) o cualquier
recurso educativo difundido a través de las redes sociales. Dado el uso amplio del término
e-learning, es correcto afirmar que su dominio comprende cualquier uso de las TIC en el
contexto educativo.

Debido a su capacidad para facilitar la ensefianza a distancia, la posibilidad de generar
aprendizaje en cualquier lugar y momento, su escalabilidad, la posibilidad de reutilizar
contenidos y bajo costo para el usuario respecto a la educacion presencial, e-learning es
un factor relevante para la superacion de la brecha digital en educacion. Asumiendo la
disponibilidad de acceso material a la tecnologia (dispositivos y conectividad), y la
existencia de capacidades para su uso adecuado, la siguiente barrera para la superacion
de la brecha digital en educacion es la adecuacion de los sistemas de e-learning al
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contexto, necesidades y caracteristicas particulares de los estudiantes, en otras palabras,
deben garantizar una calidad adecuada para el cumplimiento de sus objetivos. La calidad
de las experiencias educativas basadas en e-learning debe evidenciarse no solo en su
generalidad sino también en cada uno de sus componentes. Suele ser comun analogar e-
learning con el medio tecnologico para su distribucion, usualmente los LMS, sin
embargo, la tecnologia es s6lo un componente entre un intrincado juego de elementos
compuesto por estudiantes, instructores, metodologia de aprendizaje, recursos educativos
en sus multiples formatos (texto, imagen, audiovisual e interactivos) y el disefio
instruccional.

De acuerdo con lo anterior, conviene adoptar una comprension sistémica en el estudio del
e-learning enfatizando la sinergia e interaccion entre sus componentes en funcioén del
cumplimiento de los objetivos de aprendizaje segun sea el caso, en este sentido, el
enfoque que se adopta en el presente capitulo es el de e-learning como sistema. Esta
aproximacion permite su analisis desde una perpectiva integradora que da cuenta de sus
elementos estructurales y su dindmica en el marco de su funcionalidad. Al respecto, los
sistemas de e-learning son concebidos por algunos autores (Al-Fraihat et al., 2020), (B.
C. Lee, Yoon, & Lee, 2009), (Eom & Ashill, 2018) como sistemas de informacion
compuestos por entidades humanas como estudiantes e instructores y entidades no
humanas, generalmente LMS u otra herramienta digital que facilite la gestién y
distribucion de los contenidos de aprendizaje. La definicion de los sistemas de e-learning
dada por (Y. H. Lee, Hsieh, & Ma, 2011) como sistemas de informacidon con una amplia
variedad de material instruccional en formato de audio, video y texto, distribuidos
mediante email, chat, foros, quizzes y tareas, es ampliamente aceptada en la literatura
sobre el tema.

La comprension en profundidad de la naturaleza de los sistemas de e-learning se rastrea
en las bases conceptuales que orientan su practica. Al respecto, el marco conceptual que
parece mas adecuado para definir e-learning es el constructivismo. Multiples autores
(Koohang & Harman, 2005), (Huang, 2002), (Koohang, Riley, Smith, & Schreurs, 2009),
(E. G. Rapetti, 2012) coinciden en situar la teoria constructivista como su fundamento.
En términos generales, el constructivismo y una de sus variantes mas determinantes, el
socioconstructivismo, considera la realidad como una construccion mental de caracter
intersubjetivo, es decir, que aunque se representa en la mente de los individuos se
construye a partir de la interaccidon con los otros y el mundo. Lo que se denomina realidad
no es mas que una construccion colectiva en la que cada individuo tiene participacion.
Desde esta perspectiva, segun (Bereiter, 1994), el conocimiento se construye a partir de
la reflexion sobre la experiencia de la cosas, en este sentido, un nuevo hallazgo o una
nueva experimentacion de un objeto de la realidad debe adecuarse a la experiencia y
conocimiento anterior, cuyo resultado serd una nueva creencia, conocimiento o el rechazo
de la nueva experimentacion. En cualquier caso, la idea central de constructivismo es que
el conocimiento humano es construido sobre la base de aprendizajes y experiencias
anteriores (Olusegun, 2015).

(Eom & Ashill, 2016) presenta la funcionalidad y conveniencia de la teoria constructivista
en los sistemas de e-learning. En esta direccion, una de las implicaciones del
constructivismo en el aprendizaje es que la generacion de nuevo conocimiento es 6ptima
cuando los estudiantes descubren el conocimiento por si mismos y a su propio ritmo. Esta
idea implica que la autorregulacion, la implicacion activa de los estudiantes en su
aprendizaje y la automotivacion son los ejes fundamentales de este proceso. Asi mismo,
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el papel del profesor o instructor pasa de un rol central, como lo seria si se asumiera el
conocimiento como transmision profesor — alumno, a una funciéon de facilitador y
mediador en el aprendizaje. Estas implicaciones se ajustan especificamente a necesidades
puntuales en un proceso de aprendizaje a través de e-learning en el sentido que la
autorregulacion, el avance al ritmo propio del estudiante, y la motivacion, son factores
requeridos y predictores de buenos resultados en esta modalidad educativa.

Otras escuelas de pensamiento pedagdgico complementan el panorama de las bases
conceptuales de los sistemas de e-learning. Al respecto, el colaborativismo, teoria muy
cercana al socioconstructivismo, postula que el conocimiento se construye de forma
social y colaborativamente a través del intercambio con los otros. Efectivamente, esta
idea se adectia a una familia de experiencias de e-learning que, basados en las
herramientas colaborativas disponibles en el ecosistema de las TIC, situan la colaboracioén
como uno de los ejes fundamentales para propiciar el aprendizaje. Asi mismo, la reflexion
pedagdgica en torno a los estilos de aprendizaje fundamenta programas de e-learning que
propician el aprendizaje adaptativo seglin las condiciones particulares y formas propias
de aprender de los estudiantes.

Otro enfoque pedagogico influyente en programas de e-learning, particularmente de los
MOOC (Masive Open Online Courses) es el aprendizaje rizomatico. Esta tendencia
basada en la teoria del filosofo francés Guilles Deleuze, (David Harris, 2016) (Mackness,
Bell, & Funes, 2016) sitia el aprendizaje bajo la metafora del rizoma, esto es, el
conocimiento es como una raiz que se expande como una red para dar lugar a un nuevo
organismo, en este caso, nuevos conocimientos. El aprendizaje rizoGmatico funciona bajo
una suerte de conectivismo donde lo fundamental son las multiples conexiones entre
diversos nodos en una red de conocimiento que se amplia, y que bien puede analogarse
con el sistema de conexiones que dan estructura a la web.

Dados los anteriores referentes teodricos que fundamentan los sistemas de e-learning es
relevante ampliar la comprension de los elementos que lo componen junto con sus
interacciones. La conveniencia de este enfoque radica en que no es posible entender
completamente un sistema de e-/earning mediante el estudio aislado de cada uno de sus
componentes. De acuerdo con (Eom & Ashill, 2018) la vision sistémica de e-learning
facilita el analisis de los sistemas de aprendizaje electronico como un conjunto dindmico
de subentidades interdependientes que interactuan entre si. En esta linea, propone tres
elementos estrucurales de los sistemas de e-learning, a saber, entradas (inputs), procesos
(processes) y resultados (outputs). Las entradas se refieren a los recursos iniciales del
sistema junto con sus atributos, que este caso son los estudiantes (motivaciéon y
compromiso), instructores (disefio instruccional y mediacion del aprendizaje) y la entidad
tecnolodgica, generalmente un LMS (calidad del sistema). Los procesos de un sistema de
e-learning son el cognitivo que denota proceso de aprendizaje del estudiante; el dialogo
que puede tomar la forma de estudiante-contenido, estudiante-instructor, estudiante-
estudiante y estudiante-interaccion tecnologica; y la autoregulacion del estudiante, que
hace referencia a los procesos que necesita para un aprendizaje efectivo como la
metacognicion, motivacion y responsabilidad con su aprendizaje. Finalmente, los
resultados del sistema son, por una parte, los productos del proceso de aprendizaje que
pueden ser cognitivos, afectivos y psicomotores, y por otra, la retroalimentacion al
sistema mismo para su mejora. La figura 4.2 presenta de forma esquematica esta vision
sistémica del e-learning.
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[lustracion 4.2. Vision sistémica de los sistemas de e-learning. (Eom & Ashill, 2016)

Como complemento a esta vision sistémica de los sistemas de e-learning es relevante
determinar con la mayor precision y amplitud posible sus componentes especificos. Al
respecto, (Aparicio et al., 2016) ofrece una vision holistica de los sistemas de e-learning
desarrollada mediante la construccion de un marco tedrico que da cuenta de la produccion
cientifica en esta area. Este modelo procede a partir de las tres grandes dimensiones de
los sistemas de informacion que son personas, tecnologias y servicios. Los elementos
especificos de cada dimension que se aprecian en la figura 4.3 amplian la comprension
de los sistemas de e-learning situandolos desde un contexto amplio. Del lado de las
personas no solo hay referencia a los dos actores mas evidentes, instructores y estudiantes,
sino a otros roles como directivos de la industria e-learning y encargados de toma de
decisiones en el sector publico. Las tecnologias son clasificadas en tres categorias,
contenidos multiformato, herramientas de comunicacién y herramientas de colaboracion.
En cuanto a los servicios ofrece una amplia gama de posibilidades presentes en los
sistemas de e-learning categorizados bajo modelos pedagdgicos y estrategias
instruccionales.
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Hlustracion 4.3 Marco teorico holistico de sistemas de e-learning. (Aparicio et al., 2016)

4.2 CALIDAD EN LOS SISTEMAS DE E-LEARNING

El aumento de la oferta de programas formales e informales de educacion virtual y la
configuracion de una industria robusta de e-learning ha generado una preocupacion
creciente en torno a su efectividad. En esta misma linea, la pregunta por la calidad de los
sistemas de e-learning es fundamental para el andlisis de su funcionalidad para la
superacion de la brecha digital. De hecho, la inversion y el despliegue tecnologico y
pedagdgico en torno a las experiencias de e-learning se justifica si efectivamente facilita
el aprendizaje en las mas variadas areas del conocimiento en los que se aplica, y se
constituye como una solucion digital educativa escalable a grupos poblacionales
tradicionalmente marginados de los sistemas educativos formales e informales. En este
apartado se aborda el tema de la calidad en los sistemas de e-learning enfatizando en los
modelos para determinar su efectividad, los elementos que la predicen y los factores que
determinan su uso por parte de los estudiantes.

En términos generales, el éxito de los sistemas de e-learning se establece de acuerdo con
los modelos de efectividad de los sistemas de informacion. Al respecto, la revision de la
literatura desarrollada por (Al-Fraihat et al., 2020) revela la existencia de cuatro
categorias para determinar el éxito de los sistemas de e-learning, a saber, el modelo de
éxito de los sistemas de informacion de DeLone y McLean; el modelo de aceptacion
tecnologica o TAM por sus siglas en inglés (Technology Acceptance Model),; 1os modelos
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de satisfaccion del usuario; y los modelos de calidad de e-learning. Cada uno de estos
modelos establece los factores de éxito de los sistemas de e-learning.

El primero de ellos es el modelo desarrollado por (DeLLone & McLean, 1992). Su enfoque
se basa en la definicion de seis variables para determinar la calidad de un sistema de
informacion: calidad del sistema, calidad de la informacion, uso, satisfaccion del usuario,
impacto individual e impacto organizacional (ilustraciéon 4.4). Posteriormente, se
introdujo la calidad del servicio como una nueva variable y se dividi6 la variable uso en
intencion de uso y uso efectivo (ilustracion 4.5). Aunque este modelo fue asumido, o al
menos una parte, para evaluar la calidad de los sistemas de e-/earning, recientemente se
ha cuestionado su capacidad para explicar el papel de los sistemas de e-learning en los
resultados de aprendizaje, pues no contempla diferencias entre el uso obligatorio del uso
voluntario. Asi mismo, este modelo no fue validado empiricamente por sus autores
dejando esta tarea al uso del modelo en diferentes contextos de los sistemas de
informacion.

System Use
Quality :
Individual N Organizational
Impact —V Tmpact
Information User
Quality : Satisfaction | i

llustracion 4.4. Modelo de los sistemas de informacion de DeLone y McLean. (DeLone & McLean, 1992)
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NET
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llustracion 4.5. Modelo de los sistemas de informacion de DeLone y McLean actualizado. (DeLone & McLean,

2003)
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Por otra parte, el modelo de aceptacion tecnologica (TAM) (ilustracion 4.6) desarrollado
por (Davis, 1985) sugiere que cuando un usuario conoce una nueva tecnologia, su
decision sobre como y cuando usarla es influenciada por factores externos, factores
sociales, factores culturales, y factores politicos. Estos factores determinan la percepcion
del usuario sobre la utilidad y facilidad de uso de la nueva tecnologia que a su vez son los
determinantes principales de su uso e intencion de uso. Asi mismo, en el desarrollo de
este modelo, se han investigado factores externos tales como autoeficacia, norma
subjetiva, disfrute, ansiedad informatica, y experiencia previa, que aclaran por qué un
sistema puede no ser adoptado. Dado su alcance e interés en la comunidad académica, el
TAM ha tenido desarrollos posteriores como el TAM2 (Venkatesh & Davis, 2000), el
TAM3 (Venkatesh & Bala, 2008), y la teoria unificada de aceptacion y uso de la
tecnologia UTATUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) (Venkatesh,
Thong, & Xu, 2012).

o User Motivation :
X1 ! Perceived i
! Usefulness \ :
Attitude | | Actual
X2 : Toward }——p{ System
Using : Use
I Perce;ved i
X3 ___?._-y Ease of Use i
E i
Design Cognitive Affective Behavioral
Features Response Response Response

Ilustracion 4.6. Modelo de aceptacion tecnologica — TAM. (Davis, 1985)

En sus multiples versiones, el modelo ha sido ampliamente usado para predecir la utilidad,
intencion de uso y uso efectivo en sistemas de e-learning. Al respecto, (Abdullah & Ward,
2016) desarrolldé el modelo general extendido de aceptacion de la tecnologia para e-
learning GETAMEL (General extended tecchnology acceptance model for E-learning)
(ilustracion 4.7) basado en el TAM. Este modelo determind la influencia de los factores
externos comunes del TAM en la facilidad percibida de uso y en la utilidad percibida en
los sistemas de e-learning. Los factores externos son la experiencia, las normas
subjetivas, el disfrute, la ansiedad computacional y la autoeficacia. No obstante, su
aplicacion en la medicion de éxito de los sistemas de informacion, el TAM es criticado
por la ausencia de variables relativas a procesos de cambio humano y social. Sin embargo,
la gran critica a este modelo es que la aceptacion de una tecnologia no significa
necesariamente su calidad y éxito.
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[lustracion 4.7. Modelo general extendido de aceptacion de la tecnologia para e-learning GETAMEL. (Abdullah &
Ward, 2016)

Otra corriente en la medicion de la calidad de los sistemas de informacién es el modelo
de satisfaccion del usuario. La aplicacion de este modelo se justifica por la capacidad que
tiene la satisfaccion del usuario para medir el éxito, la efectividad, uso y aceptacion de
los sistemas de informacion. De acuerdo con (Remenyi & Money, 1991), la satisfaccion
es una actitud mantenida por usuarios individuales y se define como la medida de la
discrepancia entre las expectativas de un usuario sobre un sistema de informacion
comparado con el desempeno percibido del sistema, es decir, la satisfaccion de un usuario
hacia el sistema aumenta en la medida que este cumpla sus necesidades. En el campo del
e-learning este modelo ha sido utilizado para determinar los factores de éxito de los
sistemas de e-learning. Las investigaciones en este contexto se orientan a determinar el
poder explicativo de ciertos factores como la ansiedad informatica, el papel del instructor,
el disefo, la flexibilidad, la utilidad, la facilidad de uso percibida, y la evaluacion, entre
otros, como indicadores de satisfaccion del usuario, condicidon que, a su vez, se asocia a
la efectividad y éxito de los sistemas de e-learning. En general este modelo explica en
alto porcentaje la satisfaccion de los usuarios respecto a los sistemas de e-learning.

El cuarto enfoque es el modelo de calidad del e-learning que evalua la calidad general
del aprendizaje a través del e-learning. Dentro de este enfoque sobresale el modelo de
aprendizaje basado en la demanda o DDLM (Demand-Driven Learning Model)
desarrollado con el proposito de generar un estandar de alta calidad en los sistemas de
aprendizaje basados en la web acorde con las demandas de los estudiantes relativas a la
calidad tanto de los contenidos como de su distribucion y servicio en el marco de un
ambiente tecnologico en constante evolucion (MacDonald, Stodel, Farres, Breithaupt, &
Gabriel, 2001). El elemento central de este modelo son las demandas de los usuarios
agrupadas en tres dimensiones. La primera de ellas es el contenido denominado de alta
calidad si cumple con los siguientes requisitos: completud, en el sentido que cubre toda
la informacion que el estudiante requiere; autenticidad, es decir, que el contenido refleje
problemas y retos que encontrara en su contexto real; e investigacion, esto es, sustentada
en investigacion empirica accesible y validada. La segunda dimension es la calidad en la
distribucion de los contenidos, que para ser considerados de alto estandar deben garantizar
usabilidad, interaccién y herramientas orientadas a la consecucion de los objetivos de
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aprendizaje. La tercera dimension es la calidad del servicio, que en su version de alta
calidad debe garantizar los recursos necesarios para el aprendizaje, asi como el soporte
técnico y administrativo necesario de facil acceso y respuesta.

Junto con la alta calidad del contenido, distribucion y servicio, la estructura superior como
estandar de calidad es otra de las dimensiones del DDLM. Esta estructura superior es el
fundamento que hace posible la alta calidad de las tres dimensiones anteriores, y se define
a través de la consideracion de las necesidades y motivaciones de los estudiantes, el
desarrollo de un entorno de aprendizaje sano y colaborativo, el disefio de un curriculo
basado en objetivos, el uso de estrategias pedagogicas adecuadas para el aprendizaje en
linea, evaluar permanentemente a los estudiantes, y mejorar el programa de acuerdo a los
intereses de los estudiantes. La quinta dimension del DDLM son los resultados del
aprendizaje que se resumen en bajo costo para el estudiante, ventajas personales para el
estudiante como evitar desplazamientos y el aprendizaje mismo del estudiante reflejado
en satisfaccion, asi como la adquisicién de conocimientos y habilidades. Por tltimo, en
el DDLM la evaluacion continua del programa y su constante mejora garantizan mantener
la alta calidad del sistema de aprendizaje. La vista esquematica del DDLM se evidencia
en la ilustracion 4.8.
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llustracion 4.8. Modelo de aprendizaje basado en demanda. (MacDonald et al., 2001)

Basados en estos modelos, en los ultimos afios, los investigadores han llevado a cabo
estudios teodricos y empiricos para determinar cudles son los factores especificos que
influyen en la calidad de los sistemas de e-learning. En esta direccion el trabajo de (Al-
Fraihat et al., 2020) en su modelo multidimensional conceptual para la evaluacion del
éxito de los sistemas de e-learning (Multidimensional Conceptual Model for Evaluating
E-learning System Success - EESS) propone siete factores, a saber, la calidad técnica del
sistema, la calidad de la informacion, la calidad del servicio, la calidad educativa del
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sistema, la calidad del soporte del sistema, la calidad del estudiante y la calidad del
instructor como determinantes de la calidad general de un sistema de e-/earning que se
concreta en la satisfaccion percibida, la utilidad percibida, el uso del sistema y los
beneficios de los estudiantes. Cada uno de los siete factores tiene criterios definidos
(ilustracion 4.9) para medir la calidad especifica dentro de cada factor. La aplicacion
empirica de este modelo concluye que los factores de calidad explican el 71,4% de la
satisfaccion percibida, 65% de los beneficios, el 54.2% de la calidad percibida y un 34.1%
del uso de los sistemas de e-learning. Llama poderosamente la atencién que en la
validacion empirica de este modelo multidimensional, el poder de prediccion de los
factores de calidad sea bajo para el uso del sistema, esto se debe, en principio, a que
muchos de los sistemas de e-learning implementados por las instituciones académicas,
sobre todo formales, tienen un caracter de obligatoriedad.

E-learning
Success

llustracion 4.9 Modelo conceptual multidimensional para la evaluacion del éxito de los sistemas de e-learning.
(Al-Fraihat et al., 2020)

Por su parte, (Eom & Ashill, 2018), desarrollé un modelo integral de éxito de e-learning
construido a partir de la revision de la literatura acerca de los factores criticos de éxito
(Critical Success Factors - CSF) de e-learning. La novedad de este modelo es que reduce
el namero de variables junto con las métricas tenidas en cuenta en la medicion de éxito
de los sistemas de e-learning, y las aborda considerando su interdependencia, es decir,
como un modelo dinamico compuesto por una secuencia definida de entradas, procesos
y salidas a lo largo del tiempo y bucles de retroalimentacion. Este modelo
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multidimensional considera los factores de éxito de los sistemas de e-learning como
elementos dindmicos e interdependientes que no pueden abordarse de forma separada
sino en el contexto del sistema que los envuelve. Los factores criticos de éxito que hacen
parte de este enfoque se agrupan en los elementos fundamentales del sistema que son
entradas, procesos y resultados. La primera categoria (entradas) incluye los factores de
disefio del curso, actividad del instructor y la motivacion del estudiante. Los factores que
hacen parte de los procesos son el dialogo estudiante — estudiante, el didlogo estudiante —
instructor y las estrategias de autoregulacion del aprendizaje. Por su parte, el componente
resultados se integra por los resultados del aprendizaje y la satisfaccion del usuario.

Este modelo prsesenta las relaciones entre todos los elementos que hacen parte del sistema
seglin se observa en la ilustracion 4.10. En esta sinergia se observa la relacion dindmica
entre la motivacion del estudiante, las estrategias de aprendizaje autorreguladoras, la
actividad del instructor y el didlogo de los estudiantes con el instructor. En particular, el
rol del instructor tiene una posicion central dentro del sistema en cuanto que es
determinante de la motivacion del estudiante, del didlogo estudiante-estudiante e
instructor — estudiante, asi como de las estrategias de autorregulacion, aunque esto ultimo
no se pudo validar empiricamente en el estudio citado. Asi mismo, el aprendizaje
colaborativo representado por el didlogo entre instructor-estudiante y entre estudiantes,
es relevante para generar estrategias de autorregulacion e influye positivamente en los
resultados del aprendizaje.

Inputs Processes Outputs

Learning

Outcomes

Student
Motivation

llustracion 4.10. Modelo multidimensional de factores de éxito de e-learning. (Eom & Ashill, 2018)

En términos generales, en los modelos de calidad de los sistemas de e-learning
analizados, la calidad se traduce en términos de efectividad, esto es, que tanto el sistema
como cada uno de sus componentes se orienten a la consecucion del aprendizaje y otros
beneficios para el usuario - estudiante, como reduccion de costos y acceso inmediato y
sin desplazamientos al sistema de aprendizaje. En particular, el modelo integral de éxito
de e-learning de (Eom & Ashill, 2018) es atractivo en cuanto que se nutre de referentes
tedricos pedagdgicos (constructivismo y socioconstructivismo), establece criterios de
éxito especificos y se desarrolla especificamente para los sistemas de e-learning
integrando elementos propios de este contexto como las interacciones ente instructores y
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estudiantes. Otros modelos como el desarrollado por (DeLone & McLean, 1992) y el
TAM en sus multiples versiones, se desarrollaron de forma genérica para los sistemas de
informacion sin tener necesariamente en cuenta aspectos pedagogicos que influyen en el
¢éxito del aprendizaje. El estudio de los multiples modelos de calidad de los sistemas de
e-learning es muy importante porque definen una taxonomia de los elementos que se
evaluan en un sistema de e-learning para determinar su calidad y efectividad, asi como
para ajustar los lineamientos de disefio de estos sistemas. En este escenario, llama
poderosamente la atencion la centralidad del usuario — estudiante en los modelos de
calidad, bien sea porque su percepcion y satisfaccion es uno de los criterios fundamentales
para definir la calidad, o porque su uso y los resultados de su aprendizaje establecen la
efectividad de los sistemas de e-/learning.

4.3 ENFOQUES EN EL DISENO DE SISTEMAS DE E-
LEARNING

4.3.1 El concepto de disefio en el contexto de los sistemas de e-learning

El disefio de sistemas de e-learning es un determinante en la reduccion de la brecha
digital. La primera razon que justifica esta afirmacion salta a la vista. Uno de los grandes
capitulos de la brecha digital es el desarrollo de habilidades y competencias digitales
como condicion de posibilidad para la apropiacion social de la tecnologia. No existe un
sujeto universal usuario de sistemas y recursos tecnologicos poseedor de un conjunto de
habilidades estandarizadas, que le garantice un uso efectivo de las TIC para el crecimiento
de su capital social, cultural, educativo y econdémico a través de su uso. Por el contrario,
en cada contexto particular de aplicaciéon de la tecnologia, los usuarios evidencian la
heterogeneidad de sus capacidades y herramientas disponibles para beneficiarse de las
TIC. Aunque se puedan segmentar por grupos de acuerdo con sus habilidades, cada
usuario es un microcosmos de capacidades, motivaciones e intenciones respecto al uso de
la tecnologia. Cuando el recurso o aplicacion tecnoldgica excede o esta por debajo de las
condiciones de los usuarios, se genera una suerte de conflicto cuyo desenlace es la
inadecuacion del objetivo del usuario al usar la tecnologia respecto a su resultado final.

Los sistemas de e-learning como cualquier otra tecnologia no son una entidad estatica
aislada de sus usuarios, sino que se dinamizan a través de las interacciones de los
estudiantes con los multiples elementos que los componen. En los modelos de calidad y
¢éxito de los sistemas de e-learning analizados en el apartado anterior, se evidencia la
centralidad de una serie de aspectos referidos al estudiante como criterios de éxito,
algunos de ellos son: facilidad de uso percibida, utilidad percibida, satisfaccion del
usuario, disfrute, ansiedad informaética, experiencia previa, motivacion, estrategias de
autorregulacion, e interaccion con instructores y otros estudiantes. Esta prevalencia del
estudiante debe ser el elemento fundamental que guie el disefio de los sistemas de e-
learning; cualquier enfoque, modelo o filosofia de disefio debe tener como horizonte el
estudiante y su contexto como piedra angular para el desarrollo de sistemas de e-learning
que aporten a la superacion de la brecha digital en educacion.

El disefio se sistemas de e-/earning como campo de estudio abarca multiples dimensiones
tan variadas como el nimero mismo de factores que los componen. Puesto que los
sistemas de e-learning se componen de multiples elementos, es posible afirmar que para
cada componente corresponden enfoques de disefio especificos de acuerdo con las
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perspectivas e intereses con que se estudian. Si el disefio se toma desde el punto de vista
de los recursos tecnologicos que permiten la distribucion de contenidos e interacciones
entre usuarios, el discurso se centra en el disefio y arquitectura de aplicaciones y
plataformas tecnoldgicas educativas, LMS principalmente. Si el énfasis se orienta a los
objetivos, metodologia, contenidos y evaluacion del aprendizaje, la aproximacion se hace
desde el disefio instruccional. Si el interés que prevalece es desde la implicacion del
estudiante en su proceso de aprendizaje y como se logra que sea fluido, atractivo y
cautivador, el disefio de experiencia de aprendizaje es la que predomina. Si el interés es
mas institucional y comercial, se hablard entonces de disefio de producto, digital y
educativo, en este caso.

No existe un modelo de disefio unificado para los sistemas de e-learning, ni una disciplina
especifica referida al disefio de sistemas de e-learning, antes bien, hay una amplia gama
de metodologias y enfoques de disefio orientadas a componentes particulares de los
sistemas de e-learning, asi como filosofias y tendencias de disefio que orientan y
establecen principios para esta actividad. La multidimensionalidad propia de los sistemas
de e-learning exige, por lo tanto, una aproximacion consecuente con esta cualidad. No
obstante, en términos generales el disefio de sistemas de e-learning perteneceria en
principio al disefio como campo de conocimiento o disciplina especifica. Por ello, es
indispensable presentar una definicion de disefio para unificar lenguaje y significados en
el curso de la investigacion.

El acercamiento académico al cuerpo tedrico del disefio como disciplina evidencia en
primera instancia la ambigiiedad y falta de claridad respecto a la definicion misma de
disefio. Como lo afirma (Love, 2000) hay gran confusion respecto a los fundamentos de
varias teorias, conceptos y métodos subyacentes al disefio, existe una cantidad innecesaria
de teorias y definiciones del término, y por lo tanto, la terminologia en torno a este
concepto es confusa e imprecisa, resultando en que hay tantas definiciones de disefio y
del proceso de disefio como escritores sobre el tema. La situacion del concepto de disefio
llama la atencidon puesto que se aplica a innumerables campos y disciplinas, y dicha
multiplicidad de aplicaciones o usos del término justifica el esfuerzo por el logro de una
definicidn que cubra la totalidad del dominio al que se refiere, tenga un significado claro,
sin ambigiiedades y sea de facil uso y comprension. Sin importar el campo especifico en
el que se aplique, ni la escuela, metodologia o filosofia de disefio empleada, es necesario
acotar el significado del término disefio.

No obstante, esta dificultad conceptual, varios autores han presentado su propia
definicidon. Una corriente de pensamiento aborda el concepto de disefio desde la analogia
con el método cientifico. En esta linea (Walls, Widmeyer, & El Sawy, 1992) afirma que
un diseno, al igual que una teoria, es un conjunto de hipdtesis que solo pueden
demostrarse mediante la construccion del artefacto que describe. Por su parte,
(Nunamaker, Dennis, Valacich, Vogel, & George, 1991) enruta el disefio desde la
aplicaciéon de conocimientos cientificos y técnicos relevantes, la creacion de varias
alternativas y su evaluacion, en la alternativa propuesta. Por otra parte, (Simon, 1998)
sitlia al disefio en el contexto de la resolucion de problemas y lo define como la ideacion
de cursos de accion orientados a cambiar las situaciones existentes por otras preferidas.
En esta misma linea (D Harris, 1995) define el disefio como una coleccion de actividades
proyectadas para ayudar al analista a preparar soluciones alternativas a los problemas de
los sistemas de informacion. Asi mismo, (Blumrich, 1970) concibe el disefio como
aquello que establece y define soluciones y estructuras pertinentes para problemas no
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resueltos antes, o nuevas soluciones a problemas que previamente se han resuelto de una
manera diferente.

Otra perspectiva aborda el concepto de disefio desde la creacion de especificaciones para
objetos y artefactos. Asi, para (Eckroth, Aytche, & Amoussou, 2008) el disefio es una
actividad humana cuyo resultado es la especificacion y descripcion de artefactos. En la
misma direccion, (Love, 2002) concibe el disefio como la base y la actividad precursora
de la fabricacion de un artefacto mediante su respectiva especificacion o plan. Por su
parte, (Stumpf & Teague, 2005) propone su definicion de disefio como un proceso que
crea descripciones de un artefacto ideado recientemente y cuyo producto es una
descripcion lo suficientemente completa y detallada como para garantizar que el artefacto
se pueda construir. Ahora bien, la especificaciéon no siempre es relativa a artefactos
fisicos, sino que también se extiende a entidades abstractas como una solucion a un
problema o un servicio. A estas definiciones de disefio se suman otros acercamientos al
concepto desde escuelas o metodologias de disefio y desde campos especificos de
aplicacion de esta disciplina como el disefio de software, aplicaciones, sistemas de
informacion, de negocios, y otros tantos contextos que elaboran una concepcion particular
de lo que el término disefio significa.Esta diversidad de conceptos ha llamado la atencién
de investigadores y ha generado algunos intentos por establecer un lenguaje comun al
hablar del disefio y de términos relacionados. Al respecto sobresale el esfuerzo de (Love,
2000), por la construccion de un cuerpo tedrico sobre el disefio basado en consideraciones
de caracter filosofico, dando un paso en lo que se puede considerar una epistemologia del
disefio mediante el meta andlisis de un conjunto de teorias y enfoques de disefio
disgregadas en el tiempo y la literatura. Otra referencia importante se encuentra en los
trabajos (P. Ralph & Wand, 2009) y (D. P. Ralph, 2010) en los que se recogen diversas
definiciones de disefio y se analizan bajo los criterios de alcance o cobertura, significado,
equivocidad y facilidad de uso. Asi mismo, basado en estos criterios propone una
definicidn bastante completa y operativa de disefio que se propone como referente y se
expone a continuacion.

De acuerdo con los trabajos citados, disefio, como nombre o sustantivo, se define como
la especificacion de un objeto, manifestado por un agente, orientado al cumplimiento de
objetivos en un ambiente particular, usando un conjunto de componentes primitivos,
satisfaciendo un conjunto de requerimientos y sujeto de algunas restricciones. Junto con
ello, la accion de disefiar seria la creacion de un disefio en un entorno que es el contexto
de operacion del diseniador. En la ilustracion 4.11 se presenta la vision esquematica de
este modelo conceptual.
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[lustracion 4.11. Modelo conceptual del disernio. (P. Ralph & Wand, 2009)

Como se observa en la definicion en el modelo conceptual, existe un conjunto de
conceptos asociados cuya claridad facilita y enriquece la comprension de la definicion de
disefio analizada. En primer lugar, la especificacion de un disefio se entiende como la
descripcion detallada de un objeto en términos de su estructura, los componentes usados
y sus conexiones. Dicha especificacion es realizada por un agente de disefio, individual o
grupal, cuya tarea consiste en especificar las propiedades estructurales del objeto de
disefio, que es la entidad fisica o abstracta disefiada. En cuanto al entorno del objeto, este
no es otra cosa que el escenario en el que el objeto esta destinado a existir u operar,
mientras que el entorno del agente es el contexto en el que el agente de disefio crea el
disefio. Por su parte, los objetivos son lo que el disefio debe alcanzar expresados mediante
afirmaciones optativas o que indican un deseo; en términos generales, dado que el objeto
disefiado existe en un entorno, los objetivos estdn emparentados con el impacto del objeto
de disenio en dicho entorno. Puesto que todo disefio incluye unos componentes basicos y
originarios, los primitivos se refieren precisamente al conjunto de elementos a partir de
los cuales el objeto de disefio es ideado. A su vez, los requerimientos son las propiedades
estructurales (cualidades independientes del contexto u ambiente) o comportamentales
(que dependen del contexto u ambiente) que el objeto de disefio debe tener. Y, por tltimo,
las restricciones son los limitantes estructurales o comportamentales, definidas tal como
en los requerimientos del objeto de disefio.

Es posible utilizar esta definicion de disefio en el contexto de los sistemas de e-/learning.
En este escenario, la actividad de disefio consiste en el desarrollo de la especificacion del
objeto de disefio que es el sistema mismo. Esta construccion es realizada por el agente de
disefio, que en este caso es el disefiador del sistema de e-learning, cuyo rol puede ser
individual o grupal, en el caso de procesos de co-creacion, y que es susceptible de ser
dividido en varias instancias segun el alcance y la complejidad de los requerimientos del
sistema, que pueden ser el disefiador instruccional, disefiador multimedia e incluso el
disefiador web. La construccion de la especificacion procede a partir de los componentes
basicos o primitivos del objeto, que en su version mas amplia se compone de personas,
tecnologias y servicios (ver ilustracion 4.3), pero que puede llegar a un nivel profundo de
especificidad como en el caso de los numerosos componentes del modelo
multidimensional para la evaluacion de los sistemas de e-learning (Al-Fraihat et al., 2020)
abordado en el capitulo anterior y esquematizado en la ilustracion 4.9. Asi mismo, el
disefio de cualquier sistema de e-learning debe acotar en su proceso los objetivos del
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sistema, las restricciones o limites de su operacion, el ambiente en el que se desplegara y
los requerimientos de los usuarios que debera satisfacer.

Después de este acercamiento a la nocion general de disefio y su aplicacion en el escenario
de los sistemas de e-learning, se presentan algunos enfoques de disefio relacionados con
componentes especificos de estos sistemas. Sin embargo, es necesario enfatizar en que
los efoques abordados son visiones parciales en cuanto que su aplicacion se restringe al
disefio de elementos especificos de los sistemas de e-learning, asi, por ejemplo, el disefio
instruccional se centra en aspectos pedagdgicos y no resulta tan util para el disefio de
otros componentes como la configuracion tecnologica o la experiencia de usuario que
también hace parte de los sistemas de e-learning.

4.3.2 Diseio Instruccional

El disefio instruccional es tal vez el enfoque mas popular en la construccion de sistemas
de e-learning. Segun (R. A. Reiser, 2001) este enfoque hunde sus raices en la necesidad
de desarrollar sistemas de entrenamiento efectivo para el ejército norteamericano durante
la segunda guerra mundial. Durante este periodo, un grupo de psicélogos y educadores
fueron reunidos para adelantar investigaciones, desarrollar sistemas, materiales de
capacitacion, y seleccionar personal para el ejército. El resultado de esta labor fue la
sistematizacion del entrenamiento y el desarrollo de procedimientos para el disefio,
analisis y evaluacion. Ya en la década de los cincuenta y sesenta, los trabajos de (Skinner,
1958) y (Lumsdaine, A.A., & Glaser, 1960) introdujeron el enfoque sistémico en la
educacion, basado originalmente en la determinacion de objetivos comportamentales, el
desarrollo de pasos sistematicos para su logro y la formulacion de mecanismos
evaluativos para su verificacion. Posteriormente, a finales de la década de los sesenta, los
aportes de (Scriven, 1967) condujeron al desarrollo de la evaluacion formativa que
representd una novedad en cuanto que se evalua el aprendizaje en el curso del proceso
mismo permitiendo realizar ajustes a tiempo, de forma contraria a la evaluacion sumativa
que se adelanta al finalizar el curso del aprendizaje. En este mismo periodo se introdujo
el término “disefo instruccional” junto con otros como “disefio de sistemas” o “sistema
instruccional” para referirse a los modelos empleados para el disefio de materiales
instruccionales.

Ya en la década de los ochenta, el disefio instruccional acapard gran atencion en otros
campos diferentes al militar, y se adoptd principalmente en multiples organizaciones del
mundo industrial y de los negocios, debido a su capacidad de mejorar los procesos de
entrenamiento de la fuerza laboral; paradojicamente como lo sefiala (R. A. Reiser, 2001),
este florecimiento del disefo instruccional no tuvo eco en colegios y universidades. En
esta misma ¢época se extendid el uso de microcomputadores para propodsitos
instruccionales, situacion que favorecid el direccionamiento del disefio instruccional
hacia el desarrollo de modelos instruccionales basados en computadores (computer-based
instruction).

A lo largo de toda la década de los noventa continu6 el crecimiento y uso de la tecnologia,
fenémeno que fue aprovechado por el diseflo instruccional como disciplina para ampliar
su alcance, desarrollar nuevos métodos y permearse de nuevas teorias educativas como
la constructivista, que dado su enfoque de aprendizaje basado en solucion de problemas
y el rol activo del estudiante, promovid nuevas practicas de disefio instruccional que
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estuvieran en sintonia con estos principios. En consecuencia, se introdujo del prototipado
rapido como mecanismo que permitia obtener en fases tempranas del proceso de disefio
un testeo del sistema y materiales instruccionales con usuarios reales, con una
consecuente reduccion en los tiempos de desarrollo y una experiencia instruccional
adecuada a las necesidades de los usuarios finales. El auge tecnoldgico y el nacimiento
de la web que permitio la evolucion de los sistemas de e-learning, genero la necesidad de
la ideacion de modelos y metodologias de aprendizaje que trascendiera la mera
distribucion de contenidos a través de nuevos dispositivos tecnoldgicos. Justamente en
este contexto, el disefio instruccional se posiciond rapidamente como la disciplina que
orientard la practica de este nuevo formato de educacioén y generard todo un cuerpo de
conocimientos y procedimientos para el disefio del aprendizaje a través de sistemas de e-
learning.

Este recorrido por la historia del campo del disefio instruccional permite contextualizar la
definicion del disefio y tecnologia instruccional. En términos generales la definicion mas
aceptada es la de (R. Reiser & Dempsey, 2007) quien establece que esta disciplina se
ocupa del andlisis de los problemas de aprendizaje y rendimiento, asi como el disefio,
desarrollo, implementacion, evaluacion y gestion de procesos y recursos instructivos y no
instructivos destinados a mejorar el aprendizaje y el rendimiento en una variedad de
entornos, particularmente las instituciones educativas y sitios de trabajo. De esta
definicion es importante sefialar la existencia de un componente tedrico referido al
andlisis de los problemas de aprendizaje, y uno practico, relacionado con las actividades
de disefio, desarrollo, implementacion y gestion de procesos para el mejoramiento del
aprendizaje. Como se deduce de las acciones involucradas en esta disciplina segiin su
definicion, el alcance de esta disciplina trasciende al disefio y cubre la totalidad del
proceso de instruccion.

La definicion anterior es susceptible de ser puntualizada y ampliada. Al respecto, (Seel,
Lehmann, Blumschein, & Podolskiy, 2017b) establece la ambivalencia del disefio
instruccional al reconocer que puede considerarse, por una parte, como disciplina
cientifica en cuyo caso se define como la ciencia de la planificacion educativa, y por otra,
como una herramienta practica para la construccion de ambientes de aprendizaje. Estos
dos enfoques son complementarios, en cuanto que su componente tedrico — cientifico se
alinea con la produccion de bases y principios educativos para la practica propiamente
dicha que consiste en el desarrollo integral de ambientes de aprendizaje que satisfagan las
necesidades educativas de los usuarios. En el ambito de los sistemas de e-learning, la
construccion del ambiente de aprendizaje es eminentemente digital; la proliferacion de
estos sistemas en las practicas educativas ha propiciado el desarrollo y adaptacion del
disefio instruccional tradicional hacia el desarrollo general de los entornos virtuales de
aprendizaje.

4.3.2.1 Diserio de aprendizaje

En el mismo escenario del componente relacionado con las actividades de aprendizaje de
los sistemas de e-learning, otra aproximacion es el disefio de aprendizaje (Learning
Design) cuyo contexto general es el mejoramiento de la ensefianza y el aprendizaje
principalmente en centros educativos formales, como escuelas y universidades. De
acuerdo con (Dalziel et al., 2016) el disefio de aprendizaje tiene como objetivo desarrollar
un marco descriptivo para las actividades de ensefianza y aprendizaje y explorar como
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este marco puede ayudar a los educadores a compartir y adoptar grandes ideas de
ensenanza. En este sentido, describe la secuencia de actividades de aprendizaje de forma
que puedan ser replicadas por otros educadores, dejando a un lado los contenidos o
formatos de aprendizaje. Otra forma de entender el disefio de aprendizaje tal como lo
expresa (Berlanga, Garcia, & Carabias, 2005) es a través de su énfasis en la notacion o
especificacion de las actividades o procesos de aprendizaje. Desde este punto de vista, su
relevancia radica en la configuracidon de una semantica, similar a la funcionalidad que
tiene la notacion musical, que pueda ser interpretada y replicada por los educadores en
diferentes ambientes de aprendizaje. Esto permite, primero, la enunciacion reglada de una
actividad o proceso de aprendizaje, y segundo, la reutilizacion de multiples procesos
educativos.

El diseno de aprendizaje como especificacion es comunmente utilizado para describir las
actividades educativas distribuidas a través de los LMS, incluyendo los requerimientos
técnicos de la plataforma para poderse implementar, de alli que se asocie directamente
con los sistemas de e-learning. La orientacion del disefio de aprendizaje se materializa en
la especificacion de un metalenguaje que permite la modelacion de las actividades de
aprendizaje. La especificacion mas extendida es la desarrollada por el Consorcio IMS?
conocida bajo el nombre de IMS Learning Design. Segin (Berlanga et al., 2005) esta
especificacion tiene dentro de sus objetivos describir la totalidad del proceso de cada
unidad de aprendizaje, sefalar el significado y funcionalidad de los elementos de las
unidades de aprendizaje, sefialar aspectos de personalizacion, formalizar la descripcion
del disefio instruccional para procesarlo automaticamente y repetirlo en diferentes
contextos y publicos, y facilitar la reutilizacion e interoperabilidad de los elementos de
aprendizaje. Para el logro de estos objetivos, cada unidad de aprendizaje se desglosa
jerarquicamente en una estructura que comprende objetivos de aprendizaje,
prerrequisitos, componentes del aprendizaje como los roles, actividades y secuencias,
método de aprendizaje y condiciones. Dada su condicién de especificacion y su
orientacion a la formalizacion y descripcion del proceso de aprendizaje, el enfoque del
disefio de aprendizaje declara neutralidad en cuanto al modelo pedagdgico utilizado al
igual que el ambiente o contexto de aplicacion, esto implica que la descripcion de la
ensenanza — aprendizaje debe expresarse con la neutralidad suficiente que evite restringir
la aplicacion de la actividad tanto a un modelo pedagogico como a un ambiente de
aprendizaje especifico.

En cuanto a sus objetivos, el disefio instruccional y el disefio de aprendizaje confluyen
pues se decantan hacia el mejoramiento del aprendizaje, solo que el alcance del primero
abarca la totalidad del proceso, mientras que el segundo, mas afin con la definicion de
disefio del apartado anterior, se centra en la notacion en la que se expresa la especificacion
de un objeto que en este caso es la unidad de aprendizaje.

4.3.2.2 El modelo ADDIE

El disefio instruccional como disciplina ha generado durante su desarrollo una serie de
modelos para la implementacion de la instruccion en multiples ambientes. De acuerdo
con (Seel, Lehmann, Blumschein, & Podolskiy, 2017a), el modelo es la representacion

2 El Consorcio IMS (www.imsproject.org) es una organizacion integrada por centros educativos y empresas
del sector tecnoldgico que se encarga de desarrollar especificacones para la industria e-learning.
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de una teoria mas general, en ese sentido los modelos de disefio instruccional representan
creencias generalizadas sobre la instruccion que aun no corresponden con una teoria
comprensiva y acabada, por lo tanto pueden considerarse como aproximaciones parciales
a aspectos de la ensenanza y el aprendizaje. En todo caso, los modelos de disefio
instruccional son importantes porque ofrecen orientaciones y aspectos metodologicos
para la implementacion de la instruccion. Si bien es cierto que en sentido estricto el disefio
instruccional va mucho mas all4 del disefio tal como se definié en apartados anteriores,
su andlisis es pertinente en cuanto orienta el desarrollo del componente pedagdgico y de
creacion de contenidos de los sistemas de e-learning.

Diferentes autores como (Seel et al., 2017a), (Gustafson & Branch, 2012) y (Donmez &
Cagiltay, 2016), entre otros, han adelantado revisiones de los modelos de disefio con su
respectiva propuesta de categorizacion. En términos generales, se postula el modelo
ADDIE (A4nalysis, Design, Development, Implementation and Evaluation) como el
referente de la primera generacion de modelos de disefio instruccional. Segun (Seel et al.,
2017a) este modelo nacié a mediados de los setenta en Florida State University, y dada
su influencia es considerado por (Molenda, 2003) como un modelo “paraguas” que cubre
a otros modelos que guardan su misma estructura, y como su acrénimo lo indica y se
observa en la ilustracion 4.12 cubre las fases de analisis, diseno, desarrollo,
implementacion y evaluacion de la instruccion.

)‘ Analyze
’ Implement H Evaluate ]Q—b{ Design ’
Develop ]‘

[lustracion 4.12. Componentes del modelo ADDIE. (Seel et al., 2017a)

El modelo ADDIE responde a los interrogantes clasicos de la instruccion: quién, el grupo
objetivo de estudiantes; qué, los contenidos de aprendizaje; para qué, metas y objetivos
de aprendizaje; por qué, las necesidades de aprendizaje; como, la estrategia y método de
ensefanza; cuando, el flujo y cronograma de aprendizaje; y donde, el contexto o escenario
de la instruccion. La respuesta a estos interrogantes se delinea a través de cada una de las
fases. La primera de ellas, analisis, se centra en la exploracion de lo que el estudiante
debe aprender y comprende la evaluacion de necesidades, la definicion de objetivos de
aprendizaje y la especificacion del contexto en el que la instruccion acontece. Por su parte,
la fase de disefio comprende el desarrollo del plan de instruccion que responde al como
los estudiantes podran alcanzar los objetivos de aprendizaje. Generalmente el producto
de esta etapa es el desarrollo del guion completo de las lecciones en el que se especifica
los contenidos, métodos y procedimientos de ensefianza, actividades concretas y las
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habilidades a desarrollar en cada momento del proceso de aprendizaje. El siguiente paso
es el desarrollo que consiste basicamente en la produccion de contenidos y todos los
recursos especificados en la fase de disefio. Una de las tareas fundamentales de esta etapa
es la revision de materiales de aprendizaje ya existentes que puedan reusarse segun lo
estipulado en la etapa de disefio. La siguiente fase, implementacion, consiste en llevar a
la practica con los estudiantes el plan, desarrollo y materiales perfilados en los pasos
anteriores. Y por ultimo, la evaluacién bien sea formativa, cuando se hace durante el
proceso mismo de aprendizaje, o sumativa, efectuada al finalizar una unidad completa de
aprendizaje, se lleva a cabo con el fin de validar el aprendizaje del estudiante y ajustar el
proceso de instruccion.

