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RESUMEN

Los MOOC han vuelto a tomar una mayor relevancia en la actualidad debido a la
necesidad de cambiar o adaptar aquellos modelos tradicionales de capacitacion o educacion a
los entornos virtuales de aprendizaje existentes, con el fin de abrir las puertas a una educacion
mucho mas alternativa, masiva y online sobre temas de interés social, tal como la Gestion de

Ventas, tema importante para las MiPymes.

El proyecto esta dividido en tres capitulos. En el capitulo uno se realiz6 una revision
bibliografica, centrada en investigar la situacion actual de los MOOC de Gestién de Ventas y
el uso de técnicas de gamificacion dentro de estas plataformas, llegando a obtener
informacion valiosa que permitidé conocer las caracteristicas, tipologias y herramientas que

ayudan a desarrollar cursos MOOC adaptados a una educacién mas dindmica y entretenida.

En el capitulo dos, se desarrollé el MOOC utilizando la metodologia ADDIE como
guia de referencia y la herramienta Articulate Storyline 3, seleccionada tras una comparativa
de caracteristicas funcionales, las cuales permitieron analizar, disefiar, desarrollar,
implementar y evaluar los contenidos disefiados dentro de cada uno de los cuatro médulos del

MOOC.

En el capitulo tres se analizaron los beneficios obtenidos tras la implementacién del
MOOC. Para ello se utiliz6 el modelo de éxito de DeLone y McLean, considerando las
categorias de: calidad del sistema, calidad de la informacidn, calidad del servicio, intension
de uso, satisfaccion del usuario y sus impactos netos, obteniendo resultados muy positivos

que ratifican el éxito de su implementacion.

Palabras clave: MOOC, Técnicas de Gamificacion, MiPymes, Gestion de Ventas,
herramientas, metodologia.
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ABSTRACT

MOOC have once again become more relevant nowadays due to the need to change or adapt
those traditional training or education models to the current virtual learning environments, in
order to open the doors to a much more open, massive and online education on topics of

social interest, such as Sales Management. Important topics for MSMEs.

The project is developed in three chapters. In chapter one, a literature review focused on
investigating the current situation of Sales Management MOOCs and the use of gamification
techniques within these platforms, obtaining valuable information that allowed to know the
characteristics, typologies and tools that allow the development of MOOC courses adapted to

a more dynamic and entertaining education.

In chapter two, the MOOC was developed using the ADDIE methodology as a reference
guide and the Articulate Storyline 3 tool, selected after a comparison of functional
characteristics, which allowed to analyze, design, develop, implement and evaluate the

contents designed within each of the four modules of the MOOC.

In chapter three, the benefits obtained after the implementation of the MOOC were analyzed.
For this purpose, the DeLone and McLean success model was used, considering the
following categories: system quality, information quality, service quality, user intent, user
satisfaction and net impacts, obtaining very positive results that ratify the success of its

implementation.

Keywords: MOOC, Gamification Techniques, MSMEs, Sales Management, tools,

methodology.
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INTRODUCCION

Antecedentes

Las capacitaciones sobre temas de interés social han estado presentes durante varios
afios, incluso, muchos los siguen practicando hasta la actualidad; todos regidos bajo una
metodologia tradicional, donde el capacitador es el Unico duefio del conocimiento y
responsable de compartirlo a la limitada participacion de estudiantes. En base a esta
problematica de limitacion surgieron los cursos MOOC, los cuales se enfocan en distribuir el
conocimiento de manera masiva y abierta, buscando siempre que el estudiante no sea un
simple observador, sino mas bien, que construya su conocimiento ayudado de recursos
multimedia que faciliten su formacion online (M. C. Bernal, 2015). Desde que surgieron los
MOOC en el afio 2012 y fueron conocidos como algo novedoso en la educacion tradicional,
han mantenido una evolucién tanto en su estructura como en la ampliacion de su catalogo de
temas de interés social. Uno de los temas mas demandados desde sus inicios, ha sido aquellos
relacionados con la administracién comercial, el cual engloba todo lo relacionado con las
ventas, la gestion comercial, las estrategias y técnicas comerciales de venta; topicos que son
de gran ayuda para la capacitacion de las pequefias y medianas empresas (MiPymes) (Viteri

etal., 2018).

Situacion Actual

En el entorno actual existen muchos cursos tradicionales acerca de capacitaciones
sobre gestidn de ventas, incluso existen miles de plataformas que ofrecen MOOC’s gratuitos
0 pagados, enfocados en diferentes tematicas de interés social, una de ellas es la gestion de
ventas, la cual va enfocada a la capacitacion del sector comercial dentro de las MiPymes;

todos estos cursos estan idealizados en un objetivo comun, ayudar en la formacion de los



participantes de una manera mucho mas digitalizada (Ortiz-Sykes, 2022). Sin embargo, hasta
la fecha muchos de estos entornos de aprendizaje se siguen rigiendo bajo un estandar
tradicional, donde solamente ofrecen grandes extensiones de texto con evaluaciones, que lo
anico que provocan es que el participante pierda interés en seguir aprendiendo de manera
online. Por esta razon, muchas plataformas de educacion actuales han invertido en muchos
mas recursos y estudios, con el fin de determinar la forma de aplicar la gamificacion dentro
de estos cursos masivos que tienen el objetivo de incentivar el aprendizaje divertido de

manera abierta y masiva (Tobar, 2017).

Prospectiva

Con la presente propuesta se quiere cambiar los modelos de capacitacion tradicionales
dentro del pais incluyendo un material mucho mas actual y dindmico enfocado a las nuevas
tendencias tecnoldgicas del aprendizaje virtual. Con la cual se pretende lograr que los
microempresarios, empresarios-comerciantes y las personas que se dedican a la
comercializacion de productos dentro del pais puedan adquirir capacitaciones en entornos
virtuales MOOC sin ningln limite respecto a la cantidad de inscritos y sobre todo apoyados
en una linea de aprendizaje mucho méas dinamica y entretenida con el fin de fortalecer

conocimientos que aporten a la mejora de sus negocios, empresas o actividad comercial

Planteamiento del Problema

El problema surge de la necesidad de cambiar los modelos tradicionales de
capacitacion dentro de las MiPymes, buscando adaptar la educacion y formacién académica
hacia los medios digitales para adquirir conocimientos de una manera mas dinamica, abierta y

masiva; tal y como se detalla en la Figura 1.



Figura 1
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Objetivos
Objetivo General

Implementar un curso MOOC sobre gestion de ventas a través del uso de técnicas de
gamificacion, para potencializar y facilitar la formacion de personas que se dedican a la

comercializacion de productos.

Objetivos Especificos
e Definir el estado del arte del uso de gamificacion en cursos MOOC, a través de una
revision de literatura.
e Desarrollar el curso MOOC, utilizando guias metodoldgicas.
e Analizar los beneficios obtenidos de la implementacion del curso MOOC usando el

modelo de éxito de los sistemas de informacion de DeLone y McLean



Alcance

En este proyecto de titulacion, se propone implementar un curso MOOC de Gestion
de Ventas utilizando técnicas de gamificacion adaptadas a entornos virtuales de aprendizaje.
El desarrollo del MOOC partira desde la investigacion referente a las técnicas de
gamificacion que se podrian utilizar dentro del MOOC, seguido se realizara otra
investigacion referente a las herramientas de disefio y desarrollo de cursos virtuales para
posteriormente seleccionar una herramienta en base a una comparativa de caracteristicas y
funcionalidades requeridas y asi finalmente aplicar una metodologia instruccional (ADDIE)

para el desarrollo del curso MOOC tal y como se observa en la Figura 2.

Figura 2
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El curso MOOC sera una aplicacion tipo web que estara desarrollada en la herramienta de

desarrollo de cursos virtuales. Dicho curso estard conformado por 4 mdédulos los cuales




culminaran con la implementacion dentro de una plataforma MOOC (Moodle), la cual

controlara el ingreso, las notas, las actividades, evaluaciones y el progreso del aprendizaje.

Justificacion
Justificacion Tecnoldgica.

El presente trabajo de titulacion tiene como principal objetivo cambiar los modelos
tradicionales de capacitacion adaptando la ensefianza-aprendizaje hacia los entornos virtuales
de aprendizaje masivos y abiertos MOOC. Los cursos MOOC nacieron como alternativa de
preparacion masiva, la cual ofrece brindar un tipo de educacién mucho maés digitalizada
adaptando contenidos multimedia dinamicos dentro del proceso de formacidn académica; asi
mismo su estructura se caracteriza por ofrecer un acceso libre e ilimitado con respecto a la

participacion (Normandi Atiaja & Garcia Martinez, 2020).

Los MOOC brindan innovacion en la ensefianza, producen resultados efectivos,
optimizan recursos limitados, logra equidad y calidad en el aprendizaje, constituye un apoyo

a las nuevas tecnologias y busca la creatividad en el estudiante. (Acosta, 2015)

Justificacion Social.

En la actualidad las empresas, negocios 0 emprendimientos requieren de
capacitaciones referentes al tema de gestion de ventas principalmente por que en los ultimos
afios la actividad que mas crecimiento ha tenido es el sector comercial (CNTrimestral, 2022).
A pesar de que existen ciertas capacitaciones tradicionales referentes al tema, no todas se
adaptan a horarios cémodos, no abren cupos ilimitados y no se adaptan a una linea de
aprendizaje mucho mas dinamico y entretenida. Por esa razon se plantea implementar un
curso MOOC que ayude a solventar estas necesidades tanto a nivel de ensefianza,
participacién y acceso libre a contenidos dinamicos que ayuden a fortalecer la formacion

masiva en el &rea de gestion de ventas dentro del sector, y asi lograr compartir el



conocimiento hacia las personas que hace de la comercializacién de productos un oficio

(Zambrano, 2017).



CAPITULO |

1. Revision de Literatura

1.1. Definicion de MOOC

Segun (Ruiz, 2015), el MOOC es un modelo educativo tecno pedagdgico emergente,
desarrollado en la modalidad en linea y caracterizado por el uso de los recursos de internet y
las tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC), orientados a la difusion de
contenidos a través de la web; se centra en la formacion autonoma del estudiante, quien es el
responsable directo de su propio aprendizaje; es masivo, porque es una oferta de aprendizaje
que se dirige simultanea y publicamente a miles de participantes, porque es de libre
disposicidn, es decir, cualquier persona puede acceder libremente al contenido digital de los

Ccursos sin otro requisito que su motivacion para aprender.

Por otro lado para (Terdn & Mendieta, 2019), los cursos MOOC se han entendido
como la dltima evolucion del aprendizaje en red, con la cual se pretende transformar
radicalmente la ensefianza y el aprendizaje autonomo de miles de personas a nivel mundial
basandose en el uso de la tecnologia como medio de aprendizaje; es asi como determinan que
los MOOC surgieron como una forma innovadora de difundir el conocimiento a millones de
estudiantes en todo el mundo (Chauhan et al., 2016), enfocandose en la formacién online
fundamentada en la apertura, la masividad, la ubicuidad y por el momento, en la gratuidad,;

factores que determinan una formacion mucho mas digitalizada.

1.2. Caracteristicas de los MOOC

En cuanto a lo que se refiere a caracteristicas, segun (Arteaga & Giraldo, 2020),
define una serie de rasgos que debe cumplir un curso en linea para ser considerado como

MOOC. Estas caracteristicas son:



e Facil accesibilidad desde cualquier espacio, lugar o tiempo.

e No debe contar con restricciones.

e Estar apoyado en materiales audiovisuales innovadores y creativos.

e Permitir la inscripcion ilimitada de participantes.

e Debe tener integrado distintos elementos de la Web 2.0 tales como: redes sociales,

foros y blogs para facilitar y fortalecer el aprendizaje.

Por otro lado, (M. Bernal, 2020) define que la caracteristica principal de los MOOC
es el contenido y la capacidad ilimitada que ofrece el curso, el cual debe estar apoyado en
recursos multimedia, siendo los materiales audiovisuales los principalmente utilizados.
Dentro de estos cursos las lecciones de video se convierten en un recurso imprescindible para
la distribucion de los contenidos, afiadiendo de forma adicional materiales complementarios
en otros formatos tales como: PDF, fotografias, audios y paginas web los cuales van
asociados a un entorno de aprendizaje colaborativo en el que el estudiante no es un mero
observador, sino que es el actor directo en todo momento y colaborador activo responsable de

su propio aprendizaje.

1.3. Tipologias de MOOC

Segun (Méndez, 2019) define que los MOOC, se presentan bajo una diversidad de
organizacion y disefio, que no solo implican visiones diferentes sobre lo que debe ser el
proceso formativo, sino también respecto a lo que debe hacer el participante, las formas en
que deben ser evaluados y las maneras de disefiar los contenidos. Es asi como podemos
encontrar diversidad de tipologias basadas en aspectos tales como: aprendizaje, contenido,

tareas y participacion.



Por metodologia de ensefianza-aprendizaje.

CMOOC (Conectivistas). Hacen hincapié en la creaciobn de conocimientos, la
creatividad, la independencia y el aprendizaje social y colaborativo de los estudiantes.
Esto significa que dependen no tanto de la presentacion formal del contenido, sino de
las comunidades discursivas que cocrean conocimiento. Los MOOC disefiados bajo
esta perspectiva estan basados en el aprendizaje distribuido en red y se fundamentan
en la teoria conectivista y en su modelo de aprendizaje (Cabero et al., 2014)

XMOOC (Conductivistas). Son del tipo de MOOC maés popular debido a que se basan
en la presentacion del contenido, el cual va dirigido al gran nimero masivo de
estudiantes que este acoge y su ensefianza esta a cargo de docentes de diversas
universidades, la funcion del docente es la del experto que selecciona los contenidos a
entregar a los estudiantes y la creacién de elementos que conformen herramientas de
evaluacion estandarizadas y automatizadas. Ademas cuentan con novedosos métodos
de evaluacion y certificacion (Arango & Ruiz, 2016).

TMOOC (Hibrido). Son un tipo de modelo hibrido que adopta planteamientos de las
dos propuestas anteriores. A partir de esta posicion, en el TMOOC se presta especial
atencion a la resolucion de cierto tipo de tareas y actividades que el alumno debe

realizar para poder avanzar en el curso (Borras-Gené et al., 2015).

Por Participacion.

BMOOC (Grandes). Intenta reducir la desercion estudiantil con mejores alternativas
de participacién y socializacion, se basa en el aprendizaje cognitivo (interaccion

humana).



SMOOC (Pequefios). Dirigidos a un publico pequefio que interactia de forma
colectiva en red en pequefias comunidades de usuarios, lo que permite centrarse en las

caracteristicas de estos y potenciar la interaccion cara a cara.

Por finalidad para el cual se desarrollé el MOOC

1.4.

Cursos orientados al Mercado. Esta clasificacion parte del disefio en si del MOOC y
sobre todo la finalidad que se le dard, entre las que estan aspectos como el econémico
cuyos cursos se orientan a un mercado profesional con certificaciones vy
reconocimientos, por ende, estos tienen un costo valor que es establecido por la
institucidn que crea el curso y dependiendo de los beneficios que puedan proporcionar
en el mundo laboral y de estudios.

Cursos abiertos. Su fin esta en facilitar el acceso a los conocimientos a millones de
usuarios animados por el afdn de compartir contenidos educativos en distintos
contextos y areas.

Cursos conectivistas. Su fin es el de formar redes de conocimiento basados en el
paradigma del aprendizaje digital y globalizante propio de la sociedad del
conocimiento.

(Méndez, 2019)

Estructura General de los MOOC

(Zapata-Ros, 2018), define que los MOOC se adaptan a una estructura pedagdgica y

conectivista, puesto que combinan contenidos multimedia y la ensefianza abierta.

Por otro lado, (Ledn & Tapial, 2017) mencionan en su investigacion que al momento

de desarrollar un MOOC es necesario aplicar la siguiente estructura, tal y como se muestra en

la Figura 3
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Figura 3

Estructura general de un MOOC
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Temario -

Cuestionario Final

e Introduccidén

En esta primera parte se realizara una descripcion de qué es lo que se estudiara en el
curso y cémo estard organizado, con un lenguaje claro y accesible. Es indispensable describir
la relevancia del contenido del curso y cual es el valor agregado que contiene el abordaje del

temario, con el fin de generar interés por su estudio.

e Objetivo general

Consiste en describir el resultado esperado por parte del participante al finalizar el
estudio del curso. La redaccion se hard en segunda persona y debe utilizar la frase “Al

término del curso” y el verbo en futuro.

e Forma de trabajo

Describe la dindmica de trabajo que utilizara el participante para estudiar el curso. La

descripcion de este apartado debe ser lo suficientemente claro, ya que, como primer
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acercamiento al curso, el participante, entre otras cosas, debe conocer la estructura del curso,

los materiales o recursos disponibles, los tipos de actividades, las autoevaluaciones y el

tiempo estimado de estudio.

e Temario

Es la seccion en donde se definen los temas y subtemas del curso. Los temas

correspondientes a los diferentes mddulos deben seguir una estructura detallada, tal y como

se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1

Estructura del temario general de un MOOC

Titulo unidad/tema

Indica el nombre de la unidad/tema.

Contenido

Al ser un curso virtual, todo el contenido estar4& compuesto por una linea de

aprendizaje dinamica; es decir cada tema partird desde una explicacion en texto o

lectura hasta una explicacion audiovisual.

Para el tratamiento de estos contenidos se pueden emplear recursos graficos como:

imagenes, videos, animaciones, audios, etcétera y algunos recursos interactivos en

HTMLS5.

Entre las caracteristicas que debe presentar el contenido se encuentran las siguientes:

e Cada pantalla del curso debera incluir algin recurso para la presentacion de
contenido tales como: imagen, audio, video, animacion o juegos interactivos.

e  Se pueden incorporar recursos web para la presentacion de la informacion

Actividades de

aprendizaje

Es importante verificar que cada actividad sea coherente con el objetivo planteado, de
tal forma que la relacion entre ellas ayude a lograr el objetivo general del curso. Las
actividades de aprendizaje deben cumplir con los siguientes elementos: nombre de la

actividad, descripcion y si es necesario fuentes externas de informacion.

Autoevaluaciones

Seran actividades que den muestra de los avances de los participantes y deberan

reflejar el objetivo especifico de la unidad/tema. Deben contar con las siguientes

12



caracteristicas:

e Ser de cardcter individual.

¢ Proporcionar retroalimentacion automatica, para ello es necesario que estos
instrumentos sean de respuesta cerrada (opcién multiple, falso-verdadero, relacion

de columnas, juegos, etcétera).

Cuestionario Este cuestionario debera responder a la totalidad del médulo y reflejar los objetivos de
Modular aprendizaje. Se elaborara en un documento aparte, considerando los instrumentos de

las actividades de autoevaluacion.

Fuente: Adaptado de (Leon & Tapial, 2017)

e Cuestionario Final
En esta seccion se debe desarrollar un cuestionario con preguntas en donde se pueda
evaluar el conocimiento adquirido durante todo el curso. Dichas preguntas deben estar
enfocadas a todos los modulos del curso ya que de esta manera se podra evaluar todo el

aprendizaje adquirido por parte del participante.

1.5. La Gamificacion

Los MOOC se han vuelto muy populares en la actualidad logrando convertirse en un
campo de investigacion innovador que ofrece nuevas oportunidades de ensefianza debido a su
desarrollo de alta velocidad (Fu et al., 2019). Sin embargo investigaciones actuales han
demostrado que los MOOC a pesar de ofrecer grandes ventajas que van inclinadas a la
democratizacion del acceso al conocimiento y el posible aprendizaje derivado de un contexto
social masivo, no ha puesto suficiente interés en mejorar algunas limitaciones que se
presentan dentro de estos cursos, dichas limitaciones van asociadas a la falta de motivacion e
implicacion de los participantes y sobre todo las elevadas tazas de abandono que se presentan

en cada curso MOOC, los cuales no han adoptado nuevas formas de mejorar la participacion

13



e interaccion de los participantes (Garcia Sastre, S., Idrissi-Cao, M., Ortega-Arranz, A., &
Gomez-Sanchez, E., 2018). A raiz de esta problematica surge el término de la gamificacion,
el cual a través de varios estudios se busca lograr insertarlo dentro de los MOOC, tratando de
mejorar la formacion masiva, participacion y experiencia de los participantes (Teran &

Mendieta, 2019).
Definicion de Gamificacion

Para (Rincon-Flores et al., 2020), la gamificacion es una estrategia educativa
innovadora que utiliza elementos de juegos con fines educativos, incluida la realizacion de

desafios atractivos para aumentar los niveles de participacion y aprendizaje de los

estudiantes.

Por otro lado (Borras-Gené et al., 2015), manifiesta que la gamificacién traslada la
mecanica de los juegos al ambito educativo-profesional con el fin de conseguir mejores
resultados, ya sea para absorber mejor los conocimientos, mejorar cierta habilidad, o bien
condecorar acciones especificas, entre otros muchos objetivos. Actualmente este tipo de
aprendizaje gana terreno entre las metodologias de formacion debido a su caracter ludico, que
facilita la interiorizacion de conocimientos de una forma mas divertida, utilizando técnicas

mas dindmicas que generan una experiencia positiva en el usuario (Danka, 2020).

1.6. Técnicas de Gamificacion

(Trejo, 2019) menciona que la creciente popularidad de la gamificacion en la
investigacién educativa ha fomentado la realizacion de un estudio respecto a cuales son las
técnicas utilizadas para motivar y desarrollar un mayor compromiso de las personas dentro de
entornos de aprendizaje virtual. Dichas técnicas de gamificacion no solo buscar mejorar la
participacién de los usuarios dentro de las plataformas de aprendizaje virtual sino mas bien

tienen como finalidad ayudar en la formacion a través de un aprendizaje divertido; es asi
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como dichas técnicas se clasifican en tres las cuales son: técnicas dindmicas, técnicas

mecanicas y técnicas con componentes, tal y como se describen en la Figura 4.

Figura 4

Técnicas de Gamificacion
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Fuente: Adaptado de (Trejo, 2019)

1.6.1. Técnicas Dinamicas

(Romero & Rojas, 2015) menciona que las técnicas dinamicas son aquellas en donde
se generan los factores generales en el que se centrara el sistema, el propdsito de esta técnica
es mejorar el desempefio de cada participante, recurriendo al disefio gamificado, es decir los
docentes imparten sus clases incluyendo dinamicas de juegos, logrando de esta manera
alcanzar experiencias de aprendizaje. Estd técnica esta relacionado con los efectos,
motivaciones y deseos que se pretenden generar en el participante (Romero & Rojas, 2015).

Existen varios tipos de dindmicas, entre las cuales destacan las mencionadas en la Figura 5
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Figura 5

Técnicas Dinamicas

Técnicas Dindmicas

mm

Fuente: Adaptado de (Escobar et al., 2018)

(Escobar et al., 2018) define estas técnicas de la siguiente manera:

Restricciones. Las reglas o restricciones son parte de la definicion de lo que hace que un
juego sea un juego. Los jugadores deben conocerlas y comprenderlas claramente. las
reglas son los elementos que definen al juego, estan disefiadas para limitar las acciones de
los jugadores y gestionar el juego.

Emociones. Las emociones positivas activan la motivacion. El objetivo de estas es
conectar a los jugadores. Los juegos provocan una variedad de emociones poderosas,
partiendo desde la curiosidad la frustracidn, la competitividad hasta la alegria y felicidad.
Narrativa. Estos permiten dar una idea general del reto al participante. Consiste en
proponer una historia consistente que muestra claramente la mision que deben cumplir los
jugadores. Tener una historia ayuda a los jugadores a crear un modelo mental de un
proceso completo y, en algunos casos, a mantenerse motivados porque quieren saber qué

sucede después.
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e Progresion. Esto permite mostrar el grado de avance de un juego o contenido multimedia
dentro de un nivel. Para reflejar el progreso se hacen uso de nimeros, gréficos o imagenes
para mostrar el avance del estudiante.

e Relaciones. Son las interacciones sociales que generan sentimientos. Es decir la

comunicacion que existe entre los participantes dentro de los juegos.

1.6.2. Técnicas Mecéanicas

Dichas técnicas estan relacionadas con el tipo de comportamiento y la motivacién
estudiantil, representada por reglas, procedimientos, y recompensas con el afan de convertir
un simple juego en un desafio. Es una técnica utilizada para recompensar al usuario en
funcion de los objetivos alcanzados. Para esto existen varios elementos como: retos, premios,
desafios, puntos, niveles, clasificaciones, regalos, y bonificaciones (Borrés, 2015) . Tal y

como se describen en la Figura 6

Figura 6

Técnicas Mecanicas

Fuente: Adaptado de (Trejo, 2019)

Técnicas Mecdnicas

Retroalimentaciaon

(Trejo, 2019) define a estos elementos de la siguiente manera:
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e Desafios. Estos indican los obstdculos que debemos afrontar durante la accién
gamificadora, pero en forma de competencia. Una mision o desafio es una ruta que
requiere que el jugador complete una serie de acciones para alcanzar un objetivo.

e Competencia. Se presenta de modo que la competicion entre jugadores sea el resultado
de las puntuaciones mas altas, en cada actividad planteada, cabe mencionar que el usuario
recompensado es aquel con puntaje mas alto.

e Retroalimentacion. Es un elemento fundamental en los sistemas gamificados, ya que el
usuario precisa conocer si las tareas realizadas con su desempefio le estan conduciendo a
la consecucién de los objetivos. La retroalimentacion proporciona a los jugadores
informacion sobre su rendimiento o el estado del juego, y con esta informacién los
jugadores pueden cambiar su comportamiento.

e Recompensas. Son premios o incentivos notorios las cuales son entregados a los
participantes que han cumplido con todos los objetivos. En un juego estos premios
pueden ser representados con: cajas sorpresas, insignias, ganancias, medallas, trofeos,
estrellas, entre otros, reconociendo el valor de su esfuerzo. Estos incentivos ayudan a
despertar el interés de los estudiantes, facilitando de esta forma la adquisicion y retencién

del conocimiento.

1.6.3. Técnicas con Componentes

Segun (Guerrero, 2021), los componentes son el conjunto de herramientas y recursos
utilizados para la elaboracion de actividades que se desarrollan en la practica de
gamificacion. En la Figura 7 se describen cada uno de los componentes més utilizados dentro

de este tipo de técnica.
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Figura7

Técnicas con Componentes
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Fuente: Adaptado de (Escobar et al., 2018)

(Escobar et al., 2018) define estos componentes de la siguiente manera:

e Los puntos. Son un elemento importante para el manejo numérico exacto de los
progresos de cada jugador, los mismos incentivan a cada estudiante a continuar y
mejorar sus habilidades.

e Tablas de clasificacion. Es un marcador que muestra los nombres de los
participantes clasificados tomando en cuenta las puntuaciones obtenidas; esta tabla
es esencial en el mundo de los juegos.

¢ Insignias. Son marcas especiales de pertenencia a un grado, categoria o funcion.
Al igual que las tablas de clasificacion, las insignias son un poderoso motivador
para jugar un juego unay otra vez y mostrar los logros obtenidos a los demas.

e Niveles. Son los pasos o la escalera definida en la progresion del participante; los
niveles son estructuras por donde los participantes progresan de una posicion a
otra superior, mientras estd ganando mas experiencia.

e Colecciones. Es el conjunto de insignias, bonificaciones o premios acumulados.
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e Objetos virtuales de aprendizaje: (OVA). Estos objetos se encuentran en
diversos recursos didacticos tales como: videos, audios, animaciones, documentos
interactivos, mapas mentales, colecciones de imégenes o cualquier otro elemento
que represente un contenido a través del cual se comparte el conocimiento y se

logra el aprendizaje (Aceituno-Mederos et al., 2020).

1.7.  Uso de la gamificacion en los MOOC

La gamificacion dentro de los MOOC ha sido un tema bastante tratado en la
actualidad, debido al gran impacto que ha tenido dentro del aprendizaje a través de medios
digitales. Varios estudios de investigacion han demostrado que la gamificacion tiene un
impacto positivo en el compromiso, el aprendizaje y la estimulacién de la interaccion y
participacion activa y efectiva de los estudiantes dentro del proceso de ensefianza-aprendizaje
tradicional (Franco, 2022). Sin embargo dentro de los cursos en linea esto resulta ser algo
novedoso e investigativo debido a los diferentes métodos utilizados en la ensefianza a través
de MOOC ya que no es lo mismo aprender de manera divertida en forma presencial que
virtual. Por esa razon se hace imprescindible el uso de herramientas y estrategias que ayuden
a gamificar un MOOC, tomando en cuenta los resultados positivos que se podrian obtener
aplicando técnicas de gamificacion dentro de la formacion Abierta, masiva y en linea
(Escobar et al., 2018). Para eso es necesario saber que herramientas y estrategias utilizar, a

continuacion, se detallan algunas de las méas importantes.

Herramientas

(Borrés-Gené, Martinez-Nufiez, & Martin-Fernandez., 2019) mencionan que en
nuestro medio existen plataformas MOOC que permiten al docente integrar un sistema de

gamificacion con insignias digitales, acumulacion de puntos y se encuentran organizadas por
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niveles de dificultad. Pero este no es el caso de todas las plataformas, por lo cual es necesario
utilizar métodos de afadir gamificaciéon a los MOOC haciendo uso de las siguientes

herramientas.

e Plugin: Plataformas como Moodle tiene la opcion de instalar plugins (herramientas
complementarias) para gamificar los cursos. Su principal funcion es la creacion de
badges (insignias digitales) para premiar al estudiante de su progreso.

e Insignias digitales: Hay opciones de crear insignias digitales con herramientas
externas a tu plataforma; éstas pueden ser asignadas por el docente a sus estudiantes
con relacion a sus resultados en el curso.

e Herramientas digitales: Genially, Wordwall y EducaPlay son excelentes ejemplos de
cdémo integrar la gamificacion en los cursos virtuales. Su uso se basa en la creacion
independiente de recursos gamificados, tales como puzles y quiz (cuestionarios
interactivos) dentro de su plataforma para posteriormente implementar estos recursos

haciendo uso del codigo HTML, para integrarlo al contenido del curso virtual.

En resumen, estas herramientas llaman a aprovechar los beneficios de los juegos para inducir
comportamientos deseables en una determinada actividad normal, apoyando el compromiso y
la motivacion convirtiéndose asi en un diferencial estratégico y necesario, que culminaré en

la mejora de la calidad de la Educacion Online (Diaz-Ramirez, 2020).

1.8.  Situacion actual de los MOOC de Gestion de Ventas

Segun (Lohr, 2020), manifiesta que estudios realizados recientemente a través del
periédico New York Times, afirman que el Coronavirus (COVID19) ha causado impacto en
lo que se refiere a obtener mejores demandas del uso de plataformas MOOC sobre todo

enfocados en cursos que tiene relacién con la tecnologia, ciencias administrativas y ciencias
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sociales. Todas obteniendo mayores inscritos y preferencia por parte del publico a nivel

mundial, tal y como se muestra en la Figura 8.

Figura 8

Distribucion de Cursos por Areas dentro de plataformas MOOC

Tecnologia 20.20%
Ciencias Sodiales 11.20%
Ciencia 9.50%
Humanidades 4.50%
Educacidn 9.00%

Salud y Medicina 71.30%
Ingenieria 71.30%

Arte y disefic 4.30%
Matematicas 2.90%

Clecias Administrathias-Negadios “

Fuente: Adaptado de (Lohr, 2020),

Sin duda a partir del afio 2020 los MOOC se han convertido en una plataforma de
aprendizaje alternativa a los cursos de crédito tradicionales dirigidos por un instructor (Lohr,
2020). Hoy en dia, la mayoria de las plataformas MOOC ofrecen una gama de dimensiones
que van desde la tecnologia hasta las ciencias administrativas, cada una con modulos y
tematicas distintivas que buscan apoyar la formacion del estudiante alrededor de todo el
mundo (Castellanos-Reyes, 2021). De hecho, las ciencias administrativas es uno de los
dominios mas demandados por el publico dentro de las plataformas MOOC, debido al
contenido que ofrecen y a la necesidad de aprendizaje que requieren las personas que hacen
de la comercializacion de productos una profesion, tal y como se detalla en el estudio

realizado en el 2018 por (Viteri et al., 2018).
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Ante este analisis podemos declarar que las ciencias administrativas tienen bastante
apogeo dentro de las plataformas MOOC, por lo cual hace necesario invertir tiempo y
recursos para seguir desarrollando cursos que generen mas conocimiento, calidad de
aprendizaje y participacion, evitando las deserciones por parte de los participantes debido a
que se encuentran con cursos que simplemente ofrecen un aprendizaje aburrido y no se
enfocan en hacerlo mas divertido. Ante esto es muy importante desarrollar cursos apegados a
la utilizacién de técnicas de gamificacion debido a que esto ayudaria a mejorar el proceso de
aprendizaje, ya que en la actualidad los cursos de ciencias administrativas sobre todo en
temas relacionados a la Gestion de Ventas poseen un sinnimero de cursos abiertos a todo
publico, pero no todos ofrecen una formacion divertida, razén por la cual hace importante la

aplicacion de la gamificacion dentro de estos cursos masivos (De Notaris et al., 2021).