Como se hace mas evidente a través del recorrido por los pasos del disefio instruccional
basado en el modelo ADDIE, su alcance sobrepasa la actividad de disefio propiamente
dicha y abarca todo el proceso. Por su reconocimiento como marco de trabajo del disefio
instruccional, el modelo ADDIE es aplicado frecuentemente en la construccion del
componente pedagodgico y de desarrollo de contenidos de los sistemas de e-learning,
aunque no profundiza en otros elementos de estos sistemas como la tecnologia, la
experiencia de usuario y las interacciones entre los diferentes actores del sistema.

Ademas del modelo ADDIE, ha habido un desarrollo importante de otras aproximaciones
a la creacion de enfoques procedimentales para el disefio instruccional. El estudio de
(Donmez & Cagiltay, 2016) identificd 33 modelos en una revision de la literatura en el
periodo 2000 — 2016, asi mismo, el estudio de (Andrews & Goodson, 1980) referencio
40 modelos. Por su parte, (Gustafson & Branch, 2012) realiz6 una clasificacion de los
modelos segun 3 categorias, a saber, modelos orientados al aula de clases, modelos
orientados al producto y modelos orientados a los sistemas; su criterio de clasificacion es
el escenario en el que se lleva a cabo la instruccion. Asi, los modelos orientados al aula
de clase son aquellos creados para el disefio y desarrollo de la instruccion en aulas de
clase en diversos niveles educativos, desde la educacion bésica hasta la superior. Por su
parte, en los modelos orientados al producto, el producto se entiende en términos de
producto digital, de alli que los modelos que hacen parte de esta categoria se adecuan mas
al desarrollo de instruccién en ambientes mediados por algin tipo de entorno digital,
como el aprendizaje basado en computadoras o web. En cuanto a los modelos orientados
al sistema, estos se enrutan hacia contextos en los que se necesita la configuracion de un
sistema instruccional robusto, por su amplitud y complejidad, segin (Gustafson &
Branch, 2012) se diferencian de los anteriores en cuanto a un mayor énfasis en el analisis
de objetivos de la organizacion antes de su desarrollo.

Pese a la nutrida cantidad de modelos de disefio instruccional, en términos generales y de
acuerdo con estudios comparativos (Andrews & Goodson, 1980), (Seel et al., 2017a),
(Gustafson & Branch, 2012) es posible identificar aspectos analogos entre ellos que dan
cuenta de los rasgos generales del proceso. En primer lugar, se realiza una evaluacion de
las necesidades a las que el disefio instruccional debe responder, asi como el analisis de
las caracteristicas de los estudiantes y sus necesidades de formacion para dar paso a la
identificacion de objetivos de aprendizaje y de las habilidades a desarrollar en los
estudiantes. Posteriormente, se define la metodologia y estrategia de la instruccion que
responde al como se desarrollard la instruccion para el logro de los objetivos propuestos,
y en consecuencia, se contintia con el desarrollo de los materiales que se usaran a lo largo
del proceso de instruccion. Finalmente, se procede con la evaluacion formativa, esto es,
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el testeo de la instruccion y los materiales para proseguir con la ultima etapa que es la
formacion de los usuarios compuesta por los procedimientos para el uso de los materiales
y la formacion de los instructores que acompafiaran y facilitaran el proceso instructivo.

4.3.3 Disefio de materiales educativos digitales — La norma UNE 7162:2020

En el marco del componente pedagdgico de los sistemas de e-learning, el disefio de los
contenidos y materiales educativos hace parte fundamental de su desarrollo. Aunque el
disefio instruccional, particularmente el modelo ADDIE, puede ser aplicado para el
disefio, desarrollo y evaluacion de materiales de aprendizaje, existen aproximaciones
especificas al disefio de materiales educativos para los sistemas de e-learning. Al
respecto, es pertinente resefiar la Norma Espafola de Calidad de los Materiales
Educativos Digitales o norma UNE 71362:2020 (Asociacion Espafiola de Normalizacion,
2020).

El objetivo de esta norma es disponer de un documento de referencia sobre la calidad de
los materiales educativos digitales, un modelo y una herramienta para su medicion. De
acuerdo con su capitulo introductorio, hasta el momento no hay acuerdo para la creacion
y valoracion de este tipo de materiales educativos, razon por la cual se abre un campo de
aplicacion de un modelo de calidad para la creacion, seleccion y mejoramiento de los
materiales educativos digitales. Si bien, en sentido estricto, la norma no constituye como
tal una metodologia de disefio para materiales educativos digitales, ofrece orientaciones
especificas para su disefio y desarrollo, razén por la cual se justifica su exploracion;
precisamente uno de sus objetivos especificos es guiar la creacion de materiales
educativos digitales de calidad. La norma comprende los 15 criterios basicos para
determinar y orientar la calidad de los materiales educativos digitales. De acuerdo con
(Ferndndez Pampilldn, 2017) estos criterios se agrupan en las categorias de eficacia
didactica del material, eficacia tecnoldgica y eficacia respecto a la accesibilidad.

En primer lugar, la eficacia didactica del material se mide a través de los seis primeros
criterios que establece la norma. El primero de ellos es la descripcion, valor y coherencia
didactica. Este criterio se refiere a que los materiales educativos deben definir con
claridad y coherencia los objetivos didacticos, los usuarios a los que se dirigen y las
habilidades que desarrollaran. El siguiente criterio es calidad de los contenidos cuya
valoracion incluye la presentacion del contenido, el ajuste a la capacidad del estudiante,
la coherencia con los objetivos, la ausencia de sesgo ideologico y el respeto a los derechos
de autor. Otro criterio es la capacidad para generar aprendizaje el cual valora directamente
si el material estimula en el estudiante la reflexion, el pensamiento critico, la relacion
entre conceptos, y la generacion de nuevas ideas. Por su parte, el criterio de adaptabilidad
evalta si el material se ajusta a diferentes estudiantes y profesores, y el criterio de
interactividad valora la capacidad del material para facilitar la interaccion del estudiante
con el contenido. El tltimo de los criterios que hace parte del grupo que evalua la eficacia
didéctica es la motivacion, aspecto que determina si un contenido despierta el interés del
alumno al tiempo que propicia su autonomia y la percepcion de que es pertinente para su
aprendizaje.

Respecto a la eficacia tecnoldgica, los criterios que hacen parte de esta categoria se
enuncian a continuacion. El primero de ellos es el criterio de formato y disefio que se
orienta a examinar si los contenidos del material se presentan de forma clara en un
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formato y disefio adecuado para los objetivos de aprendizaje. El siguiente criterio es la
reusabilidad cuyo objetivo es valorar la posibilidad que un material educativo pueda ser
utilizado varias veces en diversas experiencias educativas optimizando de esta forma
costos de produccion y mantenimiento del material. Otro criterio es la portabilidad que
mide la capacidad de un material para ser utilizado en multiples entornos digitales de
aprendizaje. Y por ultimo, en esta categoria, esta el criterio de robustez — estabilidad
técnica, que valida que el material no tenga fallos, esto es, que no sea afectado por uso en
distintos dispositivos ni por operaciones erroneas por parte del usuario.

Por su parte, la categoria de eficacia respecto a la accesibilidad se compone de los
siguientes cinco criterios. La estructura del escenario de aprendizaje como criterio valora
si el espacio digital propiciado por el material en el que el usuario interactiia con el
contenido tiene una estructura que permite el acceso, la comprension y el avance en el
contenido. Otro criterio es la navegacion que determina si la navegacion entre los
componentes del material es fluida y coherente. Por su parte, el criterio de operabilidad
evalia que las funciones del material puedan ser operadas a través de multiples
dispositivos de entrada estdndares y no estdndares. Los criterios de accesibilidad al
contenido audiovisual y de accesibilidad al contenido textual evaltan que los contenidos
audiovisuales y textuales sean accesibles a todo tipo de publico incluyendo personas con
algun grado de discapacidad al tiempo que cumplan con las condiciones de ser
perceptible, operable, compresible y robusto.

Ademas de este conjunto de criterios que permiten evaluar la calidad de los materiales
educativos digitales, la norma incluye una serie de indicadores de calidad para cada uno
de los criterios, herramienta que facilita su correcta medicion, andlisis y evaluacion y
orienta la construccion de materiales educativos que pretendan tener conformidad con los
criterios de calidad. Asi mismo, la norma incluye una serie de anexos orientados a facilitar
la implementacion de la evaluacién y construccion de los contenidos. En términos
generales, la norma facilita la tarea de entender lo que significa la calidad de un material
educativo digital, comprension que facilita su valoracion y disefio.

4.3.4 Disefo centrado en el usuario — disefno centrado en el estudiante

Disefio centrado en el usuario (User-Centered Design) es un término ampliamente usado
para describir la filosofia de disefio que tiene como principio la inclusion de los usuarios
finales en el proceso de disefio. De acuerdo con (Mao, Vredenburg, Smith, & Carey,
2005) se define como un enfoque de disefio multidisciplinario basado en la participacion
activa de los usuarios para mejorar la comprension de los requisitos de los usuarios, sus
tareas, y la iteracion del disefio y la evaluacion. Dado su énfasis en la identificacion de
necesidades de los usuarios se conoce como una alternativa valida para la superacion de
las dificultades de los enfoques del disefio centrados en los sistemas (System-Centered
Design). Su aparicion en la literatura se remonta a la publicacion del trabajo (Norman &
Draper, 1986) producido en el seno de la University of California San Diego (UCSD).
Desde su aparicion, el modelo de user-centered design se basa en la centralidad del
usuario en el proceso de disefo, por lo cual promueve su implicacion en las diversas fases
del disefio. De esta idea se deriva que el papel fundamental del disefiador es facilitar la
tarea del usuario con el producto disefiado, cuidando que pueda usarlo con facilidad y que
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su esfuerzo sea minimo en el aprendizaje de como usarlo. En este sentido, (Norman, 1988)
postula los siguientes siete principios para el disefio centrado en los usuarios.

1. Utilizar tanto el conocimiento en el mundo como el conocimiento en la cabeza.
Al construir modelos conceptuales, escribir manuales faciles de comprender y con
anterioridad a la implementacion del disefio.

2. Simplificar la estructura de las tareas. Cuidar de no sobrecargar la memoria a corto
y largo plazo del usuario cuya capacidad de recordacion promedio es de cinco
cosas al tiempo.

3. Hacer visibles las cosas. El usuario debe comprender con facilidad el uso de un
objeto al visualizar los botones o controles para ejecutar una operacion.

4. Hacer que las topografias sean las correctas. El uso de graficos facilita la
comprension de las cosas.

5. Explotar la capacidad de las limitaciones, tanto de las naturales como de las
artificiales, de forma tal que el usuario considere que solo existe la forma correcta
de hacer las cosas.

6. Disefiar dejando margen para el error. Planear para cada posible error que pueda
surgir, de esta forma el usuario podra recuperarse de cualquier tipo de error
cometido.

7. Cuando falle todo lo demads, estandarizar. Por muy arbitrario que sea el
mecanismo estandarizado solo debe aprenderse una sola vez. Si algo no se puede
disefiar sin cartografias arbitrarias, lo mejor es normalizar.

A partir de su nacimiento, el disefio centrado en el usuario se popularizd y se adoptd
paulatinamente como una orientacion valida para las actividades de disefio en general, y
el disefo de sistemas, usabilidad e interfases de usuario, en particular. De acuerdo con
(Abras et al., 2004) de estos siete principios que fundamentan la practica de disefio
centrado en el usuario se derivaron las ocho reglas de oro de Shneiderman para el disefio
de interfaces (Shneiderman, 1987), asi como fuente conceptual para la produccion de los
heuristicos en el campo de la ingenieria de la usabilidad de Jakob Nielsen (Nielsen, 1994).
De lo anterior queda claro que el enfoque de disefio centrado en el usuario tiene como
objetivo el logro de disefios en multiples contextos basados en las necesidades e intereses
de los usuarios para el desarrollo de productos faciles de usar y entender. Ahora bien, esta
claridad en el concepto mismo abre campo a la pregunta por la forma de vincular a los
usuarios en el proceso de disefo, en este sentido, las diversas variaciones y aplicaciones
de este modelo evidencian las multiples formas para dicha vinculacion.

De acuerdo con (Mao et al., 2005), los métodos mas utilizados en Europa y Estados
Unidos para la implementacion de disefio centrado en el usuario son el anélisis de
requerimientos del usuario, disefio iterativo, evaluacion de usabilidad, analisis de tareas,
grupos focales, evaluacion heuristica, entrevistas a los usuarios, card sorting y
prototipado, entre otros. La multiplicidad de técnicas para la vinculacion de los usuarios
en el proceso de disefio evidencia que el disefio centrado en el usuario no contempla una
metodologia especifica con una serie de pasos estrictos para el logro de los objetivos, sino
que provee una filosofia y unos principios de disefio que pueden ser adaptados de acuerdo
con los multiples contextos o ambientes de disefo. El enfoque de disefio centrado en el
usuario tiene algunas variaciones conocidas con los nombres de disefio participativo
(Participatory Design) o disefio cooperativo (Co-operative Design), los cuales enfatizan
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en la participacion de los usuarios en los procesos de diseiio y desarrollo en el escenario
de los sistemas basados en computadores, y generalmente, se orientan a procesos de
prototipado rapido en los que los usuarios no son meros receptores o probadores de los
artefactos tecnologicos sino que se involucran de forma activa. Debido a su
implementacion en el disefio y desarrollo de sistemas tecnologicos, su uso no ha pasado
desapercibido en el campo de los sistemas de e-learning. De acuerdo con (Seel et al.,
2017a) la filosofia de disefio centrado en el usuario ha sido introducida en el campo del
disefio instruccional, dicha variacion se conoce con el nombre de disefio instruccional
centrado en el usuario (User-Centered Instructional Design), enfoque que tiene como
objetivo incorporar la perspectiva de los estudiantes en todas las fases de disefio
contempladas en el modelo ADDIE, desde el analisis hasta la evaluacion.

También en el &mbito educativo, el disefio centrado en el estudiante (Learner-Centered
Design) surge como otro paradigma emparentado con el disefio centrado en el usuario.
Aunque en un primer acercamiento parece que la diferencia entre estos dos modelos
radica en el reemplazo del usuario por el estudiante, este cambio semantico configura una
aproximacion que va mas alla de la diferencia de la audiencia objetiva que interactiia con
el artefacto disenado, abarcando cambios en el problema que aborda y la forma en la que
se aborda.

De acuerdo con (Quintana, Krajcik, & Soloway, 2000) hay diferencias marcadas cuando
se habla de usuarios y estudiantes. Cuando los usuarios usan un sistema computacional,
por ejemplo, tienen una comprension y experticia del trabajo que realizaran y el sistema
es solo una herramienta de apoyo, mientras que los estudiantes no poseen este nivel de
experticia ni la comprension plena de las tareas que realizaran en su campo de
aprendizaje. Los usuarios de sistemas comparten aspectos de la cultura laboral en la que
estan inmersos, de tal forma que pueden considerarse homogéneos, razon por la cual el
disefiador asume la existencia de un usuario arquetipico. No asi con los estudiantes,
heterogéneos en cuanto que no comparten necesariamente la misma cultura laboral,
saberes previos o estilos de aprendizaje. Ademas, generalmente, los usuarios de un
sistema tienen una motivacion u obligacion apremiante para su uso; el disefiador en ese
caso crea herramientas que ayudan a completar sus tareas de forma facil y eficiente. Por
su parte, los estudiantes no poseen una motivacion intrinseca como la de un usuario
estandar, y como carecen en principio de la comprension del campo o dominio, pueden
experimentar mas obstaculos para realizar las tareas propias de su proceso de aprendizaje.
Dado que su motivacién y conocimiento crecen en la medida que se involucran en su
campo de accion o dominio de aprendizaje, las herramientas que deben tener a disposicion
tienen que estar en constante cambio.

Otra de las diferencias significativas entre los modelos de disefio centrado en el usuario
y disefio centrado en el estudiante es el problema principal que buscan solucionar. De
acuerdo con (Quintana et al., 2000) el principal reto de disefo en el caso de los usuarios
es la reduccion de la brecha entre sus objetivos e intenciones al usar una herramienta,
digital en este caso, versus lo que les permite realizar la herramienta, asi como el esfuerzo
del usuario para comprender la herramienta y usarla para completar las tareas que busca
realizar. Precisamente, el disenio centrado en el usuario busca la solucion de estas
dificultades de los usuarios incrementando la usabilidad de los disefios. Por su parte, la
dificultad de los estudiantes no es solo la brecha entre sus objetivos y el uso de la
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herramienta sino ademds respecto al campo de accion. Para que el estudiante pueda
participar plenamente del campo de accidon o contexto de aprendizaje necesita
comprender el tipo de actividades, los hechos y el conocimiento para completar las tareas
propias del campo de accion, de forma tal que se configura una suerte de brecha de
experticia respecto a su campo de accion como estudiante.

De acuerdo con los problemas identificados para los usuarios y estudiantes, estos dos
modelos de disefio configuran un camino para su solucion de forma diferencial segiin su
publico objetivo. Por el lado del disefio centrado en el usuario, el procedimiento para el
logro de sistemas usables y entendibles consiste en el desarrollo de un modelo de usuario
consistente con la forma particular en que los usuarios ejecutan las tareas. El modelo de
disefio es la conceptualizacion del sistema ideado a partir de la comprension de las tareas,
requerimientos y capacidades de los usuarios. Por su parte, el modelo de usuario es la
conceptualizacion que el usuario hace del sistema mediante el uso inicial y continuo del
sistema. Cuando el modelo del disefiador y el modelo del usuario son consistentes entre
si, el sistema puede considerarse usable. La herramienta que permite a los disefiadores
generar un modelo de disefio consistente con el modelo de usuario es la teoria de la accion
cuya caracteristica fundamental es la elucidacion de los procedimientos que ejecutan las
personas para realizar tareas determinadas con la ayuda de herramientas, en este caso,
sistemas. La comprension de las tareas de los usuarios y la forma como las ejecutan, se
concretan en la confeccion de heuristicas que guian el disefio de sistemas usables y
comprensibles.

Por su parte, el disefio centrado en el estudiante, ademas de cumplir con los requisitos de
usabilidad de un sistema, debe subsanar la brecha de experticia de los estudiantes que
consiste en la falta de conocimiento del campo de accion que corresponda al objeto de su
aprendizaje. Lo anterior implica que el diseno del sistema de aprendizaje ademas de
cumplir con los requisitos de usabilidad debe inducir al estudiante en el conocimiento y
comprension del campo de accion o dominio, por lo tanto, el sistema debe reflejar un
modelo de dominio que es la expresion del campo de accidon que intentan comprender.
Dicho dominio es puesto a disposicion del alumno a través de un modelo educativo cuya
funcion es facilitar la construccion de nuevo conocimiento en su dominio particular.
Ahora bien, el qué (dominio o campo de aprendizaje), y el codmo (modelo educativo),
sobrepasan el alcance del disefiador. Por esta razon intervienen el experto del dominio
que proporciona un modelo de dominio y el experto educativo que facilita el modelo
educativo, asi complementan el desarrollo del modelo de disefio que debe integrar estos
dos aspectos.

Como se sefialo, los modelos educativos que mas se adecuan al aprendizaje a través de
sistemas de e-learning es el constructivismo y el socioconstructivismo. El aporte
fundamental de estas dos teorias al modelo educativo es la implicacion activa del
estudiante en su aprendizaje, asi como la configuracion de un ambiente o contexto
adecuado para la practica de aprender. Por lo tanto, los estudiantes necesitan
herramientas, o andamiajes si se quiere, que les ayuden con esta participacion activa en
un dominio de trabajo, y como debido a su falta de experiencia no pueden usar las mismas
herramientas que usan los expertos de dominio, el disefiador debe adaptar las
herramientas de expertos a los estudiantes, de esta forma, se requiere la configuracion de
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heuristicas basadas en el modelo educativo para la construccion de herramientas
centradas en los estudiantes.

El disefo y desarrollo de sistemas de e-learning usables y comprensibles es un aspecto
fundamental para la superacion de la brecha digital referida a las habilidades; el logro de
estas caracteristicas es posible mediante la implementacion de estrategias y principios de
disefio derivados de los enfoques de disefo centrado en el usuario. La comprension de la
forma especifica en que un estudiante usa e interactia con los sistemas tecnoldgicos de
aprendizaje facilita la adecuacion del sistema con sus caracteristicas y habilidades,
reduciendo la frustracion y el posible abandono prematuro de tareas de aprendizaje en los
sistemas. Reducir al minimo las dificultades que un estudiante puede experimentar
respecto al uso y comprension de un sistema de e-learning, desconocido generalmente en
contextos de exclusion tecnologica y lejania con la manipulacion habitual de dispositivos
electronicos y sistemas digitales de aprendizaje, contribuye notablemente al logro de una
experiencia de usuario y aprendizaje mas fluida, contribuyendo necesariamente al logro
de los objetivos de aprendizaje, y progresivamente, a la superacion de la brecha y su
consecuente inclusion digital.

En el contexto educativo, el disefio centrado en el estudiante aborda con un nivel mayor
de profundidad los problemas de usabilidad que pueden experimentar los estudiantes al
usar los sistemas de e-/earning, ampliando la discusion hacia la brecha de experticia que
se hace mas latente en contextos de exclusion digital. En este escenario, los estudiantes
no so6lo deben sortear las dificultades derivadas de la familiarizacion con el uso de las TIC
sino ademas los retos propios de la inmersion en un dominio o campo de conocimiento
ajeno hasta ese momento, situacion que configura la brecha de experticia. La comprension
profunda de cémo un estudiante se sumerge paulatinamente en un dominio disciplinar
debe integrarse en el disefio de los sistemas de e-learning para la inclusion de
herramientas o andamiajes pedagodgicos que le permitan superar la brecha de experticia;
en este escenario el disefio centrado en el estudiante, con la integracion de la comprension
del sujeto que aprende al proceso de disefio de los sistemas de e-learning, contribuye a la
superacion de las dos brechas, la de experticia y la digital.

4.3.5 Experiencia de aprendizaje y user engagement en los sistemas de e-learning

Una forma de abordar el disefio de sistemas de e-learning, y en general, toda experiencia
educativa, es la asuncion que el estudiante se encuentra motivado y comprometido con su
proceso de aprendizaje, situacion que se deberia evidenciar en su compromiso e
implicacion con las actividades de aprendizaje cotidianas. Sin embargo, obviar la
reflexion o consideracion acerca de la motivacion inicial de los estudiantes podria ser una
subvaloracion de su importancia en el aprendizaje a través de sistemas de e-learning, y
en general, en el uso de las TIC. En efecto, de acuerdo con (J. A. G. M. Van Dijk, 2012)
la motivacién es la condicion inicial del proceso global de acceso y apropiacion de la
tecnologia, de forma tal, que es un factor que permite explicar otros tipos de acceso como
el fisico o material, el relativo a las habilidades y el de uso. Sin embargo, como lo sefiala
el autor, el dedo no debe apuntar a las personas “atrasadas” que se niegan a adoptar una
tecnologia que pueda traerles beneficios, educativos en este caso; en cambio, debe
dirigirse a la tecnologia digital en si misma, que ofrece una plusvalia insuficiente o falla
de otra manera, por ejemplo, en la facilidad de uso, la seguridad y el atractivo. Respecto
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a esta ultima caracteristica deseable en los sistemas de e-learning, la experiencia de
usuario y aprendizaje, junto con el concepto de user engagement deben ser un elemento
fundamental en su disefio puesto que influye directamente en la captacion de la atencién
de los estudiantes, anticipa su satisfaccion y funge como un factor motivacional, cognitivo
y comportamental que facilita el cumplimiento de objetivos de aprendizaje y la inclusion
en el mundo educativo-digital.

El término user engagement es utilizado en el campo de las interacciones entre los seres
humanos y la tecnologia, sin embargo, su definiciéon varia segun la perspectiva y el
contexto en el que se usa. Por otra parte, no parece tener una traduccion transparente al
espanol, literalmente significa compromiso del usuario, lo cual no expresa su complejidad
conceptual que se evidencia en los diversos modos en que se aborda en la literatura
cientifica. Al respecto, (O’Brien, 2016) recoge y analiza una serie de definiciones de user
engagement. Se considera como el estado mental que se mantiene para disfrutar la
representacion de una accion, también se define como un componente de la usabilidad
junto con efectividad, eficiencia, facilidad de aprendizaje y tolerancia al error, que atrae
a las personas y estimula las interacciones. Otra aproximacion al user engagement lo
enmarca de acuerdo con las caracteristicas que genera en las personas, como la sensacion
de control, o el estado de juego y como la respuesta de un usuario frente a una interaccion
que gana, mantiene y estimula su atencion, particularmente cuando esta intrinsicamente
motivado. Desde otro punto de vista, el user engagement se aborda desde la perspectiva
de la calidad de la experiencia de usuario, en ese sentido es la categoria de la experiencia
de usuario caracterizada por atributos de reto, afecto positivo, duracion, atractivo estético
y sensorial, atencion, retroalimentacion, novedad, interactividad, y precepcion de control.
Dadas las diversas aproximaciones al concepto de user engagement es arbitrario fijar o
anclarse a una sola, en su lugar, parece mas enriquecedor explorar las multiples
perspectivas y elementos desde los cuales se delimita el concepto como se desarrolla a
continuacion.

Una de las cuestiones fundamentales para entender el user engagement es el
esclarecimiento de su unidad de andlisis. En sintonia con (O’Brien, 2016) el user
engagement es al mismo tiempo proceso y producto de las interacciones de las personas
con los ambientes mediados por computadores. En esa relacion es importante determinar
el elemento de la experiencia en el que se genera o se dispara el engagement pues
determina el foco de observacion si se quiere entender, analizar a profundidad o replicar
en otros escenarios. Una posibilidad es que se manifieste con el usuario de acuerdo con
su estado mental, afectivo o como respuesta condicionada a la interaccion. Otra
posibilidad es que sea desencadenado por el sistema, de esta forma el user engagement
podria considerarse como una cualidad de los sistemas que puede ser anticipada y
trabajada desde su disefio y desarrollo. Adicionalmente, la mirada puede enfocarse en los
contenidos como disparadores del engagement, como seguramente sucede con la consulta
de noticias en portales digitales. También podria analizarse desde la optica de aspectos
contextuales y sociales, como el caso de las redes sociales y sistemas que propician el
intercambio social. De acuerdo con las multiples posibilidades para establecer el factor
que precipita el user engagement, se afirma que su unidad de andlisis varia de acuerdo
con el contexto y la variedad de posibles configuraciones de la interactivdad del usuario
con el sistema, sus contenidos o las relaciones sociales tejidas a su alrededor.
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Otro de los aspectos que los investigadores han procurado esclarecer en el campo del user
engagement es su naturaleza, que de acuerdo con diversos puntos de vista puede ser
comportamental, afectiva o cognitiva. Autores como (Laurel, 2014) concluyen que su
naturaleza es predominantemente cognitiva centrando su analisis en los estados mentales
que experimentan los usuarios en su interaccion con los sistemas tecnoldgicos. Por su
parte, (Quesenbery, 2003) define el engagement como una dimension de la usabilidad
que se evidencia en el uso permanente del usuario, con lo cual introduce este elemento en
el campo comportamental. Ahora bien, de acuerdo con (O’Brien, 2016) existen miradas
mas compresivas al tema que abordan el engagement como la atraccion de los usuarios
hacia un sistema que se expresa en términos cognitivos, afectivos y comportamentales.
Esta variedad de puntos de vista permite inferir la naturaleza multifacética del user
engagement y de su riqueza como elemento de la relacién entre las personas y la
tecnologia.

Otro de los aspectos importantes en el estudio del user engagement corresponde a la
definicidn de sus atributos o caracteristicas definitorias del estado de engagement en los
usuarios. En términos generales, las multiples definiciones de este concepto coinciden en
que el engagement se manifiesta bajo los atributos de atencidon, motivacion, percepcion
del tiempo, control, necesidad (experiencial y utilitaria), y actitudes o sentimientos.
Dichos rasgos definitorios son ttiles en la medicion del user engagement y deben ser
considerados desde la fase de disefio de los sistemas tecnologicos. Por su parte, (O’Brien,
2016) amplia el abanico de los atributos proponiendo los siguientes: atractivo estético,
atencion, desafio, resistencia, retroalimentacion, interactividad, control, placer, atractivo
sensorial y variedad / novedad. En este mismo orden de ideas, es necesario sefialar que
los atributos del user engagement estan altamente influenciados por el contexto, por
ejemplo, no se expresan de la misma forma en una tienda online, un videojuego o un curso
virtual. Asi mismo, la expresion de los atributos también depende del usuario, dado que,
para algunos usuarios, por ejemplo, en el campo de los videojuegos, el engagement se
manifiesta mediante su atraccion por la calidad grafica y estética, mientras que para otros
acontec¢ mediante el storytelling.

Por ultimo, como aspecto pertinente a la exploracion del concepto de user engagement,
es necesario sefalar que comunmente se tiene a confundir o relacionar con el término
user experience o experiencia de usuario. La clave de la diferencia entre estos dos
conceptos parece estar en la dimension temporal que involucra su analisis. En esta linea,
(Sutcliffe, 2009) establece que el user engagement se ubica en el marco de una
temporalidad muy especifica y no implica necesariamente un uso e interaccion
continuada con los sistemas, de esta forma se suele analizar en el contexto de una sesion
especifica 0 momentos determinados de la implicacion del usuario en una sesion de
trabajo o interaccidon con las herramientas tecnoldgicas. No obstante, la intencion de
volver a usar la herramienta digital es un indicador de engagement, que en todo caso se
evidencia al finalizar una sesion especifica. Por su parte, de acuerdo con este mismo autor,
la experiencia de usuario se entiende y comprende dentro de un marco temporal mas
amplio, como el que se expresa en la adopcion y uso a largo plazo de la tecnologia,
diferencidndose asi del user engagement que seria aquello que sucede en una sesion
especifica de uso.



94. Design Thinking para la superacion de la brecha digital educativa

Las diferencias entre el user engagement y la experiencia de usuario evidencia su relacion
y aporte a la experiencia de aprendizaje. De acuerdo con (International Organization for
Standarization, 2019) la experiencia de usuario se refiere a las percepciones y
experiencias de las personas que resultan del uso y/o el uso anticipado de un producto,
sistema o servicio, e incluye las emociones, creencias, preferencias, percepciones,
respuestas fisicas y psicologicas, comportamientos y logros de los usuarios que ocurren
antes, durante y después del uso. Asi mismo, la experiencia de usuario es consecuencia
de aspectos de los sistemas como su imagen, presentacion, funcionalidad, rendimiento,
interactividad y capacidades. También se considera como consecuencia de la experiencia
de usuario, el estado interno y fisico del usuario como resultado de experiencias,
actitudes, habilidades y personalidad anteriores, y contexto del uso. En general esta
definicion estandar es cominmente aceptada, aunque algunos autores acentiian algun
aspecto de acuerdo con su linea de trabajo. Por ejemplo, (Kraft & Kraft, 2012) considera
que la experiencia del usuario es basicamente la suma o flujo de sentimientos que los
usuarios experimentan cuando usan un dispositivo, pagina web o sistema. Su focalizacion
en los sentimientos permite comprender como estos pueden variar en la experiencia de
interaccion de los usuarios con la tecnologia incluso en un transito antagonico que puede
ir del amor al odio, de la indiferencia a la pasion, de la expectativa a la nostalgia, y del
orgullo a la humillacion, entre otros.

La nocién de flujo en la definicién de la experiencia de usuario remite a su dimension
temporal y ratifica su diferencia respecto al user engagement. La experiencia de usuario
es el fluyjo permanente de estados mentales, psicologicos y fisioldgicos, positivos o
negativos, que el usuario experimenta antes, durante y después del uso, mientras que el
user engagement es el involucramiento de carécter afectivo, cognitivo o comportamental
del usuario con la herramienta digital en una sesion especifica de trabajo. La experiencia
de usuario es un componente de la interaccion de las personas con la tecnologia que
siempre esta presente y puede valorarse positiva o negativamente segun sea la
experiencia; en el flujo de dicha experiencia los usuarios pueden experimentar
engagement, lo cual generalmente es un aspecto positivo y deseable en la relacion de las
personas con los sistemas digitales. De lo anterior se sigue que una buena experiencia de
usuario facilitard el engagement de los usuarios con el sistema o sus contenidos, por su
parte, la configuracion de elementos de engagement influenciard positivamente la
percepcion del usuario respecto al sistema, incidird en su reutilizacion y evidenciard una
experiencia mas fluida y satisfactoria.

El logro de una buena experiencia de usuario es un objetivo central en el disefio de
sistemas de informacion. Para ello, es indispensable evidenciar los componentes y
caracteristicas de una experiencia de usuario fluida que proporcione experiencias
significativas y relevantes a los usuarios en su interaccion con la tecnologia. Al respecto,
(Morville & Sullenger, 2010) postula los siete factores (ilustracion 4.9) que influencian
la experiencia de usuario, a saber, util, usable, encontrable, creible, deseable, accesible y
valioso. En ese orden, un sistema util es aquel que brinda un beneficio que puede ser de
caracter practico como el caso de un procesador de texto, o no serlo, como cuando se
consultan contenidos por simple diversion o atractivo estético. La condicion de usable se
refiere a la capacidad del producto que permite que los usuarios logren sus objetivos de
uso de forma efectiva y eficiente. Por encontrable se entiende la facilidad de un producto
o servicio para ser ubicado facilmente, en el caso de sistemas de informacion esta



Capitulo 4: Diserio de sistemas de e-learning. 95

caracteristica es muy importante, pues los usuarios suspenden el uso en caso de no
encontrar la informacién o recurso buscado. Asi mismo, la credibilidad de un producto o
servicio se relaciona con la capacidad del usuario de confiar en el producto que ha
proporcionado, no solo que hace el trabajo que se supone que debe hacer, sino también
que durara un periodo de tiempo razonable y que la informacidn proporcionada es precisa
y apta para su propodsito. Por deseable se entiende la capacidad de un producto para
generar atraccion y fascinacion hacia el usuario de forma tal que motive e impulse su
adquisicion o interaccion; este factor se transmite a partir de la marca, la imagen, la
estética y aspectos emocionales. En cuanto a la accesibilidad, se define a la condicion que
permite que pueda ser usado por los usuarios sin importar sus capacidades, habilidades o
condiciones de uso. Y por ultimo, un producto o servicio debe ser valioso, en el sentido
que debe entregar valor a quien lo proporciona (usualmente valor econdémico) y al
usuario, en cuanto le permite solucionar un problema u otorgar disfrute.

Accessible

Valuable

Desirable Findable

Credible

llustracion 4.13. Los 7 factores que influencian la experiencia de usuario. (Soegaard & Dam, 2018)

Los sistemas de e-/learning como sistemas de informacion deben incluir en su disefio una
proyeccion de la experiencia de usuario esperada, asi como elementos concretos que
faciliten el engagement. En campo especifico del e-learning y de la apropiacion de
tecnologias en la educacion, la experiencia de usuario se expresa en términos de
experiencia de aprendizaje y se refiere al flujo de estados cognitivos, psicoldgicos y
fisicos que experiementa un individuo en un proceso o tarea de aprendizaje en un
ambiente determinado. Al igual que la experiencia de usuario, la experiencia de
aprendizaje puede ser positiva o negativa y es un factor que determina la satisfaccion del
estudiante, asi como el logro de sus objetivos de aprendizaje. En el marco de la
experiencia de aprendizaje el user engagement funciona con un elemento que optimiza el
flujo de aprendizaje y contribuye a la configuracion de estados positivos que predicen el
logro y persistencia en el esfuerzo que involucra el aprendizaje.

De acuerdo con lo anterior, bien sea como cualidad del sistema, de los contenidos o de
usuario, el engagement es un componente cuya presencia es deseable en los sistemas de
e-learning. En términos ideales, los sistemas de e-learning deberian tener resultados
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positivos no solo académicos y relativos al dominio disciplinar, sino también
afectivamente. De hecho, como lo recoge (Katuk, Kim, & Ryu, 2013) la satisfaccion
psicoldgica del estudiante debe ser una medida de la calidad de los sistemas de e-learning
mas que el desempeno o resultado del aprendizaje pues determina la posibilidad de usar
de nuevo el sistema en el futuro. En este sentido, e-learning como campo de accion se ha
preocupado por el disefio de ambientes digitales divertidos, disfrutables y productivos
hacia el cumplimiento de objetivos. De acuerdo con (Wiebe & Sharek, 2016) en una
primera fase de los programas de entrenamiento mediados por computadoras, hacia la
década de los sesenta y setenta, los disefiadores instruccionales exploraron féormulas para
lograr experiencias de aprendizaje mas atractivas y motivadoras a través de la inclusion
de elementos ludicos en los materiales de aprendizaje bajo la premisa que si los juegos
lograban capturar el interés por qué no incluir elementos de diversion en el aprendizaje,
aunque sin profundizar en qué mecanismos propios de los juegos podrian unirse al
proceso educativo.

En contextos ludicos, los jugadores experimentan sensaciones de euforia y disfrute, asi
como estados de alta concentracion, sentimientos de control y de pérdida de la nocion del
tiempo, estados cuya replicacion es deseable en el aprendizaje a través de sistemas de e-
learning. En este escenario, segin (Wiebe & Sharek, 2016), la probabilidad que un
estudiante se implique activamente con el aprendizaje en un momento del futuro depende
en gran medida de su estado psicologico actual y de su experiencia previa en actividades
similares. Asi mismo, su percepcion de las tareas actuales de aprendizaje esta determinada
por su resultado esperado y por su experiencia pasada en actividades similares. Lo que
motiva a un estudiante a involucrarse en una tarea determinada es la combinacion de
objetivos intermedios que considera lograr con el desarrollo de la tarea asi como la
proyeccion de dicha tarea con sus objetivos a mas largo plazo, por ejemplo, su carrea
académica o futuro profesional. Por su parte, los objetivos a corto plazo o inmediatos en
el desempefio de tareas puntuales, pueden estar vinculados a recompensas con el mismo
nivel de temporalidad, ejemplo, hacer algo divertido al terminar satisfactoriamente la
tarea, incluso la interaccion social puede considerarse un tipo de recompensa placentera
frente al cumplimiento de tareas puntuales.

En el marco de la comprension del engagement de los estudiantes en sistemas de e-
learning, el modelo de procesamiento de informacion de la cognicion ofrece una mirada
de como opera el sistema cognitivo en el desarrollo de tareas. Para (Ickens & Hollands,
2000) el sistema cognitivo funciona a través de una cadena continua de informacion
proveniente del mundo natural y del mundo construido por el hombre. Solo una parte de
esta informacion es procesada conscientemente por el sistema cognitivo que toma
decisiones sobre qué parte del fluyjo de informacion atender para su posterior
procesamiento. A partir de este modelo se desarrolla el modelo de la carga cognitiva que
busca responder a la pregunta ;como aprenden los estudiantes? y ;qué ambientes de
aprendizaje son mas propicios para ciertas tareas? Estos modelos funcionan bajo el
supuesto que un objetivo principal es la formacion de esquemas y la activacion y
modificacion de esquemas existentes para el aprendizaje. La memoria de corto plazo es
vital para el acceso, formacion y modificacion de esquemas que residen en la memoria de
largo término.
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En el modelo de la carga cognitiva (Kirschner, Sweller, Kirschner, & Zambrano, 2018)
se diferencian tres tipos, la carga intrinseca, la carga externa o extrafia y la carga
germanica o pertinente. La carga intrinseca es determinada por las caracteristicas de la
tarea de aprendizaje con relacion a las habilidades y conocimientos del estudiante. Por
ejemplo, los aprendices expertos experimentan baja carga cognitiva con un mismo
material en comparacion con los principiantes. La carga extrafa, por su parte, depende de
la naturaleza del ambiente de aprendizaje y del grado en que crea carga al estudiante
independiente de la tarea del aprendizaje. Por su parte, la carga cognitiva pertinente se
manifiesta como el esfuerzo cognitivo voluntario al que el alumno se compromete en la
formacion de esquemas por encima y mads alla de las otras formas de carga. Aun con el
riesgo de simplificar, segun (Wiebe & Sharek, 2016) para una tarea de aprendizaje dada
en un entorno de aprendizaje dado, si la carga intrinseca es la carga dada y la carga extrana
es la mala carga, entonces la carga pertinente es la buena carga necesaria para maximizar
las oportunidades de aprendizaje. El objetivo, por lo tanto, es que el alumno maximice la
carga pertinente dentro de los limites de capacidad de la memoria a corto plazo.

Ahora bien, puesto que la carga pertinente es voluntaria por naturaleza, la pregunta es
codmo se logra que los estudiantes realicen ese esfuerzo, y, por qué y bajo qué condiciones
los individuos tienen la voluntad de implicarse en tareas de aprendizaje que implican
esfuerzo. De acuerdo con la teoria de la autodeterminacion formulada por (Ryan & Deci,
2000) la respuesta parece estar en la necesidad humana de autorrealizacion, y el desarrollo
de la motivacion orientada a objetivos y estados especificos. Las motivaciones de los
individuos, intrinsecas y extrinsecas, son el motor de su interés por el aprendizaje y
configuran estados psicologicos que influyen en la continuidad y “enganche” en una tarea
de aprendizaje especifica. La motivacion intrinseca es la manifestacion de la tendencia
humana hacia el aprendizaje, y tiene que ver con la interaccién entre los rasgos del
estudiante con las condiciones especificas de aprendizaje cuya relacion puede motivar o
desmotivar su aprendizaje. Por su parte, la motivacion extrinseca postula que los
individuos como miembros de un contexto social estdn expuestos a su influencia para
participar en actividades que intrinsicamente no estdn motivados a realizar. En este
sentido, la motivacion se desencadena en actividades que demuestren novedad, reto y
valor estético, asi como a partir de objetivos a corto o mediano plazo. De acuerdo con lo
anterior, la motivacion es motor del engagement que a su vez impulsa el aprendizaje
(ilustracion 4.14) en los sistemas de e-learning.

|Cognitive effort towards schema

ivati > o0 > . . .
Motivation > Engagement formation in a learning context]|

> Learning

llustracion 4.14. Modelo general de user engagement (Wiebe & Sharek, 2016)

En este capitulo se estudiaron los sistemas de e-learning, sus componentes basicos, la
forma cémo se determina su calidad y los enfoques empleados en su disefio. El horizonte
del presente trabajo es el aporte de una solucion al problema de la brecha digital en
educacion a través de una metodologia de disefio de las experiencias educativas mediadas
por la tecnologia, por ello, entender los sistemas de e-learning como el término que agrupa
la aplicacion de las TIC en la educacion es un fundamento indispensable para entender
qué es lo que se persigue disefiar cuando se emprende la tarea de acercar el conocimiento
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a las personas mediante el mundo digital. El recorrido por este tema evidencia que los
sistemas de e-learning se pueden analizar a través de la distincion de sus elementos. Por
ejemplo, en el marco tedrico holistico de (Aparicio et al., 2016) (ilustracion 4.3) los
sistemas de e-learning se componen de personas como instructores, estudiantes y
stakeholders, tecnologias como servicios web y LMS, y servicios que se configuran
principalmente por los medios de aprendizaje que incluyen los enfoques pedagdgicos,
metodologias de ensefianza y contenidos. Si se toma este marco como referencia, las
metodologias de disefio resefiadas en el capitulo se enfocan generalmente en componentes
especificos de los sistemas. Asi la metodologia ADDIE, por ejemplo, parece mas apta
para el disefio del servicio educativo, y los enfoques de disefio centrado en el usuario y el
estudiante trabajan mas fuerte en considerar las personas del sistema y sus necesidades.
El andlisis de las metodologias para el disefio de sistemas de e-learning se justifica por la
necesidad de calidad, esto es, que el sistema cumpla la funcion esperada y satisfaga las
necesidades de los usuarios, en ese sentido, el estudio de los criterios de calidad permite
anticipar desde su disefio los elementos que la predicen. Disefio y calidad estan
estrechamente relacionados en el proceso de disefio de los sistemas de e-learning. En el
capitulo siguiente se da un paso mas en la investigacion a través de la exploracion de la
metodologia de disefio Design Thinking y su potencial para la superacion de la brecha
digital en educacion.



CAPITULO 5. DESIGN THINKING

Hasta este momento se han abordado algunos enfoques, métodos y elementos de disefio
relacionados con la creacion y desarrollo de componentes de los sistemas de e-learning.
El valor de estas herramientas de disefio mas alla de su alcance o utilidad técnica es su
contribucioén a la generacion de experiencias educativas basadas en TIC que faciliten la
superacion de la brecha digital en educacion, particularmente la que se deriva entre la
barrera o distancia existente entre las condiciones del sujeto que aprende integradas por
su contexto, motivacion y habilidad, y las caracteristicas del sistema puesto a su
disposicion para el aprendizaje. El solo hecho que existan programas y productos de
educacion digital, asi como conectividad y los dispositivos necesarios para interactuar
con sus contenidos, no es garantia de aprendizaje ni el consecuente logro del incremento
del capital social y educativo que les permita a los aprendices digitales el pleno
aprovechamiento e integracion de la tecnologia para su beneficio ni una plena integracion
en la sociedad del conocimiento. Es necesario que las propuestas educativas basadas en
TIC tengan como centro la perspectiva de los seres humanos y que los medios
tecnologicos y metodoldgicos se enfoquen en ofrecer alternativas educativas que
respondan a las necesidades y condiciones particulares de los estudiantes en la era digital.

En este contexto, Design Thinking se presenta como una herramienta poderosa para la
profundizacion del problema y el descubrimiento de vias creativas e innovadoras de
solucion a la brecha digital en educacion. En el presente capitulo se explorara la evolucion
de Design Thinking como discurso y practica de disefio, asi como su conveniencia para
la solucion de problemas sociales como la brecha digital en educacion. El derrotero
propuesto tiene como objetivo enmarcar Design Thinking dentro del campo de la
produccion académica y profundizar en la reflexion y evolucion de su practica.

5.1 DESIGN THINKING COMO DISCURSO DE DISENO

Dar cuenta precisa de lo qué es Design Thinking es una tarea compleja dado el amplio
uso del término en multiples contextos, situaciéon que incide directamente en
comprensiones ambiguas y parciales de su significado. Como primer punto de
acercamiento, se ofrecen algunas concepciones acerca de Design Thinking. (Plattner,
Meinel, & Leifer, 2011) lo presenta como una metodologia humano-céntrica que integra
disciplinas como disefio, ciencias sociales, ingenieria y negocios. Asi mismo, se aborda
desde la integracion de un enfoque humanista con los negocios y la tecnologia en la
formacion y solucion de problemas relacionados con el disefio. Desde otra perspectiva,
se puede entender como un método que integra el enfoque en el usuario final con
colaboracion multidisciplinaria y avance iterativo para el desarrollo de productos,
sistemas y servicios innovadores mediante la creacion un ambiente vibrante e interactivo
que promueve el aprendizaje y el trabajo en equipo y se expresa mediante el prototipado
rapido. Design Thinking también se refiere a la creacion y uso adaptativo de un conjunto
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de valores y comportamientos, en contraste con el modelo disciplinar predominante
basado en la creacion y validacion de un cuerpo de conocimiento.

Ahora bien, para una comprension mas profunda de esta filosofia de disefio es necesario
indagar en su origen, su desarrollo como disciplina y en las consideraciones
epistemolodgicas involucradas en su configuracion. La revision de la literatura y del
entorno generado a partir del despliegue de Design Thinking como discurso tedrico y
como practica de disefio da cuenta de la produccion de dos grandes discursos relativos al
Design Thinking. De acuerdo con (Hassi & Laakso, 2011a) el primero de ellos es el
discurso de disefio que se orienta al reconocimiento de Design Thinking como la forma
particular de pensamiento de los disefiadores o la manera en la que resuelven problemas.
El segundo discurso tiene un enfoque mds administrativo y gerencial en el cual se
reconoce Design Thinking como un método para la innovacion y la creacion de valor de
productos y servicios. El primer discurso, denominado por la literatura como discurso de
disefio se remonta a la década de los sesenta y antecede en el tiempo al discurso gerencial
que se desarrolld después del anio 2000. En cualquiera de los dos casos, la intencién por
definir, acotar o establecer los alcances de Design Thinking como discurso, entrafia la
dificultad de no ser un concepto duradero en la academia o el mundo gerencial. En efecto,
como lo sefiala (Johansson-Skoldberg, Woodilla, & Cetinkaya, 2013) algunas de las mas
reconocidas figuras y “profetas” de Design Thinking dejaron atras el uso del término y
en su lugar usaron otros como inteligencia creativa o ramas del pensamiento ejecutivo.
Sin embargo, lo que es muy claro en la revision de la literatura sobre el tema es la
existencia de dos vertientes sobre este campo disciplinar, el discurso del disefio y el
discurso gerencial.

El nacimiento de Design Thinking como discurso de disefio se ubica hacia el inicio de la
década de los sesenta en el contexto de la busqueda de la definicion de disefio y la
generacion de estrategias para su evolucion como actividad y proceso. Especificamente,
Design Thinking nace en el contexto de la pregunta por el proceso de pensamiento propio
de los disefiadores. En ese sentido, este discurso se ha configurado a través de las
contribuciones académicas, no solo del disefio, sino ademas de disciplinas cercanas como
la arquitectura y el arte. De acuerdo con esto, su desarrollo en los primeros afios ha sido
netamente académico, bien sea por el empefio en la comprension conceptual del disefio o
para transmitir el conocimiento a estudiantes de la disciplina. Segin (Johansson-
Skoldberg et al., 2013) este proceso se refiere a la construccion académica de la practica
del disefiador profesional (habilidades practicas y competencia) y reflexiones tedricas
sobre coOmo interpretar y caracterizar esta competencia no verbal de los disefiadores. Uno
de los grandes propositos involucrados en esta delimitacion conceptual de disefio que da
origen a la reflexion en torno a la forma especifica de pensar de los disenadores, es la
fijacion de linderos entre el disefio como discurso y practica profesional y la ciencia. Su
definicion como campo pasa por su cercania a la estética y el arte, y en algunos casos a
la ingenieria en cuanto técnica para la definicion de especificaciones y maquetacion de
artefactos. El nacimiento de Design Thinking como discurso de disefio estuvo
influenciado o fue resultado de la reflexion sobre como se configura y produce el
conocimiento que orienta la practica y los procedimientos de disefio, y su comparacion
necesaria con el referente epistemoldgico de la ciencia. Esta diferencia fundamental
parece basarse en el tipo de problemas y la forma de abordarlos entre el disefio y la
ciencia. En efecto, como lo sefala (Lindberg, Meinel, & Wagner, 2011) los problemas de
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los que se encarga el disefio como disciplina suelen ser mas cotidianos que los problemas
abordados por las ciencias duras. Los problemas que suele abordar el disefio no se
orientan, en principio, a la generacion de conocimiento cientifico o al descubrimiento de
nuevas posibilidades técnicas. En lugar de esto, el disefio necesita crear ideas y soluciones
viables para ciertos grupos de usuarios. En consecuencia, busca ofrecer soluciones
concretas a problemas sociales con alta ambigiiedad y que no son ni faciles ni certeros en
su comprension, conocidos como wicked problems®. Este tipo de problemas y su relacion
con la actividad de disefio aparece en la discusion por primera vez a través de la referencia
que (Churchman, 1967) hace de Horst Rittel, reconocido por incluir el término wicked
problem como asunto central en el disefio. En este acercamiento, los wicked problems son
definidos como una clase de problemas del sistema social que estan mal formulados,
donde la informacién es confusa, hay muchos clientes y personas que toman decisiones
con valores conflictivos, y donde las ramificaciones en todo el sistema son
completamente confusas. En los enfoques lineares mas clasicos del disefio se asume que
los problemas son determinados, asi como la soluciones, sin embargo, a partir de la
configuracion de Design Thinking como discurso de disefio, se profundiza en que la
condicion propia de los problemas de disefo es su indeterminacion, en el sentido que no
hay condiciones o limites definitivos para los problemas de disefio. Precisamente los
wicked problems tienen esta condicion fundamental. Para (Rittel & Webber, 1973) los
wicked problems tienen diez caracteristicas.

1. No tienen una formulacion definitiva, pero toda formulacion de un problema
complejo corresponde a la formulacién de una solucion.

2. No existen reglas para determinar su finalizacion.

3. Las soluciones a los problemas complejos no pueden ser verdaderas o falsas, s6lo
buenas o malas.

4. En la solucion de los problemas complejos no hay una lista exhaustiva de
operaciones admisibles.

5. Para cada problema complejo siempre hay mas de una explicacion posible, cada
explicacion depende de la vision de mundo de quien la enuncia.

6. Cada problema complejo es un sintoma de otro problema de nivel superior.

7. Ninguna formulacion y solucién de un problema complejo tiene una prueba
definitiva.

8. Resolver un problema complejo es una operacion de una sola oportunidad, sin
espacio para el ensayo y el error.

. Cada problema complejo es tnico.

10. El solucionador de problemas complejos no tiene derecho a equivocarse, es

totalmente responsable de sus acciones.

Por su parte, el esquema analitico deductivo de las ciencias consecuente con la aplicacion
de la logica epistemoldgica para el conocimiento de la verdad cientifica no parece
ocuparse de la solucion de este tipo de problemas. La ciencia procede a la resolucion de
problemas a partir de la delimitacion y comprension analitica de un problema en todas
sus dimensiones a través de la aplicacion de teorias, conceptos, taxonomias y modelos.
Este procedimiento tiende a o tiene como meta la reduccion de la complejidad misma del

3 El término inglés wicked problem se refiere a este tipo de problemas. Aunque su traduccion literal es
“problemas malvados”, una traduccion mas acorde con su significado en este contexto es “problema
capcioso” o “problema complejo”.
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problema haciéndolo completamente describible y despojandolo de su condicion de
capciosidad, es decir, lo convierte en un non-wicked problem. Para la practica del disefio
este enfoque no es adecuado, pues los disefiadores afrontan problemas de naturaleza
pragmatica y deben hallar soluciones viables en corto plazo. Por otra parte, para un
disefiador no es posible reducir la complejidad de un problema puesto que depende de
variables y perspectivas externas asociadas a dicho problema que al final determinan la
viabilidad de la solucion. Estas variables son el usuario final, el cliente, el mercado, las
leyes, el medio ambiente, entre otros factores posibles derivados del contexto. Esto
implica la necesidad que tiene el proceso de disefio por tener en cuenta todas las voces
asociadas al ingenio de la solucion para sintetizar y transformar creativamente el
conocimiento de los otros en nuevos conceptos de producto o servicio. En contraste al
pensamiento analitico de las ciencias, surge un procedimiento propio de la actividad de
disefio, su nombre es Design Thinking. Como se observa, el nacimiento del discurso de
disefio propio de Design Thinking hunde sus raices en la necesidad de establecer linderos
entre el disefio y otras disciplinas, asi como especificar la naturaleza de su proceder y
forma de pensamiento en contraste con el funcionamiento de las ciencias. No obstante, el
desarrollo de su discurso no ha sido homogéneo y es posible discernir varias vertientes.

De acuerdo con la revision de (Johansson-Skoldberg et al., 2013) es posible identificar
cinco vertientes en el discurso de disefio de Design Thinking. La primera de ellas
considera Design Thinking como creacién de artefactos. Los fundamentos de este
enfoque se encuentran en la obra (Simon, 1969) en la que el autor delinea el disefio como
una disciplina que abarca todas las actividades conscientes para crear artefactos, lo cual
implica su diferencia respecto a las ciencias naturales, las ciencias sociales y las
humanidades, pero no asi respecto a la ingenieria que también desarrolla artefactos. La
diferencia fundamental es que el disefio trata de la creaciéon mientras que las ciencias
tratan sobre lo que ya existe. Aunque en sentido estricto no utilizé el término Design
Thinking, su enfoque cognitivo para la toma de decisiones y su definicion del disefio
difundida ampliamente como la transformacion de las condiciones existentes en las
preferidas es un punto de referencia y partida para los escritos académicos sobre disefio
y su investigacion.

La segunda corriente considera Design Thinking como una practica reflexiva. El trabajo
representativo de este enfoque es (Schon, 1983), cuyo autor, a diferencia de Simon,
construy6 una imagen del disefiador a través de un enfoque basado en la practica de la
relacion entre la creacion y la reflexion sobre la creacidn que permite mejorar
constantemente la actividad de disefio. Este enfoque no considera que la reflexion esté
separada de la practica en el ambito del disefio, sino que se considera como una parte
esencial de la labor de disefio. En este campo de accion, los disefiadores afrontan
problemas inciertos explorados y solucionados muchas veces a través de la intuicion,
circunstancia que genera habilidades superiores en la solucion de problemas que no
pueden ser solventados con conocimiento tedrico o técnico. En este sentido, la reflexion
en la accion es la clave en el campo del diseno. Respecto a Simon quien esboz6 un marco
objetivo para la disciplina de disefio, Schon desarroll6 su aporte mediante la descripcion
de lo que los disefiadores hacen en la practica, situdndose en una orilla epistemologica
diferente.
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La tercera vertiente es Design Thinking como solucion de problemas. El referente de este
enfoque es el trabajo de (Buchanan, 1992) quien presentd la forma de pensar profesional
de los disefiadores como un camino para tratar con una clase de problemas (wicked
problems) de los sistemas sociales, cuya caracteristica es la indeterminacion, la ausencia
de una solucion tnica y en los que se acude a la creatividad para encontrar soluciones.
Buchanan fue el primero en adoptar realmente una perspectiva de disefio en el
pensamiento del disefio, basdndose en el enfoque de los problemas complejos de (Rittel
& Webber, 1973) como alternativa al modelo aceptado de carécter lineal, en el que se
asocian dos fases secuenciales al proceso de disefio que son la definicion del problema y
su solucion. Buchanan introdujo el concepto de colocaciones o emplazamientos para
describir el proceso de contextualizacion de un problema. Los emplazamientos son
herramientas o ayudas para dar forma intuitiva y deliberada a una situacion de disefio,
identificando las opiniones de todos los participantes, las cuestiones de interés y la
intervencion que se convierte en una hipotesis de trabajo para la exploracion y el
desarrollo, dejando asi que la formulacion del problema y la solucion vayan de la mano
en lugar de ser pasos secuenciales. Esta contextualizacion de los problemas es
fundamental para la practica de Design Thinking en cuanto que la comprension profunda
del problema es una contribucion directa a su solucion. Asi mismo, este autor sugiere
cuatro areas de intervencion de Design Thinking, a saber, disefio grafico, disefio
industrial, disefio de servicios y disefio de interacciones.

La cuarta linea es Design Thinking como préctica basada en la actividad. Este enfoque
tiene su génesis en la obra (Lawson, 1990) en la que el autor estudia detalladamente lo
que los disefiadores hacen durante la actividad de disefio para develar los procesos de
disefio creativo, de forma tal que los conocimientos derivados de esta investigacion
puedan ser usados por los disenadores en su actividad. Esta linea busca encontrar
generalidades y patrones en la practica de disefio para generar conocimiento y
metodologias aplicables para mejorar el disefio como disciplina.

La quinta y ultima vertiente del discurso de disefio, es Design Thinking como creacion de
sentido. Claramente este enfoque difiere del camino y la tradicidon trazada por (Simon,
1998) que define el disefio como creacion de artefactos. La obra (Krippendorff, 2005)
marca el derrotero de la comprension de la actividad de disefio como la creacion de
sentido. En concepciones anteriores el sentido era entendido como un atributo de los
artefactos, desde esta nueva comprension, la creacion de sentido es el objeto del disefo,
y los artefactos son su manifestacion.

5.2. DESIGN THINKING COMO DISCURSO GERENCIAL

Los anteriores cinco enfoques marcan el desarrollo del discurso de disefio sobre Design
Thinking y corresponden a un primer estadio en su configuracion como disciplina, que se
ve enriquecido después del afio 2000 con la inclusion de un discurso relativo a Design
Thinking mas orientado a la innovacion, la creatividad y el desarrollo de negocios en lo
que se conoce como el discurso gerencial de Design Thinking. La aparicion de este
segundo discurso coincidid con un aumento de publicaciones sobre la materia en la
primera década del 2000, (ver ilustracion 5.1) y en un incremento del interés sobre Design
Thinking en el campo de los negocios, el desarrollo de productos de todo orden, y en su
proliferacion en las practicas para la creacion y mejora de servicios.
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Ilustracion 5.1. Publicaciones sobre Design Thinking por tipo y afio. (Johansson-Skéldberg et al., 2013)

El discurso gerencial sobre Design Thinking es muy reciente, menos robusto teorica y
conceptualmente, aunque ha producido un volumen mayor de publicaciones. Nace de la
difusion de las reflexiones teodricas sobre el disefio derivadas del discurso de disefio de
Design Thinking. El 4rea de formacion de gerentes se interes6 en el modo como los
disefiadores piensan y solucionan problemas, situacion que facilitd que Design Thinking
permeara los discursos gerenciales. La innovacion fue el concepto capital que facilito el
encuentro entre Design Thinking y practica gerencial, en particular, esta integracion
permiti6 que la innovacién reemplazara a la gestion estratégica como una forma de
respuesta a realidades complejas. De acuerdo con (Johansson-Skoldberg et al., 2013),
desde la perspectiva de la innovacion se entiende la difusion de Design Thinking pues
este concepto recoge la practica del disefio en general, y la forma en que los disenadores
hacen y dan sentido a su tarea, de esta manera se configura una forma de pensar y abordar
problemas que los no disefiadores también pueden utilizar para afrontar sus tareas o como
fuente de inspiracion.

La inclusion y el abordaje de Design Thinking por parte del discurso gerencial también
tiene sus vertientes. En la vision de (Johansson-Skdéldberg et al., 2013) son tres los
enfoques en este campo. El primero de ellos coincide con el trabajo en disefio e
innovacion de la compaiiia IDEO*. Durante su existencia ha llevado a cabo proyectos e
historias de disefio exitosas y han nutrido la disciplina con el desarrollo de técnicas y
publicaciones. La compaiia IDEO ha sido importante porque, aunque se nutre de la teoria
y practica del diseno, ha hecho un esfuerzo por acercar la filosofia de Design Thinking a
un publico no disehador pero que trabaja en el campo del desarrollo de productos y
servicios, particularmente al personal directivo de las compaiiias. Al respecto, su gran
aporte al discurso gerencial de Design Thinking es hacer que las practicas de disefo sean
accesibles y significativas para los directivos.

4IDEO https://www.ideo.com/ es una compaiiia de disefio e innovacién fundada en 1991 por David Kelley,
Bill Moggridge y Mike Nuttall. Es reconocida globalmente por el desarrollo y aplicacion del enfoque de
Human-Centered Design y la difusion de Design Thinking.
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La segunda linea de este discurso es la consideracion de Design Thiking como una forma
de abordar problemas organizativos indeterminados y de generar habilidades gerenciales.
Lo més sobresaliente de este enfoque es que se vinculdé como componente de la educacion
en administracion debido al aporte de una serie de elementos pertinentes para la solucion
de problemas en este campo. Estos elementos son el proceso continuo de generacion de
ideas o abduccion, la prediccion de consecuencias, asi como los procedimientos para
probar hipotesis y la generalizacion de practicas exitosas. El resultado de este proceso fue
la aplicacion de Design Thinking en otros campos como la medicina, el derecho, y por
supuesto, el area de la estrategia, la gestion y el cambio organizacional.

El ultimo enfoque correspondiente a este discurso es Design Thinking como parte de la
teoria de la administracion. La idea central de esta vertiente es que los administradores
también son disefiadores al tiempo que son responsables de la toma de decisiones. A partir
de esta idea, Design Thinking se entiende como una actitud de disefio, con lo cual la
investigacion en este campo se centra no tanto en una forma o metodologia de trabajo
como en un conjunto de caracteristicas cognitivas. Estos tres enfoques confluyen en el
uso de Design Thinking como un discurso que guia la innovacién y la creatividad en el
contexto organizativo y gerencial, mas que una practica o filosofia especifica para la
creacion de artefactos y la solucion de problemas de disefio.

Dando un paso mas en la reflexion sobre el discurso gerencial sobre Design Thinking,
(Hassi & Laakso, 2011b) desarrolla un marco conceptual que lo presenta como un
conjunto de elementos interrelacionados que se manifiestan a través de las practicas, los
enfoques cognitivos y la mentalidad. En este contexto, la categoria de practicas se refiere
a los elementos que estan relacionados con actividades concretas, enfoques tangibles,
formas de trabajar, actividades y el uso de herramientas especificas en el campo de Design
Thinking. Los elementos que hacen parte de esta categoria son el enfoque centrado en el
ser humano, el pensamiento en la accion o “pensar haciendo”, la visualizacion, la
combinacion de enfoques divergentes y convergentes y el trabajo colaborativo. Por su
parte, los enfoques cognitivos se refieren a las formas de cognicion y pensamiento
inmersos en la practica de Design Thinking, cuyos elementos son el razonamiento
abductivo también conocido como la légica de lo que podria ser, la vision holistica, el
pensamiento integrador y el reencuadramiento reflexivo. Por ultimo, la mentalidad no
solo se entiende respecto a los individuos sino también a la mentalidad de una cultura
organizacional. El énfasis de esta categoria estd en las concepciones individuales y
grupales bajo las cuales se abordan los problemas. Los elementos de esta categoria son el
espiritu explorativo y experimental, la tolerancia a la ambigiiedad, el optimismo y la
orientacion al futuro. En la ilustracion 5.2 se observa la sintesis de estas categorias y sus
elementos que aportan a la configuracion del discurso gerencial sobre Design Thinking,
ofreciendo una visién panordmica de su desarrollo y contituyendo un avance en su
caracterizacion.
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BT e

* HUMAN-CENTERED APFROACH
E.g. People-based, usercentered,
empathizing , ethnography,
absarvation (e.g. Brown 2008;
Holloway 2009; Ward et al. 2009)

* THINKING BY DOING

E.g. Early and fast prototyping, fast
learmning, rapid iterative development
cycles (e.g. Boland & Collopy 2004,
Lackwood 2010; Rylander 2009)

* VISUALIZING

E.g. Visual approach, visualizing
intangibles, visual thinking (e.g. Carr
etal. 2010; Drews 2009, Ward et
al. 2008)

= COMBINATION QOF DIVERGENT
AND CONVERGENT APPROACHES
E.g. ldeation, pattern finding,
creating multiple alternatives, (e.g.

Boland & Collopy 2004; Drews 2009;

Sato et al. 2010)

* COLLABORATIVE WORK STYLE
E.g. Mullidisciplinary collaboration,

= ABDUCTIVE REASONING

E.g. The logic of “what could be",
finding new opportunities, urge to
create something neaw, challenge the
narm (e.g. Fraser 2009; Lockwood
2008; Martin 2009}

= HEFLECTIVE REFRAMIMNG

E.g. Rephrasing the problem, going
beyond what is obvious to see what
ias behind the prablem, challenge
the given problem (e.g. Boland &
Collopy 2004, Drews 2009; Zaccal in
Lockwood 2010)

* HOLISTIC VIEW

E.g. Systems thinking, 360 degree
view on the issue (e.g. Dunne &
Martin 2006; Fraser 2009; Salo
2009)

= INTEGRATIVE THIMNKING

E.g. Harmonious balance, creative
resalution of lension, finding balance
between validity and reliability (e.g
Brown 2008; Fraser 2009; Martin
2010)

* EXPERIMENTAL & EXPLORATIVE
E.g. The license to explore
possibilities, risking fallure, failing
fast (e.g. Brown 2008, Fraser 2007,
Holloway 2008)

* AMBIGUITY TOLERANT

E.g. Allowing for ambiguity
tolerance for ambiguity, comfortable
with ambiguity, liguid and open
process (e.g. Boland & Collopy
2004; Cooper et al. 2009; Dew
2007)

= OFTIMISTIC

E.g. Viewing constraints as positive,
oplimism attilude, enjoying problem
solving (e.g. Brown 2008; Fraser
2007; Gloppen 2003)

* FUTURE-ORIENTED

E.g. Orientation towards the future,
vislon vs. status quo, intuition as

a driving force (e.g. Drews 2009,
Junginger 2007; Martin 2009)

invalving many stakehaoldars,
interdizciplinary teams (e.g. Dunne
& Martin 2006; Gloppen 2009, Sato
at al. 2010)

llustracion 5.2. El marco tridimensional de los elementos comunes del pensamiento de diseiio en el discurso
gerencial. (Hassi & Laakso, 2011b)

5.3 LAS REGLAS DE DESIGN THINKING

Independientemente del enfoque adoptado, Design Thinking ha sido un discurso que ha
guiado la practica del disefio en los ultimos afios. Por una parte, ha contribuido al
desarrollo del disefio como disciplina proporcionando un horizonte epistemoldgico al
establecer las bases que guian la comprension de la naturaleza de la actividad de disefio
y sus presupuestos tedricos que le permiten diferenciarse de las disciplinas cientificas.
Por otra parte, ha logrado, particularmente desde el afio 2000, permear el escenario
gerencial, ganando apoyo y entusiasmo como una via de pensamiento y un conjunto de
herramientas para el disefio y desarrollo de productos y servicios que satisfacen las
necesidades de sus usuarios, y tienen viabilidad técnica, tecnoldgica y comercial. El
analisis del desarrollo de Design Thinking evidencia, de acuerdo con (Hassi & Laakso,
2011b), que a pesar de la publicidad y la amplia atencidon, no hay consenso sobre lo que
significa; su nocién es amplia, el término se considera confuso y no hay claridad en cuél
es su diferencia con la creatividad, la innovacién o el pensamiento sistémico. Esta
indeterminacion se debe en parte a su adopcion en diferentes campos como el disefio, la
ingenieria, los negocios, el desarrollo de aplicaciones, los servicios financieros y la
innovacion, entre muchos otros, y las diferentes formas que adopta segln sea el contexto
de aplicacion. En unos casos se habla de filosofia de disefio y de una asociacion de valores
y comportamientos, en otros se entiende como un conjunto de pasos metodologicos para
el disefo de productos, servicios o resolucion de problemas, también en ciertos contextos
se asocia a un enfoque particular de disefio humano céntrico, y en otros escenarios se
define como un ambiente de trabajo para la creatividad y la innovacion.
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No obstante, las multiples caras que adopta Design Thinking, sus estudiosos y
practicantes se han preocupado por establecer principios o reglas que rigen su aplicacion.
Segun (Plattner et al., 2011) la verdad mas radical asociada a la formulacion de las reglas
que guian Design Thinking es el hecho que cada producto fisico entrega un servicio, y su
contraparte, que cada servicio se manifiesta a través de productos fisicos. En torno a este
enunciado se perfilan las cuatro reglas que se describen a continuacion.

1. La regla humana: Toda actividad de disefio es de naturaleza social. La
investigacion y los estudios sobre Design Thinking, sin importar su vertiente o
enfoque, remiten al ser humano como centro de la practica de disefio. Sus
necesidades, problemas, sentimientos, cognicion, relaciones y contexto son el
insumo primordial y punto de vista prioritario en el disefio y desarrollo de un
producto o servicio. Esta aseveracion es el imperativo del reconocimiento del
elemento humano en el quehacer de tecnélogos y gerentes cuando resuelven
cualquier problema técnico que satisfaga las necesidades humanas.

2. Laregla de la ambigiliedad: Los Design Thinkers deben preservar la ambigiiedad.
En un contexto en el que hay rigidez en sus métodos y aproximaciones a la
solucion de problemas, excesiva enumeracion de restricciones, y en general,
miedo al fracaso, no hay posibilidad para los descubrimientos fortuitos que suelen
acompanar la creatividad. La innovacion exige mantener cierta ambigiiedad que
permita la apertura a nuevas formas de acercarse a un problema y a experimentar
con los limites del conocimiento; alli se descubre la capacidad para controlar
eventos y la libertad de ver las cosas de manera diferente.

3. La regla del redisefio: todo disefio es redisefio. Las necesidades humanas que
buscamos satisfacer no son nuevas, en esencia han estado presentes en las
sociedades por milenios. Durante este recorrido los seres humanos han creado
soluciones exitosas a estos problemas. De los cambios tecnoldgicos que la cultura
ha experimentado en los afios recientes, es necesario comprender como esas
necesidades han sido resueltas en el pasado. Después de esta tarea, es posible
aplicar herramientas y métodos prospectivos que pueden estimar las condiciones
sociales y técnicas que encontraremos en el corto, mediano y largo plazo.

4. La regla de la tangibilidad. Hacer tangibles las ideas siempre facilita la
comunicacion. Aunque en la préctica del disefio el desarrollo de prototipos ha sido
una practica comun, solo en los ultimos afios y con la difusion de Design Thinking
se ha comprendido que los prototipos son medios de comunicacion. En ese
sentido, todo prototipo es un medio de comunicacion que hace tangible una idea
y todo lo que estd detras de ella, su contexto, mentalidad, origen social y
temporalidad. De acuerdo con lo anterior, el prototipado es una de las tareas
centrales e irremplazables de la practica de Design Thinking.

Estas reglas marcan toda una orientacion en la adopcidon de Design Thinking en cualquier
contexto. En el escenario de la brecha digital en educacion, la aplicacion de estos
principios representa un alto potencial para su solucion en los diversos niveles en que se
presenta, a saber, la brecha de acceso, la de habilidades y la de participacion. En su
configuracion mas profunda, la brecha digital en educacion se constituye como una
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problemadtica social cuya solucion deberia estar centrada en lo humano, en el niimero
indeterminado de ciudadanos que quedan excluidos de la posibilidad de educarse y de
adquirir las competencias necesarias para su plena participacion en la sociedad del
conocimiento y asi mejorar sus condiciones de vida. La relacion primordial entre Design
Thinking y superacion de la brecha digital salta a la vista: lo humano esta en el corazén
de su definicion. Junto con esta razon fundamental, otras de sus cualidades como la
capacidad para solucionar problemas de forma creativa e innovadora, su uso en el
contexto de productos y servicios digitales, y su ubicacion en la interseccion de
factibilidad técnica, viabilidad econémica y respuesta a las necesidades del usuario, hacen
de Design Thinking una herramienta promisoria para la ideacion y desarrollo de sistemas
de e-learning que se ajusten a las necesidades y capacidades de los aprendices digitales y
los catapulten a su inclusion digital.

5.4 WICKED PROBLEMS EN LA BRECHA DIGITAL EDUCATIVA

Los wicked problems, tal como se apunt6 en apartados anteriores, son uno de los motivos
fundamentales que justifican el nacimiento de Design Thinking como préctica de disefio
y validan su aplicacidon en los mas variados escenarios del mundo contempordneo. La
caracteristica mas relevante de esta categoria de problemas es su vinculacién, o mejor
aun, su existencia en el mundo social pletérico de una multiplicidad de actores, cada uno
de ellos con intereses, valores, necesidades y perspectivas diversas, cuyo conjunto
compone la riqueza, abrumadora generalmente, del mundo intersubjetivo. Esta
complejidad del mundo social, asi como la indeterminacién de sus problemas, se contrasta
con la objetividad pretendida con la que la ciencia aborda y delimita los fenémenos del
mundo natural a través del método cientifico cuyo proceder a través de la observacion
detallada, la enunciacion de hipotesis y la experimentacion, permite la formulacion de
teorias y leyes que explican de forma objetiva el reino natural. La actividad humana y sus
relaciones en el contexto social es de un orden diferente al de los fenémenos delimitados
por la ciencia, lo cual justifica la exploracion de otros caminos para dar solucién a sus
problemas, algunos de ellos tipificados bajo la categoria de wicked problems. Este es el
escenario en el que Design Thinking, ya no solo como discurso, sino también como
practica de disefio, brinda sus mejores prestaciones y se postula como alternativa valida
y poderosa para la profundizacion y resolucion de cierto tipo de problemas sociales.

La brecha digital es un fendémeno de naturaleza social y que involucra multiples actores,
cada uno con intereses, motivaciones y objetivos diversos, situacion que parece ubicar
los problemas involucrados en la brecha digital en el horizonte de los wicked problems.
Lograr que los ciudadanos contemporaneos que sufren la exclusion digital accedan
efectivamente a la educacion mediante el uso de las TIC y logren una integracion plena
en la sociedad, es un objetivo que involucra problemas de diverso orden y complejidad,
como la infraestructura tecnologica, las politicas publicas sobre acceso a servicios
digitales, la alfabetizacion digital, la percepcion sobre la utilidad y pertinencia de la
tecnologia y las necesidades especificas de formacion por parte de los aprendices
digitales, entre otros. Junto con esto, es evidente que no se puede formular una tnica
solucioén de caracter universal a todos los contextos en los que se presenta la brecha
digital, al contrario, mediante una exploracion y profundizacion del problema es posible
delinear multiples soluciones que deben ser probadas, evaluadas y ajustadas de acuerdo
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a lugares, tiempos y personas, de forma tal que lejos de encontrar una formulacién
definitiva del problema se abren caminos de exploracion que tienen como derrotero
multiples posibilidades de solucion.

Afirmar que la brecha digital en educacion es un wicked problem significa el
reconocimiento del cardcter complejo, ambiguo, y en ocasiones confuso del fendémeno
que involucra las barreras de acceso, habilidades y participacion del mundo digital, asi
como la necesidad de un proceso de disefio y desarrollo de las experiencias educativas
digitales que esté alineado con la exploracion y naturaleza de los problemas propios de la
brecha digital en educacion. En efecto, de acuerdo con (Buchanan, 1992) una
aproximacion lineal que va de la definicion del problema hacia solucidon implica la
determinacion previa de todos los elementos que involucran el problema a resolver y la
definicién exhaustiva de todos los requerimientos que la solucion debe tener. Este
enfoque, mas propio de las ciencias y del espiritu racional moderno en el que se objetiva
el problema como cualquier elemento del mundo natural dispuesto alli para ser
delimitado, medido, y conocido, se distancia de problemas ambiguos en su definicion y
que admiten mas de una solucion.

En este escenario, la propuesta de utilizar Design Thinking como una aproximacion que
aporta valor a la superacion de la brecha digital requiere su comprobacién como wicked
problem. Para esta tarea se expone un ejemplo de muchos posibles en el que se describe
la situacion de una comunidad que experimenta la brecha digital en educacion.
Supongamos la existencia de una comunidad rural cuya poblacion escolar asiste de forma
regular a la escuela ubicada en un pequefio poblado. Una pandemia generada por un nuevo
virus que se expande rapidamente por todo el mundo obliga a que la poblacion se confine
alterando radicalmente su ritmo de vida. Una de las consecuencias es la suspension
indefinida de las clases presenciales, situacion que obliga a buscar alternativas para que
los estudiantes puedan tomar sus clases. La implementacion de un sistema de educacion
virtual parece ser la solucion para que nifios y jovenes contintien su plan de estudios. La
oficina de educacion publica pone a disposicion de toda la comunidad educativa una
plataforma LMS para que los profesores publiquen contenidos y actividades, tengan
clases sincronicas y se comuniquen con los estudiantes. La plataforma puede usarse en
computadores y dispone de una aplicacion para dispositivos moviles.

Ninguna de las familias de la comunidad rural cuenta con computadores y aunque tienen
teléfonos inteligentes, estos disponen de poca memoria y capacidad de procesamiento. En
la zona no hay presencia de operadores que presten el servicio de internet de banda ancha.
Las alternativas disponibles para tener conectividad son o a través del servicio de internet
satelital, inviable por su alto costo; o movil a través de los operadores de telefonia cuya
cobertura no estd garantizada en toda la zona: los habitantes de la region tienen que
desplazarse hacia algunos puntos especificos para realizar llamadas y utilizar redes
sociales que funcionan con modestos paquetes de datos de bajo costo que ofrecen los
operadores.

Los adultos de la comunidad cuentan con un nivel muy bésico de educacion, la mayoria
saben leer y escribir, pero pocos culminaron la educacién primaria y hay algunos casos
de analfabetismo. Su conocimiento y uso de la tecnologia se limita al uso de dispositivos
moviles para recibir y realizar llamadas, y usar aplicaciones para comunicarse con
familiares y amigos que viven en otras areas. Eventualmente gestionan pedidos de
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insumos agricolas a grandes almacenes ubicados en el centro urbano ubicado a dos horas
de distancia en automovil. Los nifios y jovenes, cuando disponen de conectividad, usan
internet con fines de entretenimiento: interaccion en redes sociales, consulta de temas de
interés en la web, y ver videos, series y peliculas. Aunque tienen familiaridad con el uso
de dispositivos modviles carecen de habilidades para busqueda, seleccion y discriminacion
de la informacion, y no acceden de forma digital a servicios financieros, educativos,
sanitarios o gubernamentales, entre otros.

La situacion descrita se puede contrastar con las caracteristicas de los wicked problems
tal como se expresan en la literatura cientifica. En el apartado anterior se cit6 el trabajo
de (Rittel & Webber, 1973) en el que se postulan las diez caracteristicas centrales de los
wicked problems. Este trabajo temprano marc¢ la pertinencia de Design Thinking como
discurso de disefio y su potencial para solucionar un tipo de problemas inabarcables por
el enfoque lineal y racional de las ciencias duras. Desde la década de los setenta hasta
nuestros dias, Design Thinking ha tenido un desarrollo extraordinario y su practica,
aunque mantiene en esencia su orientacion inicial, ha pulido la comprension de los wicked
problems. Siguiendo el enfoque de (von Thienen, Meinel, & Nicolai, 2014) es posible
agrupar las caracteristicas de los wicked problems en tres bloques.

En primer lugar los wicked problems involucran multiples actores cada uno con un punto
de vista que puede ser parcial, volatil, sin una definicidon definitiva y en ocasiones con un
grado de incoherencia. En el ejemplo propuesto, la forma de abordar el problema difiere
para cada una de las personas involucradas de acuerdo a sus intereses y preocupaciones.
Para el administrador educativo el problema probablemente sea obtener el registro del
numero de estudiantes educados durante la pandemia para su reporte de cobertura
estudiantil y asi gestionar los recursos publicos. Para el profesor, su interés consiste en
implementar el plan de estudios de acuerdo a los objetivos planteados y reportar el
desempefio de los estudiantes a las directivas de la institucion educativa y a los padres de
familia. Por su parte, los padres de familia estdn preocupados por el aprendizaje de sus
hijos y el tiempo que les puede ocupar su cuidado en la coyuntura de la suspension de
clases presenciales. En tanto, los estudiantes, probablemente experimentan la pérdida de
espacios y de encuentro de socializacidon con sus pares como una situacion problematica.

Dentro de cada grupo especifico de actores involucrados en la situacidon existen
variaciones en la percepcion de la situacion y en la identificacion del problema a
solucionar. Por ejemplo, algunos padres de familia estardan mas cuestionados respecto a
la calidad educativa que reciben sus hijos en la pandemia, mientras que otros se
preguntaran como ocupar el tiempo libre del que ahora disponen sus hijos. Asi mismo, la
ausencia de una formulacion definitiva del problema se evidencia no solo en el
multiperspectivismo sino en que la percepcion de una persona sobre cual es el problema
puede modificarse en poco tiempo, por ejemplo, un estudiante puede cambiar su
preocupacion inicial centrada en la socializacion a otras como la culminacion exitosa de
su afio escolar. Precisamente, la primera caracteristica de los wicked problems formulada
por (Rittel & Webber, 1973) es que carecen de una formulacion definitiva. Su contraste
con un problema matematico salta a la vista, por ejemplo, obtener la raiz cuadrada de un
nimero no presenta ambigiiedades en su definicion. Por su parte, la pregunta evidente
cuando se aborda un wicked problem como el descrito en ejemplo es: ;cudl es entonces
el problema por solucionar?
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En el ejemplo dado, la solucion propuesta por la oficina de educacion publica no tuvo en
cuenta los diferentes puntos de vista sobre el problema. Descontando el hecho de su
inviabilidad debido a la brecha digital experimentada por la poblacion, y asumiendo que
los estudiantes pueden acceder a la plataforma LMS, aun asi no cumple con las
expectativas de los padres que ahora tienen sus hijos en casa y deben destinar tiempo de
sus actividades agricolas para acompanar el proceso de educacion virtual de sus hijos, ni
la necesidad de interaccion social de los estudiantes. Integrar y profundizar las multiples
perspectivas sobre el problema es una tarea ineludible para plantear una solucion que
cumpla efectivamente con las expectativas y necesidades de los usuarios finales.

La segunda gran condicion de los wicked problems es que su soluciéon no puede
considerarse correcta o falsa sino ajustada en mayor o menor medida con las necesidades
de los usuarios. Retomando el ejemplo del problema matematico, su solucion se
determina como verdadera si la respuesta es correcta o falsa si no lo es. En su lugar, en el
caso de la comunidad rural que sufre la brecha digital, ;se puede determinar su solucion
en términos de verdad o falsedad? Si se provee a la poblacion escolar de dispositivos
moviles y conectividad ;es una solucion verdadera? ;Qué pasa si en lugar de un uso
académico, los estudiantes usan el tiempo destinado al estudio para el uso de redes
sociales? ;Sigue siendo una solucion verdadera? En este caso parece mds apropiado
afirmar que las soluciones son buenas o malas de acuerdo al grado de conformidad con
las necesidades de las personas. La solucion de problemas de caracter social como la
brecha digital no se mueve en el orden la busqueda de la verdad, como lo podria ser en el
campo de las ciencias duras, sino de lo que es adecuado para satisfacer necesidades.

La ultima caracteristica de los wicked problems expuesta por (von Thienen et al., 2014)
es que el proceso que involucra su solucion necesita ser productivo sin un criterio ultimo
de éxito. Ya (Rittel & Webber, 1973) advertia que los wicked problems no tienen un limite
o unaregla para determinar su solucion. Retomando el ejemplo del problema matematico,
su solucion se obtiene con la resoluciéon misma del problema déndolo por resuelto. En la
situacion descrita sobre la brecha digital ;cuando se hallara la solucion? ;Cudndo haya
conectividad? ;Cuando la poblacion logre comprar computadores? ;Cuando logren
desarrollar habilidades digitales?, si esto se cumple, ;se garantizard el aprendizaje en
tiempos de pandemia? Debido al caracter ambiguo y confuso de los wicked problems es
imposible determinar a priori cuéles son los criterios tltimos de éxito de la solucion al
problema, esto implica que toda formalizacion previa del problema es arbitraria. En su
lugar, parece mas adecuado la exploracion de las multiples caras del problema en un
proceso de generacion de ideas e insights, que deben prototiparse, probarse e iterarse.
Justamente en este escenario, Design Thinking promete ser una metodologia adecuada
para, primero, estructurar el problema desde sus multiples aristas, y luego, dar paso a la
generacion de soluciones que satisfagan las necesidades reales de los usuarios.

5.5 DESIGN THINKING COMO METODOLOGIA DE DISENO

Anteriormente se presentaron las dos grandes vertientes discursivas que fundamentan el
nacimiento y desarrollo de Design Thinking, a saber, el discurso de disefio y el discurso
gerencial. Estos constructos teoricos alimentan la practica de los disefiadores de productos
y servicios, o design thinkers, en multiples campos, cuya realizacion practica se logra
mediante la configuracion de una metodologia de disefio con pasos y herramientas
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especificas para desarrollo de soluciones que cumplan con las necesidades de los usuarios
de productos y servicios. Como practica y metodologia, Design Thinking tiene
variaciones dependiendo de los centros de disefo, organizaciones y universidades que
promueven su practica y del contexto de aplicacion. Asi mismo, debido a su versatilidad
y dindmica, cada design thinker adapta los principios generales, pasos especificos y
herramientas de acuerdo a las necesidades especificas de los retos de disefio que afronta.

Desde una perspectiva metodoldgica, la concepcion de Design Thinking varia de acuerdo
a los autores u organizacion que lo implementan en la solucidon de sus retos de disefo.
Para (Pressman, 2019) es una serie de acciones y una acumulacién de aportaciones
provisionales estructuradas en un ciclo en el que se definen, investigan y analizan los
problemas, junto con la proposicion de ideas que se someten a retroalimentacion y
modificacién, dando paso a un proceso iterativo que conlleva su refinamiento y
perfeccionamiento. En esta aproximacion se pueden diferenciar tres grandes
componentes, el primero es la definicion y andlisis del problema, el segundo la generacion
de ideas, y, por ultimo, su pulimiento mediante la iteracion de todo el proceso. Desde este
punto de vista, el objetivo de todo el proceso es el logro de soluciones efectivas e
innovadoras para los retos de disefio.

La organizacion quiza mas reconocida en el desarrollo y difusion de Design Thinking es
IDEO. Desde su origenes cuando en 1978 David Kelley funda la compaiia David Kelley
Design (DKD), pasando por la constitucion oficial de IDEO en 1991, afio en el que Bill
Moggridge y Mike Nuttal se suman al proyecto, se ha convertido en un referente mundial
en la materia. Su salto a la fama se dio en 1980 debido al disefio conjunto con Steve Jobs
del mouse para Lisa, una nueva computadora de Apple. El desarrollo de Design Thinking
en el seno de IDEO coincide con el impulso y evolucion de Human Centered Design, su
consecuencia ha sido que los dos enfoques se confundan y se usen indistintamente. Al
respecto, de acuerdo con (IDEO, 2019) Human Centered Design es un enfoque creativo
para la resolucion de problemas mientras que Design Thinking en es un enfoque centrado
en el ser humano (human-centered) para la innovacion. El proceso de Human Centered
Design se enfoca e inicia en las personas para las que se estd disefiando una solucién y
termina con el logro de soluciones adaptadas a las necesidades de las personas. Por su
parte, Design Thinking se basa en un conjunto de herramientas del disefiador a través de
las cuales integra las necesidades de las personas, las posibilidades tecnoldgicas y su
viabilidad econémica y comercial.

Design Thinking no solo se basa en responder a las necesidades de las personas, sino que,
partiendo de dichas necesidades, persigue un balance de esta condicion con la factibilidad,
viabilidad y conveniencia. En otras palabras, Human Centered Design puede considerarse
como un marco de referencia que logra soluciones enfocadas en las personas y Design
Thinking como una estrategia concreta dentro del marco de referencia de Human
Centered Design que facilita el desarrollo de soluciones creativas, innovadoras y posibles
a los problemas de los usuarios. Dentro de Human Centered Design como marco de
referencia se encuentran otras estrategias como Experience Design, Service Design y User
Experience Design. El aspecto fundamental que marca la diferencia entre Human
Centered Design y Design Thinking es que este Gltimo va mas alld de las necesidades
humanas e integra en la busqueda de soluciones creativas factores comerciales y sociales.
Tal como lo expone (T. Brown, 2009), Design Thinking es un enfoque de la innovacion



Capitulo 5: Design Thinking. 113

potente, eficaz y ampliamente accesible, integrador de todos los aspectos de la empresa y
la sociedad, y que los individuos y los equipos de disefio utilizan para generar ideas
disruptivas que se pongan en practica y que, por lo tanto, tengan impacto.

Respecto a los momentos metodologicos, desde la perspectiva de IDEO, Human Centered
Design y Design Thinking presentan algunas diferencias. Human Centered Design
procede a través de tres bloques que son: inspiracion, ideacion e implementacion, cada
uno de ellos con momentos de convergencia y de divergencia, asociados. La fase de
inspiracion consiste en aprender directamente de las personas para las que se estd
disefiando una solucidon, movimiento que implica sumergirse en sus vidas y comprender
a profundidad sus necesidades. En la fase de ideacion se da sentido a lo que se intuyo,
precibié y aprendio en el momento de inspiracion, y se abre paso a la identificacion de
oportunidades de disefio y a la creacion de prototipos de las posibles soluciones ideadas.
Por ultimo, en la implementacion se da vida a la solucidon planteada acercandola a los
usuarios finales, y si es el caso, al mercado. En este proceso hay un transito frecuente y
oscilatorio entre lo abstracto y lo concreto. La divergencia se evidencia en momentos de
alta abstraccion en el que las representaciones mentales de los participantes en el proceso
de disefio difieren, y en otros momentos se concretan sus representaciones,
particularmente en el desarrollo de prototipos, lo cual constituye un momento de
convergencia. Este movimiento entre divergencia y convergencia se experimenta varias
veces durante todo el proceso, acercandolo en cada ciclo a la soluciéon que mejor se adapte
a las personas para las que se esta disefiando.

INSPIRATION IDEATION IMPLEMENTATION

| have a design challenge. | have an opportunity for design. | have an innovat
L C s | interg vhat I've learned? H 0
insights intc
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ay human-centered? for sustainability?

[lustracion 5.3. Fases y preguntas orientadoras del proceso de Human Centered Design. (IDEO.org, 2015)

Junto con IDEO, el Hasso Plattner Institute of Design de la Universidad de Stanford
(d.school) ha contribuido a la investigacion, desarrollo y difusién de la metodologia de
Design Thinking. David Kelley, cofundador de IDEO, aparece también como uno de sus
fundadores, circunstancia que evidencia el enfoque compartido de estas dos
organizaciones sobre Design Thinking. Cabe anotar que el Hasso Plattner Institute es mas
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reconocido en el desarrollo y aplicacion de Design Thinking como metodologia de disefio
mientras que IDEO se asocia mas hacia el enfoque de Human Centered Design.

Los momentos metodologicos de Design Thinking desde esta perspectiva son cinco:
empatizar, definir, idear, prototipar y testear. Aunque estos pasos se presentan de forma
secuencial, esto no constituye un enfoque lineal, antes bien, en la practica, el proceso se
lleva a cabo de una forma no lineal e iterativa lo cual implica que es posible devolverse a
una fase anterior antes de continuar a la siguiente, o que miembros del equipo de disefio
estén trabajando en dos fases simultdneamente. Dada esta aclaracion y para efectos
explicativos se presentan las fases desde este enfoque.

Mlustracion 5.4. Pasos metodologicos de Desgn Thinking desde la perspectiva de d.school. (Institute of Design at

Stanford, 2017)

Empatizar. El primer paso del proceso de Design Thinking es empatizar y se
concibe como el esfuerzo realizado por entender a las personas para las cuales se
disefia una solucion. La comprension a profundidad de las personas implica
dilucidar como y por qué actian como actian, cuéles son sus necesidad fisicas y
emocionales, sus valores, la forma particular como interactian con otras personas
y su entorno, y como representan la realidad. De acuerdo con (Institute of Design
at Stanford, 2017) empatizar procede a partir de la observacidon atenta de las
personas para captar las manifestaciones fisicas de sus experiencias, es decir, lo
que hacen y dicen con el objetivo de inferir el significado intangible de sus
experiencias, y asi, descubrir ideas.

Los resultados de la observacion son la base para el disefio de soluciones a los
problemas que se identifican en los usuarios. Para ello, Design Thinking se apoya
en una serie de herramientas metodologicas que facilitan la sistematizacion y
orientaciéon de la observacion. El disefiador o design thinker tiene la tarea de
apartarse de sus propias comprensiones sobre los problemas de los usuarios y su
percepcion a priori sobre la solucidon, para conocer genuinamente el
comportamiento humano y explorar soluciones innovadoras partir de este
ejercicio. Un buen proceso de empatia se construye a partir de la observacion
participante, es decir, implica la inmersion en el contexto de las personas para
quienes se disefia y captar su mentalidad y valores, que son el insumo fundamental
de un buen diseno. Tradicionalmente, en otras aproximaciones al disefio, se utiliza
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la entrevista como herramienta para entender a los usuarios. Dentro de la filosofia
de Design Thinking, la informacion suministrada por los usuarios potenciales
debe ser contrastada por la observacion de su comportamiento, pues las grandes
pistas para el disefio se encuentran en la desconexion entre lo que expresan las
personas y lo que hacen. Todas las observaciones de este paso deben ser
cuidadosamente documentadas a través de fotografia, videos, anotaciones, diarios
de campo, entre otras, y sistematizadas de forma tal que reflejen de forma clara,
ordenada, visual, y facil de entender, los hallazgos sobre el comportamiento,
mentalidad y valores de los usuarios.

e Definir. De acuerdo con (Institute of Design at Stanford, 2017) el segundo paso
de la metodologia es definir y consiste en aportar claridad y enfoque al espacio de
disefio mediante la definicion clara del reto de disefio basado en la investigacion
y el aprendizaje sobre los usuarios y su contexto. Definir el reto es equivalente a
desarrollar el planteamiento del problema de forma tal que tenga sentido y
viabilidad a través de la conformacion de un enunciado orientativo centrado en
las percepciones y necesidades de los usuarios finales. La definicion procede a
partir de la sintesis de la informacién y del descubrimiento de las conexiones y
patrones subyacentes en este material. En este proceso es fundamental la triada
usuario, necesidades e insights’. En esta dindmica es indispensable acumular
conocimiento sobre el usuario para el que se diseia, asi como sintetizar y acotar
sus necesidades hasta formular solo una, aquella considerada como fundamental,
y expresar insights como sintesis del proceso de empatia que den cuenta de la
naturaleza, el comportamiento, las motivaciones subyacentes y la mentalidad de
las personas y su problema de disefio. Esta sinergia entre usuario, necesidad e
insight produce un punto de vista que articula estos elementos mediante la
declaracion de un problema asimilable y trabajable que funciona como referencia
los siguientes pasos del proceso de diseno.