1.9. Herramientas de desarrollo de cursos MOOC

Segin (Colman, 2020), menciona que actualmente existen un sin ndmero de
herramientas para disefiar cursos online, todas con caracteristicas y funcionalidades distintas;

algunas de las herramientas mas populares son las siguientes.

iSpring Suite

Es una coleccion de herramientas de creacion de eLearning que puede usar para crear
rapidamente cursos en linea. Esta integrado con PowerPoint para que el contenido de la
presentacion se pueda consumir y reutilizar facilmente. Permite crear cursos de aspecto
profesional que incluyan cuestionarios o evaluaciones y simulaciones de dialogo sin la
necesidad de programacion de codigo técnico o formacidn extensa. Los cursos desarrollados
pueden ser archivos de salida en todos los formatos populares de elLearning (ensefianza-
aprendizaje online), incluyendo SCORM, xAPI, cmi5, y HTMLS5 (iSpring, 2020). En la Tabla

2 se describen aquellas ventajas y desventajas que caracterizan a esta herramienta.
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Tabla 2

Ventajas y Desventajas de la herramienta iSpring Suite

Ventajas Desventajas
e Tiene una curva de aprendizaje facil y una e No permite crear cursos basados en
interfaz de usuario familiar. diapositivas sin utilizar PowerPoint.
e Permite convertir presentaciones PPT, e No posee funciones avanzadas como
documentos de Word y PDF en libros Realidad aumentada (VR) o produccion de
electronicos de formato SCORM. video interactivo.

e Tiene incorporado al sistema un editor de
audio y video.

e Permite crear simulaciones de diadlogos
interactivos con escenarios que tengan
ramificaciones.

e Tiene una gran biblioteca de recursos para
eLearning: plantillas de cursos, personajes, y
mas.

e Permite crear fécilmente interacciones
dindmicas con diagramas, cronogramas,

glosarios, y més.

Fuente: Adaptado de (Colman, 2020)

Adobe Captivate

(Adobe, 2022) menciona que Captivate es una herramienta a nivel profesional que
sirve para desarrollar contenido elLearning para MOOC y experiencias de aprendizaje
compatibles con dispositivos mdviles. Es una herramienta de autor con funciones completas
que ofrece un amplio control sobre todos los aspectos del curso y permite personalizarlo a
través de elementos programables tales como objetos, variables y eventos desencadenantes.

Captivate tiene un poderoso conjunto de caracteristicas; Sin embargo, en comparacion con las
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herramientas de creacion modernas, tiene un estilo de disefio lineal tradicional. En la Tabla 3
se describen aquellas ventajas y desventajas que caracterizan a esta herramienta.
Tabla 3

Ventajas y Desventajas de la herramienta Adobe Captivate

Ventajas Desventajas
e  Permite crear interacciones personalizables con el e Curva de aprendizaje alta. Definitivamente
sistema de variables incluido. requiere clases de formacion.
e Permite crear asignaciones que sumen puntos e Requiere tener habilidades bésicas de
cuando los estudiantes interactlan con elementos programacion para utilizar la herramienta

en la pantalla como botones.

e Contiene un editor especial para grabar e El rendimiento en dispositivos méviles no
simulaciones de programas. siempre cumple lo que promete.

e Los cursos serdn automaticamente asignados a e Actualizar y mantener contenido existente
cajas de fluidos que crean versiones compatibles resulta muy complicado
con moviles.

e Permite crear experiencias de aprendizaje con
realidad virtual (VR).
e Permite publicar cursos como aplicaciones

moviles.

Fuente: Adaptado de (Colman, 2020)

Exe-Learning

Es una herramienta de compilacion de cédigo abierto (gratuita) disponible para Linux,
Windows y macOS. Con esta herramienta, puede crear de forma rapida e intuitiva contenido
educativo en linea que se puede exportar a varios formatos (como una pagina web, SCORM o
PDF). Una vez exportado, este contenido se puede compartir de varias maneras. Por ejemplo,
a través de un LMS o plataformas para MOOC. El proceso de produccién de contenidos

resulta muy sencillo, dado que incluye un entorno de trabajo intuitivo que facilita la creacion
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de materiales educativos (Sanchez et al., 2020). En la Tabla 4 se describen aquellas ventajas y
desventajas que caracterizan a esta herramienta.
Tabla 4

Ventajas y Desventajas de la herramienta Exe-Learning

Ventajas Desventajas

e Permite crear contenidos  estructurados, e No posee funcionalidades completas.
organizados en diferentes paginas.
e Contiene navegabilidad entre los contenidos e El programa tiene carencias y pequefios
mediante un indice. problemas de disefio.
e Permite incluir texto personalizado, imagenes,
videos y audio.
e Incluye actividades interactivas  sencillas
(respuesta  multiple, verdadero/falso, rellenar
huecos, desplegables, videos interactivos...)
e Permite insertar contenidos creados con otras
paginas web.
e Los cursos creados con Exe Learning se pueden
ver a través de cualquier navegador web, por lo
que permite compartirlos facilmente con sus
alumnos utilizando estadndares de aprendizaje
como SCORM.
e Permite compartir y modificar facilmente los
contenidos creados con anterioridad, por lo que
reutilizarlos en diferentes proyectos es sencillo y

préctico.

Fuente: Adaptado de (Colman, 2020)
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Articulate Storyline 3

Articulate Storyline 3 esta posicionada como una herramienta integral para la
creacion, revision e implementacion de cursos virtuales. Es una herramienta que mantiene un
costo por su utilizacion, sin embargo existe una version que permite el uso y acceso libre a la
herramienta permitiendo la utilizacion de todas sus funcionalidades. Esta herramienta de
autor es la méas avanzada y su interfaz es similar a PowerPoint, asi que algunas opciones
seran intuitivas para los usuarios. A la vez permite crear cursos virtuales que incluyen la
funcidén de narracion, video, animacién e insercion de codigo HTML. También permite crear
cuestionarios para evaluar a los estudiantes, simulaciones, e interacciones dinamicas
(Colman, 2020). En la Tabla 5 se describen aquellas ventajas y desventajas que caracterizan a
esta herramienta.
Tabla 5

Ventajas y Desventajas de la herramienta Articulate Storyline 3

Ventajas

Desventajas

Tiene herramientas para la mayoria de las tareas
de elLearning y opciones de creacion para todos

los niveles de desarrolladores.

Mantiene una similitud entre la interfaz de
PowerPoint y Storyline 360, pero con mas
oportunidades de personalizacién.

Permite crear cursos SCORM compatibles con

dispositivos mdviles.

Permite crear 20 tipos de interacciones réapida y
facilmente.

Contiene una biblioteca de contenido con mas de

Para tener todas las ventajas de las
capacidades de Storyline, necesitaras usar
estados, capaz, eventos desencadenantes, y
variables programables.

Requiere de formacion en la herramienta

antes de empezar a desarrollar cursos.

Requiere de cierto conocimiento en
programacion JavaScript para configurar

ciertas acciones.
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5 millones de fotos, plantillas, caracteres, videos,
e fconos.

e Mantiene una actualizacion constante de nuevas
funcionalidades dindmicas gracias a su soporte.

e Posee una escalabilidad alta en comparacién con
otras herramientas.

e La navegacion del contenido desarrollado dentro

de la herramienta es fluida.

Fuente: Adaptado de (Colman, 2020)

Lectora Inspire

(Colman, 2020) menciona que Lectora Inspire es un conjunto de herramientas
disefiadas para abordar las diferentes necesidades de los creadores de cursos, desde crear
cursos basicos basados en diapositivas hasta crear proyectos personalizados a profundidad. Se
diferencia de otras herramientas porque incluye servicios externos como parte del paquete,
tales como: Plantillas de eLearning Brothers, personajes de avatar y generador de interaccion.
En la Tabla 6 se describen aquellas ventajas y desventajas que caracterizan a esta
herramienta.
Tabla 6

Ventajas y Desventajas de la herramienta Lectora Inspire

Ventajas Desventajas
e Tiene acceso a la biblioteca de contenido de e Su interfaz no es muy amigable para el
eLearning Brothers un creador de interacciones desarrollador del curso.

[lamado Interaction Builder, el simulador de
didlogos BranchTrack, los editores de video
Camtasia y Snagit, y el servicio de colaboracién
ReviewL.ink.

e Tiene funciones extendidas para crear e Tiene una curva alta de aprendizaje con
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interacciones personalizadas siempre y cuando se
tenga habilidades como programador.
e Incluye ramificaciones condicionales y secuencia

de eventos.

e Contiene un conjunto de plantillas enfocadas en
diferentes estilos de aprendizaje y tipologias de
Cursos comunes.

e Permite gestionar contenido globalmente y

actualizar los recursos.

soporte limitado.

Los editores de audio y video
incorporados  tienen  funciones de
grabacion limitadas: cortar y pegar.

Su navegabilidad no es muy fluida.

Fuente: Adaptado de (Colman, 2020)

Elucidat

Es una herramienta de autor de eLearning basada en la nube que permite producir

contenido compatible con HTML5 y SCORM, permitiendo a todo el equipo de trabajo

contribuir a crear cursos MOOC, revisarlo y tomar parte en el proceso de autoria. Elucidat

ofrece muchas de las funciones basicas que se esperan de una herramienta de creacion de

cursos virtuales: como crear cuestionarios y pruebas, administrar audio, video, y completar el

curso con imagenes y texto. Actualmente no cuentan con versiones de acceso libre ya que su

uso depende del costo de la herramienta (Martinez, 2018). En la Tabla 7 se describen aquellas

ventajas y desventajas que caracterizan a esta herramienta.

Tabla 7

Ventajas y Desventajas de la herramienta Elucidat

Ventajas

Desventajas

e Permite insertar elementos interactivos tales como
botones, cartas interactivas, y cajas de texto de

manera sencilla.

No posee tantas opciones como en otras
herramientas de cursos virtuales para crear

interacciones personalizadas.
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e  Permite desarrollar productos de alta calidad sin la e Mantiene una limitacion en el flujo de

necesidad de ser un desarrollador experimentado. trabajo por su falta de flexibilidad.
e Permite crear cursos Unicos que funcionen en e Puede parecer costoso, especialmente si no
cualquier dispositivo. estds produciendo mucho contenido de
eLearning.
e Es facil gestionar el contenido a escala con trabajo e Acceder a funcionalidades avanzadas
colaborativo y desarrollo basado en roles. requiere de requisitos previos tales como

cantidad de estudiantes y precios elevados.
e Permite ver datos en detalle sobre cémo los
estudiantes estan interactuando con sus cursos a
través de tableros de andlisis.
e Permite trasladar proyectos facilmente a travées de
multiples regiones geograficas con XLIFF
Translation para localizacién automatica de los

Cursos.

Fuente: Adaptado de (Colman, 2020)

DominKnow.

Es una herramienta de desarrollo de cursos virtuales basada en la nube disefiada para
grandes equipos y organizaciones. Su objetivo es permitirte crear diferentes tipos de cursos
online con plantillas, banco de recursos, una biblioteca central para compartir y reutilizar
contenido en distintos proyectos, colaboracion y revision en tiempo real. DominKnow tiene
realmente tres herramientas principales. Tiene un creador de cursos para dispositivos
moviles, un creador de curso tradicional que le permite convertir presentaciones PPT y una
herramienta para grabar y generar simulaciones de sistemas. Cualquier contenido utilizado en
cualquier herramienta de creacion se guarda como un objeto independiente que se puede
reutilizar y publicar en diferentes formatos (Murphy, 2020). En la Tabla 8 se describen

aquellas ventajas y desventajas que caracterizan a esta herramienta.
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Tabla 8

Ventajas y Desventajas de la herramienta DominKnow

Ventajas Desventajas

e Contiene salidas de una fuente Gnica, HTML5 de e Lalicencia es costosa por usuario.

multiples propositos, adaptativo, y contenido

conforme a WCAG AA.
e Tiene temas personalizables, péginas, secciones, e Tiene una curva de aprendizaje rapida para
y fondos dindmicos, ademas de un editor de desarrolladores nuevos.

imagen incorporado.

e Permite usar ramificaciones, navegaciones, y o No permite crear dominios con jerarquias
condiciones para crear contenido que permita a ni tampoco personalizar los roles de
los estudiantes tomar control de su ruta de seguridad.

aprendizaje.

e  Permite facilmente compartir, reusar, y actualizar
contenido existente, y volver a versiones
anteriores sin perder contenido.

e Los espacios de trabajo se adaptan dependiendo
de los roles para cumplir las necesidades de los

diferentes desarrolladores.

Fuente: Adaptado de (Colman, 2020)

Easygenerator.

Es una herramienta de autor de eLearning destinado para personas sin experiencia en
desarrollo debido a su facil utilizacion. Ademas, permite crear cursos y cuestionarios para ser
alojados en el entorno de nube integrado y asi poder monitorear los resultados, también es
posible subir los cursos a un sitio web o LMS (Cavero, 2020). En la Tabla 9 se describen

aquellas ventajas y desventajas que caracterizan a esta herramienta.
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Tabla 9

Ventajas y Desventajas de la herramienta Easygenerator

Ventajas Desventajas

e Tiene algunas fallas por mejorar con
e Mantiene un aspecto limpio sin la necesidad de
respecto a la compatibilidad en dispositivos
personalizar temas y gréficos.
moviles.

e Permite crear una estructura de un curso
e Permite parecer limitado para los
facilmente como una plantilla y reutilizarla para
desarrolladores mas experimentados.
cursos en el futuro.

e Tiene una gama de plantillas que se pueden usar e Lacreacion de interacciones personalizadas
como base para crear cursos. se encuentra bloqueada.
e No permite modificar los estilos del
e Permite usar bloques de cédigo de HTML para

reproductor del curso. Todos se ven
agregar personalizaciones.

iguales.
e Permite hacer un seguimiento de resultados y e Muy costoso para las funciones limitadas
reportes desde un tablero sencillo. que ofrece.

e Permite agregar coautores para colaborar en el

desarrollo de los cursos.

Fuente: Adaptado de (Colman, 2020)

Adapt

Es una herramienta HTML de cddigo abierto que esta disefiada para permitir crear un
producto de aprendizaje que se adapta a multiples dispositivos a través de su sitio Learning
Pool Adapt Builder. Esta herramienta contiene bloques los cuales permiten navegar por toda
la pagina, trabajando en el contenido, abriendo y cerrando pestafias en forma de acordeon,
ademas Adapt incorpora secuencias narrativas, imagenes con puntos de acceso, y otras
herramientas interactivas (Colman, 2020). En la Tabla 10 se describen aquellas ventajas y

desventajas que caracterizan a esta herramienta.
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Tabla 10

Ventajas y Desventajas de la herramienta Adapt

Ventajas

Desventajas

Es un programa Open Source (cédigo abierto)

que cualquiera puede utilizar de forma gratuita.

El soporte técnico es brindado a través de

foros de usuarios.

e Requiere instalacion y configuracion de
e Es compatible con cualquier tipo de dispositivo
otro programa “Adapt framework” dentro
(SmartPhone, PC, Tablet).
de un servidor local.
e Tiene incorporado interacciones dindmicas tales e Requiere de capacitacion para
como: puntos de acceso con iméagenes, desarrolladores sin experiencia.
acordeones y multimedia.
e Posee diferentes formas personalizables para el e En comparacion con otras alternativas
disefio de preguntas incluyendo graficos de comerciales su funcionalidad es limitada.
opcién madltiple, emparejamiento y control

deslizante.

Fuente: Adaptado de (Colman, 2020)

1.10. Seleccion de Herramienta para el desarrollo del Curso MOOC

De las herramientas antes mencionadas, particularmente dentro de este proyecto se
realizd un estudio comparativo tomando en cuenta ciertos requisitos de cumplimiento y de
exclusién todo con el fin de elegir la herramienta adecuada para poder comenzar con el

desarrollo del MOOC.

Requisitos de exclusion

Con respecto a los requisitos de exclusion se tomo principalmente en cuenta que la
herramienta sea Open Source; es decir que sea de acceso libre y gratuito. Tomando en cuenta
esta restriccion se procedid a descartar todas aquellas herramientas que principalmente no

cumplen con este requisito, tal y como se muestra en la Tabla 11.
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Tabla 11

Exclusion de herramientas no Open-Source para el desarrollo de curso virtuales.