Una de la méximas de Design Thinking y de Human-Centered Design es que antes
de la ideacion de soluciones al problema es necesario definirlo a través de su
declaracion. Definir el problema con claridad garantiza el proceso de generacion
de ideas fluya de forma natural. Todo el ejercicio posterior a la definicion del
problema depende de haberlo logrado con claridad, por este motivo se considera
uno de los pasos cruciales de la metodologia y debe iterarse cuantas veces sea
necesario para avanzar.

e Idear. Como su nombre lo indica, esta fase consiste en la generacioén de ideas
conducentes a la solucidon del problema. Este momento se considera de amplitud
pues es el momento de vincular el conocimiento del problema y de las personas
que usaran la solucion que se esta disefiando con la capacidad del equipo de

5 El término anglosajon insight es comunmente traducido al espaiiol como conocimiento, entendimiento,
percepcion o perspicacia. En el contexto de la metodologia de Design Thinking, lograr un insight es uno de
los puntos clave, particularmente en las fases de empatia y definicion. En este contexto, de acuerdo con
(Dalton, 2016) la palabra insight significa el reconocimiento de una verdad en el campo humano no
reconocida anteriormente, una nueva forma de ver el mundo que nos hace reexaminar las convenciones
existentes y desafiar el statu quo, una observacion penetrante sobre el comportamiento humano que permite
apreciarlo desde una nueva perspectiva, y un descubrimiento sobre las motivaciones subyacentes que
impulsan las acciones de las personas.
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trabajo para lograr ideas y conceptos que se aproximen a una solucion. Durante
este paso no debe limitarse el flujo de ideas, es conveniente generar el mayor
numero de ideas, el espacio para su refinamiento y seleccion es posterior cuando
llegue el momento de prototipar y recibir la retroalimentacion de los usuarios
finales. Segiin (Institute of Design at Stanford, 2017) la ideacién se produce
mediante la combinacion de la mente consciente y la inconsciente, y de los
pensamientos racionales y la imaginacion, en un proceso en el que debe
suspenderse el juicio pues se trata de generar y no de evaluar. Las técnicas mas
comunes usadas por los equipo de disefio en esta etapa son el brainstorming,
bodystorming, mindmapping y el sketching; en todas ellas se busca estimular la
imaginacion y la creatividad en la busqueda de soluciones. El proceso de ideacion
incluye una fase de refinamiento en el que se seleccionan las dos o tres ideas
identificadas con mayor potencial para brindar una solucion al problema.

e Prototipar. Para (Institute of Design at Stanford, 2017) el prototipado es la
generacion iterativa de artefactos orientados a responder preguntas que acercan al
equipo de disefo a la solucidn final. Los artefactos o prototipos deben ser faciles
y rapidos de crear, de bajo costo, faciles de usar y entender, facilitar la interaccion
de los usuarios, y ante todo, deben propiciar comentarios utiles de usuarios
potenciales y demés personas involucradas en el proceso de disefio. La creacion
de prototipos dentro del proceso de Design Thinking tiene los siguientes
objetivos: idear y resolver problemas, comunicar los resultados de la ideacion,
iniciar la conversacion con los usuarios, descartar una solucion de forma rapida y
econdmica, y probar varias posibilidades a la vez. Previo a la construccién de un
prototipo es importante definir con claridad qué se espera probar con el usuario y
qué tipo de comportamiento se espera, estas preguntas facilitan su evaluacion y la
recopilacion de comentarios ttiles y significativos por parte de los usuarios
potenciales.

e Evaluar. Esta tltima fase del proceso de Design Thinking segun el enfoque de
IDEO y d.school est4 vinculada estrechamente con el prototipado pues consiste
en solicitar a los usuarios potenciales retroalimentacion de los prototipos.
También se considera como una nueva oportunidad para generar empatia y
acumular nuevo conocimiento de los usuarios a través de su experiencia e
interaccion con los prototipos. La evaluacion debe realizarse en el contexto real
en el que una persona usaria la solucion materializada en el prototipo, de no ser
posible, se debe generar un contexto artificial con condiciones similares a la vida
real. Si el prototipado debe hacerse con la intencion y la conviccidon de estar
materializando la solucién adecuada, el testeo debe realizarse desde la sospecha,
en este sentido (Institute of Design at Stanford, 2017) afirma “siempre prototipa
como si supieras que estas en lo cierto, pero prueba como si supieras que estas
equivocado”.

El objetivo de evaluar es comprobar las hipotesis asumidas en las primeras fases
del proceso, perfeccionar las soluciones ideadas y representadas en el prototipo,
conocer mas a los usuarios, y refinar la formulacion del problema pues uno de sus
resultados puede ser descubrir que el problema no se formulé adecuadamente.
Para evaluar los prototipos es recomendable no explicar su funcionamiento a los
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usuarios, antes bien, se debe dejar que interactuen naturalmente por su propia
cuenta, lo que se persigue son precisamente reacciones expontaneas en la
interaccion. Asi mismo, se recomienda evaluar varios prototipos a la vez pues la
comparacion genera conversaciones utiles y retroalimentacion profunda que guia
los ajustes y perfeccionamiento de las soluciones.

Los pasos del proceso de Design Thinking descritos se articulan o potencian mediante las
iteraciones que pueden suceder dentro de un paso como modificar el enfoque de un
prototipo o reformular el problema o en el proceso entero de disefio como seria el caso de
retomar la definicién del problema de acuerdo con los resultados de la evaluacion. Esta
propuesta metodoldgica de Design Thinking contempla la flexibilidad de retomar etapas
claves del proceso segun las necesidades y el avance del proceso. En comparacion con
los pasos de Human-Centered Design en el modelo de IDEO, la fase de empatia de Design
Thinking esta relacionada con la fase de inspiracion de Human-Centered Design, la fase
de definir e idear se incluye en la fase de ideacion, y la fase de implementacion esta
cubierta por los momentos de prototipar y testear.

La aplicacion de Design Thinking como metodologia de disefio se ha extendido en
diversos contextos relacionados con el desarrollo de productos y servicios. Dentro de los
posibles contextos de aplicacion, el sector social ha comenzado a utilizar esta herramienta
para el disefo y redisefio de servicios sociales, asi como para la transformacion de las
organizaciones del sector, particularmente Organizaciones No Gubernamentales —
ONG’s y gobiernos. El area especifica en la que Design Thinking ha ganado espacio en
este sector es la Innovacidn Social. En su articulo (T. Brown & Wyatt, 2010) sefiala las
posibilidades de Design Thinking para enfrentar problemas mas complejos a los de la
industria, como los que tradicionalmente se encuentran en el sector social, como el
mejoramiento de los servicios sanitarios, combatir el hambre, la pobreza, acceso a
servicios vitales como el agua, y la educacion. Su conveniencia en este sector no tiene
que ver exclusivamente con su capacidad para el disefio de productos y servicios
centrados en el ser humano, sino que su proceso mismo es profundamente humano. A
esta reflexion se afiade su capacidad para resolver wicked problems, que como se abordo
anteriormente son una cualidad de las problemadticas sociales, entre ellos, la brecha digital.
En efecto, la inmersion en el problema de la brecha digital en el contexto educativo, tal
como se abordd en apartados anteriores, presenta como una de sus conclusiones su
caracter complejo y con gran incertidumbre respecto a las rutas para su solucion.

En este escenario, la propuesta de (Liedtka, Salzman, & Azer, 2018) basada en el uso y
adaptacion de Design Thinking en el campo social toma relevancia. Este enfoque
considera que la metodologia de Design Thinking se puede considerar una tecnologia
social que contribuye a la democratizacion de la innovacion al proporcionar un lenguaje
comun y una metodologia de resolucion de problemas que puede ser utilizado por todas
las partes involucradas en una problemadtica social para generar valor. En términos
generales, desde este punto de vista, la fuerza de Design Thinking consiste en traer algo
nuevo a la conversacion sobre la forma en la que se formulan y solucionan problemas en
el sector social, dindmica que incide en la generacion de cambios en las mentalidades, asi
como en los comportamientos de quienes trabajan por mejorar las condiciones de vida de
la poblacion.
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Segun (Liedtka et al., 2018) el disefio de soluciones efectivas a los problemas que abordan
las organizaciones sociales falla porque su generacion se produce desde la perspectiva de
los expertos en temas sociales excluyendo a la multiplicidad de actores involucrados en
la situacion a resolver. En los enfoques tradicionales, la innovacion y el disefio se
consideran el dominio de expertos, responsables de la formulacién de politicas,
planificadores y personas con responsabilidades de liderazgo. Usualmente la formulacion
de soluciones estd a cargo de equipos homogéneos cuyos participantes comparten la
misma perspectiva. En el campo de la brecha digital educativa esto se traduce en que las
decisiones que orientan el disefio de un producto o servicio educativo digital son
determinadas por la voz de los expertos bien sea del lado de la gestion de proyecto, la
tecnologia y los profesionales de la educacion, dejando por fuera de la conversacion a los
beneficiarios finales y a aquellas personas que hacen parte de su contexto, o en el mejor
de los casos, son vinculados a través de entrevistas o la consulta de informacion
demografica general. La premisa de este enfoque es que la inclusion de un conjunto mas
diverso de voces en el disefo de soluciones a los retos sociales a través de la metodologia
de Design Thinking propicia respuestas mas creativas y efectivas a los problemas de esta
area. De acuerdo con (Liedtka et al., 2018), tradicionalmente se concibe que el
conocimiento es propiedad de ciertos individuos, de lo cual se sigue que debe guardarse
y protegerse cuidadosamente, y que las relaciones son instrumentales. En ese sentido se
entiende a los ciudadanos, no como personas sino como votantes, a los estudiantes como
sujetos para ser provistos de conocimientos y a los usuarios de los sistemas de salud como
cuerpos para ser sanados. A esto se puede afadir que, desde un enfoque no democratico
de la innovacion, se corre el riesgo de asumir a los aprendices digitales como “tabulas
rasas” o recipientes vacios que deben ser llenados de contenidos digitales.

Desde el punto de vista de (Liedtka et al., 2018) otro de los factores por los que no se
generan disefos de soluciones adecuadas a los problemas sociales es la falta de atencion
a la definicion del problema como paso previo a la generacion de soluciones. En lugar de
esto, los enfoques tradicionales proceden dando por sentados cuéles son los problemas
que deben atacar y se enfocan en la generacion de ideas y soluciones sin reparar ni
cuestionar los supuestos subyacentes a los problemas que buscan resolver. La exploracion
de los problemas implica el conocimiento a profundidad de las personas involucradas en
las problematicas sociales. Las propuestas en el campo social pueden fallar porque se
pasa con rapidez a la eleccion e implementacion de soluciones sin detenerse lo suficiente
en la exploracion de los problemas y en la generacion de ideas involucrando multiples
perspectivas. En este escenario, el uso de Design Thinking se convierte en una alternativa
valiosa para mejorar los productos y servicios que se orientan a mejorar la vida de las
personas que sufren situaciones de marginacion en la sociedad. Para el logro de este
objetivo, la propuesta propone cuatro pasos metodoldgicos basados en las siguientes
preguntas: ;Qué es?, ;Qué pasa si?, ;Qué sorprende?, y ;Qué funciona?’. A continuacion,
se presentan las caracteristicas fundamentales de cada uno de estos pasos.

6 Las cuatro preguntas formuladas originalmente en lengua inglesa son: What is?, What if?, What wows?,
y What Works?
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Ilustracion 5.6. Enfoque de Design Thinking basado en cuatro preguntas. (Liedtka et al., 2018)

.Qué es? Esta primera etapa se define como la exploracion de la realidad actual
que envuelve el problema. La premisa subyacente a la formulacion de esta fase
inicial es que todas las innovaciones exitosas inician con una evaluacion precisa
del presente. Aunque el resultado del disefio o la solucidn al problema se sitia en
el futuro, el proceso inicia con la inmersion intensiva en el presente. De hecho, el
desarrollo de una comprension profunda de la situacion actual al momento del
inicio del proceso es un sello distintivo de Design Thinking como enfoque
centrado en las personas. De acuerdo con (Liedtka et al., 2018), al afrontar retos
sociales, quienes lideran y gestionan las soluciones tienden a pasar rapidamente a
la generacion de ideas y a perfilar las soluciones sin utilizar herramientas para
lograr una comprension detallada de las experiencias actuales y las necesidades
insatisfechas de las partes interesadas. La inmersion en la situacion presente y en
los intereses de las personas involucradas en el problema procede a partir de la
investigacion etnografica, las entrevistas abiertas, el analisis de las tareas a
realizar (jobs to be done analysis) y journey mapping. Mediante estas
herramientas se recaba informacion que se somete a analisis con el objetivo de
encontrar patrones orientados a develar insigths profundos sobre las necesidades
insatisfechas de los usuarios. La fase culmina con la traduccion de los insights en
criterios de disefio que especifican las condiciones que debera tener la solucion
sin que se halla desarrollado atn. En términos generales esta etapa se caracteriza
por una estadia suficiente en el espacio del problema para desarrollar ideas
profundas que desencadenen soluciones creativas e innovadoras hacia adelante.

.Qué pasa si? El objetivo de esta etapa es la generacion de ideas. Los insumos
para esta fase estan dados por los resultados de la etapa anterior guiada por la
pregunta ;qué es? resumidos en el cimulo de informacién recopilada, el anélisis
de patrones y los insights descubiertos, todo ello reunido en la especificacion de
los criterios de disefio. A partir de esto se procede la identificacion de nuevas
posibilidades inspiradas en la pregunta ;qué pasa si todo fuera posible? Esta etapa
se define como un momento de divergencia en el que a través de ejercicios
especificos se lleva al equipo de trabajo a imaginar mundos posibles para solucion
de los problemas o retos de disefio. La herramienta tradicional que se usa para la
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generacion de ideas es el brainstorming, usado en otros espacios y metodologias.
Sin embargo, en Design Thinking, esta herramienta se utiliza de forma
disciplinada e iterativa, y se vinculan diferentes perfiles de personas involucradas
en el problema con el objetivo de generar tantas ideas como sean posibles. En esta
fase no conviene limitarse ni preguntarse sobre la posibilidad de realizar las ideas
que surjan para la solucion del problema, pero si se categorizan, seleccionan y
articulan con el fin de usarse como bloques en la construccion y
perfeccionamiento de conceptos, concebidos en este contexto como agrupaciones
de ideas organizadas en torno a temas comunes. En este proceso es conveniente
desarrollar varios conceptos para ofrecer varias alternativas de solucion al reto de
disefio.

o ;Qué sorprende? Esta fase también se conoce como la zona de sorpresa, alli
confluyen tres elementos, a saber, lo que las personas que se benefician de la
solucion buscan y necesitan; lo que la organizacion o grupo que disefa la solucién
puede desarrollar y entregar a las personas para las que se disefia; y un modelo
que haga sostenible la solucidon, no necesariamente en términos econémicos pero
si en una racionalidad de los recursos que permita la implementacion y
escalabilidad de la solucién. Justamente los conceptos generados en la etapa
anterior se pueden entender como suposiciones informadas o hipodtesis acerca de
lo que los usuarios quieren y su factibilidad. La zona de sorpresa se desarrolla a
partir del analisis y la evaluacion de los supuestos que sustentan estos conceptos
o hipotesis, es decir, se busca descubrir qué premisas pueden ser cuestionables
antes de materializar los conceptos para probarlos con los usuarios. Después de
esta evaluacion quedara firme aquel concepto, wow concept o concepto
sorprendente cuyos supuestos pasen la criba del analisis y se constituya como
candidato a ser materializado.

En los enfoques tradicionales de disefio el momento ;qué sorprende? seria aquel
en el que se pregunta a los usuarios potenciales su opinion sobre los conceptos.
Usualmente se les pide que describan lo que les gusta, lo que no y si adoptarian la
nueva idea en caso de materializarse mediante herramientas como focus groups o
encuentas presenciales o en linea. Pero este enfoque, segiin el punto de vista de
(Liedtka et al., 2018) es riesgoso porque se ha determinado que la mayoria de la
gente no sabe lo que quiere hasta que lo ve; parece que las personas son incapaces
de describir con precision el propio comportamiento actual y predecirlo
acertadamente. En este sentido, desde la perspectiva de Design Thinking, antes de
implementar cabalmente una idea con los usuarios finales, conviene examinar a
profundidad las premisas que la sustentan y generar algin tipo de vista o
experiencia previa que materialice los conceptos, funcién que cumple el
prototipado rapido. En efecto, segiin (Liedtka et al., 2018) la creaciéon de
prototipos ayuda a obtener una respuesta eficaz al crear una experiencia mas
vivida del nuevo futuro, en esta linea ayudar a la gente a "preexperimentar" algo
nuevo puede ser un sustituto eficaz de lo real y mejora significativamente el
pronostico del éxito que puede tener una solucion. La premisa detras de esta
afirmacion es que las reacciones humanas a eventos imaginarios activan muchos
de los mismos caminos neurologicos que los acontecimientos reales posteriores.
El objetivo de los prototipos en el marco de Design Thinking es dar vida a
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conceptos para generar una conversacion con las partes vinculadas al proyecto de
disefio de quienes se busca obtener datos que nieguen las hipdtesis que subyacen
a los conceptos o que lo ratifiquen tempranamente reduciendo el riesgo al fracaso
posterior.

e Qué funciona? La etapa anterior finaliza con el desarrollo de un prototipo el
cual solo se pone a disposicion de las personas involucradas en esta nueva y tltima
etapa del proceso de disefio. El prototipado es una de las tareas y herramiantas
cruciales de Design Thinking como metodologia pues es lo que permite obtener
la retroalimentacion de los usuarios potenciales que desmienta o confirme todo el
conjunto de ideas, conceptos y suposiciones sobre la naturaleza del problema y la
orientacion de la solucion. En este punto es importante sefialar que la dinamica
especifica del prototipado en el sector social se dirige a la generacion de
experiencias mas que a la materializacion de productos. De acuerdo con lo
anterior, la tarea de prototipado no implica en principio la creacion material de
artefactos sino de disefio de experiencias que pueden ponerse a disposicion de las
partes interesadas con un abanico amplio de posibilidades respecto al formato. Es
crucial que los prototipos se hagan tangibles de forma rapida y bajo costo, en este
sentido pueden tener la forma de storyboards, journey maps, ilustraciones de
conceptos, o prototipos de baja fidelidad y bidimensionales. Asi mismo, los
prototipos antes de ser versiones completas y cerradas de la solucidon propuesta
deben dejar “espacios vacios” que motiven a las partes interesadas a realizar
aportes y propiciar conversaciones que enriquezcan el avance del proceso de
disefio.

Junto con el refinamiento de los prototipos es fundamental disefiar el escenario en el que
se evaluara con los usuarios concebido como un espacio de experimentacion. Este debe
ser un espacio de confianza y apertura en el que mediante la iteracion de ciclos de
evaluacion se prefecciona el concepto que da solucion al problema en un proceso que
busca identificar una vez mas datos que nieguen las hipotesis asumidas. De acuerdo con
(Liedtka & Ogilvie, 2019) es facil en este momento de la experiencia de disefio obviar
aquella informacién que contradiga las ideas, conceptos e hipdtesis expresadas en los
prototipos, sin embargo, esta informacién es la que permite perfeccionar las ideas antes
de ser implementadas como solucion. Antes de tomar una posicion defensiva y
promocionar el prototipo, el testeo de la idea se debe asumir como un juego en el que es
imprescindible afinar la capacidad para detectar datos que contradigan las
hipotesis.Design Thinking como discurso y practica de disefio ha evolucionado a través
del tiempo. En este capitulo se evidencia su desarrollo a través multiples discursos y
enfoques, proceso que evidencia la utilidad que tiene para satisfacer necesidades humanas
mediante el disefio de productos y servicios en diversos campos. En los tltimos afios ha
tomado fuerza su uso en el contexto social por su capacidad para la solucion de wicked
problems de forma creativa e innovadora. En este escenario, Design Thinking parece ser
una herramienta de disefio valida para crear soluciones al problema de la brecha digital
en educacion en los variados contextos en los que se presenta. En el capitulo 4 se
abordaron los sistemas de e-learning como el concepto que abarca las diversas
aplicaciones de la tecnologia en educacion. Asi mismo, se explor6 el problema de la
calidad de los sistemas de e-learning, indagando por los elementos que componen y
predicen su calidad expresada en la capacidad del sistema para satisfacer las necesidades
educativas de los aprendices digitales. La tarea de disefio se presenta como prioritaria
para garantizar la calidad de los sistemas de e-learning, en cuanto que lo modela con
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anterioridad a su desarrollo y lo conduce hacia el logro de sus objetivos. Si no hay un
disefio adecuado de los sistemas de e-learning, o no podran ser usados por la poblacién
que busca educarse a través de medios tecnoldgicos, o no cumplirdn su cometido. En este
escenario, Design Thinking promete ser una herramienta poderosa para el disefio de
sistemas de e-learning de calidad que faciliten la superacion de la brecha digital
educativa.
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CAPITULO 6. DESIGN THINKING PARA EL DISENO
DE SISTEMAS DE E-LEARNING EN EL CONTEXTO
DE LA BRECHA DIGITAL EN EDUCACION.

La brecha digital en educacién crece en la medida que no hay un disefio adecuado de
sistemas de e-learning que satisfagan las necesidades de las personas excluidas del mundo
digital. Las barreras son multidimensionales y se explican a través de tres grandes
bloques, a saber, acceso, habilidades y participacion. Por su parte, Design Thinking ha
demostrado con el paso de los afios ser una herramienta idonea para el disefio y desarrollo
de soluciones a problemas que en principio carecen de una definicion clara, presentan
incertidumbre, involucran multiples variables y actores, y que, por lo tanto, requieren un
grado alto de innovacion y creatividad. Este tipo particular de problemas llamados wicked
problems expresan la naturaleza de los problemas que involucran la solucion de la brecha
digital en educacion.

En este capitulo se presenta una propuesta metodologica basada en Design Thinking para
su aplicacion en el disefio de soluciones educativas mediadas por la tecnologia que
contribuyan al cierre de la brecha digital. La propuesta se desarrolla a partir de la
adaptacion de enfoques metodologicos basados en Design Thinking, particularmente
aquellos orientados a la innovacion social.

6.1 DESIGN THINKING PARA LA SUPERACION DE LA BRECHA
DIGITAL EN EDUCACION

Design Thinking para la superacion de la brecha digital en educacion ofrece una filosofia
de disefio y un conjunto de pasos y herramientas para que todas aquellas personas
involucradas en la generacion de sistemas de e-learning logren crear soluciones centradas
en los seres humanos que aspiran usar la tecnologia como herramienta de
empoderamiento a través de la educacion. Asi mismo, la aplicacion de la metodologia
facilita la inclusion de la innovacion y el horizonte de la viabilidad. La pretension es alta,
pues no solo piensa en el usuario, sus capacidades, recursos, habilidades, motivacion y
necesidades, sino en el ecosistema que ronda la solucidn al problema integrado por otros
actores como aquel que tiene la iniciativa, bien sea instituciones educativas de diversa
indole, y organizaciones publicas o privadas que apuesten a la mejora de las condiciones
de vida de las personas a través del acceso a la educacion mediante medios digitales; las
comunidades y familias de los beneficiarios de la solucion; y otros actores como gobierno
y organizaciones sociales que de acuerdo a la naturaleza del problema pueden ser parte
de su solucion. Para que un sistema de e-learning cumpla con los objetivos de generar
conocimientos y habilidades en los usuarios, y ser viable y sostenible para quien disefia
la solucidn, debe satisfacer los intereses de todas las partes que se involucran en su disefio
e implementacion. Alli, Design Thinking contribuye de manera significativa al logro de
estos objetivos.
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La metodologia que se presenta a continuacion se construye a partir de los enfoques
resefiados en la seccion anterior. En su elaboracion se integraron y adaptaron los
elementos de los enfoques metodoldgicos de Design Thinking més pertinentes para el
disefio de sistemas de e-learning que faciliten la superacion de la brecha digital. Al
respecto, el trabajo de (T. Brown & Wyatt, 2010) es altamente inspirador pues orienta la
aplicacion de Design Thinking en el campo de la innovacion social. Asi mismo, los libros
y guias metodologicas de (Liedtka, Ogilvie, & Brozenske, 2014), (Liedtka et al., 2018) y
(Liedtka & Ogilvie, 2019) guiaron el desarrollo de la metodologia que aqui se presenta,
pues son los referentes méas completos de la aplicacion de la metodologia de Design
Thinking para el sector social.

Un numero importante de herramientas usadas en los procesos de disefio basados en
Design Thinking estan enfocadas en el desarrollo de productos y servicios exitosos en el
mercado y rentables para las compaiiias, mediante la generacion de valor para los
consumidores y usuarios. Un producto o servicio exitoso es aquel que satisface las
necesidades de los usuarios y les genera valor, por este motivo se vende y es consumido.
Si bien es cierto que, en principio, en el contexto de la brecha digital en educacion el
objetivo primordial no es lucrativo, si lo es la satisfaccion de las necesidades educativas
y de asimilacion de las oportunidades de la tecnologia y la viabilidad y sostenibilidad de
las propuestas, todo esto soportado por la generacion de valor en los usuarios para la
mejora de sus condiciones de vida, como su fin ultimo. Desde esta perspectiva, es valido
adaptar herramientas exitosas en el ambito comercial y corporativo para aportar a la
solucion de fendmenos sociales como la brecha digital en educacion.

La metodologia propuesta se desarrolla mediante 3 grandes momentos o fases, a saber,
comprender, idear y experimentar. El punto de partida es la comprension de los usuarios,
particularmente su contexto y necesidades, y del problema que se busca solucionar a
través del ejercicio de diseno. Cuando el equipo de disefio ha logrado un conocimiento
profundo del usuario y del problema, y ha definido los criterios de disefio que debe tener
la solucion al problema, contintia con la fase de ideacioén cuyo objetivo es la generacion
estructurada de ideas para la solucion. La fase de ideacion tiene como resultado la
seleccion, refinamiento y agrupacion de las ideas en torno a conceptos de disefio. La fase
de experimentacion inicia con el desarrollo de prototipos. A través de los prototipos, los
conceptos construidos en la fase de ideacidon se hacen tangibles para que los usuarios
puedan interactuar con ellos. En esta tltima fase, los prototipos se perfeccionan con la
participacion de los usuarios en un proceso de co-creacion, y se realizan experimentos
para validar hipdtesis, y para iterar en la solucion del problema hasta que cumpla con los
criterios de disefio definidos en la fase inicial del proyecto.

El resultado final esperado es un producto o servicio digital que facilite la superacion de
las necesidades de los usuarios relativas a la superacion de la brecha digital en educacion.
Cada uno de estos momentos metodologicos incluye pasos especificos y herramientas que
facilitan el logro de los objetivos de cada fase el proceso de disefio. A continuacion, se
presenta una vista panoramica de las fases del proceso de disefio junto con sus pasos
especificos y herramientas recomendadas.
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llustracion 6.1. Estructura general - metodologia Design Thinking para la superacion de la brecha digital.
(Elaboracion propia)

6.1.1 COMPRENDER

Design Thinking para la superacion de la brecha digital en educacién parte de
comprension a profundidad de los elementos que componen la solucidon de un problema,
incluyendo el problema mismo. Para una comprension y formulacion adecuada del
problema es indispensable, en primer lugar, empatizar y entender a aquellas personas para
quienes se disefia mediante la exploracion de su contexto, necesidades, y
comportamientos cotidianos; estos elementos inciden directamente en la adopcion de una
solucion tecnoldgica para el aprendizaje. Asi mismo, todo equipo solucionador se
enmarca en la voluntad de una organizacion, sea cual sea su naturaleza, de aportar una
solucion a un problema de brecha digital en educacion. Toda organizacion cuenta con una
serie de recursos humanos, técnicos y tecnologicos a partir de los cuales puede esbozar
su solucién, unos recursos economicos definidos para el proyecto de disefio, y un
horizonte integrado por sus objetivos y vision a partir del cual quiere aportar valor a la
propia organizaciéon y a los beneficiarios de sus esfuerzos. La comprension y
visibilizacion de estos aspectos es otra de las tareas prioritarias llevadas a cabo en esta
fase de comprender y que aporta a la definicion de los criterios de disefio, es decir,
aquellas caracteristicas y exclusiones a las que debe responder la solucion final.

En la fase de comprension se explora el contexto en que se presenta y funcionara la
solucion, por ello, otro de los objetivos de este estadio es conocer el contexto social y
cultural en el que se usara el sistema de e-/learning que facilitara el acceso a la experiencia
educativa. La comprension a profundidad del usuario final, los recursos y redes de la
organizacion que tiene la tarea, y el contexto en el que se usara la solucion, mitiga el
riesgo asociado a la ideacion de una solucion sin un conocimiento de todas las variables
que involucra un problema de brecha digital educativa. En este proceso es indispensable
aclarar que el entendimiento del usuario, de la solucioén y de su entorno de uso no busca
el descubrimiento de la verdad ltima sobre los elementos que vinculan la solucion, sino
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tener una base de comprension que permita hacer mejores elecciones en condiciones de
incertidumbre, en pasos mas avanzados del proceso de disefio.

6.1.1.1 Comprender el reto de diserio

El primer paso de la fase comprender tiene como objetivo explorar adecuadamente el reto
de disefio para la definicion y formulacion de su alcance. En términos generales, la
definicion del reto de disefio debe tener en cuenta y evidenciar a la poblacion especifica
que se busca beneficiar, el impacto o lo que se quiere lograr en ese grupo de personas, asi
como las limitaciones y las caracteristicas del contexto en el que se desplegara la solucion.
Uno de los grandes riesgos al definir el reto de disefio es tener un alcance muy amplio o
restringido. Un reto muy especifico impide explorar e idear soluciones innovadoras,
mientras que un reto muy amplio puede ser muy bajo y por lo tanto imposible de abordar.

.Como podriamos? Para ayudar a la definicion del reto de disefio se propone utilizar la
herramienta ;Cémo podriamos?’. Esta forma especifica de cuestionar facilita el proceso
de convertir los desafios y retos en oportunidades de disefo estructuradas. El uso de esta
pregunta en el marco de un ejercicio estructurado permite acotar la poblacion objetivo o
usuarios finales de la solucidn, y lo que se espera alcanzar para este grupo de usuarios,
guardando la condicion del equilibrio entre lo especifico y general.

La herramienta “;Como podriamos?” funciona a través de los siguientes pasos:

e Enunciar una primera frase con la siguiente estructura: ;Coémo podriamos
ayudar a: (grupo poblacional especifico que se quiere impactar) puedan (accioén
que se quiere realizar)? Supongamos que en una region rural los estudiantes de
basica primaria perdieron sus clases presenciales a causa de las restricciones
derivadas de la pandemia, pero cuentan con una plataforma de e-learning ofrecida
por el colegio publico para que tomen clases online. Una primera formulacion del
reto de disefio podria ser: “Como podriamos ayudar a que los estudiantes de
basica de zonas rurales puedan cursar sus asignaturas a través de una plataforma
de e-learning”.

7 El uso de la pregunta “How might we?” como herramienta disefio es tradicional en los enfoques basados
en Human Centered Design y Design Thinking, y es ampliamente usada en diferentes fases del proceso,
particularmente en las fases tempranas.



e Listar razones y limitaciones. En una columna listar las razones por las cuales
se considera que el reto es importante. En otra columna se listan las restricciones
o limitaciones que puede encontrar el reto inicial. El objetivo de esta actividad es
ampliar la vision del reto de disefo de tal forma que se puedan apreciar aspectos
no tenidos en cuenta en la primera enunciacion, y a partir de este ejercicio definir
de nuevo la formulacion del reto de disefio.

El resultado podria ser el siguiente:

Limitaciones Razones
¢Qué limitaciones tiene mireto de éPor qué es importante mireto de
disefio? disefio?
* Los hogares rurales no tienen * Porque ayuda a los nifios y nifias
conectividad a internet al acceso a la educacién en
* Los hogares campesinos no tienen tiempos de pandemia.
dispositivos para acceder a la * Porque hace uso de los medios
plataforma digitales para contrarrestar el
* Los estudiantes no saben usar la efecto de la pandemia en la
plataforma al igual que sus padres educacién de los nifios y nifias de
* Los padres no tienen tiempo para zonas rurales
apoyar el aprendizaje digital de  Ofrecer educacion virtual facilita
sus hijos que la poblacidn se cuide de la
pandemia al limitar el contacto
social.

[lustracion 6.2. Ejemplo de limitaciones y razones en la definicion del reto de diserio. (Elaboracion propia)

e Iterar la formulacion del reto de disefio. Con el listado de razones y limitaciones
se redefine el reto de disefio. Probablemente la primera formulacion no tuvo en
cuenta algunos elementos que se hacen evidentes al listar las limitaciones y las
razones por las cudles es importante el reto de disefio. Incluir este componente
ayuda a que el reto de disefio mantenga una tension adecuada entre su amplitud y
su especificidad. Como se observa en el ejemplo expuesto, la primera forma del
reto de disefio se restringia al uso de una plataforma de e-learning. Al contrastarlo
con las limitantes se aprecia que la poblacion no tiene ni acceso a internet, carece
de dispositivos adecuados para el aprendizaje en linea, ni han desarrollado las
habilidades digitales que les permita adelantar un proceso de aprendizaje con
conectividad. A partir de estos datos es posible iterar en la formulacion del reto
de disefo a preguntas similares a esta: ;como podriamos ayudar a los estudiantes
de zonas rurales a cursar sus asignaturas a través de medios digitales sin
conectividad permanente a internet? Las caracteristicas de la poblacion y el
contexto son los que marcan la pauta en la formulacion del reto de disefio, y no la
voluntad o la intencidon a priori de la organizacion o institucion que ofrece el
servicio educativo.

Design Brief. La segunda herramienta metodologica para la comprension del reto de
disefio es el Design Brief. Los proyectos de disefio basados en Design Thinking tiene
como una de sus tareas iniciales la construccion de un Design Brief que clarifique el
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alcance del proyecto, su intencidn, las preguntas que se exploraran, la definicion de los
usuarios finales de la solucion, y los diferentes actores internos y externos que
participaran del proceso de disefio. Si bien es cierto que Design Thinking como
metodologia de disefio abraza la incertidumbre y la ambigiliedad en el sentido que no
existen soluciones a priori y que todo el proceso es un descubrimiento de insights y vias
de solucion inacabadas, el norte del proyecto especificado en el Design Brief proporciona
claridad, control y transparencia en la gestion y orientacion del proyecto de disefio al
tiempo que poder ser flexible y actualizado al finalizar cada etapa del proceso. El Design
Brief como herramienta para evidenciar el alcance del proyecto tiene los siguientes
componentes.

Problema inicial. El proceso de disefio basado en Design Thinking orientado a la
superacion de la brecha digital parte de un problema inicial que justifica asumir
el reto de disefio. En este apartado se especifica el problema que se quiere
solucionar el cual debe estar alineado directamente con el resultado final obtenido
a través de la herramienta “;como podriamos?”. Si bien es cierto que el proceso
de disefio basado en Design Thinking enfatiza en la necesidad de un proceso
riguroso para definir el problema, tarea de esta primera fase, es conveniente partir
de una primera definicion para orientar el ejercicio, considerando al mismo tiempo
que este problema se redefine durante la fase en la medida que se profundiza en
su comprension y en la de la poblacion objetivo y su contexto.

Barreras Digitales. Listar las barreras digitales involucradas en el reto de disefio
es el segundo paso del Design Brief. El uso de Design Thinking como metodologia
de diseno se justifica, en este contexto, por la existencia de barreras para el uso y
apropiacion de la tecnologia en sistemas de e-learning. La gran barrera para
superar tiene que ver con la forma especifica en la que se manifiesta la brecha
digital, bien sea en términos de acceso fisico, o de adquisicion de capacidades o
de exclusion de la participacion en el mundo digital. Generalmente las barreras
digitales no aparecen aisladas, sino que se relacionan y estan concatenadas. Por
ejemplo, si no hay acceso a dispositivos y conectividad, es poco probable que
haya desarrollo de habilidades digitales y participacion. El disefio de sistemas de
e-learning para la superacion de la brecha digital debe asumir, en primer lugar, el
reto de las barreras digitales mediante su identificacion temprana.

Impacto/Alcance. Este apartado del Design Brief permite enunciar el impacto
esperado del proyecto, asi como su alcance. Define qué componentes se incluyen
en el ambito del proyecto y cudles no, especificando de esta forma los limites a
los que se debe ajustar la solucion. En el caso del ejemplo citado, el impacto
esperado del proyecto consiste en que los estudiantes rurales de basica primaria
puedan culminar satisfactoriamente su afio escolar en medio de la pandemia a
través de medios digitales. El impacto esperado del proyecto debe considerar a su
vez las limitaciones y exclusiones que permiten acotar el alcance. En este caso, se
excluyen otros posibles enfoques de la solucién como, por ejemplo, dotar de
dispositivos a los estudiantes y generar condiciones e infraestructura para la
conectividad a internet en zonas rurales, soluciones fuera del alcance por su costo
econdmico y complejidad técnica. Estos limites puestos al proyecto enfocan el
trabajo de disefio a un alcance especifico en el que se trabaja por una solucion
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cuyo determinante es la ausencia de propiedad de dispositivos y ausencia de
conectividad a internet. Otra limitacion que debe contemplar el alcance del
proyecto de disefio es que no hay un grado alto de familiaridad con el uso de la
tecnologia para fines educativos en los estudiantes, y la ausencia de soporte para
los estudiantes como tutores o padres/madres de familia con habilidades digitales.

Usuarios y stakeholders. Este componente responde a las preguntas ;para quién?
y (con quién? del proceso de disefio. Establece por una parte quiénes son los
beneficiarios directos de la solucion, y por otra, define a los otros actores
involucrados o stakeholders relevantes para su participacion en el diseno de la
soluciéon. Uno de los pilares fundamentales de Design Thinking como
metodologia de disefio es la inclusion de los usuarios finales en todo el proceso
garantizando de esta manera soluciones que satisfagan realmente sus necesidades.
Sin embargo, no solo la voz de los usuarios finales es fundamental para el logro
de la solucion, también atender la perspectiva de otros actores relacionados con el
contexto en el que funcionard la solucion aporta profundidad y perspectiva al
proceso. En este apartado se evidencia cudles son las voces que seran involucradas
en la conversacion, garantizando de esta forma no solo el cumplimiento de las
necesidades de los usuarios, sino también las de quienes operan, financian y estan
involucrados en la implementacion de la solucion, para que se comprometan con
el proceso. En el ejemplo citado es claro que los usuarios finales son los
estudiantes de basica de zonas rurales. Sin embargo, hay otra serie de actores
vinculados en las posibles soluciones, por ejemplo, los padres de familia, los
profesores, y los tomadores de decisiones del sistema educativo, entre otros.

Preguntas exploratorias. Desde el punto de vista investigativo, el proceso de
Design Thinking puede observarse como una revision constante de preguntas e
hipotesis que subyacen en la toma de decisiones en los diferentes momentos del
proceso. Cuando al equipo de disefio se le encarga la tarea de explorar una
solucion para un problema relacionado con la brecha digital se asumen ciertas
hipdtesis sobre la poblacion y el ecosistema que ronda el problema y su posible
solucion. Listar las hipotesis y las preguntas que se quieren responder durante el
proceso dara claridad sobre el camino a tomar y sobre la eleccién de una solucion
u otra. Si bien es cierto que las preguntas y las hipotesis se redescubren y redefinen
en cada estadio del proceso, es fundamental evidenciar las que se tienen al inicio
del proceso para orientar el ejercicio de disefio. En esta etapa del proceso se
definen las preguntas clave que se responderan durante la investigacion, la cuales
generalmente se refieren al conocimiento de los usuarios, como piensan, sienten
y se comportan, asi como los factores contextuales que influyen en una futura
implementacion de la solucion. De acuerdo con el ejemplo propuesto, algunas
preguntas exploratorias pueden ser: ;como vincular a los padres/madres de familia
en el aprendizaje digital de los estudiantes? ;Qué¢ alternativas de educacion digital
sin conectividad son viables en este contexto? ;Como generar alfabetizacion
digital y aprendizaje efectivo al mismo tiempo?

Planificacion. En este ultimo apartado del Design Brief se determinan tiempos,
personas y recursos necesarios para llevar a cabo el proceso de disefio, asi como
las herramientas que se utilizaran en cada una de las fases del proceso. En este
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item, se establece un cronograma con las tareas especificas a realizar dentro de un
marco temporal para dar orden al todo el proceso y limitarlo a tiempos especificos.
Debido a su naturaleza iterativa, los ejercicios de disefio basados en Design
Thinking corren el riesgo de extenderse demasiado.

A continuacion, se presenta un ejemplo resumido de un Design Brief para afrontar el reto
de disefio de la situacion de brecha digital educativa descrita a modo de ejemplo.

Tabla 6.1. Ejemplo de Design Brief para la superacion de la brecha digital en Educacion. (Elaboracion propia)

Design Brief

Inclusion Digital para estudiantes rurales de basica primaria afectados por la
pandemia

Los estudiantes de basica primaria del sistema oficial de
zonas rurales no tienen acceso a educacion presencial por
Problema inicial la pandemia. El modelo de educacion virtual que ofrece
el sistema educativo oficial es de dificil acceso para los
estudiantes.

- Los estudiantes no cuentan con conectividad
permanente a internet.

- Los estudiantes no cuentan con dispositivos adecuados

Barreras Digitales para llevar a cabo el aprendizaje.

- Los estudiantes tienen un nivel bajo de habilidades
digitales.

Los estudiantes podran culminar satisfactoriamente su
afio escolar en medio de la pandemia a través de medios

Impacto/Alcance digitales.

La solucion esperada no contempla dotar de conectividad
y dispositivos a los estudiantes.

Usuarios:

e [Estudiantes de basica primaria (7 — 12 afios) de
zonas rurales que pertenecen a colegios publicos.

e Profesores de instituciones de educacion primaria
del sector publico que trabajan en zonas rurales.

e Padres de familia de los estudiantes de basica

Usuarios y stakeholders ..
primaria.

Stakeholders:

e Personal directivo de los colegios del sector
publico en zonas rurales.

e Organizaciones no gubernamentales que trabajan
en el area de inclusion digital en las zonas rurales
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Lideres comunitarios de las zonas rurales

e ;Como vincular a los padres/madres de familia en
el aprendizaje digital de los estudiantes?

e ;Qué alternativas de educacion digital sin
conectividad son viables en este contexto?

e Como generar alfabetizacion digital y
aprendizaje efectivo al mismo tiempo?

Preguntas exploratorias

Fase Comprender: 4 semanas

e Investigacion secundaria
e Journey mapping

e Mind mapping

e Criterios de disefio

Fase Idear: 4 semanas

Planificacion e Brainstorming

e Desarrollo de conceptos
e Evaluacion de supuestos

Fase Experimentar: 4 semanas

e Prototipado
e Experimentacién prototipos
e [teracion

6.1.1.2 Comprender a usuario y su contexto

El segundo momento de la fase comprender del proceso de disefio se centra en la
exploracion a profundidad del usuario final y de su contexto, escenario en el que
funcionard la solucion, en este caso un sistema de e-learning que facilite la superacion de
la brecha digital de acuerdo con el problema identificado. Design Thinking como
metodologia emparentada con Human Centered Design tiene como su piedra angular un
conocimiento directo de las personas para conocer sus desafios, ambiciones, necesidades
y limitaciones.

Investigacion secundaria. La comprension de los usuarios o beneficiarios de la solucion
inicia con la investigacion secundaria. Desde la Optica de Design Thinking, ninguna
herramienta o ejercicio reemplaza el contacto directo y la inmersion en el contexto de los
usuarios finales. Sin embargo, la investigacion secundaria ayudard a realizar las preguntas
adecuadas sobre los usuarios finales y permitira contrastar la informacion recopilada en
campo con datos y estudios de la poblacion y su contexto. En este caso se entiende la
investigacion secundaria como la recoleccion y analisis de datos e informacion sobre los
usuarios y su contexto que no proceda del contacto directo, inmersivo y personal con los
usuarios finales. Esta base de conocimiento inicial es un buen punto de partida para
afrontar el reto de disefio. En este paso, se indaga sobre el contexto de los usuarios finales
a través de la busqueda de noticias recientes y novedades en el campo de la solucidn, asi
como de innovaciones en el area especifica del proyecto de disefio, bien sean
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tecnologicas, culturales o comportamentales. Conocer qué se estd haciendo en otros
contextos para solucionar problemas similares o afines permite entender el limite de lo
posible y enriquecer las preguntas.

La informacion de la investigacion secundaria se puede obtener de varias fuentes. En
primer lugar, conviene rastrear datos demograficos estadisticos de la poblacion objetivo
que den luces sobre aspectos relacionados con la brecha digital, en ese sentido,
informacion localizada sobre conectividad, infraestructura, acceso a dispositivos, oferta
de operadores de internet, habitos de consumo de datos y uso de internet, y otros
relacionados, son un primer acercamiento que debe ser contrastado con el contacto directo
con la poblacion. Usualmente este tipo de informacion se obtiene de medios oficiales
como los departamentos de estadistica nacionales o regionales, y de estudios del sector
privado interesado en el tema. Adicionalmente, mapear soluciones existentes en el area a
problemas andlogos ofrece inspiracion y contexto, asi, la exploracion de noticias recientes
y de innovaciones en el area se constituyen como una tarea primordial en este paso del
proceso. Revistas del area relacionada y estudios de caso son buenas fuentes para esta
busqueda, en cualquier caso, la mirada sobre esta informacion debe conducir a identificar
qué soluciones han funcionado, cudl ha sido su impacto, y cuales, por el contrario, no han
servido para satisfacer las necesidades de los usuarios.

Journey Mapping. De acuerdo con (Liedtka & Ogilvie, 2019), Journey Mapping es la
representacion en un diagrama de flujo u otro formato grafico de la experiencia del
usuario cuando interactia con una empresa en el proceso de recibir un producto o servicio.
Puede describir el viaje actual o esperado del usuario hacia su producto bajo la metafora
de caminar en sus zapatos o de observar la vida y la experiencia a través de sus ojos. Uno
de los objetivos de esta herramienta es evidenciar los altos y bajo emocionales del usuario
en su interaccidon con el producto o servicio y el significado que esta experiencia tiene
para ¢€l. En sintesis, Journey Mapping permite conocer la experiencia de usuario actual o
deseada, asi como las necesidades insatisfechas de los usuarios en el presente. Esta
herramienta permite identificar oportunidades de mejora del producto o servicio. Dicha
tarea es un punto de partida para el proceso de exploracion de las necesidades
insatisfechas de los usuarios que permite tener ideas y llevarlas al prototipado.

Desarrollar este ejercicio es vital en esta etapa del proceso de disefio pues acerca al equipo
solucionador a los problemas, necesidades y frustraciones de los usuarios. Pasar a etapas
posteriores del disefio sin entender la situacion actual del usuario es riesgoso y estéril.
Desde esta perspectiva, el Journey Mapping es la herramienta fundamental para la
comprension de los usuarios en cuanto que determina las acciones que intenta y sus
sentimientos asociados cuando quiere solventar un problema o necesidad.

En el campo de la brecha digital educativa, se tiene el caso hipotético de un grupo de
usuarios cuya necesidad es el acceso a la educacion mediante alguna modalidad de e-
learning, bien sea porque se quiere garantizar un aprendizaje efectivo mediante medios
digitales como alternativa a medios andlogos, o porque se quiere mejorar el sistema de e-
learning que opera y que genera dificultades o barreras para que pueda generar
conocimiento. En el escenario descrito, el Journey Mapping permite recorrer el camino
del usuario en situacion de brecha digital en su interaccion existente o posible con el
sistema de e-learning que pretende brindar una experiencia educativa fluida que permita
el aprendizaje. En este camino, el usuario experimenta sentimientos binarios de
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satisfaccion o frustracion en diferentes momentos, la acotacion y definicion de estos
estados emocionales es fundamental para la confeccion de un Journey Mapping que
funcione adecuadamente para estadios posteriores del proceso de disefio. Los pasos para
el desarrollo de esta herramienta se describen a continuacion.

Seleccionar los usuarios cuya experiencia se quiere conocer a profundidad.
Es este paso se especifica los usuarios y la tarea que esperan realizar o que se les
dificulta realizar en la actualidad. En el ejemplo ilustrativo propuesto se trata de
estudiantes de primaria de zonas rurales que perdieron sus clases presenciales y
su tarea es continuar sus estudios a través de medios digitales en un contexto con
dificultades de acceso a conectividad y dispositivos.

Esquematizar en forma de lista el panorama general hipotético de como es el
viaje del usuario de inicio a fin, incluyendo todos los pasos posibles que seguiria
en su interaccion con el producto o servicio educativo. En el ejemplo descrito, la
dependencia educativa oficial pone a disposicion de los estudiantes una
plataforma LMS para que continten sus estudios durante la pandemia. El viaje
del usuario en este caso establece los pasos continuos desde la intencion inicial de
los estudiantes de realizar tareas académicas hasta cumplirlas satisfactoriamente.
El ejemplo de este esquema se presenta a continuacion.

Tabla 6.2. Ejemplo listado de tareas del Journey Mapping. (Elaboracion propia)

Listado de tareas de los estudiantes para el uso de la plataforma LMS

# Tarea por realizar

1 Desplazarse hasta el lugar donde hay conectividad disponible: algin sitio de la
zona en la que hay conectividad via datos moviles o lugares especificos con
conectividad wi-fi.

2 Encender el dispositivo

3 Buscar la direccion web de la plataforma

4 Ingresar datos de acceso a la plataforma

5 Ubicar las aulas virtuales, los anuncios, contenidos y las actividades disponibles
en la plataforma

6 Consultar contenidos

7 Descargar las guias pedagogicas con las actividades

8 Imprimir las guias pedagogicas

9 Realizar actividades de aprendizaje

10 | Cargar en la plataforma las evidencias de la realizacion de actividades
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Seleccionar un nimero pequefio de usuarios (de 6 a 10) que representen el
grupo general de personas que se beneficiaran de la solucion.

Validar con los usuarios a través de entrevistas. Reunirse con los usuarios
seleccionados y caminar detenidamente por cada uno de los pasos. Esta tarea tiene
dos objetivos, por una parte, validar que los pasos propuestos son los correctos, y
por otra, profundizar en cada paso con los usuarios llevandolos a pensar qué siente
en cada paso y por qué. En este momento es importante lograr reflexion profunda
por parte de los usuarios potenciales, para ello, es necesario pasar de respuestas
superficiales a una reflexion sobre lo que significa para el usuario transitar por
cada uno de los pasos, en detalle. Junto con esto, se documentan los momentos
altos y bajos de la entrevista referido a los pasos. La pregunta general que guia el
ejercicio es: jen qué pasos del viaje del usuario se identifican altos y bajos
emocionales?