Herramienta  Open Source Adquisicién Referencia
Ispring Suite X Costosa https://www.ispring.es/ispring-suite/trial ?ref=suite-popup
Adobe X Costosa https://www.adobe.com/es/
Captative
Elucidat X Costosa https://www.elucidat.com/
dominKnow X Costosa https://www.dominknow.com/
EasyGenerator X Costosa https://www.easygenerator.com/en/

Fuente: Adaptado de (Colman, 2020)

Requisitos de cumplimiento

Dentro de los requisitos de cumplimiento se tomaron en cuenta ciertas caracteristicas
que deben cumplir las herramientas de desarrollo de cursos virtuales; estas caracteristicas
son: escalabilidad, navegabilidad, la incorporacion de funcionalidades con capacidad de
insercion de cédigo HTML y que cumplan el protocolo del modelo de referencia de objetos
de contenido compartible (SCORM), formato que permite comprimir todos los contenidos
multimedia para posteriormente ser implementadas dentro de una plataforma MOOC.

A continuacion en la Tabla 12 se muestra de forma detallada la comparativa de cada una de

las herramientas preseleccionadas.
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Tabla 12

Comparativa de herramientas Open Source para el desarrollo de curso virtuales

Herramienta ¢Es Escalabilidad  Navegabilidad Soporte Funcionalidad ¢Utiliza
Open en base a actualizado deinsercionde  Protocolo
Source?  funcionalida- cédigo HTML  SCORM?
Exe-Learning v Bdaejsa Répida Ultimo v v
Soporte
2020
Adapt v Baja Rapida Ultimo v v
Soporte en
2019
Lectora v Media Alta Media Ultimo v v
Inspire soporte
2019
Avrticulate v Alta Rapida Soporte v v
Storyline 3 actualizado

Fuente: Adaptado de (Colman, 2020)
Interpretacion de Resultados

Una vez culminada la comparacion de caracteristicas requeridas para la seleccion de
la herramienta, se obtuvo los siguientes resultados: La primera herramienta denominada Exe-
Learning cumpli6 con todas las caracteristicas requeridas las cuales estaban orientadas al uso
libre del software, las funcionalidades requeridas y protocolos adecuados, sin embargo, dicha
herramienta presenta una escalabilidad bastante baja debido a sus limitadas funcionalidades

las cuales fueron expuestas en la Tabla 4.

La segunda herramienta denominada Adapt cumple con algunos requisitos
establecidos, sin embargo como se muestra en la Tabla 10, sus funcionalidades son bastante
limitadas en comparacion con las demas herramientas, por lo que su escalabilidad es su

mayor debilidad.
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Por otro lado, la tercera herramienta Lectora Inspire cumple con todos los requisitos
de funcionalidad establecidos, ademas ofrece una escalabilidad bastante aceptable, permite la
generacion del formato SCORM Yy sus funcionalidades son muy interactivas y dinamicas. Sin
embargo, su navegacion es bastante regular; es decir no es muy fluida. Por tal razon este es
un factor que limita esta poderosa herramienta. Esta informacion se puede corroborar en la

Tabla 6, donde se exponen las ventajas y desventajas de la herramienta

Finalmente, la cuarta herramienta Articulate Storyline 3, perteneciente a la gama de la
marca Articulate 360, fue la Unica que cumplié con todos los requisitos de funcionalidad
definidos. Es una herramienta bastante potente que ofrece funcionalidades muy dindmicas e
interactivas para la creacién de cursos virtuales, tiene una escalabilidad alta debido a que
actualmente tiene un soporte actualizado el cual permite actualizaciones periddicas de la
herramienta y sus funcionalidades, también permite la generacién del formato SCORM vy por
sobre todo su navegacion es fluida en comparacion con las demas herramientas expuestas en

esta comparativa, dichas caracteristicas se encuentran detalladas en la Tabla 5.

De esta manera queda seleccionada la herramienta Articulate Storyline 3 como la ideal para la

creacion del curso virtual.
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CAPITULO II:
2. Desarrollo

El desarrollo del MOOC se realiz6 mediante la metodologia ADDIE (Analisis, disefio,
desarrollo, implementacién y evaluacion) la cual sirve como una guia de referencia para el
disefio de productos educativos y recursos de aprendizaje, para facilitar la construccion de
conocimiento y habilidades durante episodios de aprendizaje, es decir, que todas las
actividades que se planean a través de este modelo estan enfocadas en guiar al estudiante en

la edificacion del conocimiento en un espacio de aprendizaje virtual.
2.1. Metodologia para el desarrollo del MOOC

Segun (Carrillo & Roa, 2018) menciona que la metodologia ADDIE basa su punto en
el disefio instruccional que abarca 5 fases fundamentales Analizar, Disefiar, Desarrollar,

Implementar y Evaluar, las mismas que se aprecian en la Figura 9.
Figura 9

Metodologia ADDIE

Analizar

Q

Disehar
Metodologia E

ADDIE

Implementar

@ Dtkarrollar

Fuente: Adaptado de (Carrillo & Roa, 2018)
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Fase de Andlisis. Esta es la primera fase que ayuda a identificar las necesidades académicas,
logisticas, tecnologicas educativas y conocer el contexto. En esta fase se postula los objetivos
de aprendizaje las metas, y se organiza el curriculo, ademas se define y se identifica la fuente

del problema para llegar a determinar las posibles soluciones. Esta fase consta de 5 etapas:

Analisis de necesidades

e Determinar los objetivos instruccionales
e Analizar a la poblacion objetivo (Estudiantes).
e Identificar los recursos necesarios.

e Determinar el sistema de distribucion.

Fase de Disefio: La fase de disefio traduce los objetivos instruccionales en resultados de
desempefio, adicionalmente, determina las unidades instruccionales que se van a cubrir y
cuanto tiempo se va a requerir en cada una de ellas. Por ultimo, se va a plantear un método

para evaluar el desempefio de los estudiantes. La fase de disefio esta compuesta por 3 etapas.
e Desarrollar un inventario de tareas.
e Componer los objetivos de rendimiento.

e Generar métodos de prueba o testeo.

Fase de Desarrollo: En esta fase se crean los distintos recursos que estan en concordancia
con el curriculo, los objetivos y la propuesta pedagdgica, como son las presentaciones,
videos, animaciones, PDF, simuladores entre otros objetos virtuales de aprendizaje (OVA),
todos estos elementos estan previamente definidos en la fase anterior y se implementan en el

ambiente virtual de aprendizaje. Esta fase tiene 2 etapas.

e Generar el plan de aprendizaje
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e Desarrollo del contenido.

Fase de Implementacion: En esta fase se pone en marcha del ambiente virtual de

aprendizaje, se aplica la planeacion, recursos, curriculo y sobre todo la propuesta pedagdgica.

Fase de Evaluacion: El propdsito de esta fase es evaluar la calidad de los productos y los
procesos instruccionales. En esta etapa se mide la eficiencia y efectividad de las etapas
anteriores para poder determinar los ajustes necesarios. Se desarrollan y administran
evaluaciones formativas y sumativas para medir logros. La evaluacion se lleva a cabo durante
todo el curso y va dirigida hacia los alumnos, asi como al desarrollo del curso. Esta fase

maneja 3 etapas.

e Determinar el criterio de evaluacion.

e Seleccionar las herramientas de evaluacion.

e Realizar evaluacion.

2.2.  Fase de Analisis

En esta fase se logro identificar las necesidades académicas, los recursos tecnologicos
y educativos, conocer el contexto y lo que se requiere para el disefio y desarrollo del curso
MOOC, de igual manera se identificd los objetivos que se esperan alcanzar con la

implementacién final del curso masivo.

Etapa 1: Analisis de Necesidades

Segun un estudio realizado por (Viteri et al., 2018), manifiesta que las principales
areas mas demandadas dentro de las plataformas MOOC, son las Ciencias Administrativas y
la Tecnologia, razon por la cual hace factible dedicar un proyecto para beneficio de las
personas que requieren capacitarse en temas relacionados a las ventas, debido a que muchos
de los empresarios, gerentes, trabajadores de negocios o empresas comerciales no tienen una

39



formacion académica referente al tema de “Gestion de Ventas: Técnicas y Estrategias para

Ventas Efectivas”.

A la vez segun la informacion recopilada través de una encuesta directa aplicada a 15
personas que se dedican a la comercializacion de productos dentro de la zona podemos
apreciar que la mayoria manifiesta la necesidad de tratar temas relacionados a fundamentos
de venta, la atencion al cliente, estrategias y técnicas de venta, las mismas que se detallan en

la Figura 10.

Figura 10
Encuesta-Temas necesarios que requieren las personas que se dedican a la comercializacion

de productos

@ Atencion al cliente 12

@ Marketing 3
10
@ Estrategias de Venta 14
@ Técnicas de Venta 14
@ Fundamentos de Venta 9
@ Gestion comercial 2
@ Plan de Ventas 2 l . .
0

Fuente: Encuesta aplicada a las personas que se dedican a la comercializacion de productos.

[==]

[=1]

-

P

Con esta informacion podemos apreciar que en la actualidad las personas requieren
capacitacion en temas relacionados a la Gestion de Ventas probablemente porque a pesar de
ser duefios y administradores de sus propios negocios, muchos de ellos no tienen
conocimientos claros referentes a como saber vender, que estrategias aplicar, que técnica de

venta utilizar y como tratar a los clientes; todas estas cuestiones generan una necesidad de
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desarrollar un contenido didactico que permita cubrir todas estas cuestiones necesarias por

parte de las personas que se dedican a la comercializacion de productos.

Tomando en consideracion las necesidades expuestas anteriormente se llega a la
conclusion que tratar el tema de Estrategias y Técnicas de Venta dentro del curso es muy
importante debido a que son de los pilares mas importantes que toda empresa comercial debe
tener para poder conseguir unos buenos resultados econémicos y a la vez al ser métodos
comerciales permiten a los vendedores desempefiar de mejor manera o de una manera mas
eficiente el proceso de ventas debido a que aumentan en gran medida las posibilidades de
cerrar ventas y favorecen a que un producto o servicio llegue a un mayor nimero de
personas (Orozco. 2020). Por esta razdn hace indispensable impartir dicho tema a todas las
personas interesadas en aprender todo con respecto a la gestion de ventas para de esta forma
lograr educar a las micro, pequefias y medianas empresas con el fin de obtener resultados

mucho mas favorables en beneficio de sus negocios (Gomez, 2022).

Etapa 2: Objetivos Instruccionales

Dentro de este curso MOOC se plante6 cumplir con los siguientes objetivos.

e Generar un ambiente de aprendizaje mas divertido y dinamico permitiendo que el
estudiante construya su propio conocimiento ayudandose de explicaciones textuales,
audiovisuales y juegos las cuales permitan comprender de mejor manera los topicos
tratados dentro del curso MOOC.

e Dar a entender a los participantes que la venta es mas que una transaccion comercial, es
una relacion de largo plazo entre el cliente y el vendedor.

e Hacer comprender a los participantes lo que realmente significa vender, como debe ser un

vendedor y como se debe ofrecer el producto o servicio hacia los futuros clientes.
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Educar a los participantes respecto a las principales estrategias de ventas que permitan
conocer las necesidades basicas del cliente para poder proponerle un producto de acorde a
las posibilidades del mercado.

Dar a conocer algunas estrategias de comunicacion que permitan a los participantes a
comunicarse de manera verbal y no verbal frente a los clientes con el fin de que al
momento de procesar una venta se pueda generar una buena relacion cliente-vendedor.
Empapar con todo el conocimiento referente a las principales técnicas de venta, esto con
el objetivo de que el vendedor logre generar nuevas formas de llegar a sus clientes,
partiendo desde el conocimiento de las necesidades del cliente hasta llegar a persuadirlo
logrando un cierre de ventas exitoso.

Hacer comprender al participante la importancia que tiene mantener una buena atencion
al cliente dentro de una empresa o negocio, para lo cual necesita dominar ciertos
fundamentos relacionados a conceptos de atencion y servicio al cliente.

Los estudiantes conozcan, comprendan y apliquen los componentes basicos del buen
servicio, tales como la habilidad de comunicacion, herramienta clave al momento de

conocer al cliente, determinar sus necesidades y cerrar la venta.

Etapa 3: Analizar a la poblacién objetivo

Destinatarios: Este MOOC esta dirigido a: emprendedores, empresarios, ejecutivos

comerciales, comerciantes 0 personas pertenecientes al sector de la MiPymes, quienes

desconocen o quieren adquirir conocimientos referentes a la gestion de ventas, técnicas y

estrategias para obtener mayores ventas efectivas.

Etapa 4: Identificar los recursos necesarios

En la Tabla 13 se describen los recursos necesarios que se requirieron para el

desarrollo del curso MOOC de Gestién de Ventas.
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Tabla 13

Recursos necesarios para el desarrollo del MOOC.

Tipo Descripcion Herramienta
Documentos Creacion de  documentos Microsoft Word
escritos
Audios Creacion de lecturas auditivas Audacity
Videos Creacidn de video explicaciones Filmora 9
Recursos de  Imagenes Busqueda de imagenes en Web
Contenido repositorios web
Animaciones Busqueda de imagenes en Web
repositorios web
Foro Para hacer preguntas, responder Foro
a los talleres y compartir
experiencias
Tipo Descripcion Herramienta
Ordenador Méaquina para utilizar los Computador
programas, crear los textos,
videos, audios.
Software Programa para desarrollar los Avrticulate Storyline 3
cursos virtuales
Software de Programa para editar las video Filmora 9
Recursos
edicién de videos  explicaciones
Tecnolégicos
Repositorio de Plataforma para cargar las YouTube
Videos videoconferencias
Software de Programas para disefiar y o Wordwall
desarrollo de desarrollar elementos o Genially
gamificacion gamificados  (quiz, puzles, e Educaplay
cuestionarios)
Plataforma de Plataforma para cargar el Moodle
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MOOC

médulo 1

Tipo

Descripcion

Responsabilidad

Desarrollador del

Curso

Recursos

Humanos

Sr. Sairi Romero

Responsable de  desarrollar el
modulo 1, integrando todos los
contenidos de texto, audio, video,

animacién y juegos.

Docente,

Capacitador

Sr. Sairi Romero

Responsable de inscribir a los
estudiantes, controlar, calificar sus
notas y brindar soporte técnico y

académico.

Fuente: Propia

Por otro lado en la Tabla 14 también se exponen aquellos recursos necesarios para el alumno

los cuales van enfocados a la utilizacion y funcionamiento del sistema MOOC.

Tabla 14

Recursos necesarios para el alumno

Herramienta Descripcién Requerimiento
Computador Requiere un computador con caracteristicas minimas Obligatorio
de funcionamiento a partir de un procesador Intel Core
i3.
Recursos para  Teléfono Si desea tomar el curso a través de un dispositivo Opcional
la utilizacion  Inteligente celular, lo puede hacer siempre y cuando dicho
del MOOC teléfono tenga acceso a internet y el navegador Google
Chrome actualizado a su Gltima version.
Internet Requiere tener acceso a internet con una velocidad Obligatorio
minima de 5 mbps, para la carga de los videos y los
recursos gamificados.
Navegador Requiere la utilizacién del navegador Google Chrome, Obligatorio

Mozilla Firefox o Microsoft Edge
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Correo Requiere tener habilitado un correo electronico Obligatorio
Electrénico (Gmail, Outlook, Office365) para poder registrarse al

MOOC.

Fuente: Propia
Etapa 5: Determinar el sistema de distribucion

El MOOC estara distribuido a través de la web dentro de una plataforma (Moodle);
permitiendo el acceso al aprendizaje abierto y masivo disponible para el acceso de cualquier
persona interesado en el tema. La plataforma del MOOC permitira el manejo de los usuarios,

controlar sus avances, verificar sus notas y actualizar los contenidos.

2.3. Fase de Disefio

La fase de disefio del MOOC se trabajo con respecto al disefio instruccional de la
metodologia ADDIE, la cual menciona que existen 3 etapas dentro del proceso de disefio. El
disefio del MOOC parte desde estructurar el curso general; es decir definir los objetivos
generales, forma de trabajo, horario y temario hasta definir las actividades pertenecientes a

cada médulo del MOOC.

2.3.1. Estructuracion del MOOC

Una vez realizada el analisis de necesidades perteneciente al topico general del
MOOC (Gestion de Ventas: Técnicas y Estrategias para Ventas Efectivas) se procede a
definir la estructura del MOOC, es decir definir su introduccién, objetivos, forma de trabajo,

temas y subtemas que se van a tratar dentro del curso.

e Introduccion

El curso MOOC tiene como titulo “Gestion de Ventas: Técnicas y Estrategias para
Ventas Efectivas”, su finalidad es ayudar aquellas micro, pequenas y medianas empresas

(MiPymes) a reforzar el conocimiento referente a estrategias y tacticas de ventas mas
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efectivas, mediante la utilizacion de herramientas tecnologicas de preparacion masiva; para
capacitar y mejorar las estrategias emprendidas en el area comercial. Su relevancia es
bastante significante debido a la necesidad que existe en nuestro medio de contar con
conocimientos actualizados referente al tema de gestion de ventas, sobre todo en las empresas
0 negocios comerciales en donde el tema de ventas se vuelve algo primordial debido a
permite alcanzar con mayor rapidez y eficiencia los objetivos comerciales, también ayuda a
crear algo diferente que agrega mayor valor y competencia dentro del mercado. Razén por la
cual es necesario capacitar al personal y que mejor manera de hacerlo que utilizando
herramientas actuales de preparacion masiva enfocados al aprendizaje en linea con tematicas

de interés social.

e Objetivo General

El curso MOOC de Gestion de Ventas: Técnicas y Estrategias para Ventas Efectivas,
tiene como objetivo ayudar en la capacitacion del personal del area de ventas dentro de las
micro, pequefias y medianas empresas, con el fin de que los participantes adquieran
conocimientos actualizados referente a técnicas y estrategias de Ventas; logrando asi que
estos conocimientos impartidos sirvan como apoyo para mejorar su negocio, empresa 0

actividad comercial. Todo a través del aprendizaje en linea, de manera abierta y dindmica.

e Formade Trabajo

El curso MOOC de gestion de Ventas consta de 4 modulos de aprendizaje y 2
modulos adicionales, uno de introduccion y otro de evaluacion final del curso, Su duracion es
aproximadamente de 4 semanas. Cada modulo esta disefiado para ser revisado durante una
semana y posteriormente se habilitara un nuevo médulo por semana, con el fin de que el

aprendizaje se lleve de una manera organizada.
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e Temario

Los tépicos del MOOC se describen en la Tabla 15, donde se puede observar la

distribucién tematica de los diferentes modulos del curso.

Tabla 15

Temario del MOOC.

Topicos del MOOC

Tépico General: “Gestion de Ventas: Técnicas y Estrategias para Ventas Efectivas”
MODULO 1: INTRODUCCION A LAS VENTAS
1.1. Conceptos de Venta y Vendedor
1.1.1. ;Qué esvender?
1.1.2. Tipos de Venta
1.1.3. ;Qué es un vendedor?
1.1.4. Caracteristicas de un vendedor exitoso
1.2. Conociendo nuestro producto
1.2.1. ;Qué es producto?
Contenido: 1.2.2.  Andlisis del producto
1.2.3. Conocimientos Importantes de un Vendedor con
respecto al producto
MODULO 2: ESTRATEGIAS DE VENTA
2.1. Introduccién a las estrategias de Venta
2.1.1. ;Qué es una estrategia de Venta?
2.1.2. Beneficios de implementar una estrategia de venta
efectiva

2.2. La Propuesta de Valor
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2.3.

2.2.1.

2.2.2.

Desarrollo de la propuesta de Valor

Las necesidades y la generacion de valor

Comunicacion comercial como estrategia efectiva

2.2.1.

2.2.2.

2.2.2.

Elementos de la comunicacién comercial

La comunicacion verbal aplicada a al proceso de
venta.

La comunicacion no verbal aplicada al proceso de

ventas

MODULO 3: TECNICAS DE VENTAS

3.1.

3.2.

3.2

3.3.

Introduccion a las técnicas de Venta

3.1.1L

3.1.2.

Que es una técnica de Venta

Ventajas de aplicar técnicas de ventas

Principales Técnicas de Ventas

3.3.1L

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

Técnica AIDDA
Técnica AICDC
Técnica SPIN

Técnicas de ventas complementarias

Etapas de las técnicas de Venta

3.2.1.

3.2.2.

3.2.3.

La preventa

La venta

La posventa

La persuacién en las Ventas

3.3.1L.

3.3.2.

¢Qué es la persuasion en las ventas?

Caracteristicas de un vendedor persuasivo
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3.3.3.  Técnicas de Persuasion
MODULO 4: SERVICIO O ATENCION AL CLIENTE
4.1, Fundamentos de servicio o atencidn al cliente
4.1.1. Concepto de servicio al cliente
4.1.2. Elementos de la atencidn y el servicio al cliente
4.2, Componentes basicos del buen servicio
4.2.1. Las habilidades de comunicacion, componente de

la calidad del servicio.

4.2.2. Principales componentes para la buena atencion
al cliente
4.2.3. Primicias de Servicio al Cliente

4.3. Clasificacion y el trato al cliente
4.3.1. Importancia de una buena atencion al cliente

4.3.2. Técnicas de atencion al cliente

Fuente: Propia

Condiciones de Ingreso

El usuario puede ingresar al curso mediante su cuenta de correo electrénico (Gmail,
Hotmail, Correo Institucional Office 365) la misma que sera verificada tras completar el
registro. Posteriormente el usuario tendra que matricularse al Curso de Gestion de Ventas:
Técnicas y Estrategias para Ventas Efectivas, el cual se encuentra expuesto en la pagina

principal de la plataforma.

Numero Maximo de Alumnos: llimitado.
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2.3.2. Disefo del Modulo 1
El disefio del modulo 1 parte desde definir el nombre, mencionar los objetivos del

modulo, hasta determinar las horas de trabajo, tal y como se muestra en la Tabla 16.

Tabla 16

Disefio Instruccional del Médulo |

Disefio Instruccional-Mdédulo 1

Nombre del
Introduccion a las Ventas

Modulo

Objetivo Educar a los participantes en conceptos iniciales referente a lo que es venta y vendedor, con
el fin de que conozcan caracteristicas y tipos de venta y vendedor que existen dentro del
admbito comercial; en especifico dentro del proceso de venta. Conceptos con los cuales
podran comprender los siguientes médulos.

Horas por Las horas establecidas para el modulo 1 son de 5 horas a la semana, 1 hora al dia. Los

Semana alumnos que tengan conocimientos medios de informatica e Internet lo podran realizar en

menos de la mitad del tiempo previsto.

Fuente: Propia

Etapa 1: Desarrollar un Inventario de tareas

Dentro del modulo 1 se establecid una serie de actividades por cumplir en un tiempo

determinado (1 semana). Dicha informacion se describe en la Tabla 17.

Tabla 17

Inventario de tareas para el Modulo 1

Semana 1
Dia 1 Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia5
e Ingresar a e Ingresar al e Continuar la ¢ Revisar la Unidad e Continuar la revision
la Modulo 1: revision de la 2: Facilitadores de de la Unidad 2:
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plataforma
o Revisar la
guia de
navegacion
del curso.
o Revisar la
guia del
estudiante
e Revisar la
introduccio
n al curso
e Realizar la
actividad
de
presentacio
nenel

foro.

Unidad 1:
Introduccion a
las ventas.

e Revisar las
lecturas de:
;Qué es
Vender? y su
importancia.

e Verla
explicacion
visual de que es
vender.

o Realizar las
actividades
lidicas de
gamificacién
para reforzar el
conocimiento
adquirido.

e Revisar las
lecturas de:
¢Qué es un

Vendedor y sus
tipos.

e Verla
explicacién
visual de
refuerzo sobre
las

caracteristicas

Unidad 1:
¢ Revisar la lectura
sobre tipos de
ventas
e Revisar el video
de refuerzo sobre
los tipos de
ventas.
o Completar las
actividades de
gamificacion para
reforzar el
conocimiento

adquirido.

ventas.
¢ Revisar la lectura
sobre conociendo
nuestro producto y
analisis del
producto.

e Revisar el video
de refuerzo sobre
el analisis del
producto.

o Completar las
actividades de
gamificacion para
reforzar el
conocimiento

adquirido.

Conocimientos que
todo vendedor debe
tener.

e Revisar los temas de
conocimientos del
producto, cliente,
competencia,
empresa y material
promocional.
o Revisar el video de
refuerzo sobre el
anélisis del producto.
o Completar las
actividades de
gamificacion para
reforzar el
conocimiento
adquirido.
e Completar el Taller
1, haciendo uso del
foro
o Realizar la
evaluacion de
finalizacién el

modulo 1
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de un vendedor
exitoso.
e Realizar las
actividades de
gamificacién
para reforzar el
conocimiento

adquirido.

Utilizar el foro de inquietudes para realizar cualquier pregunta respecto a los temas.

Fuente: Propia
Etapa 2: Componer los objetivos de rendimiento.
Los objetivos de rendimiento establecidos dentro de este modulo son los siguientes:

e Mejorar el conocimiento de los participantes utilizando materiales multimedia tales
como texto, video y audio para que el participante ponga en préactica lo aprendido en
el médulol.

e Reforzar los temas iniciales respecto a conceptos de venta y vendedor para que sirvan
como base en la comprension de los siguientes modulos.

e Aumentar la atencion y participacion de los participantes dentro de este primer
modulo aplicando secciones de gamificacion las cuales permitan generar un

aprendizaje divertido y dindAmico acompafado de recursos multimedia.
Etapa 3: Generar métodos de prueba o testeo.

En este modulo se establecid trabajar con actividades calificadas, actividades lGdicas
de autoevaluacion y actividades optativas. A continuacion, en la Tabla 18 se describen los

detalles de calificacion de las actividades.
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Tabla 18

Actividades Calificadas, Ludi

cas y Optativas del Modulo 1

Actividades Calificadas

Descripcion de Actividad Puntuacién
100% 50% 0%
Al: Completar la revision Ingresar y navegar todas las Solamente completd la No ingres6
del contenido del Mdédulo secciones de lectura, videos y unidad 1. al médulo
1(2 Unidades). juegos del médulo 1
A2: Realizar la actividad del Ingresar al foro y cumplir con Ingreso al foro pero no No ingreso
Taller 1 en el foro. totalidad la actividad del foro envio su respuesta a tiempo. al foro

A3: Completar la evaluacion Ingresar a la evaluacion y Ingreso a la evaluacion, No ingreso
final de comprension del obtener una nota mayor o igual a pero no envid sus al médulo

moddulo 1

7. respuestas a tiempo.

Puntuacién: No

Actividades Ldicas

tiene puntuacion (Actividad de Autoevaluacion-Motivacion

Al: Completar la seccién de gamificacién (juegos, puzles, quiz).

Actividades Optativas

Puntuacion: No tiene puntuacion

Al: Revisar los Contenidos Audiovisuales, para reforzar la explicacion de texto.

AZ2: Realizar preguntas respecto a dudas en los temas del médulo 1 utilizando el foro de inquietudes

Fuente: Propia

2.3.3. Disefio del Médulo 2

El disefio del modulo 2 parte desde definir el nombre, mencionar los objetivos del

modulo, hasta determinar las horas de trabajo, tal y como se muestra en la Tabla 19.
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Tabla 19

Disefio Instruccional del Modulo 2

Disefio Instruccional-Mdédulo 2

Nombre del
Modulo

Objetivo

Horas por

Semana

Estrategias de Venta

Ensefiar las diferentes estrategias de venta que existen con el fin de que el participante

pueda aplicar dichos conocimientos para mejorar la actividad comercial de sus negocios

comerciales.

Las horas establecidas para el médulo 2 son de 5 horas a la semana, 1 hora al dia. Los

alumnos que tengan conocimientos medios de informatica e Internet lo podran realizar en

menos de la mitad del tiempo previsto.

Fuente: Propia

Etapa 1: Desarrollar un Inventario de tareas

Dentro del médulo 2 se establecid una serie de actividades por cumplir en un tiempo

determinado (1 semana). Dicha informacién se describe en la Tabla 20.

Tabla 20

Inventario de tareas para el Modulo 2

Semana 2
Dia1l Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia 5
e Ingresar ala e Ingresaralaunidad e Revisarlaunidad e Continuar la e Revisar
plataforma hacia 2: La propuesta de 3: Comunicacion revision de la documentos
el médulo 2 valor. comercial como unidad 3. descargables
) ) estrategia efectiva para
¢ Revisar la Unidad e Lectura del tema: e Lectura
. de venta. prepararse a
1: Introduccion a Desarrollo de la sobre la
) L la evaluacion
las Estrategias de propuesta valor. o Leerel temade comunicacio
modular.
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Venta.

e Leerloque
significa una
estrategia de

venta.

o Leerlos
beneficios de la
implementacion
de estrategias de

venta.

e Revisar el video
de las diferentes
estrategias de

venta.

e Completar los
minijuegos de
comprension del

tema.

e | ectura del tema: Las

necesidades y la

generacion de valor.

o Ver la explicacion

visual sobre la

propuesta de valor.

e Completar los
minijuegos de
comprension del

tema.

los elementos de
la comunicacion

comercial.

e Leer lostipos de
estrategias de

ventas.

e Ver la explicacién
visual sobre la
comunicacion

verbal aplicada a

las ventas.

n no verbal
aplicada a las
ventas
Comprensién
lectora sobre
otras
estrategias

para ventas

efectivas.

Revisar el
video de
retroalimenta
cién del

tema.

Completar
los
minijuegos
de
comprension

del tema.

Completar el

Taller 2

respondiendo

en el foro.

e Realizar la

evaluacion
de

finalizacion

el médulo 2.

Utilizar el foro de inquietudes para realizar cualquier pregunta respecto a los temas.

Fuente: Propia
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Etapa 2: Componer los objetivos de rendimiento.
Los objetivos de rendimiento establecidos dentro de este modulo son los siguientes:

e Mejorar los conocimientos de estrategias de ventas en base a las explicaciones
impartidas en el curso.

e En base a las explicaciones audiovisuales se espera que los estudiantes puedan
mejorar la forma de ejercer una actividad comercial, aplicando estrategias potenciales
gue permitan mejorar los procesos de venta.

e Se espera que el estudiante mejore 0 se empape de nuevos conocimientos
relacionados a las estrategias de venta, utilizando contenidos dindmicos tales como
texto, animacion, videos y minijuegos que sirvan como herramientas de aprendizaje
dinamico.

Etapa 3: Generar métodos de prueba o testeo.

En este modulo se establecio trabajar con actividades calificadas, actividades ludicas
de autoevaluacion y actividades optativas. A continuacion, en la Tabla 21 se describen los

detalles de calificacion de las actividades.

Tabla 21

Actividades Calificadas, Ludicas y Optativas del Modulo 2

Actividades Calificadas

Descripcion de Actividad Puntuacion
100% 50% 0%
Al: Completar la revision Ingresar y navegar todas las Solamente completdé la No ingres6
del contenido del Mddulo 2 secciones de lectura, videos y unidad 1. al médulo
(3 Unidades). juegos del moédulo 2
A2: Realizar la actividad del Ingresar al foro y cumplir con Ingres6 al foro pero no No ingresé
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Taller 2 en el foro. totalidad la actividad del foro envio su respuesta a al foro

tiempo.
A3: Completar la evaluacion Ingresar a la evaluacion y Ingreso a la evaluacion, No ingres6
final de comprensidn del obtuvo una nota mayor o igual a pero no envio sus al médulo
modulo 2 7. respuestas a tiempo.

Actividades Ludicas

Puntuacién: No tiene puntuacion (Actividad de Autoevaluacion-Motivacion

Al: Completar la seccién de gamificacién (juegos, puzles, quiz).

Actividades Optativas

Puntuacion: No tiene puntuacion

Al: Revisar los Contenidos Audiovisuales, para reforzar la explicacion de texto.

AZ2: Realizar preguntas respecto a dudas en los temas del médulo 2 utilizando el foro de inquietudes

Fuente: Propia

2.3.4. Disefio del Modulo 3
El disefio del modulo 3 parte desde definir el nombre, mencionar los objetivos del

modulo, hasta determinar las horas de trabajo, tal y como se muestra en la Tabla 22.

Tabla 22

Disefio Instruccional del Médulo 3

Nombre del
Técnicas de Ventas
Modulo
Objetivo - . -
El objetivo de este mddulo es que el lector se empape de conocimientos referente a las
técnicas de ventas con la finalidad de que dichos conocimientos sean aplicados dentro de
Sus negocios 0 empresas comerciales para mejorar sus ventas.
Horas por Las horas establecidas para el médulo 3 son de 5 horas por semana, 1 hora al dia. Los
Semana alumnos que tengan conocimientos medios de informatica e Internet lo podran realizar en

menos de la mitad del tiempo previsto.