Para obtener la informacion de esta experiencia se recomienda acompafar
presencialmente a los usuarios en este ejercicio y documentarlo con ayudas
graficas, o mediante entrevistas directas. Si esto no es posible por limitaciones
contextuales se puede hacer de manera grafica, por ejemplo, solicitando
fotografias de cada paso o que realice dibujos de cada fase.

Sistematizar las entrevistas. En este momento se da sentido a la informacién e
impresiones recolectadas en las entrevistas, su resultado debe ser sucinto y de facil
comprension. Los entrevistadores referiran lo que aprendieron de cada usuario,
para esto, al frente de la foto o nombre de cada usuario se listan los altos y bajos
emocionales. Conviene realizar este ejercicio en gran formato como en un muro
o un tablero. Al finalizar, se cuenta con una lista de emociones, positivas y
negativas, que experimentan los usuarios durante su interaccion (real o hipotética)
con el sistema de e-learning.

Identificar dimensiones. Las emociones y sentimientos identificados durante el
recorrido del usuario son el insumo para la identificacion de dimensiones
psicograficas. Estas dimensiones dan cuenta de las caracteristicas psicologicas de
los usuarios y su respuesta ante estimulos del medio ambiente, en este caso, su
interaccion con los sistemas de e-learning. Las dimensiones psicograficas se
expresan en pares que explican caracteristicas de la personalidad y necesidades
humanas, por ejemplo: introversion — extroversion; flexibilidad — rigidez frente al
cambio; optimismo — pesimismo. En este momento del Journey Mapping se
identifican las dimensiones mds relevantes en los altos y bajos emocionales
reportados en las entrevistas por los usuarios. En el ejemplo de referencia se
podria obtener el siguiente listado de dimensiones.
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Ejercicio de identificacion de
dimensiones

Perseverante — inconstante
Autonomo — dependiente
Optimista — frustrado
Tranquilo — estresando
Enfocado — distraido
Fluido — contenido

llustracion 6.3 Ejemplo identificacion de dimensiones - Journey Mapping. (Elaboracion propia)

Mapa arquetipico. El mapa arquetipico es una herramienta que permite ubicar a
los usuarios de acuerdo a perfiles o arquetipos. El mapa arquetipico es similar al
gjercicio de personas usado ampliamente para segmentacion de mercado y
creacion de perfiles para el disefio de experiencia de usuario. La creacion de
personas es una técnica ampliamente usada en metodologias de disefio,
particularmente para la creacion de experiencia de usuario. En este contexto, una
persona es la representacion de un conjunto de usuarios potenciales con
comportamientos, motivaciones, necesidades y busquedas similares.

Para desarrollar un mapa arquetipico se requiere seleccionar, en primer lugar, las
2 dimensiones mas relevantes del paso anterior. La combinacién de las 4
categorias involucradas en las dimensiones elegidas da lugar a 4 perfiles de
usuario diferentes con caracteristicas especificas; cada perfil se origina mediante
el cruce de las categorias. El ejercicio continua con la descripcion de cada uno de
los 4 perfiles, para esto se afade informacion descriptiva del arquetipo basado en
sus objetivos al usar el sistema de e-learning, asi como sus necesidades y
frustraciones. El resultado de este paso, segun el ejemplo trabajado, podria ser
algo similar a la ilustracion que se presenta a continuacion.
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Aprendiz Ideal Optimista

Inmigrante digital

Motivado para el aprendizaje a T
través de medios digitales

Persiste en el interés de aprender
hasta lograrlo

Tiene habilidades digitales
Requiere acompafiamiento basico

Aprendiz Tutor dependiente
ideal

Autébnomo  «—

Inmigrante Priorizado
digital
Tiene voluntad de aprender a

través de medios digitales
Carece de habilidades digitales

basicas
Se frustra con facilidad cuando no l
logra realizar tareas de
aprendizaje en la plataforma
Frustrado

Tutor dependiente

Le gusta el aprendizaje a través de
medio digitales

Se distrae facilmente cuando
interactta con plataformas
digitales

Su aprendizaje depende de la
concentracion que pueda tener
en el proceso de aprendizaje

— Dependiente

Priorizado

Refleja poco interés por el
aprendizaje

Carece de habilidades digitales
basicas

Requiere acompafiamiento
constante para poder desarrollar
tareas de aprendizaje

llustracion 6.4. Ejemplo de mapa arquetipico — Journey Mapping. (Elaboracion propia)

Ubicar los usuarios en cada cuadrante y describirlos ampliamente. Cada uno
de los usuarios que participaron en las entrevistas son asociados a cada uno de los
perfiles derivados de la matriz arquetipica. El objetivo de esta tarea es personificar
con usuarios concretos los perfiles desarrollados en el punto anterior.
Adicionalmente, se realiza una descripcion amplia de cada usuario entrevistado
respecto a su perfil de forma similar a un ejercicio de personas, técnica usada
ampliamente en el disefio de experiencia de usuario y de segmentacion de
mercados. En este caso, el desarrollo de personas no se utiliza para generar
segmentos del mercado sino para entender las experiencias y necesidades de los
usuarios respecto al uso de medios digitales para el aprendizaje en el contexto de

la brecha digital en educacion.

ﬁ Optimista
Luis Martinez,
|nmigrante Digital Aprendiz Tutor dependiente
ideal
Auténomo <+ — Dependiente
Inmigrante Priorizado
+  Luis no ha tenido mucho contacto con dispositivos y contenidos digitales. No digital
tiene teléfeno inteligente ni computador personal. Eventualmente usa el
teléfono de sus padres para ver videos de series animadas. |
* Le preocupa atrasarse en sus estudios y no estar en el mismo curso que sus Frustrado
amigos.
* Demuestra interés por realizar las tareas en las plataforma, pero no siempre Inmigrante digital

sabe cdmo. Se pierde en la interfase de usuario y le cuesta ubicar los
contenidos de |a plataforma.

* Cudndo logra ubicar los contenidos y descifra las funciones de la plataforma,
tiene un ritmo de trabajo adecuado y logra concentracién.

+ Siente gran presién por parte de sus padres para aprobar el afio escolar.

+ Tiene veluntad de aprender a través de
medios digitales
Carece de habilidades digitales basicas
Se frustra con facilidad cuando no logra
realizar tareas de aprendizaje en la
plataforma

llustracion 6.5. Ejemplo de perfil de usuario — Journey Mapping. (Elaboracion propia)



Capitulo 6: Design Thinking para el disefio de sistemas de e-learning. 139

e Ponderar puntos altos y bajos en el viaje de cada persona. En las entrevistas
se solicita a cada usuario participante que haga el recorrido por el Journey Map,
al mismo tiempo el entrevistado sefiala las variaciones en las emociones que
experimenta el usuario en cada uno de los estadios del Journey Map. En este
momento del proceso, para cada uno de los participantes se establecen cuales
fueron los puntos altos y bajos de su recorrido, prestando particular atencion a los
puntos bajos, o “dolores” que experimenta el usuario, pues se constituyen como
informacion relevante para el disefio de soluciones que satisfagan las necesidades
de los usuarios, asi mismo son las pistas fundamentales para dar paso a la
innovacion. Junto con esto es necesario preguntarse por qué experimentan
“dolores” en pasos especificos del Journey Map. El resultado de esta actividad se
puede representar de la siguiente forma para cada participante.

ﬁ

Luis Martinez,
Inmigrante Digital

71819 —10

56

2 {34

1

+ Cargarlas
actividades

* Realizar
actividades

Imprimir
guias

< Irallugar
de
conexién

+ Descargar | *
guias

+ Consultar
contenidos

* Ubicar
anuncios,
contenidos

|
'

|

'

* Iniciar |
|

1

|

ytareas |
L

1

1

1

1

1

1

'

|

sesion en
plataforma

+ Digitar
direccién

1
1
i

Encender |

i

I web

1

1

I

1

I

1

|

i

dispositivo

ALTOS

oy — T

A

llustracion 6.6. Ejemplo Journey Map completo de usuario. (Elaboracion propia)
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En el ejemplo anterior se observan los puntos altos y bajos de la experiencia de un usuario
clasificado como inmigrante digital. Se puede apreciar como los puntos mas bajos estan
relacionados con la carencia de habilidades digitales, asi mismo se denota una implicacién
mayor y emociones positivas cuando el estudiante no interacttia en la plataforma.

De acuerdo con (Liedtka & Ogilvie, 2019) Aunque los usuarios invitados al Journey
Mapping son pocos en comparacion con un estudio de mercado, la informacion que se
obtiene de ellos es profunda e intensa. El objetivo de esta herramienta no es producir
resultados estadisticos generalizables, sino estimular el pensamiento creativo sobre las
necesidades desarticuladas de los usuarios, generalmente inaccesibles por el uso de
herramientas de investigacion con un alcance muy amplio en sus muestras. Su resultado
no es un conjunto de recomendaciones para la accidn, antes bien, un conjunto de hipotesis
para testear.
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6.1.1.3 Comprender la organizacion que disefia

El tercer momento de la fase “comprender” consiste en la comprension de la organizacion
que disefia. Toda iniciativa para la superacion de la brecha digital en educacion parte de
la iniciativa de una organizacién, publica o privada. El abanico de las entidades que
pueden estar interesadas es bastante amplio, incluye instituciones educativas como
colegios, institutos técnicos, universidades, organizaciones comunitarias, dependencias
gubernamentales de educacién locales, regionales o nacionales, organizaciones no
gubernamentales, cooperacion internacional, empresas privadas y organismos
multilaterales, entre otros. La iniciativa, en algunos casos, también pude originarse en la
voluntad de particulares. En cualquier caso, la comprension de las propias capacidades
para aportar valor a los usuarios de la solucion, en este caso las personas marginadas por
la brecha digital en educacion, es una tarea necesaria en el horizonte de la viabilidad de
la solucioén que se disefia.

Analisis de capacidades. La herramienta para facilitar la comprension de la organizacion
es el analisis de capacidades. Su objetivo es evidenciar las capacidades que tiene la
entidad para desarrollar una tarea, en este caso, una oferta de valor para las personas para
las que se disefia. El uso de esta herramienta u otras similares proviene del contexto
empresarial, en el que se utilizan herramientas como el value chain analysis y el business
capability mapping, en esta ultima, por ejemplo, se expresan de forma jerarquica,
sistematica y muy detallada las capacidades de una organizacion para su oferta de
productos o servicios a través de su negocio. Un referente importante al respecto, es el
uso del value chain analysis por parte de (Liedtka & Ogilvie, 2019) para estudiar las
interacciones de una organizacion con sus aliados para producir, comercializar, distribuir
y apoyar sus ofertas, en el marco de disefio de negocios a través de Design Thinking.
Evidentemente el uso de este tipo de herramientas se orienta a analizar la organizacion y
capacidad para que sus productos y servicios sean rentable en términos econémicos. En
este caso, el andlisis de las capacidades busca visibilizar lo que la organizacion tiene y
sabe hacer para la solucion del problema, asi como los recursos y aliados con los que
cuenta.

De acuerdo con (Yang, Ge, Zhao, & Jiang, 2017) una capacidad es la habilidad para lograr
un efecto deseado bajo normas y condiciones especificas, a través de un conjunto medios
y formas de realizar un conjunto de tareas. Por su parte (Villalobos, 2019) define una
capacidad de negocio como una habilidad individual que tiene (o debe tener) el negocio
para poder llevar a cabo su intencidn; la habilidad, en este caso, se refiere a ser capaz de
ejecutar una accion concreta que produce un resultado. Precisamente, en este paso del
disefio, se busca analizar las habilidades de la organizacion que disefia para hacer frente
al reto de disefio y las de los aliados con los que cuenta para este fin. La informacién que
se persigue se resume en la pregunta ;qué sabe hacer la organizacion y sus aliados que
aporte a la solucion del problema? A continuacion, se presentan los pasos para desarrollar
el andlisis de capacidades.

e Listar las capacidades que tiene la organizacion para lograr el objetivo del reto
de disefio. Las capacidades reflejan las acciones u actividades que puede ejecutar
la organizacion, y como tal se expresan con verbos activos, por ejemplo, elaborar
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contenidos digitales, disefiar una malla curricular, administrar una plataforma de
e-learning o acompaiar a los padres de familia en el proceso de aprendizaje de
sus hijos. En este primer paso se realiza un catdlogo con todas las capacidades con
las que cuenta la organizacion.

e Organizar las capacidades en categorias. El disefo y desarrollo de un producto
educativo digital que facilite la superacion de la brecha digital en educacioén
involucra unas areas concretas de experticia con las que deberia contar la
organizacion y sus aliados. En este sentido, la organizacion debe tener
capacidades pedagogicas, tecnologicas y sociales. Las capacidades tecnologicas
son fundamentales pues cualquier reto de disefio en esta area involucra actividades
de ensefanza. Las capacidades tecnoldgicas, por su parte, no se refieren
necesariamente al desarrollo de tecnologia, también involucran el uso adecuado
de medios tecnologicos para el aprendizaje. La brecha digital es un problema
social, por ello requiere acciones en esta area para el mejoramiento de las
condiciones de vida de los ciudadanos mediante la educacion y la tecnologia. En
este paso se organizan las capacidades listadas anteriormente segin estas
categorias.

e Mapear organizaciones aliadas. Es probable que la organizaciéon no cuente con
capacidades en todas las areas, o que algunas sean débiles, sin embargo, otras
organizaciones pueden ser fuertes en estas areas. El siguiente paso es mapear qué
organizaciones podrian colaborar en una futura implementacién, y qué
capacidades tienen para aportar. Traer varias voces a las conversaciones es uno de
los pilares de Design Thinking, la diversidad aporta al proceso de diseno y a la
solucioén del reto.

e Visualizar y analizar. El ultimo paso consiste en visualizar la informacién que
se tiene para poderla analizar. Se sugiere ubicar las capacidades categorizadas en
un grafico de gran formato para poderla trabajar con mayor facilidad. El anélisis
consiste en determinar los puntos débiles y fuertes de la organizacion y sus aliados
y preguntarse qué capacidades harian falta para responder adecuadamente al reto
de disefio y como se podrian desarrollar o qué otras organizaciones se podrian
vincular al proyecto para solventar la carencia.

6.1.1.4 Comprender el problema

Comprender el problema es el cuarto momento de la fase “comprender” del proceso de
disefio basado en Design Thinking para la superacion de la brecha digital. Hasta este
momento se ha explorado el reto de disefo, las capacidades de la organizacion, al igual
que al usuario y su contexto. Estas actividades han permitido recolectar una cantidad
importante de informaciéon de forma ordenada y sistematica, aunque a primera vista
parece no tener un sentido claro. Por ello, es necesario extraer sentido de la informacioén
de forma tal que sea facil de manejar y tenga la potencia suficiente para iluminar los
siguientes pasos del reto de disefio. Se trata de una inmersion en el problema para
encontrar los criterios de disefio que debe tener la solucion esperada y fijar el rumbo que
tienen las tareas posteriores. Como ultimo momento de la primera fase del proceso, la
comprension del problema permite alinear a todas las personas que participan en el
ejercicio de disefio en torno a un lenguaje y una “mente comin” mediante la confeccion
de los criterios de disefio que guiaran los proximos pasos, para encontrar soluciones
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innovadoras y eficaces que satisfagan las necesidades de los grupos excluidos en la brecha
digital educativa.

La identificacion de patrones estd vinculada a la generacion de insights, entendidos en
este contexto como aquellas afirmaciones sobre los usuarios y el problema que revelan
aspectos no evidentes y que se constituyen como claves para la comprension del
comportamiento de los usuarios, la naturaleza del problema y para desplegar la ideacioén
de soluciones. Los insights se constituyen como el descubrimiento de un aspecto de la
verdad sobre los usuarios respecto a sus insatisfacciones, necesidades y formas de
inteactuar con productos y servicios. De acuerdo con (Liedtka et al., 2014) para muchas
personas, la identificacion de insights es la parte mas dificil del proceso de disefio debido
a que los participantes del proceso, particularmente los usuarios potenciales, no disponen
en principio de aseveraciones sobre si mismos y el problema con la profundidad necesaria
para disparar las soluciones. En muchas ocasiones los insigths se perciben como “aquello
que sé, pero no sabia que lo sabia”, por eso su generacion procede a partir de examinar
toda la informacidn que se tiene para buscar patrones.

La herramienta recomendada para la busqueda de patrones e insights en la informacion
disponible hasta el momento actual de la metodologia de disefio se llama Mind Mapping.
La importancia de esta herramienta radica en su capacidad para ubicar y visualizar
patrones en un rango amplio de datos e informacion. Su objetivo fundamental es permitir
que los patrones y los datos escondidos emerjan a la superficie y estén al alcance de todos.
Para ello es necesario vincular a los participantes del proceso para crear una mentalidad
comun sobre las caracteristicas deseadas que debe tener la solucion. En términos
generales, esta herramienta facilita la tarea de extraer sentido de un vasto dominio de
datos e informacion. Una vez se extraen los patrones de los datos, es posible agruparlos
y definir los criterios de disefio o las condiciones que debera tener la solucidn final, a
partir de los cuales se guiara el ejercicio de ideacion.

Su uso se justifica por la dificultad de procesar toda la informacioén recolectada para que
pueda convertirse en una fuente de nuevas ideas, tarea dificil con otros enfoques y
herramientas. Los proyectos relacionados con la superacion de la brecha digital en
educacion pueden fallar al intentar proponer soluciones a los retos en etapas tempranas
sin profundizar en el problema, contexto y necesidades de los usuarios. En este escenario
es riesgoso intentar encontrar la solucién a partir del debate sobre cual es la mejor
solucion sin pasar por el peaje de explorar a profundidad el problema mismo. La solucion
debe perfilarse no a través de lo que los miembros relevantes del equipo solucionador
consideran desde su experticia sino a través de los datos.

El Mind Mapping contribuye a crear una mentalidad comtn sobre la realidad y el
momento actual en la que se enmarca el proyecto de disefo, disminuyendo asi empefios
tempranos en proponer la solucion correcta sin la comprension adecuada del problema y
los usuarios. En este paso es relevante atender a todos aquellos elementos que no
funcionan, bien sea en el contexto como en los usuarios, respecto a la solucion de sus
necesidades. Justamente los elementos que aparecen como imposibles o muy dificiles de
solventar son la clave para despertar la creatividad y la busqueda de soluciones
innovadoras. De acuerdo con esto, el proceso de disefio en general, y en particular este
paso especifico, deben considerar niveles altos de ambigiiedad e incertidumbre en los que
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la intuicion surge como aliada para navegar con el problema. Como lo afirma (Liedtka &
Ogilvie, 2019) esta herramienta se considera mas arte que ciencia. A continuacion, se
presentan los pasos de esta herramienta.

Galeria. La confeccion del Mind Mapping inicia con el emplazamiento de todos
los datos recolectados hasta el momento. La presentacion de estos datos debe ser
muy cuidadosa de forma tal que se facilite su comprension y puedan manipularse
coémodamente. Para cumplir este objetivo, la informacidon se presenta clara y
simple, como si se tratara de una galeria compuesta por los elementos claves de
los datos. Los componentes de esta galeria corresponden bésicamente a los
productos de pasos anteriores de proceso, a saber, “;cémo podriamos?”, una
sintesis con datos relevantes de la investigacion secundaria, el mapa arquetipico
y el Journey Map, esencialmente. Estos productos deben presentarse en formato
grande para favorecer su visibilidad, y en lo posible, en un muro o paredes en
forma de galeria. Asi mismo conviene incluir fotos de los participantes y del
proceso. Cada participante contara con notas adhesivas de diversos colores y
tamarfios, asi como marcadores.

Invitar compradores. Invitar a un grupo de 10 a 20 personas con capacidad
reflexiva, involucradas de alguna forma con el problema e interesados en la
solucion, para que compartan sus intuiciones durante una sesion de trabajo. La
totalidad de las personas invitadas al ejercicio se distribuye en grupos de 4 a 5
personas. La actividad inicia con un recorrido por la galeria de datos que les
tomara entre 15 a 20 minutos, este recorrido debe realizarse en grupos. Es
indispensable que en cada una de las secciones de la galeria haya una clara
descripcion de su contenido.

Seleccionar lo mejor. En sus grupos, los participantes deberan escribir en sus
notas autoadhesivas los aprendizajes e intuiciones observadas que podrian aportar
a la generacion de nuevas ideas, la pregunta que guiard esta actividad es: ;jqué
informacion es muy relevante para disparar la generacion de ideas? Asi mismo,
conviene que los participantes tengan la posibilidad de anadir nuevos datos que
consideren relevantes que no estén en la galeria; se recomienda incluir esta nueva
informacion con notas autoadhesivas de color diferente.

Agrupar lo mejor. Después del recorrido por la galeria y de identificar la
informacion relevante para la generacion de ideas, cada uno de los participantes
debera agrupar sus notas autoadhesivas segin temas y presentarlos a los demas
miembros de su grupo pegandolos en un tablero, muro o pared destinado para este
fin. Si otros participantes han identificado el mismo tema expuesto, deben sumar
sus notas autoadhesivas en el mismo paquete. El proceso se repite con otro
participante que postula un tema y los demads siguen anadiendo las respectivas
notas autoadhesivas a su hilo. El ejercicio continta hasta que se hayan presentado
todos los temas posibles. Las notas que no se hayan incluido en ninglin tema se
agrupan como atipicos; el hecho que no estén dentro de ninglin tema no significa
que no son importantes. A continuacion, se presenta un ejemplo de los resultados
de este paso.
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toda la experiencia

Llustracion 6.7. Ejemplo de agrupacion de informacion por temas — Mind Mapping. (Elaboracion propia)

e Identificar insights. En cada grupo de trabajo, los participantes se tomaran un
tiempo para identificar insights en cada uno de los temas identificados. Después
de identificarlos, deberan escribirlos y pegarlos en el sitio destinado para ello, bien
sea un muro, cartelera o tablero. Una vez finalizada esta actividad en cada grupo,
los participantes tendran la posibilidad de recorrer los muros de trabajo de otros
grupos y asi establecer relaciones entre los resultados de los grupos, e identificar
clusters, es decir, temas e insights que se repitan en los grupos.
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llustracion 6.8. Generacion de insights en el proceso de diseiio. (Elaboracion propia)

e Deinsights y conexiones a criterios de disefio. Hasta este momento del ejercicio
se ha recorrido un camino en el que los datos y la informacién se traducen en
aprendizajes, los aprendizajes se convierten en temas, y estos a su vez se
transforman en insigths. En este momento los insights dan paso a criterios de
disefio. La pregunta que guia a los grupos en este momento crucial del Mind
Mapping es: basado en lo que has aprendido y si todo fuera posible, ;qué tendria
nuestro disefio? Las respuestas de los participantes a esta pregunta se escriben en
un tablero u otro lugar visible.

e Criterios comunes. Una vez los diferentes participantes de los grupos han
definido lo que consideran son los criterios de diseflo, y se ha compartido con los
otros grupos, todos los participantes del ejercicio se retinen para debatirlos y
definir unos criterios de disefio comunes. El objetivo es encontrar una lista
suficiente, consensuada y acotada de los criterios de disefio que debe cumplir la
solucion al problema.

Criterios de diseio. El objetivo de la herramienta Mind Mapping es la generacion de los
criterios de disefio, que a su vez es el gran producto de esta primera fase. Los criterios de
disefio son los atributos o condiciones ideales que debe tener la solucion final, y se
construyen a partir de la comprension del reto de disefio, del ecosistema, de los usuarios
y del problema que enmarca el ejercicio de disefio. Su importancia radica en que son las
condiciones que guian las etapas siguientes del proceso y permiten ayudar a alcanzar los
resultados deseables del proyecto. Aunque no es la solucidon en si misma, los criterios de
disefio expresan los atributos ideales del resultado final al igual que las restricciones que
debe considerar. Como se observa en el apartado del Mind Mapping, los criterios de
disefio se extraen a partir de los insigths descubiertos en la informacion recolectada. De
acuerdo con (Liedtka et al., 2014) se trata de un proceso de traduccion, por ejemplo, si



146. Design Thinking para la superacion de la brecha digital educativa

uno de los insights que se desprenden del Mind Mapping es "La tecnologia dificulta el
trabajo de las personas", los criterios de disefio para una solucion ideal podrian ser:
"utiliza tecnologia que ayuda a la gente a hacer su trabajo" o "s6lo utiliza el tipo de
tecnologia que no estorbe".

Los criterios de disefio son la herramienta que permite el transito entre la fase de
comprender y la fase de idear, y representan la culminacion de un proceso de indagacion
que a su vez impulsa la generacion de ideas para el logro de soluciones innovadoras que
contribuyan al cierre de la brecha digital en educacion. Adicionalmente, estos criterios de
disefio sirven como medio de contraste cuando se haya logrado prototipar la solucion y
funcionan como criterio para probar su alcance. Adicionalmente, también puede expresar
las restricciones de la solucion, es decir, el conjunto de limites o restricciones del producto
o servicio final.

En cuanto al procedimiento para su definicion, es relevante listar y enunciar las respuestas
de los participantes del Mind Mapping a la pregunta: “si todo fuera posible, la solucién
tendria...”. Después de este ejercicio se recomienda seleccionar los 6 u 8 criterios mas
relevantes de acuerdo con los siguientes pardmetros.

e Expresar una caracteristica de la solucion que se podria lograr de multiples
formas. Una manera de identificar si es un criterio de disefo es pensar en al menos
dos formas para lograr esa caracteristica. Los criterios de disefio deben permitir
abrir la imaginacion a multiples formas de encontrar la solucion. Si en este
ejercicio solo se encuentra una manera de cumplir con el criterio, probablemente
se esta proponiendo la solucién misma y no un criterio para su consecucion.

e Claridad y especificidad. Los criterios de disefio deben ser tan claros y
especificos que no den lugar a la ambigiiedad en su comprension. Por ejemplo, si
el criterio se formula como “la solucion debe ser entretenida” es muy posible que
no todos los usuarios potenciales entiendan lo mismo sobre lo qué significa la
entretencion o la experimenten de igual forma.

e Describir una cualidad de la solucion y no un resultado esperado de la misma.
Los criterios de disefio no son las métricas de éxito de la solucion sino una
cualidad que debe tener. Por ejemplo, afirmar que la solucion deberia mejorar en
un 20% el aprendizaje de quienes lo usen no es un criterio de disefio, sino una
forma de medir su éxito.

Tabla 6.3. Ejemplo de criterios de diseiio — Fase comprender. (Elaboracion propia)

Criterios de diseio

Lo que la solucién ideal debe tener

1 Vincular de forma fécil y préctica a los padres de familia en el proceso de
aprendizaje

2 Contar con un modelo pedagogico y una metodologia de aprendizaje adecuada
al contexto de los usuarios
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3 La experiencia de usuario debe ser amigable para estudiantes, padres de familia
y profesores

4 Debe funcionar en dispositivos moéviles de baja gama

5 Aunque sea a distancia y a través de medios digitales, la solucion debe incluir
un componente que permita la socializacion entre estudiantes.

6 Junto con los contenidos de las asignaturas, la solucién debe generar
alfabetizacion digital en padres de familia y estudiantes

7 No incluye la generacion de infraestructura para conectividad

6.1.2 IDEAR

El proceso de Design Thinking es acumulativo, cada nueva fase inicia sobre la base de
los hallazgos de la fase precedente. Como se observa en el recorrido, cada una de sus
etapas culmina con una sintesis de los aprendizajes y de la aplicacion de herramientas; en
el caso de la fase “Comprender” el resultado que da cuenta del proceso de disefio y la
aplicacion de herramientas es el documento o presentacion con los criterios de disefio.
Asi, la fase “Idear” comienza con la comprension adecuada del reto de disefio, de la
organizacion que disefia, de los usuarios y del problema, experiencia que se traduce en 6
u 8 criterios de disefio. De acuerdo con la filosofia de Design Thinking, los aprendizajes
actuales deberian ser un insumo suficiente, a modo de combustible, para la generacion de
ideas orientadas al logro creativo e innovador de la solucion. En la fase de comprension
se puede observar un proceso de maduracion que va de datos a insights, los cuales a su
vez se traducen en criterios de disefio. En la fase “Idear” el transito sera de insigths a
ideas, y de ideas a conceptos. Para lograr este objetivo la fase comprende tres
herramientas fundamentales, a saber, el brainstorming o lluvia de ideas, el Desarrollo de
Conceptos y la Evaluacion de Supuestos. Mediante estos tres recursos se desarrolla el
proceso de generacion, seleccion y refinamiento de ideas, asi como el desarrollo de
conceptos e hipotesis.

6.1.2.1 Brainstorming.

El objetivo fundamental del brainstorming es la generacion de nuevas ideas y
posibilidades que conduzcan a la solucidon creativa a innovadora del problema planteado
y explorado en la fase de comprension. Lejos de ser un ejercicio de cocreacion
espontaneo, el brainstorming es una metodologia estructurada y orientada para la
generacion de resultados con valor y relevancia para el proceso de disefio. Desde su
apariciéon mediante el trabajo de (Osborn, 1963) quien esboz6 sus principios basicos, el
brainstorming se ha convertido en una herramienta ampliamente usada en diversas
industrias y contextos. Esta situacion revela, por una parte, su valor y utilidad, y por otra,
el riesgo de diluirse y perder su foco como ejercicio estructurado. Por esta razon, conviene
evidenciar los principios que guian esta herramienta. De acuerdo con (Pressman, 2019)
la aplicacion del brainstorming en el ambito de Design Thinking descansa sobre los
siguientes principios:
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e No criticar ni juzgar las ideas iniciales. La evaluacion de las ideas se realiza
después de su generacion mas no durante su proceso. Descartar ideas
prematuramente implica el riesgo de congelar ideas potencialmente novedosas sin
permitir su desarrollo. Algunas ideas exitosas que conducen a innovaciones y
soluciones creativas de problemas surgen de ideas que a primera vista pueden
parecer descabelladas. En este momento del proceso de disefio es necesario dejar
en paréntesis la tendencia a evaluar opciones antes de dar una oportunidad para
su evolucion.

e Generar ideas libres. El proceso de generacion de ideas no puede limitarse a
soluciones estandarizadas, tipicas u obvias. Los participantes del brainstorming
deben contar con la confianza y libertad para expresar ideas espontaneas, atrevidas
e incluso con algunos visos de locura. Este tipo de aproximacion favorece el logro
de soluciones creativas e innovadoras que permitan estrategias que se “salen de la
caja”’ y de lo tradicional.

e Desarrollar tantas ideas como sea posible. El brainstorming no solo involucra
libertad en la cualidad de las ideas, sino también en su cantidad. Cuantas mas ideas
estén sobre la mesa, sin importar su viabilidad inmediata, habrd mas posibilidades
de desencadenar soluciones diferentes y de calidad. En este momento del proceso
el objetivo no es la perfeccion sino la cantidad. El equipo de trabajo debe dejar
espacio a la imaginacion y a la experimentacion.

e Construir a partir de la combinacion de ideas. La progresion natural de las
sesiones de brainstorming se dirige hacia la sintesis y mejora de las ideas iniciales.
Para esto es indispensable subdividir, organizar, priorizar y categorizar ideas para
centrarse en un aspecto concreto del problema. Esta actividad permite extraer los
mejores elementos de las ideas y unirlos en una idea completamente nueva.

e Mantener el foco. Las sesiones de brainstorming se realizan en un ambiente
tranquilo y libre de juicios para generar la mayor participacion posible. Esta
situacion implica el riesgo de desviar la atencion a temas no involucrados con el
ejercicio de disefio. Mantener el foco en la solucidon es una condicidon necesaria
para la efectividad en el uso de esta herramienta. El brainstorming como ejercicio
fundamental de ideacion tiene tantas formas como autores y contextos de
aplicacion. Existe una gran cantidad de manuales para guiar las sesiones de
brainstorming, para la presente metodologia usaremos los pasos que
tradicionalmente se utilizan en los ejercicios basados en Design Thinking. Mas
alla de los pasos especificos de una sesion de brainstorming es indispensable tener
en cuenta su objetivo, a saber, la generacion y refinamiento de ideas en el marco
de los principios descritos en el apartado anterior.

De acuerdo con (Liedtka & Ogilvie, 2019) el brainstorming puede fallar por varios
factores. Primero, cuando el problema no estd lo suficientemente delimitado los
participantes pierden el foco; segundo, los participantes llegan con mentalidades y
visiones muy arraigadas sobre lo que debe ser la solucion y no dan opcidon a nuevas
alternativas para su resolucion; tercero, los aportes se centran en criticas y juicios a las
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ideas propuestas en las sesiones de trabajo; y cuarto, cuando los tomadores de decisiones
ya han decidido el rumbo de la solucion y se utiliza el ejercicio de ideacion para justificar
decisiones ya tomadas bajo el manto de la co-creacion. La situacion que mas afecta a los
resultados del brainstorming es el desarrollo de esta actividad en una etapa muy temprana
del proceso de diseio, sin la suficiente preparacion y sin delimitar el problema ni conocer
a profundidad los usuarios finales y su contexto; el factor de éxito del brainstorming es
su correcta preparacion y ejecucion en el momento adecuado del flujo de Design
Thinking.

De acuerdo con lo anterior, la preparacion del ejercicio de brainstrorming es fundamental
para su €xito. Uno de los componentes cruciales de su preparacion es la seleccion de los
participantes, pues a partir de su implicacion y actitud se desarrolla la generacion de ideas.
En términos ideales debe ser un grupo pequefio no mayor a 12 personas, diverso y en lo
posible libre de roles politicos en el proyecto que puedan sesgar los resultados. La
diversidad en el grupo es uno de los elementos catalizadores de ideas en las sesiones de
trabajo. Acorde con esta realidad, se debe asegurar la consecucidon de un grupo compuesto
por multiples perfiles. Junto con algunos integrantes del equipo de disefio, conviene
invitar otras voces a la conversacion, como los usuarios finales y personas que los
conocen de cerca, personas que desempefiaran algtin rol en la solucidon como profesores,
desarrolladores de contenidos, tutores y padres de familia, e invitados neutrales que no
estén involucrados directamente en el proyecto pero que estan dispuestos a participar
activamente del ejercicio.

Otro elemento fundamental que hace parte de la planificacion de las sesiones de
brainstorming es el alistamiento de la visualizacion de los criterios de disefio. Es
altamente probable que una parte importante de los invitados al brainstorming no estén
contextualizados con los resultados de la fase anterior de Design Thinking. Compartir y
tener en un lugar visible los criterios de disefio garantiza la alineacion de los participantes
con el objetivo del proyecto y facilita la generacion de ideas hacia la consecucion de la
solucion final. Design Thinking como metodologia emparentada con Human Centered
Design tiene la empatia y la atencion a las necesidades humanas como una de sus
columnas vertebrales, en ese sentido, junto con los criterios de disefio, conviene presentar
los mapas arquetipicos elaborados en la fase anterior acompanados de fotos y videos de
los usuarios potenciales de la solucion, eso genera empatia con la vida de las personas
para quienes se disea.

Las sesiones de brainstorming se preparan mediante de preguntas detonantes o
disparadoras de ideas que funcionan como guia de todo el ejercicio de brainstorming. En
términos ideales las preguntas que se deben para este fin son los resultados de la
herramienta ;Como podriamos...? Este tipo de formulacion claramente invita a proponer
posibles soluciones a los problemas identificados en la fase “Comprender”. Sin embargo,
de acuerdo a la maduracion del proceso es valido plantear cuestiones adicionales que no
hayan sido puestas sobre la mesa siempre que conduzcan al objetivo de esta fase. Estas
preguntas se deben acoplar secuencialmente de forma tal que lleven a los participantes a
proponer ideas segun los grandes temas del ejercicio de diseno.

Una vez se cuenta con el grupo de participantes y los demas elementos preparatorios del
brainstorming se adelanta la sesion con los siguientes pasos.
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En un tiempo no mayor a 10 minutos se presentan los principales hallazgos de la
fase anterior. Se sugiere acompaiiarlo de fotos y frases de los usuarios potenciales
que participaron de la fase “Comprender”.

Elaborar una lista de preguntas desencadenantes en una secuencia que parte de las
preguntas mas sencillas de responder hasta aquellas que se pueden considerar mas
provocativas, incluso controversiales. A continuacion, se presenta un ejemplo de
preguntas controversiales aplicado al ejemplo ilustrativo que se ha trabajado en
este capitulo.

Tabla 6.4. Ejemplo de preguntas desencadenantes - fase de ideacion. (Elaboracion propia)

Preguntas desencadenantes en el proceso de ideacion

1 (Como podriamos vincular a los padres de familia en la educacion de sus hijos a
través de medios digitales?

2 (Como ofrecer educacion virtual sin dispositivos robustos?

3 (Como ofrecer educacion virtual sin conectividad o conectividad reducida?

4 ( Como podriamos disefar un sistema de e-learning que vincule el aprendizaje de
las asignaturas y alfabetizacion digital?

5 (Como se podria facilitar la socializacion de estudiantes en un sistema de
educacion digital?

6 (Como educar a estudiantes de primaria sin colegio y sin profesores?

7 (Como transformar la educacion rural?

Presentar la primera pregunta a todo el grupo e invitar a cada uno de los
participantes a pensar su respuesta en silencio.

En tarjetas o notas adhesivas cada invitado debe escribir al menos tres ideas para
solucionar la pregunta. Cada respuesta debe anotarse en una tarjeta por separado.
Es importante que cada participante tenga un mismo color de tarjeta o nota
adhesiva.

Después de un tiempo prudencial, cada persona lee sus tarjetas en voz alta y las
fija en una pizarra, cartelera o muro. Los participantes leeran sus aportes de forma
secuencial, uno después de otro, hasta que todos hayan compartido sus ideas.

Cuando los participantes hayan colocado todas las tarjetas, se realiza una segunda
ronda con la misma pregunta desencadenante. Esta repeticion permite desarrollar
las ideas en torno de la primera pregunta y profundizar en ellas. Generalmente, las
ideas de la segunda ronda suelen aportar mayor valor al ejercicio.

Repetir el proceso con la segunda pregunta desencadenante, y asi sucesivamente
con las demas preguntas seleccionadas para la sesion.
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Este método para el brainstorming facilita que las personas introvertidas tengan voz en
el proceso de generacion de ideas. Asi mismo, contrarresta la tendencia en la que los
participantes esperan que la persona de mayor nivel o jerarquia haga su intervencion para
mostrar sus tarjetas antes de intervenir. A través de este ejercicio estructurado se garantiza
la generacion de un nimero importante de ideas, si el grupo es de 10 participantes se
garantiza, por lo menos, un monto de 30 ideas sin clasificar por cada uno de los temas.
De acuerdo a la complejidad del proyecto y la disponibilidad de perfiles para participar
del Brainstorming es posible hacer varias sesiones para el logro del objetivo.

6.1.2.2 Desarrollo de conceptos.

Una vez el equipo de disefio cuenta con un numero significativo de ideas todas ellas
inspiradas a partir de los hallazgos de la fase “comprender” y generadas mediante la
implicacidon de personas con diversos perfiles, la siguiente tarea es la seleccion de las
mejores ideas y articularlas en el marco de un concepto coherente. Esta actividad de
disefio de denomina desarrollo de conceptos. Segun (Liedtka & Ogilvie, 2019) el
desarrollo de conceptos en el marco de Design Thinking es una tarea andloga a la que
realiza el director de estudio en una produccion audiovisual, en el sentido que toma el
material disponible y lo convierte en una pieza creativa y coherente. En este caso los
insumos son la amplia variedad de alternativas novedosas surgidas en las sesiones de
brainstorming, y el rol del director es desempeniado por el equipo de disefo.

En este proceso, se toman las ideas, aun parciales e incompletas del brainstorming, y se
combinan y ensamblan para dar lugar a soluciones conceptuales l6gicas que cumplan con
los criterios de disefio. La importancia de esta etapa radica en que las ideas por si solas
no generan soluciones, estds se desarrollan a través de su seleccion y acoplamiento en
uno o varios conceptos que puedan ser testeados y validados con los usuarios. De acuerdo
con (IDEO.org, 2015) los conceptos son versiones mas prolijas, sofisticadas y completas
de una idea o un conjunto de ellas, y son un acercamiento a la soluciéon que podria ser
probada en el futuro con los usuarios. Los conceptos son los elementos que permite mover
al proyecto del problema hacia la solucién del reto de diseno. En esta misma linea,
(Liedtka et al., 2018) considera que los conceptos en esta fase del proceso de disefio son
agrupaciones coherentes de ideas organizadas en torno a temas.

Los tres elementos claves para llevar a cabo el desarrollo de conceptos son el equipo de
trabajo que debe ser pequefio (4 a 6 personas), comparado con el equipo del
brainstorming, y compuesto solo por quiénes estan llevando a cabo el disefio de la
solucion, junto con ello, los resultados del brainstorming y los criterios de disefio. El
objetivo fundamental de este ejercicio es lograr una aproximacion conceptual a la
solucion a partir de la seleccion, clasificacion, tematizacion y combinacion de las ideas
surgidas en el Brainstorming. Este proceso es similar al ensamble de fichas de “Lego”
para armar figuras o estructuras, en cuanto que se toman elementos susceptibles de ser
combinados y ensamblados con el fin de generar conceptos de soluciones posibles que
satisfagan las necesidades de los usuarios, en este caso la superacion de la brecha digital,
y que al mismo tiempo sean viables. El proceso de ideacion y creacion de conceptos
basado en Design Thinking funciona bajo la premisa que combinar los mejores aspectos
de un grupo de ideas tiene mas poder para orientar la solucion que seguir una sola idea,
por brillante y creativa que esta sea.
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Es indispensable desarrollar varios conceptos para que los usuarios finales puedan
realizar comparaciones cuando sea el momento de la validacion, de lo contrario se corre
el riesgo de caer en el terreno de respuestas del orden “falso” o “positivo” sin generar
conversaciones que conduzcan un mayor refinamiento de los conceptos en su transito
hacia una solucion prototipable. Ahora bien, el exceso de conceptos puede generar
sobrecarga en los usuarios invitados a la validacion, el desarrollo de 3 a 5 conceptos es
un monto manejable y recomendable. A continuacion, se presentan los pasos especificos
para lograr conceptos a partir de los resultados del Brainstorming.

Agrupar y combinar ideas. El objetivo es unir las mejores partes de varias ideas
para crear ideas mas complejas. Para lograrlo es necesario exponer todas las ideas
individuales en un muro, tablero o cartelera junto con los criterios de disefo
definidos con anterioridad. El equipo de trabajo debe primero eliminar ideas
repetidas. Posteriormente, agrupa las ideas parecidas y establece cudles son los
mejores elementos de cada grupo. Una vez se hayan identificado los elementos
claves de cada grupo de ideas se combinan con los elementos clave de otros
grupos formando de esta forma ideas mas completas.

Identificar categorias. Los nuevos grupos de ideas dan lugar a temas. Para esto
el grupo de trabajo debe identificar los temas que subyacen a los grupos ideas; se
trata de ubicar las ideas en categorias mas amplias que puedan relacionar dos o
mas ideas. Estos temas o categorias funcionan como las bases o anclajes para la
creacion de conceptos. Se deben identificar tantas categorias o anclajes cuantos
conceptos se quieran trabajar. Es importante durante las sesiones de trabajo tener
en un lugar visible los criterios de disefo, pues los conceptos deberan cumplir con
estos requisitos que debe tener la solucion final.

Visualizar conceptos. A partir de cada anclaje se desarrolla un concepto. Los
conceptos son grupos coherentes de ideas que cumplen con los criterios de disefio.
En este paso se refinan las agrupaciones de ideas y se formulan como un concepto
de disefio que pueda visualizarse y compararse facilmente. Para cumplir este
objetivo se utiliza un esquema con los siguientes 4 elementos.

- Nombre del concepto. Se da un nombre corto al concepto que permita su facil
identificacion en los pasos siguientes.

- Descripcion. En un parrafo se enuncian las caracteristicas del concepto
describiendo sucintamente sus elementos claves.

- Necesidades y beneficios del usuario. En este apartado se presentan las
necesidades del usuario que cumple el concepto al igual que los beneficios que
obtendria si este concepto se desarrollara como una solucion.

-Implementacion. Este elemento es la respuesta a la pregunta por el como de la
solucion. Se presenta la forma como se implementaria la soluciéon haciendo
énfasis en los recursos necesarios para su funcionamiento.
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Tabla 6.5. Ejemplo de conceptualizacion — fase de ideacion. (Elaboracion propia)

Conceptualizacion en la fase de ideacion

Nombre del concepto | Audio profesor

Descripcion Educacion a través de pistas de audio reproducibles en
dispositivos moviles. A través de audio clases los
estudiantes reciben los contenidos de aprendizaje y las
orientaciones para las actividades. En las audio clases los
padres de familia reciben informacion sobre como
acompanar el proceso formativo de sus hijos. El proceso se
puede apoyar en los libros de texto y guias pedagogicas que
se usaban antes de la pandemia en los colegios. Los
estudiantes envian las evidencias del aprendizaje a sus
profesores a través de fotos, audios y videos de sus
actividades de forma semanal por medio de correo
electronico o whatsapp.

Necesidades/beneficios e Requiere baja o nula conectividad

para el usuario e No requiere dispositivos de computo, se puede
reproducir en dispositivos de audio (reproductor
mp3, equipos de sonido) y méviles de gama baja.

e Los padres de familia, particularmente las madres, se
vinculan al proceso pues pueden escuchar las audio
clases mientras realizan sus labores cotidianas y asi
apoyan el proceso de sus hijos.

Implementacion e Los padres de familia reciben semanalmente las
pistas de audio. Se pueden utilizar los siguientes
canales dependiendo de las posibilidades:

- Padres de familia con conectividad y dispositivos a
través de correo electronico.

- Padres de familia con conectividad reducida y
dispositivos moviles inteligentes a través de
whatsapp.

- Padres de familia sin conectividad a través de
vecinos que los hayan recibido por otros canales.

e Los estudiantes escuchan los audios y realizan
actividades en sus cuadernos apoyados en los libros
de texto.

e Semanalmente toman fotos, graban videos o realizan
audios con las evidencias de su aprendizaje. Estos
son enviados a los profesores a través de los mismos
canales con los que recibieron los audios.
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Esta parte del proceso no requiere un gran nivel de detalle, su objetivo es condensar el
trabajo de generacion de ideas y desarrollo de conceptos para proceder con la
identificacion de los supuestos que subyacen a los conceptos propuestos como paso
previo al prototipado.

6.1.2.3 Evaluacion de supuestos

A la generacion de ideas y el desarrollo de conceptos subyace una serie de supuestos de
cuya validez depende el éxito de la solucion. El siguiente paso de la fase de ideacion es
justamente la evaluacion de supuestos, momento que inicia con la tarea de evidenciar los
supuestos que sustentan los conceptos desarrollados en el paso anterior. El uso de esta
herramienta en esta fase del proceso de disefio se justifica por el hecho que los conceptos
de disefio implican una hipotesis sobre lo que los clientes desean y valoran como soluciéon
al problema y sobre el cumplimiento de las condiciones requeridas para implementar la
solucion. Antes de experimentar con los conceptos es necesario indagar si los elementos
fundamentales sobre los que descansan los conceptos son ciertos, y de esta forma,
refinarlos antes de testearlos con usuarios finales y partes interesadas. Los conceptos, asi
como cualquier hipotesis, descansan sobre supuestos que deben ser validos para que la
hipdtesis sea verdadera. Es probable que en este primer ejercicio no sea posible validar o
descartar todos los supuestos, pues en algunos casos se requiere algun tipo de
experimentacion o prueba para comprobar su validez. De hecho, la revision y validacion
permanente de supuestos es una de las actitudes clave durante todo el proceso de Design
Thinking.

De acuerdo con (Liedtka et al., 2014) los proyectos de disefio fracasan porque la realidad
de los usuarios, sus gustos y valores resultan ser diferentes respecto de lo que se pensaba
en etapas tempranas del proceso. Implementar nuevos conceptos para ver si funcionan en
el mundo real es un enfoque potencialmente arriesgado y costoso que se debe y puede
evitar. Implementar una solucion para la superacion de la brecha digital en educacion sin
evaluar los supuestos que la alimentan y sin probarlos, puede conducir a un gasto de
recursos humanos, econémicos y de tiempo. Por esta razon es indispensable minimizar el
riesgo y el gasto de recursos llevando a la realidad solo aquellos conceptos que superen
una serie de pruebas iniciales sobre creacion de valor, ejecucion, escalabilidad y
sostenibilidad.

En el contexto de la brecha digital educativa, dada la complejidad de las barreras que se
abordan y el sentido de urgencia social involucrada en su atencion, se hace imperativo
pulir cada idea que se quiera llevar a la practica con el fin de lograr soluciones viables y
efectivas. Por regla general, las personas involucradas en el disefio tienen a considerar
que los usuarios encontrardn atractivo el concepto desarrollado tanto como a ellas,
situacion que genera sesgo e impide realizar pruebas confiables. A continuacion, se
presentan los pasos que debe seguir la evaluacion supuestos o hipdtesis.

e Identificar y listar supuestos. Para cada uno de los conceptos se enuncian los
supuestos segun las categorias de valor, ejecucion, escalabilidad y sostenibilidad.
De acuerdo con estos criterios se identifica y comprueba el atractivo que pueda
tener el concepto para los usuarios. A continuacion, se explican los criterios para
la identificacion de supuestos se acuerdo a cada categoria.
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- Valor. Los supuestos de esta categoria se orientan a la probabilidad que los
usuarios adopten la solucidn, incluso por encima de otras que puedan tener
disponibles. Asi mismo, los supuestos de este criterio deben fundamentar la
posibilidad que un usuario pague por la solucién (en el caso que tenga algun costo)
y que otros actores involucrados, como aliados que financien o soporten la
solucion se motiven para hacerlo porque también satisfacen sus necesidades.

- Ejecucion. A través de este criterio se listan aquellos supuestos que indiquen que
el concepto es susceptible de ser implementado con los recursos con los que
cuenta la organizacion que desarrolla el proyecto. Asi mismo, comprende aquellos
supuestos referidos a las condiciones para que los usuarios pueden acceder a la
solucioén y si se cuenta con los suficientes aliados para realizar una correcta
implementacion.

- Escalabilidad. Este criterio se refiere a la capacidad de la solucion para ser
implementada en un rango amplio de usuarios con contexto y necesidades
similares al publico objetivo para el que se esta disefiando, o como sucede en el
caso de experiencias educativas mediadas por la tecnologia, si es susceptible de
ser implementado en varias cohortes o grupos. Listar los supuestos de esta
categoria permite evaluar si los conceptos se mantienen vigentes en el tiempo una
vez se materialicen. Lo anterior implica que el concepto puede ser replicado en
contextos andlogos y a mayor escala; puede suceder que una solucion solo sea
realizable en un ambito muy reducido.

- Sostenibilidad. En esta categoria se listan los supuestos relacionados con la
sostenibilidad del concepto si se desarrollara. Este criterio estd vinculado a la
escalabilidad pues evaltia si los recursos (materiales, humanos, tecnoldgicos)
requeridos para la implementacion de la solucion se pueden asegurar durante el
tiempo que estard a disposicion de los usuarios. Una solucion sostenible garantiza
que el impacto se mantenga en un rango de tiempo.

El ejercicio en esta fase consiste, por lo tanto, en listar los supuestos para cada uno de los
criterios anteriores. Esta tarea se puede realizar en una sesion de trabajo con el equipo de
disefio y se plasma en una hoja para cada concepto a evaluar. A continuacion, se presentan
los pasos sugeridos para listar y disefiar la evaluacion de los supuestos.

Seleccion de supuestos. Para cada una de las categorias se deben seleccionar los
supuestos mas decisivos para que el concepto cumpla con el criterio. El objetivo
es contar con un numero manejable de supuestos para su evaluacion, no deberian
ser mas de tres por cada categoria. La pregunta que orienta este ejercicio es qué
pasaria con la solucidn si el supuesto no se confirma: ;deja de tener valor para el
usuario?, ;jes posible su ejecucion?, ;podria ser escalable?, ;se garantiza su
supervivencia en el tiempo? Si la respuesta es negativa es indicativo que es un
supuesto relevante que sustenta el concepto en la categoria especifica que se
quiere evaluar. A continuacién, un ejemplo de la seleccion de supuestos para el
ejemplo de superacion de la brecha digital en contexto rural.
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Tabla 6.6. Seleccion de supuestos — fase de ideacion. (Elaboracion propia)

Seleccion de supuestos

Fase de ideacion

Valor

Un sistema de e-learning que no requiere alto nivel de
conectividad ni dispositivos de gama media/alta sera
adoptado por los usuarios.

Los padres de familia, particularmente las madres,
escucharan las clases mientras realizan actividades
domésticas.

Recibir las clases por medio de pistas de audio con
soporte de libros de texto es efectivo para el aprendizaje.

Ejecucion

El bajo costo de la solucion facilita su ejecucion.

Grabar las clases en pistas de audio no representa mayor
carga de trabajo a los profesores.

Existe solidaridad en las familias rurales para compartir
los contenidos a quienes tienen cero conectividad.

Escalabilidad

Las condiciones de las areas rurales son similares en
cuanto a acceso y dispositivos.

Hay homogeneidad cultural en las diversas regiones
rurales en las que se podria escalar la solucion.

Las habilidades digitales de estudiantes, profesores y
padres de familia son parecidas en diversos contextos
rurales.

Sostenibilidad

Realizar las grabaciones de las clases es una actividad
que los profesores pueden realizar sin dificultad en cada
periodo académico.

Las pistas de audio con las clases pueden reutilizarse afio
a afio.

A medida que pasa el tiempo, los estudiantes se
adaptaran mejor a esta metodologia de aprendizaje.

e Identificar los datos necesarios para validar las hipétesis. Los supuestos o
hipotesis se deben confrontar con datos para su validacion. El primer paso en ese
sentido es ubicar los datos requeridos para validar los supuestos, informacion que
se clasifica en la que se tiene, la que se podria tener y la que no. En esta etapa se
realiza la validacidén con los datos que ya se tienen disponibles y que se han
generado durante todo el proceso. En el caso de no contar con ciertos datos
necesarios para validar las hipdtesis, su evaluacion se integra en momentos
posteriores como el prototipado rapido y la experimentacién con usuarios en la
que se tendra la oportunidad de presentar versiones tangibles de los conceptos a
las partes interesadas y a los usuarios finales, respectivamente. Una de las
caracteristicas del proceso de disefio basado en Design Thinking es su caracter no-
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lineal, esto significa que es valido devolverse a etapas anteriores y hacer cambios
sobre la marcha de acuerdo a los resultados. Mas que una tarea puntual, la revision
de hipodtesis y supuestos debe ser una actitud permanente desde el inicio hasta el
final del proceso de disefio. Lo importante en este momento es sacar a la superficie
los supuestos, clasificarlos y determinar la informacidon necesaria para su
validacion.

e Prueba de valor-facilidad. Esta herramienta permite evaluar de forma rapida los
conceptos de los que se cuenta con informacidn suficiente para su validacion. Una
vez se han enunciado las hipotesis y la informacidon necesaria para su validacion,
se desarrolla una evaluacion global de los conceptos ubicandolos en un plano
cartesiano en el que el eje X se refiere al valor del concepto para el usuario final,
yeleje Y, la facilidad para su implementacion, en los dos casos con una gradacion
que va de mayor a menor. Este ejercicio facilita la visualizacion de los conceptos
y su posicionamiento de acuerdo a estos dos criterios. Los conceptos que se
ubiquen maés hacia el extremo derecho e inferior tienen mayor probabilidad de ser
exitosos cuando se realicen. Se recomienda que esta actividad sea desarrollada por
el equipo de disefio a partir de la informacion que tiene disponible y de todo el
recorrido realizado hasta este momento.

- Facilidad

Facilidad para la implementacién del concepto

+ Facilidad

.
»
- Valor Valor del concepto para el usuario +Valor

llustracion 6.9. Mapa de valor/factibilidad — fase de ideacion. Elaborado a partir de: (Liedtka et al., 2014)

6.1.3 EXPERIMENTAR

La ultima fase del proceso de disefio basado en Design Thinking para la superacion de la
brecha digital en educacion es la experimentacion. Hasta este momento, el disefio de la
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solucion cuenta con uno o mas conceptos sustentados en supuestos, algunos de ellos sin
validar. El objetivo de esta nueva fase es realizar experimentos para probar la capacidad
que tienen los conceptos para solucionar las necesidades de los usuarios, proceso en el
que necesariamente se tienen que validar o falsear las hipotesis que los fundamentan. Para
lograr este cometido es necesario, en primer lugar, desarrollar prototipos que permitan a
las personas con las que se probaran, tener una experiencia vivida y realista de la solucion
sin destinar grandes recursos para este fin. Generalmente, en ciertos enfoques de Design
Thinking, el proceso de prototipado se presenta como una fase independiente, en este caso
se considera conveniente vincularlo a la experimentacion, pues el desarrollo del contexto
del experimento hace parte de la acciébn misma de experimentar y no puede entenderse
como un elemento separado del fin para el cual se realiza. La experimentacion es el
momento cumbre del proceso de disefio, pues se pone a prueba no solo los conceptos sino
todo el proceso acumulativo de disefio. Asi mismo, en esta fase, de acuerdo a los
resultados de la experimentacion, se realizan los ajustes necesarios a los conceptos para
tener como resultado final un producto listo para desarrollarse e implementarse.

La fase de experimentacion tiene algunos acentos particulares respecto a las fases
precedentes. En las fases “Comprender” e “Idear” la creatividad y la empatia son muy
importantes para la comprension a profundidad de los usuarios y para concebir soluciones
innovadoras. Ahora, en este momento de experimentacion, se requiere una actitud un
poco mas racional y cercana al espiritu cientifico. Esta fase se trata de llevar a la realidad
un concepto y probarlo mediante la experimentacion, para lo cual se requiere afinar la
observacidn, analizar los datos resultantes de los experimentos, y generar ajustes basados
en la reaccion de los usuarios y stakeholders, y en la validacion progresiva de las hipdtesis
y supuestos. Por otra parte, la iteracion, aunque presente y determinante en toda la
metodologia de Design Thinking, se erige como la herramienta fundamental de la fase de
experimentacion. Si bien es cierto se itera en todo el proceso de disefio pues no hay
restricciones metodoldgicas para devolverse en uno o varios pasos si los resultados lo
indican y en los momentos de no avance es valido devolverse un escalon para reformular,
en la experimentacion se requiere la iteracion constante y permanente hasta lograr la
satisfaccion de los usuarios y partes interesadas, y hasta validar las hipotesis que atn
quedan pendientes, como se abordara en cada uno de sus pasos especificos.

6.1.3.1 Prototipado

El desarrollo de prototipos es uno de los elementos fundamentales en todo proceso de
disefio. Mediante el prototipado se ofrece una visualizacion de las ideas y conceptos de
disefio para obtener retroalimentacion y realizar ajustes. En el marco de Design Thinking
y Human Centered Desing, la tarea de prototipado estd emparentada con la visualizacion
que se desarrolla a lo largo del proceso de disefio. De acuerdo con (IDEO.org, 2015) el
uso de la visualizacioén hace que las ideas sean mas tangibles y ayuda a clarificar las ideas
para el equipo de trabajo, incluso un dibujo de muy baja resolucion de una idea ayudara
a los demas a entenderla y desarrollarla. En esa misma linea (Liedtka et al., 2018)
considera que visualizar es transformar la informacion en imégenes, bien sea
sensorialmente a través de los 0jos, o figurativamente mediante la mente. Generalmente
funciona representando texto, nimeros o datos con imagenes y consiste en ensamblar
ideas dispersas en una historia completa que pueda generar imagenes mentales realistas.
El objetivo en ambos casos es evocar representaciones visuales de los usuarios y sus
experiencias para hacerlos humanos y reales. La visualizacion contribuye a hacer la ideas
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tangibles y concretas, de esta forma se descarta la ambigiiedad latente que existe cuando
la mente se representa elementos sin un referente visual.

En un sentido amplio, las representaciones visuales de ideas y conceptos se denominan
prototipos. Por lo tanto, los prototipos distan mucho de ser versiones completas y listas
para su implementacioén de una idea o concepto de disefio. A lo largo de todo el proceso
se construyen diversas ayudas visuales para tener una experiencia mas vivida de lo que
se estd disefiando, razon por la cual el prototipado al igual que la visualizacion estan
presentes en todo el proceso. De acuerdo con la filosofia de Design Thinking, los
prototipos inician de forma parcial con el Uinico objetivo de crear una vista previa de la
experiencia en la mente de los usuarios y demds partes interesadas. Mediante los
prototipos se representan elementos individuales de los conceptos, su objetivo no es su
version definitiva ni su captura total, sino dar vida a ciertos aspectos de los conceptos
para que sus elementos puedan ser probados por separado. Un buen prototipo, en este
sentido, no es la materializacién acabada y definitiva de los conceptos de disefo, sino un
artefacto que ayuda a que las personas tengan una experimentacion previa, a modo de
sustituto de la realidad y con la finalidad de motivar la conversacion con los usuarios y
demas perfiles involucrados en el disefo.

El prototipado, en el escenario de la superacion de la brecha digital en educacion, tiene
acentos particulares respecto a los prototipos de productos de la industria. Las
experiencias educativas digitales suelen ser servicios marcados por dificultades en el
acceso a la tecnologia, bien sea material o relativos a las capacidades y la participacion,
y que involucran un contexto social complejo y con la incidencia de multiples actores. En
la industria se desarrollan prototipos de productos para evaluar la posibilidad de su
adopcion, pago y consumo por parte de los usuarios y suelen coincidir con el desarrollo
de una version casi terminada del producto para que pueda ser probado por los posibles
clientes. En ese caso, se procede con el prototipado fisico tridimensional del producto a
validar en el mercado.

Por su parte, el prototipado para la superacion de la brecha digital, debe ofrecer la
simulacidn de una experiencia, situacion que implica el uso de recursos bidimensionales
y de rdpida composicion como storyboards, ilustraciones, animaciones y mapas de flujo
de la experiencia de usuario. Uno de los objetivos fundamentales de esta etapa es lograr
prototipos que dejen espacios vacios que puedan ser completados por los usuarios en las
rondas de validacion, y no un prototipo muy acabado y perfeccionado que solo lleve al
usuario a expresar lo que el equipo disefiador quiere oir, 0 que su respuesta sea binaria
(aprobacion o desaprobacion) sin mayor contribuciéon a su evolucion. Esta forma
particular de prototipar favorece, por una parte, obtener prototipos rapidamente, y junto
con ello, la posibilidad de fallar rapidamente cuando la respuesta de los usuarios
potenciales no es positiva, en ese caso se logra el descarte del concepto o de uno de sus
elementos sin una inversion significativa de tiempo y recursos, dando paso a una mejora
incremental y rapida de la solucion.

Para el logro de los objetivos del prototipado rapido se usan varias herramientas. Su
eleccion depende del tipo de concepto o idea que se quiere representar, el tiempo en el
que se planea desarrollar, el piblico con el con que se evaluard y los recursos disponibles
de la organizacion o equipo de disefio. Algunas de estas herramientas son: storyboard,
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storytelling, juegos de rol, posters, mock-ups, foto collages, digramas de flujo, videos, e
ilustraciones de concepto. A continuacion, se presenta una descripcion de los tipos de
prototipado que podrian utilizarse para modelar conceptos e ideas relativos a la
generacion de experiencias educativas mediadas por la tecnologia.

Storyboard. Es la guionizacion grafica de un concepto de diseiio que permite su
visualizacion de principio a fin, con una baja inversion de tiempo y recursos. Su
valor esta dado no tanto por su calidad grafica como por facilitar la representacion
del concepto o de uno de sus elementos de forma asimilable para el usuario.
Cuando se realiza un storyboard la atencion debe estar en reproducir la narrativa
de lo que se quiere validar sin reparar tanto en su valor estético, pues es mas
significativo ayudar a generar una conversacion en torno a la idea que se
representa que lograr una experiencia grafica muy elaborada. En el contexto de la
brecha digital en educacion, a través de los storyboard, se puede prototipar una
experiencia de aprendizaje o la generacion de interfaces de usuario si se tratara de
una aplicacion o plataforma educativa. En el primer caso conviene ilustrar el
recorrido del usuario por toda la experiencia educativa, en el segundo caso se da
vida a forma de boceto de las pantallas que tendria la herramienta. Contar la
historia de aprendizaje graficamente a través de storyboard simula la experiencia
al usuario facilitando su retroalimentacion. A continuacidon, se presenta una
version de storyboard para representar el concepto del ejemplo ilustrativo de
superacion de brecha digital en educacion.
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Llustracion 6.10. Ejemplo de storyboard — fase de experimentacion. (Elaboracion propia)

Juegos de rol. Una forma rdpida y tangible de poner a prueba una idea o
experiencia es meterse en el personaje y representarlo. El juego de rol es un tipo
de prototipo que se construye con facilidad y permite la presentacion dinamica de
una experiencia o producto frente a las personas para las que se esta disenando.
En este caso, los juegos de rol funcionan a través de la puesta en escena de
personajes que simulan la experiencia educativa que se busca validar, para ello el
equipo de disefio u otros participantes desempefian los roles involucrados en el
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concepto o idea a validar. Para lograr su cometido, el disefio del juego de rol debe
atender a los detalles y tener claridad en las ideas que se someten a validacion.
Otra alternativa es invitar a los usuarios a que representen su rol, y a partir de esta
actividad obtener su retroalimentacion. Si el objetivo principal del prototipado es
logar que una idea o concepto sea lo suficientemente tangible como para generar
una respuesta del publico que la validara, los juegos de rol son una herramienta
para lograrlo.

o Storytelling. Al igual que la visualizacion, el storytelling, o arte de contar
historias, es una herramienta transversal a la metodologia de disefio basado en
Design Thinking. En todas las fases del proceso conviene contar historias acerca
de los usuarios y sus experiencias para generar empatia y comprension. Una forma
de prototipar es contar, con mucha atencion al detalle y habilidad discursiva, la
experiencia que tendria el usuario en el marco del concepto o las ideas a validar.
El objetivo es logar a través de la narracion de la historia una experiencia detallada
de la solucion que se plantea en quienes lo validardn y retroalimentaran. El
storytelling también funciona bien como complemento a otros estilos de prototipo,
como el storyboard, en ese caso la narracion puede acompafiar la secuencia
grafica.

El proceso de validacién de conceptos e ideas mediante el prototipado rapido sigue un
proceso cuyas actividades fundamentales son visualizar, simular e interactuar. Como se
explor6 anteriormente, la visualizacion es la herramienta que permite la construccion de
un prototipo en esta etapa del proceso. Por su parte, la simulacion mas alld de ser un
sistema complejo con implicaciones tecnoldgicas, como el caso de los simuladores
deportivos o de aviacion, por citar algunos ejemplos muy conocidos, es la imitacion de la
version final de un producto o servicio, en este caso educativo. Y la interaccion es la
actividad que permite determinar si una idea o concepto se comporta con los usuarios
potenciales de la forma esperada en su contexto real. Teniendo en cuenta estos tres
elementos, se presentan a continuacién los pasos para el prototipado rapido y su
validacion con los usuarios potenciales.

e Definir. El primer paso del prototipado de rapido es definir el tipo de prototipo
que se quiere construir de acuerdo con el concepto y las ideas que se quieren
explorar y validar con los usuarios. Como regla general en esta etapa, se debe
privilegiar la simplicidad y practicidad, evitando la construccion de prototipos
sofisticados, acabados y costosos. Es deseable que los equipos de disefio se
decanten por una modalidad de prototipo que deje espacio de interpretacion al
usuario y lo invite a completarlo.

e Desarrollar. Después de definir el prototipo el siguiente paso es construirlo. Para
esta tarea se debe esquematizar primero la experiencia que se prototipa mediante
algunas imdgenes y algo de texto, solo cuando se considere necesario. Asi mismo,
en elementos claves de los prototipos se deben incluir preguntas y sondeos para
obtener comentarios de los usuarios, las preguntas seran la guia que conduzca la
conversacion y que favoreceran centrarse en los supuestos clave y en las
caracteristicas del concepto que mas se desea comprender y aclarar. Sobre ese



162. Design Thinking para la superacion de la brecha digital educativa

esquema inicial el equipo de trabajo perfeccionard el prototipo, segin su
categoria, hasta obtener un resultado que cumpla con los objetivos propuestos. La
confeccidn del prototipo sea cual sea su categoria, debe considerar que algunos de
sus elementos especificos deben orientarse a probar hipotesis especificas, y de
ninguna forma debe pretender probar la totalidad del concepto; su disefio debe
especificar en qué componentes particulares se probaran determinadas hipotesis.
Por ultimo, es recomendable socializar o probar los prototipos con otros miembros
del equipo de trabajo o a personas cercanas al proyecto, antes de trabajar con los
usuarios para asegurarse que tenga la capacidad de llevar a los usuarios
potenciales hacia el concepto y las ideas que se quieren validar.

6.1.3.2 Co-creacion

Aunque la co-creacion es una actitud que hace parte integral de la filosofia de Design
Thinking, particularmente a partir de la fase de ideacion, se puede considerar como un
paso especifico de la fase de experimentacion. De acuerdo con (Liedtka et al., 2014) la
co-creacion es el proceso de involucrar a los usuarios potenciales y a las partes interesadas
en el desarrollo de nuevos conceptos. Se trata de poner a su disposicion algunos prototipos
en bruto, observar e indagar sus reacciones y utilizar los resultados para validar, iterar y
mejorar los conceptos. Las sesiones de co-creacion se desarrollan con usuarios
potenciales y partes interesadas que preferiblemente no hayan participado en la fase de
ideacion para evitar sesgos. En primer lugar, los participantes deben tener su propia
experiencia con el prototipo cuidando que este hable por si mismo y evitando dar
explicaciones sobre su uso. En este momento el equipo de disefio debe capturar la forma
en la que los usuarios experimentan con el prototipo; los gestos y reacciones espontaneas
del grupo son fundamentales para su evaluacion.

Posteriormente se debe tener una conversacion con los usuarios para recopilar sus
comentarios y retroalimentacion para iterar la solucion. Es recomendable complementar
el prototipo con imagenes, videos o historias que faciliten la conversacidon con los
usuarios potenciales, teniendo siempre la atencion sobre aquellos comentarios que
validen o invaliden el concepto y las ideas que se busca evaluar. La actitud para esta
sesion es de juego y experimentacion antes que la defensa del prototipo. Las
intervenciones del equipo de disefio se deben orientar a que los usuarios complementen
el prototipo y llenen los posibles espacios vacios, y nunca a generar un espacio de
argumentacion en el que se intenten convencerlos de su valor. Es importante recordar que
el objetivo es la validacion de hipotesis y no su defensa.

En esta fase, es posible y generalmente necesario, realizar varias rondas de co-creacion,
cada una de las cuales debe reflejar los cambios y mejoras aprendidos en las rondas
anteriores. La iteracion es la columna vertebral de la fase de experimentacion, en el caso
concreto de la co-creacion se expresa en el refinamiento de los prototipos mediante las
rondas de validacion que sean necesarias hasta que los usuarios y stakeholders invitados
a las sesiones manifiesten su satisfaccion. En esta misma linea, es conveniente presentar
mas de un solo prototipo, pues se obtienen mejores resultados ya que los participantes de
la sesion pueden hacer comparaciones que susciten mds comentarios y les permitan
explorar a profundidad aquellos elementos que les parecen mas convincentes para la
solucion de sus necesidades. Por ultimo, el equipo de disefio sintetizara los aprendizajes
de la sesion de co-creacion a través de un esquema que incluya los siguientes elementos:
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e Estimulos: Los elementos especificos del prototipo que generaron una respuesta
por parte de los invitados a las sesiones de co-creacion.

e Observaciones: Las anotaciones del equipo de disefio frente a las interacciones
enfocadas en lo que dijeron e hicieron los participantes.

e Sentimientos: Las emociones percibidas en los participantes a través de sus
respuestas a la inmersion en los prototipos.

e Necesidades: Aquellas necesidades identificadas a partir de la experimentacion
de elementos especificos en los prototipos, particularmente aquellas que subyacen
a las emociones resefiadas.

e Implicaciones: Todos los elementos sobre la respuesta de los usuarios a los
prototipos que toma el equipo a modo de conclusiones, relevantes para los pasos
siguientes del proceso. Es el momento de revisar qué hipotesis han sido validadas
en el proceso de experimentar con prototipos.

El resultado de la fase de co-creacion es un prototipo trabajado, iterado y perfeccionado
mediante las rondas necesarias de validacion y retroalimentacion con usuarios potenciales
y stakeolders. En este prototipo se condensa todo el trabajo del proceso de disefo,
particularmente el conjunto de hipdtesis de los conceptos que se han validado
progresivamente desde la fase de ideacion hasta el momento actual. Sin embargo, aunque
se ha realizado un proceso detallado de validaciéon con usuarios y demds partes
interesadas, el éxito de la solucion es alin incierto, por ello es necesario testear los
prototipos.

6.1.3.3 Lanzamiento de aprendizaje

En el siguiente paso de la fase de experimentacion se realizan experimentos para
determinar en la practica si las soluciones prototipadas satisfacen las necesidades de las
personas para las que se disefia e implementar su posterior lanzamiento. Aunque se ha
realizado un proceso detallado de validacion con usuarios y demas partes interesadas, el
éxito de la solucion es atn incierto, por ello es necesario testear los prototipos. Autores
como (Liedtka & Ogilvie, 2019) puntualizan que esta etapa, aunque es similar a un
lanzamiento piloto, tiene més la connotacioén de un lanzamiento de aprendizaje en cuanto
que el objetivo es determinar los aprendizajes en la primera experimentacion del prototipo
en condiciones reales de uso; en este momento del proceso de disefio hay un margen
amplio de aprendizaje que permitira la afinacién del producto o experiencia educativa
antes de su lanzamiento o implementacion. Mientras que el lanzamiento de un producto
o experiencia educativa se mide en términos de la cantidad de usuarios, su satisfaccion y
sus resultados, en la fase de experimentacion el éxito se mide en términos de aprendizaje
sobre los usuarios y su relacion con el prototipo. En esta fase se busca evaluar el
entusiasmo de las partes interesadas en la solucion mediante su interaccion real con los
prototipos durante un periodo determinado de tiempo.

El lanzamiento de aprendizaje se considera el estado intermedio entre la co-creacion y la
implementacion propiamente dicha de la solucion, y como tal, es el tltimo paso del
proceso de diseno. Asi mismo, es un momento de experimentacion con usuarios, en el
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que se retoma el impacto y alcance esperado descrito en el Design Brief, junto con las
limitaciones que se habian planteado en ese estadio inicial del proceso de disefio. El
impacto y alcance esperado al inicio del proceso es el punto de referencia para evaluar el
resultado del lanzamiento de aprendizaje.

En las rondas de co-creacion se pregunta a los participantes qué piensan sobre el concepto,
y a partir de sus reacciones y opiniones se validan algunas hipotesis y se mejoran los
prototipos de baja fidelidad. En el lanzamiento de aprendizaje se pasa de la pregunta ;qué
piensan? a ;qué hacen? para aprender de sus interacciones y terminar de validar las
hipotesis que a esta altura de proceso continian bajo la incertidumbre. El lanzamiento de
aprendizaje no debe confundirse con un piloto o una versioén beta de la solucion. Este
lanzamiento es un escenario controlado, limitado en su ejecucion y abierto a los cambios,
mientras que un piloto, por ejemplo, implica una version puesta a disposicion de los
usuarios de una forma mas libre, durante un periodo de tiempo amplio y sin cambios
esperados en el corto plazo. En cuanto a su preparacion, el lanzamiento de aprendizaje
debe tener en cuenta los siguientes elementos.

¢ Limites estrictos. El lanzamiento de aprendizaje debe contemplar claramente los
tiempos de inicio y de finalizacidon. Asi mismo se debe considerar un limite para
el nimero de usuarios que participard de los experimentos, delimitar las
caracteristicas del experimento y el 4rea geografica en la que se realizara.

e Hipétesis y supuestos. Esta fase es la tltima oportunidad para validar los
supuestos e hipdtesis que subyacen al concepto propuesto antes de su
implementacion. El proceso de disefio basado en Design Thinking puede
entenderse como un camino que parte de supuestos que se van falseando o
validando en su recorrido. En los pasos anteriores algunas de esas hipdtesis han
sido descartadas o validadas. El lanzamiento de aprendizaje debe orientarse a la
validacion las hipotesis restantes, lo que no se valide en este momento quedara
como una incdgnita en la implementacion en donde hay poco margen para realizar
cambios.

e Experiencia real. La gran diferencia entre el lanzamiento de aprendizaje y el
prototipado es que por primera vez el proyecto de disefio entra en contacto directo
con la realidad. En ese sentido, el escenario de experimentacion debe alejarse de
elementos de fantasia o ficcién y enfocarse en que los usuarios que testean
experimenten en las condiciones reales de uso de la solucion. De lo contrario los
datos que validen o refuten las hipotesis y conceptos estaran sesgados y el
experimento no cumple con su objetivo.

e Iterar. Es posible que un solo experimento no sea suficiente para probar las
hipoétesis y supuestos. Por este motivo es recomendable hacer varios experimentos
incrementales, basados en la experiencia de los anteriores. Como se ha insistido,
la iteracion es uno de los elementos fundamentales de Design Thinking, desde al
inicio hasta el final del proceso.

Para llevar a cabo el lanzamiento de aprendizaje es conveniente utilizar una guia para
planificar y orientar este ejercicio. A través de esta herramienta se enuncian las hipotesis
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pendientes por validar, el tiempo que durard el experimento, el nimero de participantes,
la descripcion del experimento, las métricas con las que se medird y los datos esperados
tanto para validar las hipotesis como para descartarlas. Esta guia permite al equipo de
disefio saber de acuerdo a los resultados de la experimentacion si la solucion esta lista
para su implementacion, en qué aspectos se debe iterar y si es necesario retomar pasos
anteriores del proceso de disefio para recuperar ideas y conceptos. En el caso que el
equipo decida que la solucion estd lista para hacerse real, los resultados de la
experimentacion permiten saber qué aspectos pueden ser criticos en la implementacion y
de esta forma anticipar escenarios futuros.
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CAPITULO 7. APLICACION DE LA METODOLOGIA

En el capitulo anterior se present6 la guia metodoldgica basada en Design Thinking para
la superacion de la brecha digital en educacion. La metodologia expuesta comprende tres
grandes momentos, a saber, comprender, idear y experimentar, a través de los cuales se
persigue el disefio de una experiencia educativa que vincule las TIC, esté centrada en las
personas que se educan a través de este medio, y tenga en cuenta sus limitaciones respecto
al acceso a la tecnologia, bien sea material, de habilidades o de participacion. Se espera
que esta metodologia sea adaptable a multiples contextos en los que se experimenta la
brecha digital. A continuacioén, se presenta el reporte de un ejercicio concreto de
aplicacion de la metodologia para el disefio de experiencias educativas digitales en el
marco de la superacion de la brecha digital.

7.1 CONTEXTO DE LA APLICACION DE LA METODOLOGIA

La Coordinadora Latinoamericana y del Caribe de Pequefios(as) Productores(as) y
Trabajadores(as) de Comercio Justo (CLAC)® es la organizacion que representa a todas
las organizaciones que cuentan con la certificacion de comercio justo (Fairtrade)® en 22
paises de América Latina y el Caribe. Su misidn es representar y promover los intereses
de las organizaciones certificadas con el sello del comercio justo. En el marco de sus
actividades misionales, desarrolla el proyecto Trabajadores(as) de comercio justo
construyendo sinergias'® que tiene como uno de sus objetivos la formacion en liderazgo
y gestion de los trabajadores que pertenecen a la red con lo cual se espera contribuir a la
mejora de sus condiciones de vida. La actividad central de este proyecto es el desarrollo
de una escuela de liderazgo para los trabajadores de la red de comercio justo con alcance
regional. En principio, esta escuela de liderazgo se realizaria de forma presencial en cada
uno de los paises, sin embargo, la pandemia generada por el COVID-19 alter¢ este plan
y los responsables del proyecto decidieron realizar la escuela de liderazgo de forma virtual
con 90 participantes distribuidos en dos cohortes.

De acuerdo con la caracterizacion con la que contaba CLAC al iniciar el proceso de
disefio, la poblacién que podria participar el proceso educativo tiene las siguientes
caracteristicas:

e Poblacion adulta que supera los 39 afios.
e EI 80% desarrolla actividades de campo relacionadas con produccion, cosecha y
postcosecha en cada una de sus plantaciones, el otro 20% desarrolla actividades

8 https://clac-comerciojusto.org/

? https://www.fairtrade.net/
10https://clac-comerciojusto.org/lineas-de-trabajo/programas-y-proyectos/programa-
finlandia/trabajadoresas-de-comercio-justo-construyendo-sinergias/
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que requieren otro nivel de cualificacion. Las plantaciones principales son de
platano, café, y uva para la industria vinicola.

e Poblacion heterogénea en cuanto a niveles educativos. E1 70% de los trabajadores
tiene bajos niveles de educacion, el otro 30% han tenido acceso a educacion
formal gracias a Fairtrade.

e Son lideres naturales que por su participacion en diferentes procesos como
capacitaciones, cursos, talleres, o escenarios como comités en el trabajo que les
han permitido poner en practica sus habilidades de liderazgo.

e EI90% de los trabajadores tiene celular inteligente que utiliza como herramienta
para acceder a internet, el otro 10 % tiene celular bésico.

e EI 80% no tiene acceso a computadoras por lo que no ha aprendido a manejarlas.

e EI 80% tiene acceso limitado a internet, o porque no cuenta con servicio de
internet permanente en su celular y depende de zonas Wifi gratuito, o por
limitaciones de tiempo debido a su jornada laboral, que supera las 9 horas.

e En su mayoria prefieren utilizar horarios y/o dias diferentes a su jornada laboral
para capacitarse porque generalmente los permisos dentro de la plantaciéon son
limitados.

o E190% utiliza redes sociales: WhatsApp y Facebook. El1 90% tiene un nivel basico
de herramientas virtuales (plataformas educativas, Skype, Zoom, Teams, entre
otras).

e Diversidad cultural, pues provienen de varios paises como Colombia, Ecuador,
Republica Dominicana, Brasil, Argentina y México.

e Diversidad de idiomas, espaiiol, portugués y creole. En Republica Dominicana el
95 % de los trabajadores son haitianos cuya lenga materna es el creole.

e El 70% de los miembros que participan formalmente y tienen roles activos en la
red de trabajadores son hombres y el 30% mujeres.

7.2 COMPRENDER

La primera fase de la metodologia aplicada para el disefio de la escuela de liderazgo para
los trabajadores de la red de comercio justo consiste en la comprension del reto de disefio,
de los usuarios y su contexto, de la organizaciéon que disefia y del problema. A
continuacion, se presenta una descripcion de las actividades y herramientas utilizadas
para la comprension de cada uno de estos elementos del proceso de disefio y los resultados
obtenidos en cada etapa.

7.2.1 Comprender el reto de disefio

La comprension del reto de disefio se llevd a cabo mediante dos actividades, a saber, la
formulacion del reto mediante la herramienta “;Cémo podriamos?” y la confeccion del
Design Brief. A continuacion, se presenta el reporte de este proceso.

7.2.1.1 ; Como podriamos?
Definicion inicial
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Para esta actividad se cont6 con la participacion de 4 personas, dos del equipo de disefio,
la coordinadora del proyecto por parte de CLAC y un gestor de campo que trabaja
directamente y conoce directamente a los trabajadores. Como los participantes estaban
ubicados en distintos paises se utilizo la herramienta digital Mural (www.mural.co) que
permite el trabajo colaborativo en linea, en el cual ingresaron sus anotaciones sobre lo
que consideran es el reto de disefio.

«] :Como podriamos? v ) E] % @ & All changes saved!

7| Cémo podriamos ayudar a los trabajadores
o
- . .
de la red de comercio justo a....
EB Cémo podriamos ayudar a Cdmo podriamos ayudar a Coémo podriamos ayudar a
los trabajadores de la red los trabajadores de la red los trabajadores de la red
de comercio justo a realizar de comercio justo a de comercio justo a
la escuela de liderazgo a capacitarse en liderazgo de estudiar en plataformas
ﬂﬂ“ distancia forma virtual virtuales
5] Como podriamos ayudar a Cémo podriamas Cémo podriamos
los trabajadores de la red de ayudar a los syul;ﬂr a Ic;s |
ia I I trabajadores de la trabsjadores de la
com.e_rcwo JUStO a_ mejorar sus red de comercio i red de comercio justo
Vi habilidades de liderazgo de AT RE a aprender sobre
forma creativa y diferente liderazgo por internet liderazgo en la web.

Coémo podriamos ayudar a
los trabajadores de la red de
comercio justo a realizar la
escuela de liderazgo a
través de plataformas de

o educacion virtual Q@

[lustracion 7.1. Aplicacion de herramienta como podriamos. (Elaboracion propia)

Después de que cada participante escribiera su formulacion del reto se realizé una breve
reunion para discutir y definir una primera formulacion conjunta del reto de diseno, cuyo
resultado fue: ;Como podriamos ayudar a los trabajadores de la red de comercio justo a
realizar la escuela de liderazgo a través de plataformas de educacion virtual? La discusion
en este primer acercamiento se enfocd en establecer qué plataforma seria la mas indicada
para llevar a cabo la formacion.

7.2.1.2 Listar razones y limitaciones

Después de la definicion inicial del reto de disefio el siguiente paso consistio en
determinar las razones por la cuales el reto es importante y las limitaciones que tendria.
La actividad se desarroll6 con los mismos participantes en un tablero compartido en linea
para incluir las anotaciones de cada uno, el resultado fue el siguiente:
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)
Razones y Imitaclones ~ ) E] 50 @ PISECEY & Al changes saved!

Razones por las que el reto es

importante Limitaciones del reto

- No tienen mucha experiencia
aprendiendo por internet

- La mayoria de los trabajadores
quieren hacer la formacion presencial
- No todos tienen conexion a internet ni
computador

- No sabemos si tengan la capacidad
para manipular un plataforma de
aprendizaje

- Tiempos reducidos para la escuela,
ademas del trabajo, tienen
compromisos familiares y personales.
- La pandemia los tiene desmotivados

- Los trabajadores necesitan
capacitarse a distancia por la pandemia
- Ademas de liderazgo van a aprender
a estudiar en plataformas virtuales

- No interfiere la jornada laboral

- Ayuda a mitigar los efectos negativos
de la pandemia

- Formarse en liderazgo es necesario
para su trabajo y su vida en general

- Van a relacionarse con trabajadores
de otros paises

- Intercambio cultural

- Facilita que puedan estudiar segun
sus propios horarios

llustracion 7.2. Aplicacion de herramienta "razones y limitaciones". (Elaboracion propia)

Las principales razones para validar el reto tienen que ver con la capacitacion a distancia
como alternativa a la limitacidn de la presencialidad por la pandemia. Por el lado de las
limitaciones, las més determinantes tienen que ver con la falta de conectividad,
dispositivos, y seguramente habilidades digitales.

7.2.1.3 Iterar el reto de diseiio

Después de analizar bajo la 6ptica de de las razones y dificultades, el equipo convocado
para esta actividad se reunid de forma virtual para iterar la formulacion del reto de disefio
el cual fue ajustado segln la siguiente formulacion: “Cémo podriamos ayudar a los
trabajadores de la red de comercio justo a que desarrollen habilidades de liderazgo en un
formato innovador, a distancia y a través de medios digitales”. La discusion que dio lugar
a esta nueva formulacion se orient6 hacia los siguientes aspectos:

e Nombrar la experiencia educativa como escuela de liderazgo cierra las
posibilidades de hacer algo diferente y orienta el disefio a replicar las experiencias
de formacion presencial en liderazgo sin tener en cuenta el nuevo contexto. Por
ello se prefirio establecer que independiente del formato educativo lo que se busca
es el desarrollo de habilidades de liderazgo en los participantes.

e Mas que el uso de una plataforma de e-learning especifica, el reto se debe orientar
a la innovacién y al uso de medios digitales. Restringirse a que sea mediante un
LMS, limita opciones y posibilidades, ademas de las dificultades de los
participantes para el acceso y uso de dispositivos.

7.2.1.4 Design Brief



Capitulo 7: Aplicacion de la metodologia. 171

La concrecion de la comprension del reto de disefio se expresa en el Design Brief, tal
como se presenta a continuacion.

Tabla 7.1. Design Brief fase comprender el proceso de diserio (elaboracion propia)

Design Brief

Formacion en liderazgo para trabajadores de la red de comercio justo en el contexto
de la pandemia

Los trabajadores de la red de comercio justo tenian
previsto realizar una escuela de liderazgo de forma
presencial. La pandemia obligd a cambiar a la modalidad
a distancia usando herramientas digitales.

Problema inicial

- Los trabajadores no cuentan con conectividad fluida a
internet.

- Los trabajadores no dispone de equipos de computo,

Barreras Digitales , . .\ -
aunque si de dispositivos moviles.

- Los trabajadores tienen bajos niveles de escolaridad y
se presume escasez de habilidades digitales.

50 trabajadores de la red de comercio justo de diferentes
paises de América Latina y el Caribe participaran de una
experiencia de formacioén en liderazgo a distancia y a
través de medios digitales.

Impacto/Alcance

Usuarios:

e Trabajadores de la red de comercio justo de
América Latina y el Caribe.
e Profesores, facilitadores o tutores que guiaran la

Usuarios y stakeholders experiencia de aprendizaje.

Stakeholders:

e Coordinadores y gestores de proyectos de CLAC
que trabajan con la red de trabajadores.
e Donantes del proyecto (Gobierno Finlandés)

e ;Como desarrollar habilidades de liderazgo en los
trabajadores de la red de comercio justo a
distancia?

Preguntas exploratorias e ;Qué alternativas existen a las plataformas LMS
en educacion digital?

e ;Como superar la limitacion de la falta de acceso
a internet y de dispositivos en los trabajadores?
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Fase Comprender: 5 semanas

¢ Investigacion secundaria
e Journey mapping

e Mind mapping

e C(riterios de diseno

Fase Idear: 6 semanas

Planificacién e Brainstorming

e Desarrollo de conceptos
e Evaluacion de supuestos

Fase Experimentar: 4 semanas

e Prototipado
e Experimentacion prototipos
e [teracion

7.2.2 Comprender al usuario y su contexto

7.2.2.1 Investigacion secundaria

La comprensiéon de los trabajadores de la red del comercio justo inicid con la
investigacion secundaria en la que se exploraron las caracteristicas generales de esta
poblacién y su comportamiento frente a la tecnologia y la educacion a través de medios
digitales. El insumo principal fue la documentacion remitida por CLAC y algunos
informes del contexto latinoamericano respecto al uso de internet y capacitacion en
poblacion adulta. En el andlisis de la informacion resefiada se concluyd que la
caracterizacion inicial de los posibles participantes de la Escuela de Liderazgo!'! expresa
de forma sucinta la informacion clave de la documentacion revisada.

7.2.2.2 Journey Mapping

El Journey Mapping es la representacion grafica de la experiencia del usuario en su
interaccion con un producto o servicio. En este caso, la herramienta se aplico a
trabajadores de la red de comercio justo en el contexto de la realizacion de una unidad
sobre liderazgo a través de Claase, la plataforma educativa de CLAC!? en la que se ofrece
formacion virtual a sus colaboradores, los trabajadores y al publico en general.

El primer paso consisti6 en listar las tareas que requieren los usuarios para interactuar con
la plataforma.

Tabla 7.2 Listado de tareas de los trabajadores para el uso de la plataforma educativa (Elaboracion propia)

Listado de tareas de los trabajadores para el uso de la plataforma educativa

# Tarea por realizar

! Esta informacion esta disponible en el apartado “6.2.1 Contexto”, del presente trabajo.
12 https://claase.org/. La plataforma Claase funciona a través de un plugin para wordpress.
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1 Seleccionar dispositivo para ingresar (computador o teléfono movil)

Buscar punto de conectividad, bien sea red fija o de datos mdviles.

[98)

Buscar el chat de whatsapp con el enlace a la plataforma.

A

Abrir el enlace

Registrarse en la plataforma

Validar los datos de registro

Ingresar en la plataforma

Completar datos personales en la plataforma requeridos en el primer ingreso

O| OO | | W

Ubicar el curso de liderazgo

10 | Ingresar al curso de liderazgo

11 | Iniciar el curso

12 | Interactuar con los contenidos del curso

13 | Realizar actividades

14 | Reportar al gestor CLAC la culminacion de las actividades

Para el desarrollo de esta actividad se seleccionaron 4 trabajadores de la red, cada uno de
ellos estaba ubicado en un pais diferente, a saber, Colombia, Reptiblica Dominicana,
Argentina y Ecuador. En cada pais, un gestor de CLAC se encarg6 de tener una entrevista
con cada uno después de realizar el médulo en la plataforma. Los gestores a través de una
plantilla estaban instruidos para recopilar informacién respecto a los altos y bajos
emocionales en cada paso del recorrido y si es necesario redefinir los pasos de acuerdo a
la experiencia de los trabajadores. La sistematizacion de las entrevistas se realizo a través
de una herramienta colaborativa en linea en la que los entrevistadores ingresaron la
informacion de cada uno de los trabajadores centrando su atenciéon en las emociones
negativas y positivas que experimentaron durante su interaccion con los contenidos de
aprendizaje. El resultado aparece reflejado en la ilustracion 7.3.
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+ +
* Retado - « Capaz
* Interesado ¢+ Conocedora
* Perseverante + Habilidosa
* Cumplidor + Efectiva
* Expectante
* Indeciso * Aburrida
* Preocupado + Desinteresada
Wilther Gregorio Zambrano Ceballos * Impaciente Maria Cecilia Framar Martinez + Acelerada
Ecuador P = Distraido Argentina S * Ansiosa
+ Cansado
+ -
* Motivado
+ Interesado
+ Perseverante :
* Cumplidor * Curiosa
* Curioso
- Frustrado * Sobrepasada
. Abur-ndn WS + Agobiada
Wilson Jaramillo Petro 3 Inquieto Margina Dotrevill « Culpable
Colombia —_ Cansado R i Reem: * Incapaz
+ Ansioso lep Dominicana
+ Agotada
‘\/

[lustracion 7.3. Altos y bajos emocionales (Elaboracion propia)

A partir de las emociones negativas y positivas recogidas de la observacion y
conversacion con los participantes se determinaron las dimensiones psicograficas mas
relevantes, como paso previo al mapa arquetipico.

Dimensiones Psicograficas

Capaz — Incapaz
Seguro — Inseguro
Aburrido — Interesado
Fluido - Agobiado
Concentrado — Distraido

Sereno— Ansioso

[lustracion 7.4. Dimensiones psicogrdficas (Elaboracion propia)

Para el desarrollo del mapa arquetipico se seleccionaron las dos dimensiones mas
relevantes del ejercicio anterior. Esta seleccion se desarrolld de acuerdo con la
observacion de los participantes y las entrevistas. Se seleccionaron las dimensiones
“Fluido — Agobiado” e “Interesado — Aburrido” como la base para construir el mapa
arquetipico con los cuatro perfiles de usuario que se presenta a continuacion.



Lider

* Tiene habilidades digitales que le
permiten capacitarse con multiples
herramientas digitales.

* Muestra motivacién y ganas de
aprender.

* Dedica tiempo y expresa curiosidad
respecto al aprendizaje.

* Aunque tiene conocimientos previos,
tiene buena aptitud para aprender
cosas nuevas.

¢ Ayuda a los demas con las dificultades
que tienen respecto al aprendizaje.

Interesado —
Oportuno

* Carece de habilidades digitales
bésicas para usar herramientas
digitales en el aprendizaje.

* Esperseverante en su esfuerzo
por aprender a través de medios
digitales.

* Aprende por “ensayo y error” en
su interaccién con herramientas
digitales.

¢ Estd muy interesado en aprender
sobre liderazgo asi reconozca no
disponer de habilidades digitales.
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Fluido

I

Lider Sobrado

Oportuno Intensivo

l

Frustrado

Sobrado

* Dispone de habilidades digitales
para consultar e interactuar con
contenidos.

* Tiene conocimientos previos
sobre liderazgo y sobre el
comercio Justo.

* Requiere de nuevos estimulos y
retos para mantenerse activo y
motivado.

* Pierde atencién si no encuentra
novedad en la experiencia
educativa.

— Aburrido

Intensivo

* No dispone de habilidades para
aprender a través de
herramientas digitales.

* Se bloguea cuando tiene que
realizar tareas de aprendizaje en
medios digitales.

* Sedesconecta de la experiencia
educativa ante la dificultad de
usar herramientas digitales.

llustracion 7.5. Mapa arquetipico. (Elaboracion propia)

Una vez se ha desarrollado el mapa arquetipico el siguiente paso es ubicar a los usuarios
en cada uno de los perfiles del mapa arquetipico y describirlos ampliamente, tal como se

presenta a continuacion.

* Ha participado activamente de la red de trabajadores por lo cual ha tenido
oportunidad de capacitarse de forma presencial y virtual con CLAC.

Wilther Gregorio Zambrano
Lider

Fluido

Interesado — — Aburrido

Oportuno Intensivo

|

Frustrado

« Esta motivado para formarse en liderazgo porque en el futuro quiere asumir
responsabilidades en la red de trabajadores.

* Aunque no tiene computador ni conexion fija a internet, usa estos recursos
gue estdn disponibles en su trabajo para acceder a informacién de interés

sobre el trabajo y con fines de entretenimiento.

* Termind la educacion primaria e inicié la educacion secundaria pero no la

culmind.

* Tieneinformacion sobre redes sociales y tendencias en el mundo digital
gracias a sus dos hijos adolescentes. Usa Whatsapp y Facebook para

comunicarse con compafieros de trabajo, amigos y familiares.

Lider

+ Tiene habilidades digitales que le permiten
capacitarse con multiples herramientas digitales.

+  Muestra motivacién y ganas de aprender.

* Dedica tiempo y expresa curiosidad respecto al
aprendizaje.