Fuente: Propia
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Etapa 1: Desarrollar un Inventario de tareas

Dentro del modulo 3 se establecid una serie de actividades por cumplir en un tiempo

determinado (1 semana). Dicha informacion se describe en la Tabla 23, destacando los dias

de trabajo durante la semana de aprendizaje.

Tabla 23

Inventario de tareas para el Mddulo 3

Semana 3
Dia1l Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia5
e Ingresarala Navegar hacia e Continuar la e Continuar con la Completar el
plataforma la unidad 2: revision de la revision de la Taller 3
hacia el Principales unidad 2. Unidad 3: La respondiendo
modulo 3 técnicas de persuasién en en el foro.
e Leeroescuchar
] venta. . . las ventas. .
e Revisar la la introduccion y Revisar los
Unidad 1: e Revisarla el concepto de la e Leersobrela documentos
Introducci6 introduccién y técnica AICDC. persuasién en descargables
n alas el concepto de las ventas. respecto al
e Leeroescuchar
técnicas de la técnica L modulo 3.
la explicacion e Leersobre las
venta. AIDA. o )
sobre las fases de caracteristicas Realizar la
o Leero Leer o escuchar la técnica de un vendedor evaluacioén de
escuchar lo sobre las fases AICDC. persuasivo. finalizacion el
que de la técnica modulo 3
o  Reforzar el e Leersobre las
significa AIDA. o o
conocimiento con algunas técnicas
una técnica ) N
o Reforzarel el video de persuasion.
de venta. o o
conocimiento explicativo sobre
e Reforzarel
e Revisar la con el video la técnica o
conocimiento
de ventajas explicativo
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de aplicar
una técnica

de venta.

Completar
los
minijuegos
de
comprensio

n del tema.

Ver la
explicacion
visual de las

etapas de
las técnicas

de venta.

Completar
los
minijuegos
de
comprensio

n del tema.

sobre la técnica

AIDA.

Completar los
minijuegos de
comprension

del tema.

AICDC. con el video

explicativo
e Completar los
o sobre la
minijuegos de
B persuasion en
comprension del
las ventas.
tema.

e Completar los
Leer o escuchar

. . minijuegos de
la introduccion y

comprension del
el concepto de la

. tema.
técnica SPIR.

Leer o escuchar

la explicacion
sobre las fases de

la técnica SPIR.

e Reforzar el
conocimiento con
el video
explicativo sobre

la técnica SPIR.

e Completar los
minijuegos de
comprension del

tema.

e Revisar el video
explicativo sobre

las técnicas
complementarias

de venta
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Utilizar el foro de inquietudes para realizar cualquier pregunta respecto a los temas.

Fuente: Propia

Etapa 2: Componer los objetivos de rendimiento.

Los objetivos de rendimiento establecidos dentro de este modulo son los siguientes:

e El vendedor comprendera lo que es una técnica de venta y como debe aplicarlo dentro
de su empresa o0 negocio comercial para mejorar el crecimiento comercial.

e Con las explicaciones textuales, el vendedor podra tener una introduccién respecto al
tema, seguidamente reforzara dicho aprendizaje con explicaciones audiovisuales en
donde se presentaran ejemplos reales respecto al tema tratado. De esta manera el
vendedor construird un conocimiento solido respecto al tema de técnicas de Ventas.

e La seccion de gamificacion presente en cada una de las unidades del Modulo 3
servirdn como ayuda para fomentar un aprendizaje divertido. Con estas herramientas
el vendedor no perdera el interés y se empapara de conocimientos mediante un

aprendizaje dinamico y divertido.

Etapa 3: Generar métodos de prueba o testeo.

En este modulo se establecio trabajar con actividades calificadas, actividades ludicas
de autoevaluacion y actividades optativas. A continuacion, en la Tabla 24 se describen los

detalles de calificacion de las actividades.
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Tabla 24

Actividades Calificadas, Ludicas y Optativas del Modulo 3

Actividades Calificadas

Descripcion de Actividad

Puntuacion. Nota Maxima: 10 puntos, Nota minima 1 punto

100% 50% 0%

Al: Completar la revision Ingresar y navegar todas las Solamente complet6 la No ingresé
del contenido del Mddulo 3 secciones de lectura, videos y unidad 1. al médulo
(3 Unidades). juegos del médulo 3

A2: Realizar la actividad del Ingresar al foro y cumplir con Ingreso al foro pero no No ingres6
Taller 3 en el foro. totalidad la actividad del foro envio su respuesta a tiempo. al foro
A3: Completar la evaluacion Ingresar a la evaluacion y Ingreso a la evaluacion, No ingres6
final de comprension del obtener una nota mayor o igual a pero no envid sus al médulo

médulo 3

7. respuestas a tiempo.

Actividades Ldicas

Puntuacién: No tiene puntuacién (Actividad de Autoevaluacién-Motivacion

Al: Completar la seccién de gamificacién (juegos, puzles, quiz).

Actividades Optativas

Puntuacion: No tiene puntuacion

Al: Revisar los Contenidos Audiovisuales, para reforzar la explicacion de texto.

A2: Realizar preguntas respecto a dudas en los temas del médulo 3 utilizando el foro de inquietudes

Fuente: Propia

2.3.5. Disefo del Modulo 4
El disefio del modulo 4 parte desde definir el nombre, mencionar los objetivos del

modulo, hasta determinar las horas de trabajo, tal y como se muestra en la Tabla 25.

61



Tabla 25

Disefio Instruccional del Médulo 4

Nombre del
Servicio o atencion al cliente
Modulo
Objetivo Cubrir las necesidades de aprender técnicas de comunicacion e identificacion de clientes
para poder diferenciarlos y poder tratarlos de una manera correcta y personalizada, con el
fin de desarrollar con eficiencia y profesionalidad la actividad de buen servicio o atencion
al cliente.
Horas por 5 horas por semana, 1 hora al dia. Los alumnos que tengan conocimientos medios de
Semana informatica e Internet lo podran realizar en menos de la mitad del tiempo previsto.

Fuente: Propia

Etapa 1: Desarrollar un Inventario de tareas

Dentro del modulo 4 se establecid una serie de actividades por cumplir en un tiempo
determinado (1 semana). Dicha informacion se describe en la Tabla 26, destacando los dias

de trabajo durante la semana de aprendizaje.

Tabla 26

Inventario de tareas para el Modulo 4

Semana 4
Dia1l Dia 2 Dia 3 Dia 4 Dia 5
e Ingresarala e Navegar haciala e Continuar la e Completarel e Completar el
plataforma Unidad 2: revision de la Taller 4 examen final
hacia el Componentes Unidad 3: respondiendo de
modulo 4 béasicos de un Clasificacion y en el foro. finalizacion
e Revisar la buen servicio. el trato al o Realizar la del curso.
Unidad 1: o Leerla cliente. evaluacion de
Fundamentos explicacion sobre e Revisarla finalizacion
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de servicio o las habilidades de explicacion el modulo 4.

atencion al comunicacion textual sobre la
cliente. como componente importancia de
e Leero de calidad del una buena
escuchar la servicio. atencion al
explicacion e  Ver la explicacion cliente.
sobre visual sobre los e Revisar el video
conceptos de principales sobre algunas
servicio al componentes para técnicas de
cliente. la buena atencion atencion al
e Completar los al cliente. cliente.
minijuegosde e  Verel video de e Completar los
comprension los 10 minijuegos de
del tema. mandamientos comprension del
para la buena tema.
atencion al
cliente.

e Completar los
minijuegos de
comprension del

tema.

Utilizar el foro de inquietudes para realizar cualquier pregunta respecto a los temas.

Fuente: Propia
Etapa 2: Componer los objetivos de rendimiento.
Los objetivos de rendimiento establecidos dentro de este modulo son los siguientes:

e El vendedor aprendera la importancia del buen servicio o atencién al cliente, la cual

deberd poner en funcionamiento dentro de su negocio con el fin de lograr el
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reconocimiento, popularidad y mejores ventas a raiz de mostrar interés en mantener
una buena relacion con el cliente.

e Con las explicaciones textuales, el vendedor podra conocer a sus clientes basandose
en comportamientos los cuales le permitird tener una atencion personalizada
dependiendo del tipo de cliente. Con esto el vendedor sabra reconocer y actuar
profesionalmente a momento de brindar un servicio al cliente.

e La seccion de gamificacion presente en cada una de las unidades del Mddulo 4
servirdn como ayuda para fomentar un aprendizaje divertido. Con estas herramientas
el vendedor reforzara el conocimiento adquirido durante las explicaciones textuales y

audiovisuales.

Etapa 3: Generar métodos de prueba o testeo.
En este mddulo 4 se establecio trabajar con actividades calificadas, actividades ludicas
de autoevaluacion y actividades optativas. A continuacién, en la Tabla 27 se describen los

detalles de calificacion de las actividades.

Tabla 27

Actividades Calificadas, Ludicas y Optativas del Mddulo 4

Actividades Calificadas

Descripcion de Actividad Puntuacién. Nota Maxima: 10 puntos, Nota minima 1 punto
100% 50% 0%

Al: Completar la revision Ingresar y navegar todas las Solamente completo la No ingreso
del contenido del Médulo 4 secciones de lectura, videos y unidad 1. al médulo
(3 Unidades). juegos del médulo 4

A2: Realizar la actividad del  Ingresar al foro y completar con Ingreso al foro pero no No ingreso
Taller 4 en el foro. totalidad la actividad del foro envio su respuesta a al foro

tiempo.
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A3: Completar la evaluacion Ingresar a la evaluacion y Ingreso a la evaluacion, No ingreso
final de comprension del obtener una nota mayor o igual a Pero no envio sus al médulo 4

modulo 4 7. respuestas a tiempo.

Actividades Ludicas

Puntuacién: No tiene puntuacién (Actividad de Autoevaluacién-Motivacion

Al: Completar la seccién de gamificacion (juegos, puzles, quiz).

Actividades Optativas

Puntuacion: No tiene puntuacion

Al: Revisar los Contenidos Audiovisuales, para reforzar la explicacion de texto.

A2: Realizar preguntas respecto a dudas en los temas del mddulo 4 utilizando el foro de inquietudes

Fuente: Propia

2.4. Fase de Desarrollo

En la fase de desarrollo se procedio a construir cada médulo perteneciente al curso
masivo. Para ello se hizo uso de la herramienta seleccionada anteriormente “Articulate
Storyline 3”, los recurso multimedia, tecnolégicos y humanos para poder virtualizar los

contenidos de los topicos perteneciente a cada modulo.

2.4.1. Creacion del Mddulo 1
Para el desarrollo del modulo 1, se parte desde disefiar un plan de aprendizaje hasta
llegar a virtualizar el contenido tematico haciendo uso de la herramienta de desarrollo de

cursos virtuales. Este proceso se divide en 2 etapas:

Etapa 1: Generar el plan de Aprendizaje

El médulo 1 se basa en una linea de aprendizaje dinamico, tal y como se muestra en la
Figura 11, en donde el aprendizaje parte desde la revision de lectura de los subtemas del
modulo, pasa por la revision de videos explicativos y secciones de autoevaluacion basadas en

gamificacion y llega hasta la evaluacién modular.
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Figura 11

Linea de aprendizaje del Mddulo 1

A . Inicio (Pagina de Presentacion del
Médulo 1] Interfaz Inicial

Introduccién

Lectura de Introduccién al Mdédulo 1 . A
* Objetivos de aprendizaje

Q - ) Lectura o narracion auditiva de
Bl 's Explicacién de los tépicos del Médulo 1! los temas de la unidad 1y
o = = unidad 2.

* Video explicaciones de los
Explicaciéon Visual (Videos de Refuerzo ) temas de la unidad 1 y unidad
2.

Juegos, puzles, cuestionarios

Autoevaluacién por gamificacién interactivos para un
aprendizaje divertido

Evaluacionldellconocimiento Rendir la evaluacion del médulo 1

Fuente: Propia

Etapa 2: Desarrollo del Contenido

Dentro de la herramienta Articulate Storyline 3 se procedié a virtualizar todo el

temario del médulo 1 basandose en la linea de aprendizaje expuesta en la Figura 11.
Inicio
Como se muestra en la Figura 12, en esta seccién se desarrolld, la interfaz inicial del

Modulo 1, destacando el titulo del tema a tratarse, el menl de los temas y los botones de

control de avance de paginas.
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Figura 12

Interfaz Inicio del Modulo 1

Glosario Notas

1.2. Bienvenida Médulo 1
1.3. Introduccién Médulo 1
1.4. ;Que aprenderé en el
médulo 17

¥ 2. Introduccién a las Ventas
2.1. Introduccién Unidad 1
2.2 Introduccién al tema

Modulo 1: Introduccién a las Ventas
Recursos

MODULO 1

2.4. Lectura: La Importancia de
Vender

2.5. Video Refuerzo:
Comprendiendo el significado
de vender

2.6. Gamificacién: Las Ventas
2.7. Lectura: Que es un
Vendedor

2.8. Tipos de Vendedores

2.9. Video: Caracteristicas de
un Vendedor Exitoso

2.10. Gamificacién:
Conociendo al Vendedor
2.11. Diapositiva sin titulo
2.12. Video Refuerzo: Tipos de
Ventas

2.13. Gamificacién: Tipos de.
i SIG » Ventns.

Introduccion a las
Ventas

Fuente: Propia
Introduccion

Como se muestra en la Figura 13, en este apartado se procedi6 a disefiar la interfaz de
bienvenida al curso, la introduccion, el objetivo y lo que se espera aprender dentro de todo el
modulo 1. La revision de estos contenidos se los puede hacer en manera de audio y texto,

facilitando asi el entendimiento de la informacion.
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Figura 13

Interfaz de Introduccion al Modulo 1

Modulo 1: Introduccién a las Ventas Glosario Notas
Recursos

Bienvenidos al Modulo1: Introduccién a las Ventas”

médulo 12

¥ 2. Introduccién a las Ventas

Estimados participantes ,

Bienvenidos al Médulo 1, denominado como “Introduccion a las Ventas”. ’“
Este primer moédulo estd compuesto por dos unidades las cuales abarcan temas que :
servirdn como Introduccién al tema de Gestion de Ventas. Aqui se conocera todo lo
referente a definicion de ventas, el vendedor, caracteristicas, el producto, su analisis, etc. . S Vender
Todo con el fin de que los participantes comprendan de una manera mas profesional el P T p—
|| arte de vender. Ademas, se espera que tras finalizar este modulo, el participante adquiera
bases tedricas para continuar con el aprendizaje de los siguientes modulos.

2.4. Lectura: La Importancia de

Comprendiendo el significado

= ( ) I Unidad 1. Conceptos de venta y vendedor
4 4 2.8. Tipos de Vendedores

2.9. Video: Caracteristicas de

Unidad 2. Facilitadores de venta |

2.13. Gamificacién: Tipos de
€ ANT SIG » Ventas

Fuente: Propia

Explicacion Textual

Como se observa en la Figura 14 en este apartado se procedi6 a disefiar una interfaz
que presente la informacion referente a los subtemas del modulo 1. Aqui el participante podra
hacer una lectura comprensiva respecto a los temas expuestos dentro de cada unidad. Cabe
mencionar que la interfaz esta disefiada para poder mantener un aprendizaje de los contenidos

tanto de manera lectora y auditiva, facilitando asi el entendimiento de los tépicos de una

manera dindmica.
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Figura 14

Interfaz de Explicacion Textual

Glosario Notas

Modulo 1: Introduccién a las Ventas
Recursos

2.1. Introduccién Unidad 1
2.2. Introduccién al tema

2.3. Lectura: Que significa
Vender

2.4. Lectura: La Importancia de
Vender

2.5. Video Refuerzo:
Comprendiendo el significado
de vender

2.6. Gamiificacién: Las Ventas

» () Explicacion por Audio

Las ventas, en economia, son la entrega de un determinado bien o servicio
bajo un precio estipulado o convenido y a cambio de una contraprestacion

econoémica en forma de dinero por parte de un vendedor o proveedor.

27. Lectura: Que es un
Vendedor
2.8. Tipos de Vendedores

Sin embargo para los empresarios vender representa algo mas que esto, para

2.9. Video: Caracteristicas de
un Vendedor Exitoso

ellos vender representa un intercambio de valor entre el vendedor/a y sus

2.10. Gamificacién:
Conociendo al Vendedor
2.11. Diapositiva sin titulo
2.12. Video Refuerzo: Tipos de
Ventas

2.13. Gamificacion: Tipos de
Ventas

clientes y cuando hablamos de intercambio de valor nos referimos a un
intercambio de beneficios, es decir, que al igual que el vendedor sabe que
beneficio conseguira con su venta, el cliente también debe conocer los

s 2 3. Facilitadores de Ve
beneficio que obtendra con su compra. v 3.Facilitadores de Ventas

3.1. Introduccion Unidad 1

3.2. Lectura: Que Vendo

3.3. Lectura: Analisis del
i ¢ ANT SIG » ey

Fuente: Propia

Explicacion Visual

Como se muestra en la Figura 15, en este apartado se puede observar la interfaz que se
desarrolld con el fin de brindar una ensefianza mediante una explicacion visual en donde los
recursos multimedia mas utilizados son los videos, en los cuales un capacitador, profesor o
experto brinda una explicacion mucho mas visual, ayudando a entender los temas de mejor

manera utilizando ejemplos reales referente al tema de cada unidad.
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Figura 15

Interfaz de una explicacion visual

Glosario Notas

Modulo 1: Introduccion a las Ventas

Video Refuerzo: Compren 2.1. Introduccién Unidad 1

2.2. Introduccién al tema

2.4, Lectura: La Importancia de

l ¢Que es vender?

Vender

6 No es solo satisfacer i
necesidades del cliente

2.5. Video Refuerzo:
Cor

ndo el significado

26. cacion: Las Ventas
2.7. Lectura: Que es un
Vendedor

2.8. Tipos de Vendedores

2.9. Video: Caracteristicas de
un Vendedor Exitoso

2.10. Gamificacién:

Conociendo al Vendedor

2.11. Diapositiva sin titulo
Reproducir (k)

2.12. Video Refuerzo: Tipos de
Ventas

2.13. Gamificacién: Tipos de
Ventas

P ) 109/70

v 3. Facilitadores de Ventas

3.1. Introduccién Unidad 1

3.3. Lectura: Analisis del
o ¢ ANT SIG % s

Fuente: Propia

Seccion de Gamificacion

Como se muestra en la Figura 16 en este apartado se presenta una interfaz de
autoevaluacion basado en un aprendizaje divertido, donde los juegos toman una mayor
relevancia con el objetivo de conseguir la motivacion del cumplimiento de las actividades y
la revision completa del médulo 1. Este juego esta implementado en base las técnicas
dindmicas y mecanizas de gamificacién; debido a que permiten la acumulacion de puntos y
bonificaciones segun sean respondidas correctamente las preguntas. Ademas al finalizar la
revision del médulo, se asigna una insignia por cumplimiento académico, los mismos que

ayudan a determinar el ranking o el estatus de todos los participantes del curso.
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Figura 16

Interfaz Seccidon de Gamificacion

Modulo 1-Unit2: Facilitadores de Venta

Preguntas

RULETA GENIAL

Presiona en la mano del jugador para girar
la ruleta y elegir una pregunta para
responder

Fuente: Propia

Seccién de Evaluacion

Gamificaci6n: Conodimientos que to...

En esta seccidn se presenta la interfaz para evaluar los conocimientos del participante

una vez haya culminado la revision de los contenidos del médulo 1. La interfaz de evaluacion

se muestra en la Figura 17.

Figura 17

Interfaz evaluacion del Médulo 1

E Eva.l.uacién de finalizacién del Médulo 1

ragurea 1 Seleccions la mejor definicion. ;Oué e vender?
a sl entraga de un bien a cambio de ura irversian

1. Sagnifica lmsertir para ganar dinera.

racion de una in merdal

ega de un determinado bien o senvicio a mbio de un precie estipulado

Tempo restanie 2545

Fuente: Obtenido de la Plataforma MOOC de Gestion de Ventas
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2.4.2. Creacion del Modulo 2
Para el desarrollo del modulo 2, se parte desde disefiar un plan de aprendizaje hasta
llegar a virtualizar el contenido tematico haciendo uso de la herramienta de desarrollo de

cursos virtuales. Este proceso se divide en 2 etapas:
Etapa 1: Generar el plan de Aprendizaje

El médulo 2 se basa en una linea de aprendizaje dindmico, tal y como se muestra en la
Figura 18. en donde el aprendizaje parte desde la revision de lectura de los subtemas del
maodulo, pasa por la revision de videos explicativos y secciones de autoevaluacion basadas en

gamificacion y llega hasta la evaluacion modular.

Figura 18

Linea de aprendizaje del Mddulo 2

i)
Mc')dulo 2, Interfaz Inicial

Lectura de Introduccion al Médulo 2 Introduccion .
Objetivos de aprendizaje

Lectura o narracion auditiva de
Explicacion de los tépicos del Madulo 2 los temas de la unidad 1,
unidad 2 y unidad 3.

Video explicaciones de los
Explicacion Visual (Videos de Refuerzo ) temas de la unidad 1, unidad 2
y unidad 3.

Juegos, puzles, cuestionarios

Autoevaluacién por gamificacién interactivos para un
aprendizaje divertido

Evaluacionldellconocimiento Rendir la evaluacién del médulo 2

Fuente: Propia

Etapa 2: Desarrollo del Contenido

En esta etapa se procede a virtualizar todo el temario del mddulo 2 siguiendo la linea de

aprendizaje expuesta en la Figura 18.
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Inicio
En esta primera seccion se desarrolld la interfaz inicial del Mddulo 2, en donde se

presenta el titulo del tema a tratarse. Tal como se muestra en la Figura 19.

Figura 19

Interfaz Inicio del Modulo 2

Maduln 2- Ectratacias de Ventas
cajén de indice del curso

MODULO 2

Estrategias de

Venta

Fuente: Propia

Introduccion

En esta segunda seccién se desarroll6 una interfaz de introduccién, la cual brinda una
explicacion respecto al objetivo del modulo y los contenidos que se van a tratar dentro de
cada unidad. Esta informacion se encuentra disponible tanto de manera escrita como en

audio, para facilitar la navegacion. Tal y como se muestra en la Figura 20.
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Figura 20

Interfaz de Introduccién al Modulo 2

Modulo 2: Estrategias de Ventas

> = Escuchar Explicacion por Audio
1.2. Bienvenida al Médulo 2

L Bienvenidos al Modulo2: “Estrategias de Ventas” P 1.3. Introduccién Médulo 2

1.4. Que aprendere en el

| Estimados participantes, médulo 2

Bienvenidos al Modulo 2, denominado como "Estrategias de Ventas". ¥ 2.Unidad 1. Introduccin a las
. : " Estrategias de Ventas
Este segundo moédulo esta compuesto por tres unidades las cuales abarcan temas

referentes a ciertas estrategias o0 métodos que pueden servir para mejorar las ventas, 2
2.2. Lectura: Introduccion al

identificar a los clientes, comunicarnos de mejor manera a la hora de negociar una Torna

~ venta y algunas otras estrategias especificas de ventas efectivas. 2 Tacsien Oaas

2.1. Introduccién Unidad 1

estrategia de Venta?

2.4. Lectura: Tipos de

Estrategias de Ventas

2.5. Lectura: Beneficios de

\ I Unidad 1: Introduccion a las estrategias de ventas I

Implementar Estrategias de

/4 Ventas
| 2.6. Video Refuerzo:

Unidad 2: La Propuesta de Valor
3 = Estrategias de Ventas

Unidad 3: La Comunicacién Comercial como 2.7. Gamificacién:
estrategia Efectiva.

Introduccién a las Estrategias

de Ventas

¥ 3.Unidad 2: La Propuesta de

Valor
3.1. Introduccién Unidad 2

3.2. Lectura: La propuesta de

Valor

3.3. Lectura: Desarrolio de la

Fuente: Propia

Explicacion Textual
Como se observa en la Figura 21 en este apartado se presenta una explicacion teérica
referente al tema de cada unidad, en donde el participante puede realizar una lectura

comprensiva o reproducir los audios que permiten entender del tema de una manera auditiva.
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Figura 21

Interfaz de Explicacion Textual Modulo 2

Modulo 2: Estrategias de Ventas
Recursos

UNIDAD 1 £Que es una Estrategia de Venta? 2.1. Introduccién Unidad 1
> @ 2.2, Lectura: Introduccién al

Escuchar Explicacion por Audio
Tema

2.3, Lectura. ;Que es

. estrategia de Venta?
‘ Las estrategias de ventas son todos los planes que lleva a cabo una empresa,

24

o persona, para vender sus productos o servicios con el fin de obtener

beneficios.
2.6. Video Refuerzo:

Estrategias de Ventas

Es decir la estrategia de venta empieza con la elaboracion del producto o )

servicio, pasa por el analisis del pablico objetivo y llega hasta la post venta.
* 3. Unidad 2: La Propuesta de
¥ Todos los sectores de la empresa deben involucrarse para que la Valor
3.1. Introduccién Unidad 2

estrategia de ventas sea exitosa, ya que su efectividad no depende solo del 3.2. Lectura: La propuesta de
s

departamento comercial sine de toda la empresa.

¢ ANT SIG ¥

Fuente: Propia
Explicacion Visual

En esta seccion se desarroll6 una interfaz en donde se imparte una explicacion visual
respecto al tema tratado. Esta explicacion se basa en el uso de recursos multimedia tales
como audio y video, en la cual el capacitador brinda una explicacion mucho mas visual. Tal y

como se muestra en la Figura 22.
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Figura 22

Interfaz de una explicacion visual del Médulo 2

Modulo 2: Estrategias de Ventas

¥ 3.Unidad 2: La Propuesta de
Valor

3.1. Introduccién Uni

< ANT

Fuente: Propia

Seccion de Juegos

Como se muestra en la Figura 23 en esta seccion se presenta una interfaz de
aprendizaje divertido, en donde el juego de preguntas/respuestas tiene la finalidad de
autoevaluar el conocimiento adquirido tras revisar los tépicos del modulo 2. Este juego al
igual que el anterior esta disefiado en base a las técnicas mecanicas de gamificacion ya que su
funcionamiento se basa en responder las preguntas correctamente, con el fin de ayudar al
personaje a llegar a su destino; cada pregunta respondida correctamente significa la obtencion
de puntos, los cuales permiten cumplir con la misién del juego. Dentro de este modulo
también se designan insignias dependiendo del progreso en la revision de los contenidos, esto

con el fin de conseguir motivar al participante a aprender de una manera mas divertida.
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Figura 23

Interfaz Seccién de Gamificacion del Médulo 2

Juegos de Autoevaluacién

4 necesidades
de compray
A necesidades
de venta
\. ecesidades necesidades

0.000

de ofertay explicitas y
necesidades L necesidades
de costo 7 implicitas

Fuente: Propia

Seccién de Evaluacion

El mddulo 2 también implementa una seccion de evaluacion en donde se mide el

aprendizaje de cada estudiante. Esta seccion se presenta en la Figura 24.

Figura 24

Interfaz evaluacion del Médulo 2

.E;r.;liﬁ.acién de finalizacién del Médulo 2

Custionanio Comfiguradon Praguntas Resultados Banco de pregunkas s~

(=]
Tiempo restamte (12028

Frogurea 1 Las estrategias de ventas son todos los gue lleva a cabo una cmpresa o persona para sus productos.
LI
. & Planes, verta

b. Meétodos, conocer

. Procesas, compear

Fuente: Obtenido de la Plataforma MOOC de Gestion de Ventas
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2.4.3. Creacion del Mdédulo 3
Para el desarrollo del modulo 3, se parte desde disefiar un plan de aprendizaje hasta
llegar a virtualizar el contenido tematico dentro de la herramienta de desarrollo de cursos

virtuales. Este proceso se divide en 2 etapas:
Etapa 1: Generar el plan de Aprendizaje

El modulo 3 se basa en una linea de aprendizaje dindmico, tal y como se muestra en la
Figura 25. en donde el aprendizaje parte desde la revision de lectura de los subtemas del
maodulo, pasa por la revision de videos explicativos y secciones de autoevaluacion basadas en

gamificacion y llega hasta la evaluacion modular.

Figura 25

Linea de aprendizaje del Mddulo 3

el 8 iertazmicial |
Interfaz Inicial
—

Introduccién
Objetivos de aprendizaje

Lectura o narracién auditiva de
los temas de la unidad 1,
unidad 2 y unidad 3.

video explicaciones de los
temas de la unidad 1, unidad 2
y unidad 3.

Juegos, puzles, cuestionarios
interactivos para un
aprendizaje divertido

Evaluacion del conocimiento Rendir la evaluacién del médulo 3

Fuente: Propia

Etapa 2: Desarrollo del Contenido

En esta etapa se procede a virtualizar los topicos pertenecientes a este modulo. Para
ello se crearon los contenidos didacticos siguiendo la linea de aprendizaje expuesta en la

Figura 25.
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Inicio
Como se muestra en Figura 26, en esta primera seccion se desarrollé una interfaz

inicial, la cual presenta el inicio del mddulo 3, destacando la utilizacion de un menu para la

navegacion de los diferentes topicos del médulo.

Figura 26

Interfaz Inicio del Modulo 3

2j6n de indice del curso € Ventas

MODULO 3

Técnicas de
Venta

Fuente: Propia

Introduccion

En esta segunda seccion se desarrolld una interfaz de introduccién, la cual brinda
explicacion respecto al objetivo del modulo y los contenidos que se van a tratar dentro de
cada unidad. Esta informacion se encuentra disponible tanto de manera escrita como en

audio, para facilitar la navegacion. Tal y como se muestra en la Figura 27.
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Figura 27

Interfaz de Introduccién al Modulo 3

Modulo 3: Técnicas de Ventas Meni | Notas

» (W Escuchar Explicacion por Audio

Bienvenidos al Modulo 3: Técnicas de Ventas” SR L e
1.4. ;Qué aprenderé en el
Estimados participantes , Médulo 3?2

1.2. Bienvenida al Médulo 3

¥ 2. Unidad 1. Introduccion a las
| . . . . — Y técnicas de Ventas
| Bienvenidos al Modulo 3, denominado como “Técnicas de Ventas”. =
2.1. Introduccion Unidad 1

Este tercer modulo, estd compuesto por tres unidades las cuales abarcan temas referentes a . ! 2.2. Que es una técnica de
técnicas o métodos utilizados dentro del proceso de ventas, aqui se aprendera todo lo ; Venta
- relacionado a conceptos de técnicas y principales técnicas de ventas que pueden resultar de gran s > 2.3. Ventajas de aplicar
utilidad a la hora de obtener un cierre de venta exitoso. Y tlkenicen che MenTRx

2.4. Video Refuerzo: Conceptos

y Ventajas de las Técnicas de

Ventas
2.5. Gamificacién:

I Unidad 1: Introduccion a las técnicas de Ventas I b Introduccion a las técnicas de

Ventas

I Unidad 2: Principales técnicas de Ventas l i 2.6. Etapas de las técnicas de
i\ i

ventas

. S % . 2.7. Video Refuerzo: Etapas de
I Unidad 3: La Persuasién como técnica de Venta )
las tpecnicas de Ventas

2.8. Gamificacion: Etapas de

Ias técnicas de Ventas
v 3.Unidad 2: Principales Técnicas

de Ventas

3.1. Introduccién Unidad 2
< ANT SIG ¥ 3.2. Introduccion a las Técnicas

Fuente: Propia

Explicacion Textual

Como se observa en la Figura 28, en este apartado se presenta una explicacion teorica
referente al tema de cada unidad, en donde el participante puede realizar una lectura
comprensiva o hacer uso de los audios implementados para tener una experiencia diferente de

comprender la explicacién del tema de una manera mas auditiva.
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Figura 28