+ Aunque tiene conocimientos previos, tiene
buena aptitud para aprender cosas nuevas.

+ Ayuda a los demas con las dificultades que tienen
respecto al aprendizaje.

llustracion 7.6. Perfil lider - Mapa arquetipico. (Elaboracion propia)
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Fluido
!
Maria Cecilia Framar tider
SObrada Interesado «— — Aburrido
Oportuno Intensive
* Trabaja como auxiliar administrativa en las plantaciones, no es trabajadora de l
campo,
Frustrado
» Tiene habilidades ofimaticas altas y esta relacionada con plataformas y
herramientas educativas digitales. Sobrado
*  Termind la educacidn secundaria y tiene estudios profesionales. Ha realizado « Dispone de habilidades digitales para consultar e
cursos virtuales. interactuar con contenidos.

« Tiene conocimientos previos sabre liderazgo y

* Se ha capacitado en liderazgo y quiere participar de la red de trabajadores sobre el comercio Justo:
* Requiere de nuevos estimulos y retos para

para mejorar §u situacién lahoral. Conubg la formacion que le ofrece CLAC mantenerse activo y motivado.
como un medio para escalar laboral y socialmente. +  Pierde atencion si no encuentrs novedad en la
experiencia educativa.

* No percibe como algo novedoso tomar capacitacion virtual, su uso de la
tecnologia y herramientas digitales es rutinario.

llustracion 7.7. Perfil sobrada - mapa arquetipico - elaboracion propia

Fluido

Margina Dotrevill vider Sobraco
Intensiva

Interesado «— — Aburrido

« Trabajadora de campo recién vinculada a una plantacién de comercio justo.

Ha tenido roles de liderazgo en anteriores trabajos y por ello quiere participar l
de la red de trabajadores.

Frustrado
« Dispone de pocas habilidades digitales, no tiene dispositivos de cémputo ni
conectividad en su hogar, y muestra cierta resistencia ante tener que usar
herramientas digitales para el aprendizaje, prefiere |la capacitacion presencial. Intensivo
* No tolera con facilidad la frustracién, muestra dificultad para adaptarse a * Nodispone de habilidades para aprender a
situaciones educativas con las que no esta familiarizado. través de herramientas digitales.

+  Se hloquea cuando tiene que realizar tareas

. - . de aprendizaje en medios digitales.
.
Muestras potencial para desarrollar habilidades de liderazgo pero no ha + e descanecta de la experiencia educativa

tenido formacion en este campo. ante la dificultad de usar herramientas
digitales.

« Tiene potencial para el liderazgo, pero requiere acompafiamiento intensivo.

[lustracion 7.8. Perfil intensiva - mapa arquetipico (Elaboracion propia)
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Fluido

Wilson Jaramillo Petro Lider sobrado
Oportuno

Interesado — — Aburrido

Oportuno Intensivo

!

+ Dispone de pocas habilidades digitales, no tiene dispositivos de cdmputo ni Frustrado
conectividad en su hogar, aungue tiene un teléfono movil de baja gama con el
cual estd aprendiendo a usar redes sociales para entretenimiento y Oportuno
comunicarse con personas cercanas.

* Estrabajador de campo, tiene un nivel de escolaridad baja, y quiere tener
alguin rol en de la red de trabajadores

+ Carece de habilidades digitales basicas para usar
herramientas digitales en el aprendizaje.

+  Es perseverante en su esfuerzo por aprender a
través de medios digitales.

+ Aprende por “ensayo y error” en su interaccion

+ Esalegre, optimista y se toma con humor sus dificultades para usar
plataformas y herramientas educativas digitales

* Quiere capacitarse en liderazgo, y aprender a capacitarse a través de medios con herramientas digitales.
digitales, le gustaria hacer otros “cursos” en esta modalidad. *+  Estd muy interesado en aprender sobre liderazgo
asi reconozca no disponer de habilidades

* Estd en un momento oportuno para desarrollar habilidades de liderazgo y digitales.

formarse a través de medios digitales

llustracion 7.9. Perfil oportuno - mapa arquetipico (Elaboracion propia)

El ejercicio del mapa arquetipico es complementado con el desarrollo del Journey Map,
en el que se detallan los puntos altos y bajos de su experiencia cuando cursa un médulo
en la plataforma de CLAC. A continuacion, se presentan los resultados para cada uno de
los perfiles.

Wilther Gregorio Zambrano
Lider
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| i I ' i i 1 I
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de | puntode | enlace | ala | datosenla: ingresare | contenidos, actividades, algestor
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llustracion 7.10. Journey Map - lider (Elaboracion propia)
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Maria Cecilia Framar
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llustracion 7.11. Journey Map - sobrada (Elaboracion propia)
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llustracion 7.13. Journey Map - oportuno (Elaboracion propia)



Capitulo 7: Aplicacion de la metodologia. 179

Los altos estan relacionados fundamentalmente con el engagement y motivacion de los
participantes, por ejemplo, el “sobrado” aunque dispone de herramientas digitales
experiment6 tedio durante la interaccion con contenidos y actividades, mientras que el
“O6ptimo” aunque tuvo muchas dificultades de uso con la plataforma se mantuvo motivado
con los contenidos y actividades.

7.2.3 Comprender la organizacion que diseiia.

Después de haber realizado la inmersion en los usuarios potenciales de la formacion en
liderazgo digital, el siguiente paso consistido en la comprension de las capacidades, los
aliados, las fortalezas, debilidades y retos de CLAC, para poder hacer frente al reto de
disefio. La herramienta para la agrupacion y visibilizacion de esta informaciéon es el
andlisis de capacidades. En esta actividad participaron 5 miembros del equipo de gestion
de proyectos y de comunicaciones de CLAC. Para su desarrollo, cada uno de los 5
participantes del ejercicio agregaron la informacioén que consideraron conveniente en un
tablero compartido tematizado. Después de este paso hubo una sesioén online en la que se
agrupé y seleccion6 la informacién y se di6 forma final al analisis de capacidades. El
resultado se presenta a continuacion.

Mapa de capacidades - CLAC

Digitales Educativas Sociales
- Administrar el sitio web de la - Disefar y crear cursos virtuales en la - Facilitar espacios de encuentro para los
organizacion. plataforma Claase. trabajadores de la red.
- Crear contenido para redes sociales. - Hacer seguimiento a los estudiantes en - Acompanar a los trabajadores de la red en
- Administrar los perfiles oficiales de CLAC la plataforma. el uso de la prima fairtrade.
en redes sociales. - Crear contenidos educativos (videos e - Vigilar el cumplimiento de las condiciones
- Administrar la plataforma Claase. infografias) laborales de los trabajadores.

- Disefar y realizar talleres con
trabajadores en campo

- Capacitar trabajadores de forma
presencial.

Aliados:
+ Fundacién Accion Popular ACPO (Capacitacion de adultos y poblacion campesina a traves de medios analogos v digitales.
+ COMUNEDCU (Disefo y desarrollo de material pedagdgico en diversos formatos: fotos, cartillas, videos, animaciones, podcast)
+ Plantaciones del Comercio Justo en América Latina. (Lugar de trabajo de los trabajadores de |a red. Tiene conectividad y
dispositivos de cémputo)

+ Red de Trabajad del C lo Justo. Agrupacién de trabajadores liderada por trabajadores. Tienen capacidad de convocataria
y ejercen liderazgo sobre los trabajadores.

llustracion 7.14. Mapa de capacidades CLAC (Elaboracion propia)
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7.2.4 Comprender el problema

El tultimo momento de la primera fase del proceso de disefio es la comprension del
problema. Para el logro de esto se utilizé la herramienta Mind Mapping que facilita la
extraccion de patrones e insigths en un monto amplio de informacion. Como en momentos
anteriores, se realizd de forma virtual y a través de herramientas digitales. Esta actividad
contd con la participacion 11 personas entre miembros del equipo de disefio, de CLAC y
trabajadores de la red. El primer paso fue el disefio de una galeria de informacién. Para
esto se crearon tableros compartidos con los resultados de las siguientes herramientas
aplicadas hasta el momento.

e ;Como podriamos?

e Caracterizacion inicial de CLAC de los beneficiarios de la solucion.
e Mapa arquetipico

e Journey Map

Los participantes anotaron en cada tablero cuales son sus intuiciones y la informacion que
consideran es mas relevante para la generacion de ideas. Posterior a esto, se distribuyeron
en 4 grupos, cada uno de los cuales tuvo la tarea de agrupar las ideas en torno a temas en
uno de los cuatro tableros. A continuacion, se presenta los resultados de esta actividad.

Gestion de

Acceso Aprendizaje Habilidades .
emociones
Mo tienen Los trabajadores Pocas Dificultad
computadores tienen nivel bajo habilidades para
de escolaridad digitales manejar la
frustracion
Tienen ganas
Disponen de
tell:::::os de aprender . Se aburren
. li spobre habilidades con facilidad
inteligentes liderazgo cognitivas para si el curso no

Dificultad para

el aprendizaje

es retador

MNo tienen - ”
. isponer de - ‘ o
facilidad al Lierﬁ o para Adguieren Sienten presisn
2 habilidades a .
acceso a sprenden través de la J
; cuando no
internet durante la interaccién con
jornada laboral Ia plataforma saben usar la
Acceden a plataforma
internet . .
i Diversidad
mediante s Perseveran
teléfonos o cultural y de on hasta terminar
COT_.EI':;:S idiomas |nn"-||g-ran‘[es el médulo si
P digitales estén
Usan internet motivados
para Piensan que la
comunicacion y formacion les Falta de Se empoderan
entretenimiente daré mejores habilidades cuando logran
principalmente g . . terminar
posibilidades ofimaticas satisfactoriamente
laborales tareas en la
plataforma
m
Se distraen koS ianaores
con facilidad solos frente ala
computadora

[lustracion 7.15. Intuiciones e informacion para generacion de ideas (Elaboracion propia)
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Después de la tematizacion en otra sesion de trabajo en linea, los participantes de la
actividad formularon insights de acuerdo a la informaciéon de cada uno de los temas y
tuvieron la posibilidad de revisar los insigths formulados de otras personas para
complementarlos y refinarlos. El resultado se presenta a continuacion.

INSIGHTS

Los trabajadores no estan preparados para formarse
mediante computadores y plataformas de educacién
online

La gestion de la frustracion y el aburrimiento son factores
emocionales determinantes en el éxito de la experiencia
educativa

No es el aprendizaje por si mismo lo que motiva a los
trabajadores sino lo que pueden lograr con €l en sus
vidas

llustracion 7.16 Generacion de insights (Elaboracion propia)

El ultimo paso de la fase comprender es la generacion de los criterios de disefio que
orientaran las siguientes fases del proceso de disefio. El procedimiento seguido consistio
en la traduccion de los insights en méximas que expresen las caracteristicas ideales, claras
y especificas que debe tener la solucion con los hallazgos disponibles hasta este momento.
Esta actividad se desarrollé con un grupo de 6 personas que incluy6 a personal de CLAC,
una trabajadora de la red y miembros del equipo de disefio. Los criterios de disefio
obtenidos son los siguientes.

Tabla 7.3. Criterios de diserio. (Elaboracion propia)5

CRITERIOS DE DISENO

1 La solucion debe ofrece alternativas a la falta de conectividad y dispositivos

2 | La experiencia de aprendizaje vincula su contexto como trabajadores

3 | La solucion incluye recompensas orientadas a mejorar sus condiciones sociales
y laborales

4 | El sistema de aprendizaje favorece la interaccion social y cultural
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5 | La soluciéon se apalanca en las habilidades digitales preexistentes de los
participantes.

7.3 IDEAR
7.3.1 Brainstorming

El proceso de ideacion inicia con el brainstorming que tiene como objetivo la generacion
guiada de ideas orientadas a la solucion del problema explorado en la fase anterior. Al
igual que los otros pasos se realizo6 a distancia a través de herramientas digitales. En total,
8 personas participaron de esta actividad, incluyendo pedagogos, expertos en e-learning,
personal de CLAC que trabaja directamente con los beneficiarios, y 2 trabajadores de la
red que participaron en versiones presenciales de la Escuela de Liderazgo. La actividad
inicio con el planteamiento de las preguntas desencadenantes (ver tabla 7.4) construidas
de acuerdo con los hallazgos de la fase comprender.

Tabla 7.4. Preguntas desencadenantes. (Elaboracion propia)

Preguntas desencadenantes

1 (Coémo podriamos realizar la escuela de liderazgo sin usar conectividad
y computadores?

2 (Como podriamos desarrollar la escuela de liderazgo vinculando el
trabajo y actividades cotidianas de los participantes?

3 (Coémo podriamos capacitar en liderazgo y mejorar las condiciones
sociales de los trabajadores al mismo tiempo?

4 (Como podriamos integrar social y culturalmente a los participantes?

5 (Coémo podriamos desarrollar habilidades digitales y cognitivas en la
experiencia de aprendizaje?

Posteriormente, cada pregunta desencadenante se formuld un tablero compartido en el
que los participantes tenian tiempo de 48 horas para anotar por lo menos 3 ideas de
soluciones a cada pregunta. Después de unir las soluciones similares en cada pregunta, se
obtuvieron los siguientes resultados.
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:Como podriamos realizar la Escuela de Liderazgo sin
usar conectividad y sin computadores?

Hacer la
escuela con ’
Usando otros Ladoine cartillas Realiaria Utilizancio
medios como contenidos impresas formaciencon  whatsapp
i blets Educando mensajes de
conta
UL con podcast texto
Hacer pequenas
A través de Usando caps_ule-as de
icaci juegos de conocimiento y
aplicaciones mesa dejarlas en los
para celular Con programas computadores de
radiales en las las plantaciones
Utilizando Realizar la emisoras
las Escuelas escuela por  comunitaria
Locales medio de Con programas
redes radiales en las
sociales emisoras
Usando gestores comunitarias
que lleven la
Escuela a los
trabajadores

llustracion 7.17. Tablero 1 - ideacion. (Elaboracion propia)

{Cémo podriamos desarrollar la Escuela de
Liderazgo vinculando el trabajo y actividades
cotidianas de los participantes

Conformar  Proponiendo
Con un Realizar la comunidades actividades Que la
sistema de  Escuela en cada de aprendizaje que incluyan formacion se
retos plantacion con enas compafieros haga en el
laborales GESIOTES plantaciones v familiares tiempo laboral
Que loss
trabajadores Haciendo
Gue lo tenganaue quelos  Cyelesperiadons
evaluac]on Con juegos apreer:lsdekn:lzra:osus directivos para hzcer la
sea rgel lizar T compafieros participen escuela
una bitacora
laboral

llustracion 7.18. Tablero 2 - Ideacion. (Elaboracion propia)

¢Como podriamos capacitar en liderazgo y
mejorar las condiciones sociales de los
trabajadores al mismo tiempo?

Con ) Integrando a  Dando mas
incentivos f@“‘? eltrabajo  premiando los formacion
. inal tenga que con participantes  después de
por terminar ver con este L. s
educacion en el comité la Escuela
el curso = de prima
Dando
Enfocar laEscuela  oportunidades Permitiendo Formando
a que hagan alos que que participen en
I EEEE EEl haganbienla  de sindicatos condiciones
otros trabajadores ceEiR ial
sociales

llustracion 7.19. Tablero 3 - Ideacion. (Elaboracion propia)
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¢Como podriamos desarrollar habilidades
digitales y cognitivas en la experiencia de

aprendizaje?
mggﬂl:::le Quela : Evaluando
técnicas d Dando tecnolog]a primero que
echicas de : sea un eje tanto saben
aprendizaje RUIISTO
P J | d transversal sobre
tc asels e tecnologia
ecnologia
Que sea
Incrementar obligatorio el
poco a poco Que para Ak
|a dificultad poder avanzar FErEmETEs
enel haya que digitales
aprendizaje aprender
sobre TIC
llustracion 7.20. Tablero 4 - ideacion. (Elaboracion propia)
¢Cémo podriamos integrar social y
culturalmente a los participantes?
Trabajando con Pidiend
i Premiando idiendo que
en grupos de actividades ., cuenten sus Desarrollando
di para que conviajes a experiencias un proyecto por
IVersos otros paises aises
paises presenten su personales P
cultura
Con Pidiendo Con un concurso Que h
. agan
espacios de que envien sobre temas "
f culturales de los una bitacora
. otos de sus
trabajo | paises de los de su vida
grupal vgares Bercbagies cotidiana

llustracion 7.21. Tablero 5 - ideacion. (Elaboracion propia)

7.3.2 Desarrollo de conceptos

Una vez se gener6 un nimero importante de ideas, 58 en total, en torno a las preguntas
desencadenantes, el equipo de disefio de 4 personas procedié a agrupar las ideas de
acuerdo a temas como paso previo al desarrollo de conceptos. Los 5 temas en los que se
agruparon las ideas generadas fueron: contenidos, ambiente de aprendizaje, medios
tecnologicos, experiencia de aprendizaje y condiciones sociales y laborales. El resultado

de la agrupacion de ideas en temas se presenta a continuacion.

Dando
dispositivos
como tablets

Creando una
comunidad de
aprendizaje
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Contenidos Ambiente de aprendizaje Condiciones sociales

y laborales
Conun
médulo de
técnicas de
aprendizaje .
Con
Hacer la e
escuelacon  padigies en las
cartillas e ras

impresas comunitarias

Realizer la Usando
Escuele en Utilizando  gestores que
cada las Escuelas lieven la
con podcast _hagaen el plantacién con e 1o Escuela a los

tiempo laboral o wabajadores

Que la
Educando formecién se

) . Experiencia de aprendizaje
Medios tecnoldgicos P P )

Que la
evaluacion
sea realizar
una bitdcora

laboral

Conun
Realizar la sistema de
formacion retos
con laborales
mensajes de
texto

Con
incentivos por
terminar &l
curso

Dando
primero
clases de
tecnologia

Dando
dispositivos
como tablets

Cen juegos pocoapocala
de rol

=l=s Que hagan
aprendizaje una bitacora
de su vida
cotidiana

a
trabajo
arupal

Reslizar la
”9“":" Ullizando  *2cuele por
contenidos wha(sspp
con tablets recies
sociales

Que la
A (faves de tecnelogia
aplicaciones i
sea un eje
para celular
transversal

Haciendo
que los
directivos
participen

Premiando
con viajes a
olros pafses

llustracion 7.22. Tematizacion de ideas. (Elaboracion propia)

La tematizacion de ideas es el insumo fundamental para el desarrollo de conceptos. El
equipo de trabajo se reuni6 en tres sesiones de trabajo para desarrollar igual numero de
conceptos candidatos a establecer la solucion para el reto de disefio. Los conceptos
desarrollados se presentan a continuacion.

Tabla 7.5. Concepto 1 - audiocartilla. (Elaboracion propia)

Conceptualizacion

Nombre del concepto | Audiocartilla

Descripcion Este concepto vincula estrategias de formacion a distancia
como una audio cartilla con podcasts de corta duracion con
los contenidos de formacion, asi como el acompafiamiento
de un gestor. Los contenidos de los audios son narrados por
un trabajador que los guiard hacia la generacion de
capacidades de liderazgo. Los podcasts evocan aspectos de
la vida laboral y cotidianas de los trabajadores a través de
audio historietas. Asi mismo, en los audios los participantes
encontraran las instrucciones para realizar actividades
también relacionados con la vida real de los trabajadores.

Para realizar las actividades se dispone de una cartilla
impresa para que realicen las actividades que pueden ser de
varias clases como escribir parrafos cortos, dibujos,
esquemas o peguen recortes. Semanalmente tendran un
acompafiamiento de un gestor de CLAC que ira al cierre de
la jornada laboral en las plantaciones para validar el avance,
tomar fotografias de las actividades de la cartilla y motivar
a los trabajadores.
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Necesidades/beneficios
para el usuario

e La accesibilidad estad asegurada pues no requiere
conectividad a internet ni dispositivos de alto costo.

e Los trabajadores tienen la libertad y flexibilidad para
elegir el horario para la formacion y la realizacion de
actividades.

e Los contenidos en formato de audio permiten que los
trabajadores los consulten mientras realizan otras
actividades (durante el transporte, tiempos de
descanso, incluso mientras trabajan o realizan
actividades domésticas).

e Los contenidos son familiares a los trabajadores en
cuanto que se relacionan con aspectos de su vida
cotidiana.

e No requiere un nivel alto de escolaridad o
habilidades digitales

Implementacion

e Los trabajadores reciben de los gestores de CLAC su
kit de aprendizaje: dispositivos de mp3 con las pistas
de audio, audifonos y la cartilla para realizar las
actividades.

e C(Cada unidad estd disefiada para realizarse en una
semana. Cada unidad requiere 2 horas de trabajo,
entre la consulta de los audios y la realizacion de
actividades.

e Semanalmente, los gestores de CLAC que
acompafian las plantaciones se reunirdn 1 hora con
los participantes a la salida de su lugar de trabajo.
Cada plantaciéon tendra posiblemente entre 1 a 4
trabajadores que realizaran la escuela.

e Enel acompafiamiento el gestor valida la realizacion
de actividades, tomard las evidencias, despejara
dudas y animara a los trabajadores para la
continuidad del aprendizaje.

e Elproceso se repite a lo largo de las 10 a 12 semanas
que duraré la escuela.

Tabla 7.6. Concepto 2 - WhatsApp para el liderazgo. (Elaboracion propia)

Conceptualizacion

Nombre del concepto

WhatsApp para el liderazgo

Descripcion

Escuela de liderazgo en formato de WhatsApp. Esta
herramienta se usa para la entrega y consulta de contenidos,
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las interacciones, la realizacion de actividades y las
comunicaciones.

Los participantes desarrollaran la Escuela de Liderazgo en
grupos de 5 o 6 trabajadores. Cada grupo debe tener
integrantes de diferentes paises y debe incluir hombres y
mujeres. Un gestor acompafiard cada uno de los grupos
entregando contenidos, apoyando y validando la realizacion
de actividades y dando soporte a los participantes.

Los contenidos seran cortos (imagenes, audio, texto y video)
con los aspectos fundamentales de cada tema, la duracion de
consulta de cada recurso no sera superior a 5 minutos. Las
actividades serdn en forma de retos que los participantes
podréan realizar en su vida cotidiana (trabajo y familia) y
subir las evidencias de formato de texto, imagen, audio o
video. La experiencia de aprendizaje tendrd elementos de
gamificacion en los que cada participante suma puntos por
cada accion en la escuela y los puntos individuales se suman
al puntaje grupal. Los grupos con mayor puntuacion al final
de la Escuela recibirdan incentivos relacionados con su
participacion en la red de trabajadores.

Necesidades/beneficios e Pueden realizar la formacion en dispositivos y

para el usuario herramientas digitales que usan a diario y con las que
tienen familiaridad.

e Tienen facilidad para obtener servicio de datos de
bajo costo a través de WhatsApp.

e También pueden obtener conectividad a través de
redes wi-fi publicas o privadas.

e Pueden integrar el aprendizaje en su vida cotidiana,
pues los recursos son de corta duracion.

e (Conoceran a trabajadores de otros paises.

e Las actividades estan relacionadas con la vida
cotidiana.

e Cuentan con el acompafiamiento de un facilitador
para resolver dudas y orientar el aprendizaje.

Implementacion e El total de los participantes se distribuyen en grupos
de 5 personas, cada grupo tiene su propio grupo en
WhatsApp.

e (ada unidad de formacion dura una semana
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e El facilitador comparte con cada grupo en la mafiana
los contenidos y actividades.

e Durante el dia los trabajadores consultan contenidos,
hacen preguntas, interactuan, realizan actividades y
envian las evidencias al grupo en WhatsApp.

e Por cada accion que realicen los trabajadores
(contestar preguntas, enviar audios, videos o subir
evidencias de actividades) tendran puntos que se
suman en grupo para un concurso.

e Al final de cada semana el facilitador comparte a
todos los grupos una tabla con la puntuacion.

Tabla 7.7 Concepto 3 - Tableta viajera. (Elaboracion propia)

Conceptualizacion

Nombre del concepto

Tableta viajera.

Descripcion

La formacion se realizara a distancia mediante un sistema de
rotacion de tabletas con una aplicacion que no requiere
conectividad. La aplicacion permite la consulta de
contenidos, el desarrollo de actividades y la evaluacién sin
conectividad, guardando los datos de forma local. Por cada
plantacion habrd una tableta con la aplicacion y los
trabajadores se la rotaran durante la semana para realizar la
consulta y las actividades.

Los contenidos seran de corta duraciéon y el requerimiento
de tiempo semanal para cada participante no superara las dos
horas. Cada tableta puede ser compartida hasta por 5
trabajadores quienes organizaran su tiempo de trabajo y
lograran acuerdos con los otros usuarios de la misma tableta.
Los trabajadores podrdn ser apoyados en habilidades
digitales por otros miembros de su familia, principalmente
los mas jovenes que se estima tienen mas habilidades
digitales.

De forma periddica un gestor de CLAC visitara las
plantaciones y obtendra los datos de uso y desempefio en
tableta para realizar en monitoreo de la formacion, asi
mismo, acompafiard el proceso formativo de los
trabajadores.

Necesidades/beneficios
para el usuario

e Tomaran la formacion sin requerir dispositivos
propios ni conectividad.

e No requieren destinar demasiado tiempo a la semana
para hacer su formacion.

e Aprenderan a usar un nuevo dispositivo digital.
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e La experiencia de aprendizaje serd novedosa para
ellos.

e Genera relaciones e intercambio con otros
trabajadores de la misma plantacion que estan
realizando la formacion.

Implementacién e El gestor CLAC hace entrega de la tableta con la
aplicacion en cada plantacion y hace una induccion
sobre el uso y el sistema de rotacion de la tableta.

e Los trabajadores acuerdan en qué tiempo usara cada
uno la tableta.

e Semanalmente los trabajadores consultaran los
contenidos y realizaran las actividades en la tableta.

e Periddicamente reciben la visita del gestor CLAC
para acompaiiar el proceso, despejar dudas y recoger
los datos de la aplicacion.

7.3.3 Evaluacion de supuestos

El siguiente paso que se aplico en el proceso de disefio consistio en evaluar los supuestos
que sustentan los 3 conceptos desarrollados en el momento anterior. Esta tarea fue
realizada por el equipo de disefio que enunci6 los supuestos de cada concepto segin
criterios de valor, ejecucion, escalabilidad y sostenibilidad como se observa en las tablas
siguientes.

Tabla 7.8. Seleccion de supuestos - concepto 1. (Elaboracion propia)

Seleccion de supuestos

Concepto 1: Audiocartilla

Valor e La barrera para aprender en medios digitales es la falta
de acceso a dispositivos y conectividad.

e Asi como los trabajadores consumen informacion y
entretenimiento en formato de audio en su vida cotidiana,
usaran este medio para aprender.

e Los trabajadores tienen mas capacidad para procesar
informacion en formato de audio que en formato escrito.

Ejecucion e CLAC cuenta con la capacidad de distribuir los
materiales (mp3 y cartillas)

e Los gestores de CLAC tienen la capacidad de dar soporte
y acompanar el proceso de aprendizaje

e FEl contexto de pandemia no impide las reuniones de
acompafiamiento.

e Los trabajadores tienen la capacidad de autogestionar su
aprendizaje.
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Escalabilidad

La estructura de CLAC en los territorios permite acercar
los materiales a los trabajadores en futuras
implementaciones.

El contexto de los trabajadores respecto al aprendizaje en
liderazgo es similar en todos los miembros de la red de
trabajadores.

El costo de dispositivos MP3 es facilmente asumible por
la organizacion en proximas implementaciones.

El disefio de materiales se puede reutilizar con facilidad
en futuras implementaciones.

Sostenibilidad

El costo de esta solucion es asumible por CLAC.

El desarrollo de materiales (audio y cartilla) se puede
hacer al tiempo que se implementa la solucion.

CLAC cuenta con gestores que pueden asumir la tarea de
acompaifiar el proceso de aprendizaje hasta el final.

Los gestores de CLAC tienen las habilidades para
acompanar un proceso educativo.

Tabla 7.9. Seleccion de supuestos - concepto 2. (Elaboracion propia)

Seleccion de supuestos

Concepto 2: WhatsApp para el liderazgo

Valor

Los trabajadores saben utilizar las diversas posibilidades
que ofrece WhatsApp (comunicacion a través de texto,
audio y video y consulta de contenidos en diversos
formatos).

Los trabajadores cuentan con teléfonos inteligentes.

Los trabajadores cuentan con planes de datos de bajo
costo que permiten tener un uso permanente y estable de
WhatsApp.

Los trabajadores usan WhatsApp en su vida cotidiana.
Los trabajadores pueden consultar informaciéon en
WhatsApp a lo largo del dia.

Los trabajadores pueden disponer del tiempo que
necesitan para aprender en este formato.

El formato 100% a distancia es funcional para los
trabajadores en tiempos de pandemia.

Ejecucion

Un facilitador puede acompanar 10 grupos de 5
trabajadores a través de WhatsApp.

Los trabajadores se sienten cémodos compartiendo el
aprendizaje en grupo con trabajadores de otros paises.
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Distribuir los recursos digitales a través de WhatsApp
facilita la ejecucion en el contexto de la pandemia.

Escalabilidad e La disponibilidad de uso y acceso WhatsApp se
mantendra en el mediano plazo.
e Los demas trabajadores de la red seguirdn usando
WhatsApp como medio de comunicacién en el mediano
plazo.
e Las habilidades de los trabajadores de la red para usar
WhatsApp se mantendran en el mediano plazo.
e Los recursos desarrollados en una primera
implementacion se pueden reusar.
Sostenibilidad e El costo de esta solucion es asumible por CLAC.

Los contenidos se pueden desarrollar y adaptar durante la
duracion misma de la Escuela.

Tabla 7.10. Seleccion de supuestos - concepto 3. (Elaboracion propia)

Concepto 3: Tableta Viajera

Seleccion de supuestos

Valor

El uso de herramientas digitales sin requerir conectividad
facilita el aprendizaje de los trabajadores.

Usar tabletas en el aprendizaje motiva a los trabajadores
Los trabajadores cuentan con las habilidades basicas
necesarias para usar una aplicacion en tableta para el
aprendizaje.

Los trabajadores pueden desarrollar habilidades
facilmente en el uso de aplicaciones y dispositivos en su
aprendizaje.

Los trabajadores estan dispuestos a compartir la tableta
con otros trabajadores.

Ejecucion

CLAC cuenta con la capacidad de distribuir las tabletas
Los gestores de CLAC tienen la capacidad de dar soporte
y acompanar el proceso de aprendizaje.

El contexto de pandemia no impide las reuniones de
acompafiamiento.

Compartir la tableta no genera riesgos en el contexto de
pandemia.

El disefio y desarrollo de la aplicacion no excede el
tiempo limite de inicio de la implementacion.

Por cada plantacion hay por los menos 3 trabajadores que
realizaran la Escuela.




192. Design Thinking para la superacion de la brecha digital educativa

Escalabilidad e Las tabletas se pueden reusar después de una primera
implementacion.

e CLAC cuenta con gestores permanentes en el mediano
plazo que puedan acompaiar a los trabajadores.

e La aplicacion no requerird actualizaciones en el tiempo.

Sostenibilidad e El costo de esta solucion es asumible por CLAC.

e CLAC tiene la capacidad de gestionar posibles conflictos
entre los trabajadores por compartir la tableta.

e CLAC cuenta con gestores que pueden asumir la tarea de
acompaifiar el proceso de aprendizaje hasta el final.

Una vez se han identificado los supuestos de cada concepto segun su valor, ejecucion,
escalabilidad y sostenibilidad, se hace la seleccion de los supuestos que son mas
relevantes para sustentar los conceptos a los que pertenecen. Asi mismo se establece cual
es la informacion que se requiere para validar cada uno de los supuestos seleccionados.
La informacioén se clasifica en la informacion ya disponible (verde), informacion no
disponible pero que se puede obtener en el corto plazo (amarilla) e informacion que no se
puede tener en el corto plazo (rojo). A continuacion, el resultado de esta actividad.

Tabla 7.11. Validacion de supuestos de conceptos. (Elaboracion propia)

SELECCION DE SUPUESTOS E INFORMACION PARA SU VALIDACION.

Concepto 1 Concepto 2 Concepto 3
Audiocartilla WhatsApp Tableta viajera

Valor Sv. 1.1. Los Sv. 2.1. Los Sv. 3.1. Los trabajadores
trabajadores disfrutan | trabajadores tienen desarrollan habilidades
escuchar audios tanto | acceso estable y facilmente en el uso de
para entretenerse y permanente a aplicaciones y
comunicarse como WhatsApp en sus dispositivos en su
para estudiar. propios telefonos aprendizaje.

inteligentes.
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Sv. 1.2. Los Sv.2.2.La Sv. 3.2. Usar tableta y
trabajadores tienen experiencia de uso aplicacion para el
mas capacidad para de WhatsApp de los | aprendizaje motiva a los
procesar informacion | trabajadores puede trabajadores para
en formato de audio extrapolarse parael | aprender.
que en formato escrito. | aprendizaje.

Ejecucion Sej. 1.1. Los gestores | Sej. 2.1. Las Sej. 3.1. Por cada
de CLAC tienen la funciones de plantacion hay por los
capacidad de distribuir | WhatsApp son menos 3 trabajadores que
materiales, dar soporte | suficientes para realizaran la Escuela.
y acompaiiar el lograr una

proceso de
aprendizaje.

experiencia de
aprendizaje fluida.

e Revision de la
herramienta
desde punto de
vista educativo.

e Pruebade

e Revision de
evaluacion de
experiencias
analogas.

usuario.
Sej. 1.2. Los Sej. 2.2. Un Sej. 3.2. Los gestores de
trabajadores tienen la | facilitador digital CLAC tienen la capacidad

capacidad de
autogestionar su
aprendizaje.

e Evaluacion de
otras formaciones
a trabajadores.

puede gestionar y
acompaiar 10
grupos de 5 personas
de diferentes
nacionalidades.

e Revision de
experiencias
analogas con
facilitadores.

de distribuir materiales,
dar soporte y acompafiar
el proceso de aprendizaje.

e Revision base de
datos trabajadores
invitados a la escuela.

e Validacion directa
con los gestores.
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de acompafiar el

proceso de aprendizaje

hasta el final.

e Entrevistaa
coordinadores de

Escalabilidad | Ses. 1.1. La estructura | Ses. 2.1. La Ses. 3.1. Las tabletas se
de CLAC en los disponibilidad de uso | pueden reusar después de
territorios permite y acceso WhatsApp | una primera
acercar los materiales | se mantendra en el implementacion.

a los trabajadores en mediano plazo.
futuras e Evaluacién de
implementaciones. e Investigacion proyectos educativos
secundaria. similares con tabletas.

e Entrevistaa o

coordinadores de

proyecto.
Ses. 1.2. El contexto Ses. 2.2. Los Ses. 3.2. CLAC cuenta
de los trabajadores trabajadores de la con gestores permanentes
respecto al aprendizaje | red seguirdn usando | en el mediano plazo que
en liderazgo es similar | WhatsApp como puedan acompaiiar a los
en todos los miembros | medio de trabajadores.
de lared de comunicacion en el
trabajadores. mediano plazo. e Entrevistaa

coordinadores de

e Investigacion e [nvestigacion proyecto.

sobre aprendizaje secundaria

en trabajadores de

la red.

Sostenibilidad | Ss. 1.1. CLAC cuenta | Ss. 2.1. El costo de Ss. 3.1. CLAC cuenta con
con gestores que esta solucion es gestores que pueden
pueden asumir la tarea | asumible por CLAC. | asumir la tarea de

acompaiiar el proceso de
aprendizaje hasta el final.

proyecto. e Entrevista a
e Entrevistaa coordinadores de
coordinadores de proyecto.
proyecto.
Ss. 1.2. El costo de Ss. 2.2. Los Ss. 3.2. El costo de esta

esta solucion es
asumible por CLAC.

e Entrevistaa
coordinadores de
proyecto.

contenidos se pueden
desarrollar al tiempo
que se implementa la
Escuela.

e Entrevista con
disefiadores
instruccionales y
productores de
contenido.

solucion es asumible por
CLAC.

e Entrevistaa
coordinadores de
proyecto.

Después de seleccionar una cantidad manejable de supuestos y la informacion necesaria
para su validacion se realiza la prueba de valor — facilidad. A través de este instrumento
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se evaltian los conceptos disponibles bajo los criterios de valor para el usuario y
posibilidad real de llevarse a la practica, aquellos que se ubican en la parte inferior
derecha del eje x, y se denominan como mejores conceptos (ver ilustracion 6.9). A
continuacion, el resultado de esta herramienta para los tres conceptos explorados.

- Facilidad

Audiocartilla

Facilidad para la implementacién del concepto

+ Facilidad

- Valor Valor del concepto para el usuario +Valor

llustracion 7.23. Prueba de valor - factibilidad de concepto. (Elaboracion propia)

7.4 EXPERIMENTAR

En la fase de experimentacion se llevan a la realidad los conceptos candidatos a
convertirse en la solucién al reto de disefo. La prueba de valor-facilidad permite evaluar
los conceptos y obtener criterio para decidir cudl o cudles de ellos se llevan a la fase de
experimentacion. En este caso, el concepto de la Escuela de Liderazgo a través de
WhatsApp obtuvo la mejor ubicacion mientras que el concepto Tableta Viajera parece no
representar gran valor para el usuario ni facilidad en su implementacion. Por su parte, el
concepto de audiocartilla se ubico en un area intermedia. La principal dificultad para una
posible implementacion de los conceptos de tableta y audiocartilla es que requieren
presencia de gestores en los territorios y que estén capacitados para acompaiiar el proceso.
En las entrevistas a los coordinadores de proyecto, herramienta para validar los supuestos
respecto a la capacidad operativa para implementar la solucion, se evidenciaron
limitaciones para acceder a los territorios donde se ubican las plantaciones, y para
establecer reuniones periodicas con los trabajadores. La conclusion es que la organizacion
no tiene la capacidad de acompafiar a los trabajadores en los territorios, y dada su
dispersion geografica, toda América Latina, es poco viable invertir en la contratacion de
gestores o tutores. De acuerdo con esta situacion el equipo de disefio decidid llevar el
concepto de WhatsApp a prototipado. Antes de prototipar, se revisaron los supuestos
pendientes por validar para incluirlos en los objetivos del prototipado. A continuacion, se
presenta el estado de la evaluacion de supuestos al entrar en la fase de experimentacion.
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Tabla 7.12 Evaluacion del concepto 2 - WhatsApp. (Elaboracion propia)

Concepto 2
WhatsApp

Validacién de supuestos

Sv. 2.1. Los trabajadores tienen acceso estable y permanente a WhatsApp en sus propios
teléfonos inteligentes.

Seglin conversacion con 7 trabajadores cuentan con acceso fluido a WhatsApp. Se validara con
la interaccion con el prototipo.

Sv. 2.2. La experiencia de uso de WhatsApp de los trabajadores puede extrapolarse para
el aprendizaje.

Se validara con el prototipo.

Sej. 2.1. Las funciones de WhatsApp son suficientes para lograr una experiencia de
aprendizaje fluida.

La herramienta se reviso y tiene la funcionalidad necesaria para realizar la escuela de liderazgo.
Se terminara de validar con el prototipo.

Sej. 2.2. Un facilitador digital puede gestionar y acompaifiar 10 grupos de 5 personas de
diferentes nacionalidades.

La revision y la experiencia de otras organizaciones que un facilitador digital puede asumir esta
tarea.

Ses. 2.1. La disponibilidad de uso y acceso WhatsApp se mantendra en el mediano plazo.

En la investigacion se determind que herramientas como WhatsApp tienen un ciclo de vida
largo y no hay evidencias que en el mediano plazo se limite su uso.

Ses. 2.2. Los trabajadores de la red seguiran usando WhatsApp como medio de
comunicacion en el mediano plazo.
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En la investigacidon que se realizo no hay evidencia ni amenazas que indiquen que no sera asi.

Ss. 2.1. El costo de esta solucion es asumible por CLAC.

Los costos posibles de llevar este concepto a la realidad son asumibles por la organizacion.

Ss. 2.2. Los contenidos se pueden desarrollar al tiempo que se implementa la Escuela.

Los contenidos para WhatsApp son cortos y el equipo cuenta con las herramientas para
disefarlos y desarrollarlos al tiempo que se implementa la Escuela.

7.4.1 Prototipado

El concepto que se prototipé fue la Escuela de Liderazgo a través de WhatsApp. El equipo
de disefio decidid prototipar construyendo una semana de formacion en este formato con
el tema ;qué es el comercio justo? Las caracteristicas del prototipo que se construyo son
las siguientes:

e Se cred un guion de la semana de formacion a modo de parrilla de contenidos que
incluia el texto con la informacion y recursos en formato de imagen y video
(ilustraciones 7.21 y 7.22).

e Se plane6 una parrilla de contenidos en la que cada dia se envian contenidos que no
superan 20 minutos de consulta al dia.

e Las actividades propuestas involucraron en el uso de las funciones de Whatsapp.
Una de ellas consistio en entrevistar a un compaiero de trabajo, y la otra enviar un
video con la respuesta a una pregunta.

e Gamificacion. Cada actividad sumaba puntos para el grupo, al final de la semana se
comparte el acumulado.
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Conocer la historia del comercio justo

Ob]eFI.VOS Identificar las caracteristicas del comercio justo
Leccion -
Aprenderas sobre CLAC
Tiempo . Evidencia/Eva
Escena (min) |Guion Recurso luacién Puntos |URL recurso
1 Bienvenidos(as) a la leccion *"Comercio Justo™
Imagen Imagen https://drive google.com/fi
En esta leccion: le/d/1FQ4-kQjvZsMENaL
a_C7_gNPZ7 DOHNQu/
Conoceras la historia e importancia del comercio view?usp=sharing
|dentificaras las caracteristicas del comercio justo
1.2 1| Aprenderas obre CLAC v su organizacion
Te regalamos otra pista del premio final serd entregado al grupo con mejor
puntuacién de la escuela de liderazgo ACTUA
13
Imagen: pista premio Imagen
15
Como sabes, esta es |la Escuela de Liderazgo de la red de trabajadores y
trabajadoras de comercio justo. Como trabajador o trabajadora de la red
seguramente has escuchado sobre "Comercio Justo". *En esta leccién
vamos a profundizar en la historia y caracteristicas del comercio justo® y ,
1 rive google com/fil
Ahora, *cuéntanos qué sabes del comercio justo y cémo beneficia a los
trabajadores”.
Antes de hablar de comercio justo es importante conocer un poco sobre el
origen de comercio y cémo funciona
1
1.6 2{Imagen 1 - definicion Imagen hitps://drive. google.com/fi
18 5 Imagen 2 - neoclitico Imagen https-//drive google. com/fi
. l2/A/1ST2AAK1AR4WAI 19
18 2 Imagen 3 - edad antigua Imagen https://drive.google.com/fi
. la/d/18a8N4elvl 1ACNHA
Imagen 4 - moneda Imagen hittps://drive google.com/fi
2 le/di1SedsFhil Gdka7ivh

llustracion 7.24. Parrilla de contenidos 1 - prototipo. (Elaboracion propia)
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2.1 1| Te presentamos las ideas mas importantes sobre el comercio justo
https://drive.google.com/fi
le/d/1TJPdUCocHorEuZU
22CDPSTENKCE68mEY/
view?usp=sharing

hitps_//drive.google.com/fi

htips./drive google.comy

https://drive google.com/fi
le/d/1TNOm_FSA_wKlire
ZRmtQVNoJ624_w_INvi
ew?usp=sharing
https://drive. google.com/fi
le/dMTVNg4WozVg_PLT
ZdMFo2TGmwSUklbkSk/
view?usp=sharing
hitps_//drive.google.com/fi
le/d/1TWfa7e5XF-hvb_U
nyLdkkrZHFXChSW3L/vi
ew?usp=sharing

Imagen 1 - comercio justo Imagen

211 5
5 5|lmagen 2 - sistema Fairtrade Imagen
213 5|Imagen 3 - CLAC Imagen
Imagen 4 - Objetivos Imagen

31 5
Imagen 5 - Estructura gobernanza Imagen

3.2 5
Imagen 6 - Recuerda Imagen

33 5
3.4 "Cuéntanos con tus propias palabras qué es el comercio justo™ Texto 1
35 *¢ Cudl es la relacidn entre comercio justo y CLAC?*
Por altimo, graba y comparte un video corto contandonos qué significa Video 1
para ti hacer parte de la Red de trabajadores y trabajadoras de comercio
36 justo

Video CLAC https://drive.google.com/o
pen?id=1SD_riomLwvVK
QhgDEHKrYdmgl fA70i7Z
&authuser=educacionvirt
ual%40fundacionacpo.or

37 g&usp=drive_fs

llustracion 7.25. Parrilla de contenidos 2 - prototipo. (Elaboracion propia)

La visualizacion en los dispositivos moéviles es la siguiente:

comercio justo y como beneficia a

Bienvenidos(as) a la leccién los trabajadores Gracias por lu respuesla. o, a0 o

“Comercio Justo" 658 AM v/ Antes de hablar de comercio justo es -
importante conocer un poco sobre el Ahora, cuéntancs cudles son tus
origen de comercio y como funciona expectativas pars este curso, Jqué es
? En esta leccidn: 6:59 AM lo que més te interesa aprender en
- esta escuela? Kesponde y recihe une
% Conocerds la historia e importancia Historiadel o medalls 500 AN o
del comercio. ‘ om rc‘
e 0 iFelicidades!
= Identificards las caracteristicas del —
comercio justo.
= Aprenderds obre CLACy su
okl

Como sabes, esta es la Escuela de
Liderazgo de la red de trabajadores

y trabajadoras de comercio justo.
Como trabajador o trabajadora de

la red seguramente has escuchado
sobre "Comercio Justo'. En esta
leccion vamos a profundizar en

la historia y caracteristicas del
comercio justo. £:50 AM &

Ahora, cuéntanos qué sabes del
comercio justo y cémo beneficia a

los trabajadores.

Antes de hablar de comercio justo €
importante conocer un poco sobre e

Message

vy @ o (&) Message

"Responde las siguientes preguntas:

¢Por qué es importante el comercio
en nuestra vida social?

¢Qué aspectos negativos tiene el
comercio en la actualidad? ;Cémo
se podrian solucionar?

¥
7:03 AM %

<0 @

P

Ganaste tu primera
medallha i

Recuerda gue cada aclividad gue
realices serid premiada con mas
s El grupo que gone mas
s obtendra un premic
L TR

llustracion 7.26. Vista usuario - prototipo. (Elaboracion propia)

En este prototipo se incluyeron contenidos cortos en formato de imagen, audio y video.
Asi mismo, se incluyeron contenidos que usualmente se envian a través de WhatsApp,
como el caso de los memes, con una adaptacion al contexto educativo.
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La facilitadora es la Ginica persona

Como en cualquier espacio en el que e
que puedeanadir personasal grupo

compartimos con otras personas

necesitamos unas reglas o normas.

A continuacidn, te presentamos las

normas que seguiremos en esta

escuela a través de WhatsApp

1. La facilitadora es la Unica persona

que puede aiadir personas al grupo
522 AM

No contabacon su astucia...
La facilitadoraes la tnica persona

que puede afadir personasal grupo

PN

2. La facilitadora es la persona que
comparte |la informacion, contenidos,
recursos y actividades oficiales de la
Escuela de liderazgo ACTUA.

5:23 AM v/

TaaaTaaaTaaa Ta..!

No contabacon su astucia...
il

2. La facilitadora es la persona que
comparte la informacidn, contenidos,
recursos y actividades oficiales de la
Escuela de liderazgo ACTUA.

523 AM

La facilitadora es la tinica persona que comparte la
informacién, contenidos, recursos y actividades
Taaa Taaa Taaa Ta..! Md'hm‘hmm v

A
® o ® Message > @ o

Mlustracion 7.27. Muestra contenido prototipo. (Elaboracion propia)

() Message

7.4.2 Cocreacion

En la fase de cocreacion, algunos trabajadores de la red de comercio justo y colaboradores
de CLAC pudieron experimentar el prototipo. Se conformaron dos grupos, el primero con
5 trabajadores y el segundo con 4. Durante una semana los grupos recibieron contenidos.
Una de las integrantes del equipo de disefio funciondé como facilitadora digital. Su
responsabilidad fue enviar los contenidos diarios, responder inquietudes y animar a la
consulta de contenidos y realizacion de actividades. Todo el ejercicio fue monitoreado
por los miembros del equipo de disefio quienes tenian acceso a los chats grupales. Asi
mismo, al finalizar la semana se tuvieron conversaciones telefonicas con los participantes
para obtener la informacion necesaria para ajustar y validar el prototipo. A continuacion,
se presenta la evaluacion del prototipo basado en los estimulos, observaciones,
sentimientos, necesidades e implicaciones para el proceso de disefio.

Tabla 7.13. Evaluacion del prototipo. (Elaboracion propia)

Estimulos del
prototipo

Observaciones
del equipo de
diseiio

Sentimientos
identificados en
los usuarios

Necesidades
identificadas en
los usuarios

Implicaciones para el
proceso

Inclusion en el
grupo de
WhatsApp

- La semana de
aprendizaje inicid
con contenidos y

- La mayoria
sinti6 timidez al
ingresar a un

- Conocer y ser
presentados a los

- La primera actividad debe
ser una presentacion de los
participantes del grupo.
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actividades, y no
se  hizo una
introduccion a la
experiencia. Esto
generd algo de
curiosidad en los
participantes, pero
también  impidi6
una mayor fluidez
al inicio de la
semana.

espacio digital
con desconocidos.

- A pesar de la
timidez también
se sintieron
importantes.

- Incertidubre
pues no sabian
que podian
esperar de la
experiencia.

- En general
experimentaron
sentimientos
positivos
relacionados con
la motivacion de
iniciar algo

otros  miembros
del grupo.

- Ser reconocido

- Saber de que
trata lo que hara.

- Tan pronto alguien sea
incluido en el grupo debe
recibir un saludo de la
facilitadora.

- Previo a su inclusion en los
grupos, los participantes
deberian ser informados de
que trata la experiencia.

- La primera semana debe ser
introductoria.

novedoso.
- En general, este | - Tranquilidad | - Aprender cosas | - Debido a la velocidad de los
componente  fue | pues nuevas. datos moviles en el envio y
satisfactorio. Los | comprendieron la | recepcion  de  mensajes,
trabajadores informacién con | -  Tener  mas | gloynog contenidos,
pudieron acceder a | facilidad. contenidos particularmente  los  maés
los contenidos con disponibles. pesados como imégenes y

facilidad y los

- Diversion como
respuesta a los

- Recibir los

videos, no llegaron a sus

pudieron . destinatarios en el mismo
memes contenidos en un i X
consultar. : orden de envio, lo cual generd
orden adecuado. ., .
Novedad pues no confusion. Es necesario el
- En  algunas habian visto ajuste del envio de contenidos
ocasiones no contenidos en pequefios bloques o
rec1b1e.ron los educativos en escenas, y dar un tiempo de
co.ntemdos en el WhatsA espera entre bloque y bloque
mismo orden que atsApp. 1 es 11
’ para que los mensajes lleguen
Consultade | 105 envio  la | Sorpresa, no y se descargen en los teléfonos
. facilitadora. al , ; ;
contenidos > % | crefan  que se de los destinatarios.
parecer por baja .
) pudiera aprender . .
velocidad en la red - La estrategia de contenidos
. en WhatsApp. L
movil de datos. divertidos como memes y
- Confusion videos  cortos  animados
- Todos los diasde | . los funcion6  pues  generd
la semana, los mensajes no motivacion y ganas de seguir
pgrt1c1.pantes llegaron en el consultando los contenidos.
visualizaron  los
) orden que
contenidos por lo .
deberian llegar.
menos una vez.
- Ansiedad cuando
no tenian mas
contenidos
disponibles.
En general hubo | - Timidez. - Expresarse en | - La falta de interaccion en el
timidez y poca forma oral. grupo obedece a que la
c L interaccién entre | ©  Falta de facilitadora envia mensajes
omunicacion | 1, participantes y | conflanza. - Gegerar cereania | egeritos 'y los trabajadores
con la facilitadora. Vergiienza y calidez humana. | fiepen  dificultades  para
Incluso en varias ' escribir  correctamente. La
ocasiones se falta de ortografia los
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comunicaron
directamente con
la facilitadora sin
hacerlo primero en
el grupo. Al
parecer una de las
barreras en la
comunicacion es
que no  estan
acostumbrados a
escribir mensajes,
sino que envian
mensajes de audio
cuando se
comunican  con
otras personas en
WhatsApp.

avergiienza y por ello
prefieren no interactuar. Asi
mismo, consideran que los
interlocutores en el grupo son
"an6nimos”, lo cudl no les
genera confianza. Se sugiere
tener una  sesion  de
conocimiento o que al inicio
de la experiencia envien
videos y fotos contando de sus
vidas para generar empatia.
Asi mismo se sugiere usar mas
mensajes de voz en la
comunicacion con los
participantes y sugerir
actividades que realicen de
forma grupal para generar mas
interacciones.

suya requerida en
el grupo recibirian
puntos 'y que
concursarian  por
un premio. Este
componente  fue

- Recibir premio
por su esfuerzo.

Los trabajadores | - Empatia - Disponer de | Los trabajadores reconocen

mostraron una L tiempo para | que es un acierto que las

respuesta positiva | - Motivacion realizar actividades sean précticas y

a la realizacion de | Capaces actividades. relacionadas con el trabajo.

actividades ] Sintieron alivio al recibir la

practicas en el | - Aliviados - VI.HCL}lar el | actividad pues pensaban que

contexto laboral. aprendizaje con su | gerfa como la realizacién de

Hubo dos grandes contexto laboral. | ypa tarea escolar que los

actividades, la C . obligara a redactar u tareas

. . - ompartir  lo . .

primera .c0n51st1a aprendido con sus que consideran complejas.

en entrevistar a un compafieros  de | pjogt b

compariero de trabajo y familia d o oo

trabajo sobre los : esenvolvimiento, usaron

beneficios del WhatsApp para grabar audio,
actividades otra grabar un ivi o 5

video contando lo actividad también genero

que significaba conversaciones al interior del

hacer parte de la grupo que favorecieron el

red de clima de comunicacion.

trabajadores  del

comercio  justo.

Las dos

actividades se

completaron

satisfactoriamente

con una clara

satisfaccion ~ por

parte de los

trabajadores

participantes.

Se explico a los | - Motivados - Reconocimiento | Los participantes manifiestan

trabajadores  que satisfaccion con el

participaron  del | - Alegres - Compararse | ¢omponente de gamificacion.

ejercici(? de - Reconocidos respecto @ SUS | | experimento denpta que

cocreacion  que pares. este factor los motivd. Sin
Gamificacion por cada accion | - Premiados. embargo, manifestaron que el

sistema de puntuacion grupal
puede ser injusto pues esta
depende de las participaciones
individuales.  Se  sugiere
evaluar este componente y
anticipar posibles problemas
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reconocido  por en los grupos cuando haya
ellos como un personas rezagadas que no
disparador de la realicen las actividades y
motivaciéon  para afecten la puntuacion grupal.
hacer las

actividades.

El principal resultado de la fase de cocreacion a partir de la interaccion con el prototipo
fue la validacion de las siguientes hipotesis que atin estaban pendientes por validacion. El
resultado de esta segunda ronda de validacion de supuestos es la siguiente.

Tabla 7.14. Segunda ronda de validacion de supuestos. (Elaboracion propia)

WhatsApp
Validacién de supuestos

Segunda Ronda

Sv. 2.1. Los trabajadores tienen acceso estable y permanente a WhatsApp en sus propios
teléfonos inteligentes.

En la experimentacion con el prototipo se determind que hay momentos del dia en los que no
cuentan con conectividad permanente y origina que los contenidos no sean recibidos en el orden
esperado. Sin embargo, haciendo ajustes en la forma de distribucion de contenidos se puede
solucionar esta dificultad. En términos generales se evidencid un acceso estable y permanente a
WhatsApp que les permite formarse con fluidez. Este supuesto debe confirmarse con nueva
experimentacion.

Sv. 2.2. La experiencia de uso de WhatsApp de los trabajadores puede extrapolarse para
el aprendizaje.

Los trabajadores que probaron el prototipo mostraron que el uso de herramientas en WhatsApp
como mensajeria de texto, toma y envio de audio y video, pueden ser usadas exitosamente en
un contexto educativo aportando valor a los usuarios. Este supuesto debe confirmarse con
nueva experimentacion.
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Sej. 2.1. Las funciones de WhatsApp son suficientes para lograr una experiencia de
aprendizaje fluida.

La interaccion de los participantes con el prototipo evidencid que las funciones de WhatsApp
son suficientes para lograr fluidez en el aprendizaje. Los contenidos, particularmente las
imagenes, fueron ajustadas al tamafio por defecto de la herramienta para que pudieran ser
visualizadas de un solo vistazo. El multiformato (texto, audio, imagen y video) facilita el logro
de la fluidez en el aprendizaje. Este supuesto debe confirmarse con nueva experimentacion.

Sej. 2.2. Un facilitador digital puede gestionar y acompaiiar 10 grupos de 5 personas de
diferentes nacionalidades.

Segun otras experiencias de aprendizaje consultadas, manejar un grupo de 50 personas parece
una tarea asumible y racional para un facilitador digital. Sin embargo, es necesario hacer una
validacion de este supuesto en la siguiente fase del proceso de diseio.

Ses. 2.1. La disponibilidad de uso y acceso WhatsApp se mantendra en el mediano plazo.

En la investigacion secudaria realizada se determind que herramientas como WhatsApp tienen
un ciclo de vida largo y no hay evidencias que en el mediano plazo se limite su uso.

Ses. 2.2. Los trabajadores de la red seguiran usando WhatsApp como medio de
comunicacion en el mediano plazo.

En la investigacion que se realizo no hay evidencia ni amenazas que indiquen que no sera asi.

Ss. 2.1. El costo de esta solucion es asumible por CLAC.

La entrevista a coordinadores de proyecto determinoé que los costos posibles de llevar este
concepto a la realidad son asumibles por la organizacion.

Ss. 2.2. Los contenidos se pueden desarrollar al tiempo que se implementa la Escuela.

En la entrevista con disefiadores instruccionales y productores de contenido se evidencid que
los contenidos para WhatsApp son cortos y el equipo cuenta con las herramientas para
disenarlos y desarrollarlos al tiempo que se implementa la Escuela. Este supuesto debe
confirmarse con nueva experimentacion.

Otro de los resultados del ejercicio de cocreacion fue el ajuste del prototipo de acuerdo
con la informacion obtenida a partir de la experimentacion de los trabajadores y su
retroalimentacion del concepto. Después de sistematizar la informacion obtenida durante
la semana de simulacion de la Escuela, y de conducir entrevistas con cada uno de los
participantes, se tuvo una sesion de cocreacion para refinar el prototipo de acuerdo a los
ultimos hallazgos. En esta sesion se adopto el acronimo “ACTUA”: aprende, colabora,
trabaja, une y apropia como nombre para la Escuela de Liderazgo, que se utiliz6 durante
la semana de experimentacion del prototipo. El resultado de esta sesion fue la definicion
de la metodologia, perfil, contenidos y secuencia de aprendizaje. A continuacion, se
presenta la sintesis de este trabajo.



Capitulo 7: Aplicacion de la metodologia. 205

La Escuela Virtual de Liderazgo de la Red de Trabajadores(as)
—ACTUA tiene como objetivo mejorar la capacidad de
gestiony liderazgo de los lideres y lideresas delared

Su contexto general es la consolidacion de la Red de
Trabajadores(as), la contribucién al mejoramiento de las
condiciones de vida de sus miembros y el fortalecimiento de
su capacidad de incidencia en distintos espacios de interés

Para el logro de sus objetivos se plantea una estrategia
educativa con estas caracteristicas:

*  Modalidad a distancia

* Usodemedios digitales

* Conformaciénde una comunidad de aprendizaje

* Centradaen el contexto laboral

* Flexible deacuerdoalos medios y tiempos
disponibles de los trabajadores(as)

Microlearning: aprendizaje basado en la articulacion de contenidos
concretos, contundentes y de corta duracién

Redes sociales: medio para acercar los contenidos a los(as)
trabajadores(as) y facilitar las interacciones y el trabajo colaborativo

Gamificacién: motiva e implica a los participantes en la experiencia
mediante un sistema de retos, puntos y recompensas.

Colaboracién: Trabajo en pequefios grupos en los que comparten
contenidos, experiencias y retos

Acompaiiamiento: El facilitador(a) publicara los recursos, retos y
actividades, moderara las discusiones, sistematizard y publicara las
puntuaciones periédicamente

llustracion 7.29. Metodologia Escuela ACTUA. (Elaboracion propia)
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SECUENCIA DE APRENDIZAJE
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EL AMBIENTE DE APRENDIZAJEES LA VIDA COTIDIANA Y LABORAL DE LOS PARTICIPANTES
LA EXPERIENCIA DE APRENDIZAJE SE FUNDAMENTA EN EL SER Y EL AUTORECONOCIMIENTO COMO LIDERES

llustracion 7.30. Secuencia de aprendizaje prototipo Escuela ACTUA. (Elaboracion propia)

7.4.3 Lanzamiento de aprendizaje

El altimo momento de la fase de experimentacion y del proceso de disefio es el
lanzamiento de aprendizaje. En este paso se busca que un grupo més amplio de usuarios
puedan experimentar el prototipo en condiciones reales de uso. En este caso, se realizd
un lanzamiento de aprendizaje de 12 semanas con 45 trabajadores de la red de
trabajadores de diferentes paises de América Latina. Los objetivos para esta fase
consistieron en validar los supuestos pendientes, conocer mas acerca de los usuarios y su
interaccion con el prototipo y ajustarlo para su desarrollo e institucionalizacion como
estrategia de formacion de trabajadores en liderazgo. Para el logro de estos objetivos se
construyo la siguiente guia.

Tabla 7.15. Guia lanzamiento de aprendizaje. (Elaboracion propia)

Guia

Lanzamiento de Aprendizaje

Hipotesis  por | Sv. 2.1. Los trabajadores tienen acceso estable y permanente a WhatsApp
validar en sus propios teléfonos inteligentes.

Sv. 2.2. La experiencia de uso de WhatsApp de los trabajadores puede
extrapolarse para el aprendizaje.

Sej. 2.1. Las funciones de WhatsApp son suficientes para lograr una
experiencia de aprendizaje fluida.

Sej. 2.2. Un facilitador digital puede gestionar y acompaifiar 10 grupos de
5 personas de diferentes nacionalidades.

Ss. 2.2. Los contenidos se pueden desarrollar al tiempo que se implementa
la Escuela.
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Duracién

12 semanas

Numero
participantes

de

45 trabajadores de la red

1 facilitadora virtual

Descripcion
del
experimento

Se desarrollard la experiencia de aprendizaje segun los ajustes de la
fase de cocreacion

Los trabajadores seran distribuidos en 9 grupos de 5 integrantes.

Semanalmente recibiran contenidos de microlearning multiformato a
través de Whatsapp

Contaran con una facilitadora virtual que acompafiara la experiencia.
Ella entregard los contenidos, resolvera dudas, sistematizara y
acompanara integramente la experiencia.

Realizarén actividades semanales en su contexto laboral y familia.
Compartiran las evidencias de las actividades en los grupos de
Whatsapp.

Progresivamente aumentara el nivel de complejidad de los
contenidos y actividades.

Tendran un sistema de gamificacion. Cada actividad o respuesta
solicitada a los trabajadores por parte de la facilitadora tendra
puntuacion. Las puntuaciones individuales se suman cada semana
para determinar la puntuacién de cada grupo. Semanalmente se
actualiza el ranking de grupos. El grupo con més puntos al final de la
experiencia tendra un premio.

Métricas

- Tasa de retencion. Porcentaje de estudiantes que finalizan el
lanzamiento de aprendizaje versus los que iniciaron.

- Finalizacion de actividades. Porcentaje de actividades realizadas
completamente por parte de los trabajadores del total de actividades
propuestas.

- Percepcion en el desarrollo de habilidades y conocimientos.
Porcentaje de aumento en la percepcion (autovaloracion de la
habilidad/conocimiento al inicio de la escuela vs la autovaloracion de
la habilidad al finalizar) del desarrollo de habilidades por parte de los
trabajadores.

Datos
esperados

- Fluidez en el acceso y uso de Whatsapp
- Uso de herramientas de WhatsApp en el aprendizaje
- Fluidez de la facilitadora con la carga de trabajo

- Capacidad del equipo de desarrollo para entregar contenidos
semanalmente
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El lanzamiento de aprendizaje de la Escuela de Liderazgo ACTUA tuvo una duracién
final de 13 semanas y cont6 con la participacion de 43 personas de la Red de Trabajadores.
Durante el proceso se considerd necesario ampliar una semana mas respecto a la
proyeccion inicial para hacer una pausa en la mitad de proceso y permitir que los
estudiantes tuvieran un descanso. Asi mismo, 2 personas se retiraron antes de finalizar el
proceso. Si bien es cierto que los resultados del lanzamiento de aprendizaje y su andlisis
son parte constitutiva de este momento de la metodologia, en el marco de esta
investigacion, se presentan en un nuevo apartado, pues permiten evidenciar la validacion,
aporte y pertinencia del modelo metodoldgico propuesto para la superacion de la brecha
digital en educacion.

7.4.4 Evaluacion de la metodologia

Los resultados del lazamiento de aprendizaje de acuerdo con las métricas definidas en su
preparacion orientan la evaluacion de la metodologia desde una perspectiva cuantitativa.
Sin embargo, antes del analisis de los datos de desempefio de los trabajadores, es
importante sefialar algunos aspectos mas de orden cualitativo referidos al proceso de
disefio. El horizonte de la implementacion de la Escuela de Liderazgo al iniciar el proceso
estaba determinado por la imposibilidad de su realizacion presencial debido a las
cuarentenas impuestas en América Latina por la pandemia y se contemplaba como Unica
alternativa su realizacién a través de la forma que adoptaron un nimero importante de
organizaciones e instituciones educativas: plataformas LMS, bien sea de codigo abierto
o de suscripcion. Esta solucion implicaba la adaptacion de los trabajadores a este tipo de
sistemas de e-learning: obtener dispositivos, buscar conectividad, recortar tiempo a su
vida personal y familiar o tramitar permisos laborales engorrosos para poder aprender,
enfrentarse abruptamente al aprendizaje en linea sin disponer de habilidades digitales y
aprender de forma aislada, sumando mayor aislamiento al que ya decretaba la pandemia.
Aunque la brecha digital educativa era evidente, se experimentaban dificultades para
profundizar en su comprension y generar alternativas para su superacion.

La aplicacion de la metodologia basada en Design Thinking para la superacion de la
brecha digital educativa permiti6 la comprension y empatia con la situacién y necesidades
de los trabajadores, explorar sus sentimientos, dolores y frustraciones en su interaccion
con los sistemas de e-learning e integrar un numero importante de voces en la
conversacion sobre el problema y en la ideacion de soluciones innovadoras. Aunque el
concepto que se llevo al campo de la experimentacion fue la formacion a través de
WhatsApp, en este proceso se idearon otros dos conceptos alternativos, uno de ellos, la
audiocartilla, fue materializado en otro proyecto de CLAC. La aplicacion de la
metodologia no solo generd resultados de aprendizaje en los trabajadores como se
expondra a continuacion, sino que empodero a la organizacion y marc6 el derrotero para
futuras innovaciones en la educacion de trabajadores a través de medios digitales.

De acuerdo con la planificacion del lanzamiento de aprendizaje, durante su
implementacion se recogieron datos respecto a la tasa de retencion, la tasa de finalizacion
de actividades y la percepcion en el desarrollo de habilidades de liderazgo.
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e Tasa de retencion. Se refiere a la cantidad de estudiantes que terminaron
satisfactoriamente la experiencia respecto a los que la iniciaron. La tasa de retencion
fue del 93.6%. En total culminaron 43 estudiantes de los 45 iniciales. Los retiros se
causaron por causas personales y laborales y no estuvieron vinculados a insatisfaccion
respecto a la metodologia, acompafiamiento o contenidos de la escuela.

50
40
30

20

Inicio escuela Fin escuela

Hlustracion 7.31. Tasa de retencion - lanzamiento de aprendizaje. (Elaboracion propia)

e Tasa de finalizacion de actividades. El desarrollo de actividades practicas en el
contexto laboral es uno de los principios metodologicos propuestos para el
experimento. Se presenta la tasa de finalizacion de actividades de todos los
participantes. Del 100% de las actividades propuestas, los trabajadores y trabajadoras
terminaron satisfactoriamente el 78% de las mismas. Se percibe una tendencia a la
baja en las ultimas semanas de la escuela debido a la acumulacion de trabajo en las
semanas anteriores.
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Mlustracion 7.32 Tasa de finalizacion de actividades — lanzamiento de aprendizaje. (Elaboracion propia)

e Desarrollo de habilidades y conocimientos. El eje fundamental del aprendizaje en
la escuela ACTUA es la adquisicion de conocimientos y el desarrollo de habilidades
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de liderazgo en el contexto del comercio justo. El sistema de evaluacion empleado en

la escuela fue de medicion absoluta, es decir, se cotejo si realizaron o no las
actividades propuestas. Asi mismo, se indagd en los trabajadores si de acuerdo a su
experiencia y puesta en practica de los contenidos de la escuela en su contexto,
perciben crecimiento en el desarrollo de habilidades y conocimientos en 4 areas
fundamentales, a saber, habilidades digitales, conocimiento del sistema del comercio
justo, conocimientos sobre liderazgo y habilidades para liderar. La medicion se
realizo a partir del reporte de los estudiantes en el que ponderaron su nivel respecto a
conocimientos y habilidades antes y después de la experiencia de aprendizaje en la

Escuela de Liderazgo.

Tabla 7.16. Consolidado percepcion desarrollo de habilidades en lanzamiento de aprendizaje. (Elaboracion

Habilidad/Conocimiento

Uso de WhatsApp
Creacion de contenidos digitales

Identificacion de oportunidades de
transformacion en el contexto laboral

Conocimientos sobre liderazgo
Conocimientos sobre comercio justo
Conocimientos sobre condiciones laborales
Habilidades para la resolucion de conflictos

Promedio

Porcentaje de aumento de habilidades y

conocimientos

propia)

Antes Después Variacion Porcentaje
ESCUELA ESCUELA +/- Variacion
3.6 4.6 +1 20%
3.2 47 +1.5 30%
3.0 44 +1.4 28%
3.2 45 +1.3 26%
3.2 4.6 +1.4 28%
3.1 45 +1.4 28%
3.3 44 +1.1 22%
3.2 4.5 +1.3 26%

26%

Uno de los objetivos del lanzamiento de aprendizaje es validar los supuestos pendientes
por validar o invalidar de acuerdo con la observacion directa de la actividad de los
participantes y su experimentacion del prototipo. A continuacidon, se presenta la
evaluacion de supuestos después del lanzamiento de aprendizajes.

Tabla 7.17. Validacion final de supuestos - lanzamiento de aprendizaje. (Elaboracion propia)

Supuesto

Evaluacion

Sv. 2.1. Los trabajadores tienen acceso
estable y permanente a WhatsApp en sus
propios teléfonos inteligentes.

Durante la experimentaciéon se observo
que todos los participantes tuvieron
acceso permanente a WhatsApp en sus
teléfonos inteligentes. No se reportaron
casos de inactividad por falta de
conectividad.
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Sv. 2.2. La experiencia de uso de WhatsApp
de los trabajadores puede extrapolarse para el
aprendizaje.

El uso de WhatsApp por parte de los
participantes para el aprendizaje se
extrapold  exitosamente  para el
aprendizaje. No se observaron casos de
dificultades para usar la herramienta y sus
funciones en el contexto educativo. En las
primeras semanas se reforzaron las
habilidades digitales respecto al uso de
WhatsApp lo que garantiz6 que pudieran
usar la herramienta para fines educativos.

Sej. 2.1. Las funciones de WhatsApp son
suficientes para lograr una experiencia de
aprendizaje fluida.

La adaptacion de contenidos para que
pudieran ser consultados en WhatsApp
fue exitosa. Se observo fluidez en el
aprendizaje gracias al formato de
microlearning que se probo. En algunos
grupos se observd que los participantes
hicieron llamadas grupales para conocerse
mejor y realizar algunas actividades de
forma espontanea. Esta actividad no fue
programada y evidencia que se sintieron
coémodos con el uso de la herramienta para
el aprendizaje.

Sej. 2.2. Un facilitador digital puede
gestionar y acompafiar 10 grupos de 5
personas de diferentes nacionalidades.

La facilitadora experiment6 mayor carga
de trabajo durante las 4 primeras semanas
de la experimentacion. El motivo principal
consistid en que un numero considerable
de participantes comunicaron preguntas
directamente en su chat y no en los grupos
lo cual aumento su carga. Esta situacion se
corrigi6 generando una norma de
participacion en la que la comunicacion
con la facilitadora se hace directamente en
los chats grupales.

En general, la facilitadora no presentod
dificultades adicionales en acompanar la
experiencia de aprendizaje.

Ss. 2.2. Los contenidos se pueden desarrollar
al tiempo que se implementa la Escuela.

Antes de iniciar el experimento se genero
la parrilla de contenidos para dos semanas.
Simultdneamente con la implementacion
del experimento se desarrollaron los
contenidos de las siguientes semanas. El
equipo de desarrollo genero
semanalmente los contenidos para dos
semanas de forma tal que en la semana 8




212. Design Thinking para la superacion de la brecha digital educativa

se contaba con la totalidad de los
contenidos de la experiencia. Este sistema
ademas permiti6 realizar cambios sobre la
marcha de acuerdo a la respuesta de los
participantes.

Al finalizar la primera fase “comprension” se establecieron los criterios de disefio que
debia tener la solucion. El ultimo paso de la fase de experimentacion es examinar la
conformidad de los resultados de la experimentacion del prototipo con los criterios de
disefio que constituye al mismo tiempo la evaluacion del proceso. A continuacion, los

resultados.

Tabla 7.18. Evaluacion de criterios de diserio. (Elaboracion propia)

Criterios de disefio

Evaluacion

1. La solucion debe ofrece
alternativas a la falta de
conectividad y dispositivos

Si bien el concepto llevado a la fase de experimentacion
se sustentd en conectividad a través de WhatsApp y el
uso de teléfonos inteligentes como dispositivos, fue una
alternativa viable y sostenible a la ausencia de
conectividad permanente via wi-fi o de datos moviles, y
de dispositivos robustos, que fueron los principales
hallazgos en este campo en la fase de comprension.

recompensas orientadas a
mejorar sus condiciones
sociales y laborales

2. La experiencia de | Todas las actividades que realizaron los trabajadores en

aprendizaje vincula su | el marco del lanzamiento de aprendizaje tenian como

contexto como | referencia el contexto laboral. Asi mismo, la observacion

trabajadores de los participantes determindé que muchos de ellos
consultaron contenidos en momentos de descanso
durante su permanencia en las plantaciones.

3. La solucion incluye | La participacion de los trabajadores en el lanzamiento de

aprendizaje incidid en que 10 de ellos tomaran roles
activos de gobernanza en la Red de Trabajadores,
organizacion que orienta la inversion de la prima
Fairtrade'® en el desarrollo social y econémico de los
trabajadores. Algunos contenidos y actividades se
orientaron a incentivar la participacion de los
trabajadores en este espacio.

Asi mismo, el sistema de gamificacion contemplaba un
escalafon de los grupos de trabajo, los miembros del
equipo ganador recibieron una tableta para poder
continuar forméandose a través de medios digitales.

13 La prima Fairtrade es el costo adicional que los consumidores pagan por un producto con el sello
Fairtrade. Este dinero se emplea en el desarrollo social y econémico de los trabajadores y es administrado

por ellos mismos.
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4. El  sistema  de
aprendizaje favorece la
interaccion social y cultural

El criterio de conformacién de los grupos de trabajo fue
la interculturalidad y equilibrio de género. Cada grupo se
conformd con personas de diversos paises y debia ser
integrado por al menos una mujer. Algunas actividades
involucraron socializar aspectos del contexto social y
laboral de cada participante lo cual fue wvalorado
positivamente por los trabajadores pues se sintieron en un
entorno internacional y conocieron la realidad cultural y
laboral de sus compaifieros. Al finalizar el lanzamiento de
aprendizajes los participantes manifestaron haber
ampliado su vagaje cultural.

5. La solucion se apalanca
en las habilidades digitales
preexistentes  de  los
participantes.

En el lanzamiento de aprendizaje no se evidenciaron
dificultades con el flujo de aprendizaje por parte de los
participantes relacionados con habilidades digitales.
Todos los participantes estaban familiarizados con el uso
de WhatsApp y lo empleaban en su cotidianidad,
situaciéon que facilitdé su adopcion en el aprendizaje.
Durante el desarrollo de la experiencia se evidencid que
adicionalmente los  participantes  refinaron  sus
habilidades con la herramienta y desarrollaron nuevas
habilidades relacionadas con el uso de redes sociales y
plataformas de comunicacion sincrénica que se usaron
para actividades puntuales.
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CAPITULO 8. CONCLUSIONES

El camino recorrido en la presente investigacion siguid la trayectoria que va de la
contextualizacion y exploracion de la brecha digital en educacion como problema social
relevante y actual, pasando por el planteamiento de una linea de soluciéon mediante la
adaptacion de la metodologia de disefio Design Thinking para el disefio de sistemas de e-
learning, y con la culminacién en su aplicacion y evaluacion en un contexto de brecha
digital educativa. Las conclusiones de este trabajo que se presentan a continuacion se
enfocan en la presentacion sus aportes para la inclusion digital, la validacion de las
hipotesis y objetivos planteados y la definicion de lineas de accion futuras basadas en los
resultados.

8.1 APORTES DEL TRABAJO

El segundo tiempo de la revolucion digital o cuarta revolucion industrial esta en curso y
se caracteriza por la tendencia a la integracion de los mundos fisico, digital y bioldgico.
Esta nueva reconfiguracion de la sociedad y del sistema econdémico y productivo genera
grandes interrogantes y retos en todas las areas de la vida humana. La educacion, en
particular, sera testigo de la afluencia de nuevas innovaciones que continuaran
impactando los sistemas educativos. En la medida que este movimiento contintie su
expansion se mantendra el desafio de acercar la educacion a través de medios digitales a
la mayor parte de la sociedad y de asegurar que los ciudadanos se beneficien
efectivamente de todo su potencial. En este proposito, el disefio de sistemas de e-learning
innovadores y adecuados a las condiciones y necesidades de las personas se presenta
como una actividad que tendra vigencia y relevancia en los proximos afos, junto con ello,
la metodologia propuesta en esta investigacion es una herramienta que facilita alcanzar
este proposito.

Eluso y aplicacion de Design Thinking para el disefio de productos y servicios enfocados
en las necesidades de los usuarios se ha popularizado en las ultimas décadas demostrando
pertinencia en el ambito comercial y empresarial. Recientemente, su aplicacion en el
campo de la innovacién social ha emergido con la expectativa de generar soluciones
creativas y viables a multiples problemas del campo social. En este sentido, la adaptacion
de los principios metodoldgicos de Design Thinking para solucionar los problemas
derivados de la brecha digital en educacidn se presenta como una aporte importante en
cuanto que ofrece un marco novedoso para el disefio de experiencias educativas a través
de medios digitales aplicable en los multiples contextos en los que se presenta la brecha
digital como una amenaza para el acceso a las nuevas formas de educacion en la era
digital, favoreciendo la inclusion digital de de los ciudadanos contemporaneos. Dada la
capacidad de Design Thinking para encontrar soluciones centradas en las necesidades
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humanas, su adaptacion y aplicacion en el contexto de la brecha digital educativa, es un
aporte relevante que permite acercar el funcionamiento de los sistemas de e-learning a
las caracteristicas, expectativas y necesidades de los aprendices digitales brindando
alternativas para la superacion de la barreras de acceso, habilidades y participacion.

La aplicacion de la metodologia que se presenta en este trabajo demuestra su aporte y
capacidad para generar inclusion digital en grupos sociales tradicionalmente excluidos de
las posibilidades de la nueva oferta educativa a través de las TIC. El escenario elegido
para su aplicacion y evaluacion presentaba multiples barreras digitales. La poblacion se
componia de personas adultas con bajo ingreso y nivel educativo que trabajan de
plantaciones adscritas al movimiento de comercio justo de América Latina. No contaban
con equipos de computo ni conectividad permanente ni de calidad, sin desarrollo de
habilidades digitales, dispersos geograficamente por 7 paises (Colombia, Ecuador,
Republica Dominicana, Brasil, Argentina y México), y con el agravante de la pandemia,
que aunque motivo el ejercicio de disefo, fue un reto importante para el proceso por las
restricciones para encuentros y sesiones de trabajo presencial, y por los factores humanos
y emocionales que involuncré esta contingencia.

El aporte especifico de la metodologia en este escenario fue el disefio y experimentacion
de una experiencia de formacion en liderazgo innovadora que trascendié los caminos
comunes de educacion basada en TIC. En lugar de dotar con dispositivos de computo o
tabletas y el uso plataformas LMS, se usé Whatsapp como ambiente de aprendizaje,
accesible a través de los teléfonos inteligentes que tenian en propiedad los trabajadores y
que se conectaban a internet a través de paquetes de datos moviles que no significaron
costo adicional para los participantes. En lugar de contenidos basados en guias en formato
de texto e imagen se adaptaron los contenidos de formacion a formatos similares a los
que los trabajadores estaban adecuados a consultar en sus comunicaciones regulares a
través de Whatsapp: textos cortos y contundentes, imagenes, memes, videos cortos y
audios. El acompafiamiento, evaluaciéon y moderacion de la formacion que
tradicionalmente se desarrolla a través de foros, cuestionarios y tutorias, se transformé en
una experiencia dindmica que incluyo un sistema de trabajo en grupos interculturales, con
gamificacion basada en retos que implicaban acciones en su vida laboral y personal,
componente que acompand una facilitadora digital que adapté el papel de una community
manager a fines educativos.

El principal resultado de la experimentacion de este concepto de formacion logrado
mediante la metodologia fue el desarrollo efectivo de habilidades de liderazgo en los
trabajadores mediante una experiencia fluida de aprendizaje atractiva que superd las
barreras digitales existentes de acceso, habilidades y participacion. Al mismo tiempo, el
proceso de disefio dio a luz otros conceptos de disefio, como la audio cartilla (tabla 7.5)
y la tableta viajera (tabla 7.7) que posteriormente sirvieron de inspiracion para otras
experiencias de formacion a trabajadores del comercio justo. Estos resultados validan el
aporte de la construccién de la metodologia para la superacion de la brecha digital
desarrollada en el presente trabajo y son fuente de motivacion para todos aquellos que
orientan su practica investigativa y profesional a la inclusion digital en el campo
educativo.
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8.2 VALIDACION DE HIPOTESIS.

Hipotesis 1. La brecha digital en educacion es un problema social contemporaneo
relevante que afecta la calidad de vida v oportunidades de la poblacion en general,
compromete seriamente el acceso a la educacion en la actualidad vy contribuye al
aumento de las brechas sociales existentes.

El desarrollo de la investigacion, particularmente los tres primeros capitulos, permite
establecer la pertinencia y relevancia del estudio de la brecha digital educativa por los
efectos historicos y actuales en la sociedad. La condicién de posibilidad para que el
conjunto de innovaciones tecnologicas del tiempo presente, enmarcada en la cuarta
revolucion industrial o segunda digital, favorezca la superacion de multiples exclusiones
sociales es que la tecnologia sea efectivamente accesible a todas las capas sociales. Si no
es asi, la tecnologia se convierte en un nuevo factor de exclusién y marginacion que
profundiza las brechas sociales. En el campo educativo este fenomeno se expresa con
mayor profundidad en la medida que nuevas innovaciones penetran los sistemas
educativos. El horizonte posible es que una suerte de élite con acceso a medios
tecnologicos aumente su capital informativo y de conocimiento mientras que otros grupos
queden al margen de las antiguas y nuevas oportunidades educativas. Precisamente, la
brecha digital educativa expresa conceptualmente este fenomeno en el que grupos de
personas experimentan limitaciones para acceder a los medios educativos digitales que
les permitirian mejorar sus oportunidades sociales y condiciones de vida. Este fenomeno,
a su vez, es paradégico: los medios tecnologicos tienen el potencial y la capacidad de
acercar la educacion a los grupos excluidos de las formas tradicionales de educacion, sin
embargo, en la medida que hay una mayor sofisticacion de la tecnologia aplicada en la
educacion, en lugar de ser un factor para la superacion de la brecha digital en educacion
se convierte un factor adicional de exclusion aumentando cualitativa y cuantitativamente
las brechas educativas y sociales.

Hipotesis 2. Los sistemas de e-learning como forma genérica de la aplicacion de los
nuevos medios tecnoldgicos en la educacion no garantizan por si mismos la
superacion de la brecha digital en educacion.

El capitulo 4 de la investigacion da cuenta del desarrollo y evolucion de los sistemas de
e-learning y su constitucion como el concepto que incluye las multiples formas de
aplicacion de la tecnologia en la educacion. Desde sus formas iniciales (television,
computer based learning, aprendizaje multimedia) hasta las contemporaneas (realidad
aumentada, mobile learning, inteligencia artificial) los sistemas de e-learning ofrecen
multiples oportunidades y puentes para enriquecer las experiencias educativas y para
facilitar el acceso a la educacion mediante formas no tradicionales con conectividad y sin
ella. El aumento de la conectividad a nivel global, el acceso a internet mediante
dispositivos moviles, y el advenimiento de una nueva generacion de aprendices digitales
con habilidades, disposicion y familiaridad con los medios tecnologicos ha potenciado el
desarrollo de sistemas de e-/earning. Sin embargo, su disponibilidad no garantiza la
superacion de la brecha digital si no se ajustan a las condiciones de las personas que las
usan. Como se abordo en el capitulo 4, en el disefio y desarrollo de sistemas de e-learning
se presenta el riesgo de la inadecuacion de su rendimiento respecto a las necesidades y
caracteristicas de los usuarios. En efecto, una de las conclusiones de la investigacion es
que para la superacion de la brecha digital no basta con proporcionar conectividad y
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dispositivos, formas alternativas de acceso, o generar experiencias educativas basadas en
sistemas de e-learning. Junto con esto se requiere superar la brecha o inadecuacion
posible entre las necesidades, expectativas, habilidades, capacidades y condiciones de los
aprendizes digitales y los sistemas de e-/earning. Este problema esta en el corazéon mismo
de la brecha digital y motiva la busqueda de soluciones desde el uso de herramientas
metodoldgicas para el disefio de sistemas de e-/learning centrados en las necesidades y
caracteristicas de las personas que buscan beneficios mediante su uso, su objetivo consiste
en que los sistemas de e-learning se adapten a las personas y no al contrario.

Hipotesis 3. La metodologia Design Thinking como _enfoque de diseiio centrado en
las personas favorece la innovacion social v facilita el disefio de sistemas de e-
learning que contribuven a la superacion de la brecha digital en educacion.

La superacion de la brecha digital educativa implica la satisfaccion de las necesidades de
las personas que experimentan algin grado de exclusion del mundo digital. Para satisfacer
sus necesidades es prioritario conocerlas primero. Por otra parte, la revolucion digital,
escenario en el que se incuba la brecha digital, tuvo la innovacion como motor
fundamental de su expansion en la sociedad. De lo anterior se sigue que la respuesta a sus
retos y problemas derivados se construye también desde la innovaciéon. La exploracion
del capitulo 5 de este trabajo permite concluir que Design Thinking como metodologia de
disefio es un enfoque valido para la superacion de la brecha digital en educacion en cuanto
que facilita la innovacion, el conocimiento a profundidad de las personas y su contexto,
y la solucién de problemas sociales complejos también conocidos como wicked problems,
a partir de la comprension a profundidad de las necesidades de las personas. Design
Thinking nace y se desarrolla en el corazon de la revolucion digital como un enfoque
orientado a la innovacion, y su desarrollo ha demostrado ser una herramienta
metodologica probada, valiosa y pertinente para la superacion de situaciones sociales
complejas como la brecha digital en educacion. El uso de Design Thinking en multiples
escenarios de la innovacion social permite concluir que su adaptacion para el disefio de
sistemas de e-learning que faciliten la superacion de la brecha digital, es un aporte
significativo y prometedor en este campo.

Hipotesis 4. La aplicacion de la metodologia para el disefio de experiencias
educativas mediadas por la tecnologia basada en Design Thinking, facilita el acceso
a la educacion en poblaciones tradicionalmente excluidas del mundo digital.

La metodologia basada en Design Thinking para la superacion de la brecha digital
desarrollada en el marco de la investigacion, se aplicod y evalud en la construccion de una
escuela de liderazgo a distancia con trabajadores de la red de comercio justo en América
Latina y el Caribe. Este grupo de personas no pudieron tomar la formaciéon de forma
presencial debido al confinamiento derivado de la pandemia por el COVID 19 y
experimentaban barreras para el acceso a educacion a través de medios digitales por falta
de conectividad, dispositivos y habilidades digitales. Tanto el proceso para llegar al
disefio final de la solucion como la implementacion de una primera cohorte dan cuenta
de la idoneidad de la metodologia propuesta para la superacion creativa e innovadora de
la brecha digital educativa.

La perspectiva inicial del proyecto contemplaba la realizacion de formacion virtual a los
trabajadores mediante una plataforma LMS. La aplicacion de las primeras herramientas
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de la metodologia permiti6 entender a profundidad las necesidades, caracteristicas y
contexto de las personas involucradas en el ejercicio de disefio, permitiendo explorar
alternativas que facilitaran superar las barreras identificadas, a saber, poca conectividad,
ausencia de dispositivos tecnoldgicos robustos y un nivel bajo de habilidades digitales en
las personas. Gracias a este ejercicio se verifico que la existencia de una plataforma
educativa y contenidos de formacion no era suficiente para garantizar el desarrollo de
habilidades de liderazgo en los participantes. El valor de esta metodologia se evidencia
en su capacidad para generar alternativas para la solucién de la brecha digital en
educacion. En este caso concreto, la aplicacion de la metodologia permitié generar tres
conceptos alternativos para la solucion del problema, algunos de ellos sin reuerir
conectividad y otro utilizando las capacidades y recursos digitales existentes en los
participantes. Asi mismo, la enunciacion de los supuestos que fundamentan los conceptos
y su validacion o descarte en el proceso, permitid materializar y depurar el concepto mas
viable para llevarlo a la experimentacion con los usuarios finales.

El resultado final fue el disefio de una experiencia educativa que se implementd con
aceptacion y satisfaccion de los participantes evidenciada en una alta tasa de retencion,
43 participantes de 45 iniciales finalizaron la Escuela de Liderazgo, realizaron el 78% de
las actividades propuestas y reportaron un incremento del 26% de sus habilidades de
liderazgo. Adicionalmente, el disefio generd intercambio intercultural y pertenencia a la
red de trabajadores a través de la estrategia disefiada de gamificacion y trabajo en equipos
con integrantes de diferentes paises. Este balance se considera positivo y permite concluir
que la aplicacion de la metodologia propuesta facilita la superacion de la brecha digital
educativa.

8.3 VALIDACION DE OBJETIVOS

Objetivo general. Desarrollar una herramienta metodolégica para el diseiio de
experiencias educativas mediadas por la tecnologia mediante la adaptacion de la
metodologia Design Thinking e implementarla _en un escenario concreto de
aplicacion con poblacion en situacion de brecha digital educativa.

El objetivo general del trabajo se cumplié. Los capitulos 2 al 5 presentaron de forma
sistematica los fundamentos conceptuales y tedricos que permitieron la formulacion de
una metodologia basada en Design Thinking en el capitulo 6, y su implementacion en el
contexto de la formacion a poblacion adulta con barreras de acceso a la tecnologia
documentada en el capitulo 7. Los resultados mas relevantes del disefio metodologico
consistieron en una adaptacion consistente de los principios de Design Thiking en el
campo de la solucion de la brecha digital educativa, validada con la conceptualizacion y
experimentacion de una soluciéon a un caso concreto de situacion de brecha digital
enmarcada por la pandemia derivada del COVID-19. Los resultados de la
experamientacion permiten concluir su pertinencia e idoneidad como aporte al cierre de
la brecha digital educativa, con un horizonte de escalabilidad.

Objetivo especifico 1. Realizar una revision de la literatura exhaustiva sobre el
problema de la brecha digital y su expresion particular en el campo educativo.
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En los capitulos 2 y 3 se explord el origen del problema de la brecha digital y su expresion
en la educacion, asi como los multiples enfoques desarrollados en la literatura cientifica
sobre el tema, las implicaciones y consecuencias mas relevantes de la brecha digital en la
sociedad contempordnea y su impacto en los sistemas educativas. Basado en lo anterior,
se concluye que este objetivo se cumplio.

Objetivo especifico 2. Explorar a profundidad los elementos constitutivos de los
sistemas de e-learning.

Los sistemas de e-/earning son la expresion que abarca la aplicacion de la tecnologia en
educacion, por ello, en el capitulo 4 se dio cumplimiento a este objetivo, mediante la
exploracion y la descripcion detallada de los elementos que los componen desde una
perspectiva sistémica, la presentacion de los criterios que dan cuenta de su calidad y
efectividad, y los enfoques de disefio que han orientado su creacion y aplicacion desde su
aparicion en el escenario educativo.

Objetivo especifico 3. Identificar los componentes fundamentales de la metodologia
Design Thinking y adaptarlos al contexto de la solucion de la brecha digital en
educacion.

En el capitulo 5 se cumpli6 con este objetivo especifico, mediante la descripcion analitica
de los componentes de la metodologia Design Thinking, ejercicio que se complementd
con su adaptacion en el contexto de la brecha digital educativa en el capitulo 6. El eje
central que permiti6 ajustar la metodologia a los requerimientos de la superacion de la
brecha digital es la conclusion de la capacidad de Design Thinking para la solucion de los
wicked problems, un tipo particular de problemas sociales marcados por la dificultad de
su definicion y el involucramiento de multiples actores divergentes, como los que
involucra la brecha digital en educacion.

Objetivo especifico 4. Formular la metodologia para la superacion de la brecha
digital en educacion con una descripcion detallada de fases y pasos para su
implementacion.

El capitulo 6 da cumplimiento de este objetivo en cuanto que presenta la formulacion de
una metodologia basada en Design Thinking a través de la articulacion de 3 grandes fases,
a saber, “Comprender”, “Idear”, y “Experimentar”, cada una de ellas con la descripcioén
de pasos especificos y herramientas. El resultado es una herramienta metodolégica lo
suficientemente explicada, 16gica y coherentemente, para su uso y aplicacion en multiples
escenarios en los que se presenta la brecha digital educativa.

Objetivo especifico 5. Implementar la metodologia en un escenario educativo con
personas que experimenten la brecha digital.

El capitulo 7 da cuenta del cumplimiento de este objetivo, en cuanto que presenta un
informe descriptivo de la aplicacion de metodologia en el disefio de una solucion para la
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superacion de la brecha digital educativa de los trabajadores latinoamericanos
pertenecientes al movimiento del comercio justo. La metodologia se aplicé en un contexto
evidente de brecha digital en el que los trabajadores experimentaban barreras importantes
para el acceso a conectividad, dispositivos y habilidades, brechas que a su vez fueron
profundizada por la situacion de pandemia global que enmarco el contexto de aplicacion.

Objetivo especifico 6. Evaluar los resultados de la aplicacion de l1a metodologia en el
contexto de su implementacion.

Con el cumplimiento de este objetivo se valida todo el ejercicio de investigacion y
desarrollo de la metodologia que vinculo el presente trabajo. Los resultados de la
implementacion de la metodologia se describen en la segunda parte del capitulo 7. Este
ejercicio de evaluacion evidencio la pertinencia de la metodologia disefiada pues presentd
resultados prometedores. Primero que todo, los trabajadores se formaron en liderazgo
mediante herramientas digitales a pesar de sus barreras, y de un contexto adverso, y
segundo, los resultados de participacion (el 93% de los trabajadores culminaron la
formacion), implicacion en la experiencia de aprendizaje (realizaron un 78% de las
actividades propuestas), y de desarrollo de conocimientos y habilidades (reportaron un
incremento del 26% en sus habilidades de liderazgo) fueron positivos.

8.5 TRABAJOS DERIVADOS

e (. J. Salgado Castro, L. R. Baena and P. M. Ger, "Design Thinking for bridging the
digital divide in education," 2022 17th Iberian Conference on Information Systems
and Technologies (CISTI), 2022, pp- 1-5.
https://doi.org/10.23919/CIST154924.2022.9820598.

8.6. LINEAS DE TRABAJO FUTURO.

Lejos de ser un punto de llegada, el presente trabajo es un punto de partida que abre el
horizonte para el desarrollo y aplicaciéon de enfoques metodoldgicos innovadores y con
resultados en otros campos, en la inclusion digital en el contexto de la educacion
contemporanea. Los resultados de la implementacion y evaluacion de la metodologia
indican que favorece la superacion de la brecha digital educativa. Uno de los trabajos
futuros consiste en iterar su aplicacion en otros contextos localizados de brecha
digital para obtener datos que permitan su validacion y ajuste. En la medida que se
amplie su aplicacion a nuevas experiencias educativas mediadas por la tecnologia no solo
se generaran nuevas oportunidades para aquellas comunidades excluidas de la educacion,
sino que se perfeccionard la herramienta que permite disefiar y desarrollar propuestas y
soluciones innovadoras a este reto.

Design Thinking es un ejemplo del constante desarrollo y evoluciéon de enfoques
metodoldgicos para el disefio de productos y servicios digitales, incubados generalmente
en el &mbito comercial y que con el tiempo se aplican de forma exitosa en el campo de la
innovacion social. La conclusion al respecto es que el uso de este tipo de herramientas
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para aportar valor a la superacion de problemas sociales es un ejercicio valido. En este
sentido, otra de las lineas a futuro que abre el presente trabajo es la exploracion de
metodologias exitosas en el contexto comercial para su aplicacion en el contexto de
la brecha digital educativa; contar con una amplia gama de herramientas metodoldgicas
genera mayores posibilidades y oportunidades para la inclusion digital en la educacion.
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