Interfaz de Explicacion Textual Modulo 3

Modulo 3: Técnicas de Ventas Menii  Notas

Escuchar Explicacion por Audio
Técnica AIDA

3.1. Introduccién Unidad 2

3.2. Introduccion a las Técnicas

de Venta
» AIDA es una técnica de venta que identifica las etapas cognitivas y conductuales que atraviesa un " 3.3. Lectura: Técnica AIDA

consumidor durante el proceso de compra de un producto o servicio con el objetivo de comunicar SE Lechi: Emma e In
Técnica AIDA

el mensaje correcto en cada fase. 3.5. Video Refuerzo:
% A o Explicacién Tecnica AIDA
AIDA hace referencia a las fases de atencion, interés, deseo y accién. En cada una de ellas, los
3.6. Gamificacién: Principales
especialistas en Ventas deben adaptar sus campafias publicitarias y estrategias de comunicacion Técnicas AIDA
para ayudar a los consumidores a avanzar de una etapa a la siguiente. B2 Lactins Mcnics A1CDC
3.8. Lectura: Fases de la
Estas etapas se identifican con el clasico embudo de ventas o funnel de conversion que representa Técnica AICDC
x 3.9. Video Refuerzo:
las fases que atraviesa una persona desde que desconoce por completo una marca hasta que se
Explicacién Tecnica AICDC
convierte en cliente tras culminar una accién de compra. Este proceso de compra consta de las y 3.10. Gamificacién: Técnica
S S S 3 o - 5 4 AICDC
siguientes fases: descubrimiento y toma de conciencia, consideracion y busqueda de informacién,
3.11. Lectura: Técnica SPIN
decision valorando alternativas y accion o compra del producto. A% U mchas Caractoriiions
Técnica SPIN
3.13. Lectura: Fases de la
técnica SPIN
3.14. Video Refuerzo:

Explicacién Tecnica SPIR

Fuente: Propia

Explicacion Visual

En esta seccion se desarroll6 una interfaz en donde se imparte una explicacion visual
respecto al tema tratado. Esta explicacion se basa en el uso de recursos multimedia tales
como audio y video, en la cual un capacitador o profesor brinda una explicacion mucho mas

visual. Tal y como se muestra en la Figura 29.
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Figura 29

Interfaz de una explicacion visual del Médulo 3

Modulo 3: Técnicas de Ventas Menti | Notas

3.2 Introduccién a las

. N Téenieas de Venta
UNIDAD 2 Video Refuerzo: Explicacion Técnica AIDA a Rk e

T

3.5. Video Refuerzo:
A M3 Tecnica AIDA — Explieacién Tecnica AIDA

partir

3.8 Lectura: Fases de la
Técnica AICDC

3.9. Video Refuerzo:
Explicacién Tecnica AICDC

3.11. Lectura: Técnica SPIN
3.12. Lectura: Caracteristicas
Técnica SPIN

3.13. Lectura: Fases de la
técnica SPIN

3.14. Video Refuerzo:

—
P o) oii/asa B o Youlube [ Explicacién Tecnica SPIR

3.15. Gamificacién: Técnica

‘ 3.16. Video Interactivo:
Técnicas de ventas

Complementarias

¢ ANT SIG » v 4.Unidad 3: La persuacién en

Fuente: Propia

Seccion de Juegos

Como se muestra en la Figura 30 en esta seccion se procede a integrar la gamificacion
al aprendizaje, con el fin de autoevaluar el conocimiento adquirido dentro del médulo 3. El
juego desarrollado para esta seccién esta basado en las técnicas mecanicas de gamificacion
debido a que su funcionamiento se basa especificamente en la obtencién de puntos, los cuales
son logrados siempre y cuando se hayan completado correctamente el crucigrama. Este
contenido al igual que los anteriores modulos se rige en una linea de aprendizaje
motivacional, que se encarga de entregar insignias de reconocimiento logradas siempre y

cuando se haya completado la revisién de todas las unidades del médulo 3.
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Figura 30

Interfaz Seccion de Gamificacion del Modulo 3

Modulo 3: Técnicas de Ventas Meni | Notas

UNIDAD 2 22 Aprendizaje Divertido: Técnica AIDA

Elige una palabra

Dooo00-
O
0
O
0

0000o0o0od-
U
O
U

3.6. Gamificacién: Principales
Técnicas AIDA
3.7. Lectura: Técnica AICDC

g
|
)

O
O
O
0
U
0
U
U

Fuente: Propia

Seccién de Evaluacion

El mddulo 3 también implementa una seccion de evaluacion en donde se mide el
aprendizaje de cada estudiante al culminar la revision de todas las unidades del médulo. Tal y

como se muestra en la Figura 31.
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Figura 31

Interfaz evaluacién del Mdadulo 3

Evaluacién de finalizacién del médulo 3

Tiermpo restarte (2045

nea ] Bl método SPIN ex una técnica de venta que consiste en activamente al cliemte con el objetivo de ofreceris redevantes y personalizadas.

Fuente: Obtenido de la Plataforma MOOC de Gestién de Ventas

2.4.4. Creacion del Mdédulo 4
Para el desarrollo del modulo 4, se parte desde disefiar un plan de aprendizaje hasta
llegar a virtualizar el contenido teméatico dentro de la herramienta de desarrollo de cursos

virtuales. Este proceso se divide en 2 etapas:

Etapa 1: Generar el plan de Aprendizaje

El médulo 4 se basa en una linea de aprendizaje dindmico, tal y como se muestra en la
Figura 32 en donde el aprendizaje parte desde la revision de lectura de los subtemas del
maodulo, pasa por la revision de videos explicativos y secciones de autoevaluacidn basadas en

gamificacion y llega hasta la evaluacién modular.

84



Figura 32

Linea de aprendizaje del Mddulo 4

e { Interfaz Inicial

Introduccién
Objetivos de aprendizaje

Lectura o narracion auditiva de
los temas de la unidad 1,
unidad 2 y unidad 3.

Video explicaciones de los
temas de la unidad 1, unidad 2

y unidad 3.

Juegos, puzles, cuestionarios
interactivos para un
aprendizaje divertido

Evaluacion del conocimiento Rendir la evaluacion del médulo 4

Fuente: Propia

Etapa 2: Desarrollo del Contenido

Para desarrollar los contenidos pertenecientes al modulo 4, se procedid a virtualizar
los topicos del médulo siguiendo la linea de aprendizaje expuesta en la Figura 32. Al igual
que los anteriores mddulos se hizo uso de los recursos tecnolégicos, multimedia y humanos
para generar un contenido dindmico e interactivo ideal para un aprendizaje online.

Inicio

En la Figura 33 se presenta la primera seccién de la interfaz inicial, la cual presenta un
menu dindmico el cual coordina toda la navegacion del Modulo 4, ademas esta seccion
controla el progreso del estudiante; es decir si la unidad ya esta completada, aun no se ha

iniciado o si ya ha finalizado mediante verificacién del progreso.
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Figura 33

Interfaz Inicio del Mo6dulo 4

aj6n de indice del curso Modulo 4: Servicio o Atencién al Cliente

MODULO 4

p
Servicio o atencion al
Cliente

€ ANT SIG »

Fuente: Propia

Introduccion

En esta Segunda Seccién se desarrollé una interfaz de Introduccién, la cual brinda
explicacion respecto al objetivo del modulo y los contenidos que se van a tratar dentro de
cada unidad. Esta informacion se encuentra disponible tanto de manera escrita como en

audio, para facilitar la navegacion. Tal y como se muestra en la Figura 34.
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Figura 34

Interfaz de Introduccién al Modulo 4

Meni  Notas Modulo 4: Servicio o Atencién al Cliente

» W Escuchar Explicacion por Audio
Bienvenida Moduio 4

"t My Bienvenidos al Modulo 4: “Servicio o atencién al Cliente”

Qué aprenderé en este

médulo 47 | Estimados participantes
¥ Unidad 1: Fundamentos de

Servicio y atencién al Cliente :

= Bienvenidos al Médulo 4, denominado como “Servicio o atencion al cliente’
Introduccién Unidad 1
Fundamentos de Servicio o Este cuarto médulo, esta compuesto por tres unidades las cuales incluyen temas
atencion al Cliente referentes a la forma de atender y tratar a los clientes, especificamente al momento
Elementos de Servicio o de ejercer una venta dentro de una empresa, negocio o local comercial, ya se micro
atencion al Cliente pequefio o mediano.
Video: Conceptos y Elementos

del Servicio al Cliente

Gamificacién: Fundamentos
del Servicio atencién al Cliente
* Unidad 2: Componentes Basicos I Unidad 1. Fundamentos de Servicio y atencion al cliente
del buen Servicio

Sk e ik 2 | Unidad 2. Componentes basicos del buen servicio

Habilidades de Comunicacién

S i I Unidad 3. Clasificacion y el trato al cliente

Gamificacién: Habilidades de

n para la buena

Principales Componentes de la

buena atencion al cliente

Video: Componentes y

Primicias del Servicio o o € ANT SIG »

Fuente: Propia

Explicacion Textual

Como se observa en la Figura 35, se presenta una explicacion tedrica referente al tema
de cada unidad, en donde el participante puede realizar una lectura comprensiva o hacer uso
de los audios implementados para tener una experiencia diferente de comprender la

explicacion del tema de una manera mas auditiva.
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Figura 35

Interfaz de Explicacion Textual Modulo 4

Menid  Notas Modulo 4: Servicio o Atencién al Cliente

Recursos

La atencién al cliente aunque parezca algo sencillo de explicar, no siempre es asi, esta

'Que esla definicién va mas alla del simple significado de atender al cliente. La atencion al cliente
(A

Atencién al se encarga de ayudar al cliente a utilizar mejor el producto, a resolver problemas y a

Cliente garantizar una buena experiencia de compra.

Aungue al servicio al cliente suele aparecer después de la compra, también puede
encontrarse antes de la misma e incluso durante ella.
Por ejemplo con un vendedor que responda a las preguntas del cliente al momento de

realizar una compra.

Fuente: Propia

Explicacion Visual

En esta seccion se desarroll6 una interfaz en donde se imparte una explicacion visual
respecto al tema tratado. Esta explicacion se basa en el uso de recursos multimedia tales
como audio y video, en la cual un capacitador, profesor o experto brinda una explicacién

mucho mas visual. Tal y como se muestra en la Figura 36.
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Figura 36

Interfaz de una explicacion visual del Mddulo 4

3.3. Gamificacion: Habilidades
de Comunicacion para la
UNIDAD 2 @ Video: 10 Mandamientos del buen Servicio al Cliente e, . T a,p;,eme
3.4. Principales Componentes
de la buena atencién al cliente
3.5. Video: 10 Mandamientos
de la atencion al Cliente
3.6. Gamificacion:
Componentes basicos del
buen Servicio
3.7. Gamificacién: Buena
atencion al Cliente
v 4. Unidad 3: Clasificacion y el
trato al Cliente
4.1. Introduccién Unidad 3
4.2. Clasificacion y el trato al

Cliente

4.3.Tipos de Clientes

4.4. Gamificacién: Clasificacio
y el trato al Cliente

4.5. Importancia de una buen:
atencién al cliente

4.6. Objetivos de la buena
atencion al cliente

4.7.Video: Importandia de la
buena atencién al cliente

4.8. Gamificacion: Importancia

¢ ANT SIG ¥ de una buena atencién al

Fuente: Propia

Seccion de Juegos

Como se muestra en la Figura 37 en esta seccién se procede a integrar los contenidos
gamificados hacia el aprendizaje del médulo 4. El contenido de esta seccion es de un tipo de
aprendizaje divertido; especificamente un juego de trivias en donde las respuestas correctas
permiten la acumulacion de puntos basados en las técnicas mecénicas de gamificacion; con el
fin de mantener la motivacion hacia el aprendizaje del mddulo 4. De la misma manera dentro
de este modulo también se entregan insignias de reconocimiento por culminar la revision de

los contenidos de todas las 3 unidades del modulo.
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Figura 37

Interfaz Seccién de Gamificacion del Médulo 4

Modulo 4: Servicio o Atencién al Cliente

Fuente: Propia

Seccion de Evaluacién

El mddulo 4 también implementa una seccion de evaluacion en donde se mide el
aprendizaje de cada estudiante al culminar la revision de todas las unidades del médulo. Tal y

como se muestra en la Figura 38.

Figura 38

Interfaz evaluacion del Modulo 4

E Evaiuacién de finalizacién del médulo 4

Tiermpa restare (2084

Frugunia ] Al momento de atender a nuestros clientes es importamts gencrar un buen ambiente comunicative, para lagrar esta comunicacion os importante tener ciertas habilidades como:

Fuente: Obtenido de la Plataforma MOOC de Gestion de Ventas
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2.5. Fase de Implementacion

En esta fase es donde se da a conocer el producto final tras culminar el desarrollo de
los 4 modulos pertenecientes al curso MOOC. A continuacion en la Figura 39 se detalla el
proceso de implementacién de los 4 mddulo dentro de la plataforma MOQOC, a la vez en la

Figura 40 se muestra la implementacién completada de todo el curso MOOC de Gestion de

Ventas.

Figura 39

Proceso de Implementacion del MOOC

1

Objeto de > !
aprendizaje

Objetode | (@)

i

1
aprendizaje [
Objeto de
oprendizoje I N Paguete de
m gl Contenido L ——
SCORM
Ohjeto de & g ) Plataforma MOOC
N . —
aprendizaje (N[oodle)
Objeto de
l aprendizaje l

Implementacion ‘I "

del curso
MOOC

Herramienta Completada

Articulate
Storyline 3

Nota: Los contenidos pertenecientes a cada mddulo del curso, son comprimidos en un
paquete SCORM, el cual es cargado a la plataforma MOQOC, en donde el participante puede

acceder libremente a los contenidos haciendo uso de la plataforma.
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Figura 40
Implementacion completada del MOOC de Gestion de Ventas dentro de la plataforma

Moodle

2 o@~ Mododeedcion I

Curso Gestién de Ventas: Técnicas y Estrategias para Ventas Efectivas

Inicio

Module O: Introduccién al Curso Mbodulo 1: Introduccién a las Ventas Modulo 2: Estrategias de Ventas
[ ———— e e = R A e S 1T | e S e |
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Modulo 3: Técnicas de Ventas Modulo 4: Servicio o atencion al cliente Evaluacion Final del Curso
it T ] e T |

Fuente: Obtenido de la Plataforma MOOQOC de Gestién de Ventas

2.6. Fase de Evaluacion

Para la fase de evaluacion del MOOC de Gestion de Ventas se consideraron algunos
criterios y herramientas de evaluacién los cuales permitieron medir el conocimiento
adquirido por parte de los participantes tras culminar la revision de cada uno de los modulos
del curso. La fase de evaluacion se divide en 2 etapas, las cuales determinan las herramientas

con las cuales seran evaluados los criterios expuestos.

Etapa 1: Determinar criterios de Evaluacion

Los criterios de evaluacién estan definidos para evaluar el aprendizaje del participante

dentro de cada modulo del curso,
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Criterios de Evaluacion del Mddulo 1

Para la evaluacion del modulo 1 se definen los siguientes criterios, los cuales se encuentran

expuestos en la Tabla 28.

Tabla 28

Criterios de Evaluacion para el Médulo 1

Criterios de Evaluacion de Aprendizaje-Modulo 1

Para la evaluacién del aprendizaje obtenido por parte de los participantes se determinaron los siguientes
criterios.

C1. El participante debe comprender el verdadero significado de vender.

C2. El participante debe conocer los facilitadores de venta que se deben aplicar dentro de un negocio.

C3. El participante debe tener claro aquellos fundamentos de venta, tales como ¢Qué tipos de venta existen?,

¢ Cudl es la actividad principal de un vendedor? y ;Qué caracteriza a aquellos vendedores de éxito?

Fuente: Propia

Criterios de Evaluacion del Mddulo 2

Para la evaluacién del moédulo 2 se definen los siguientes criterios, los cuales se

encuentran expuestos en la Tabla 29.

Tabla 29

Criterios de Evaluacion para el Mddulo 2

Criterios de Evaluacion de Aprendizaje-Modulo 2

Para la evaluacién del aprendizaje obtenido por parte de los participantes se determinaron los siguientes

criterios.

C1. El participante debe comprender la importancia de implementar estrategias de venta.

C2. El participante debe saber construir una propuesta de valor en base al producto que ofrece y las
necesidades del cliente.

C3. El participante debe tener claro la importancia de la buena comunicacién comercial al momento de generar
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una venta?

C4. El participante debe saber comprender el lenguaje no verbal, expuesto por los clientes

Fuente: Propia

Criterios de Evaluacion del Médulo 3

Para la evaluacion del modulo 3 se definen los siguientes criterios, los cuales se encuentran

expuestos en la Tabla 30.

Tabla 30

Criterios de Evaluacion para el Mddulo 3

Criterios de Evaluacion de Aprendizaje-Modulo 3

Para la evaluacién del aprendizaje obtenido por parte de los participantes se determinaron los siguientes
criterios.

C1. El participante debe comprender la importancia de aplicar técnicas de venta dentro de su negocio.

C2. El participante debe reconocer las principales técnicas de venta y sus distintas fases.

C3. El participante debe tener claro cudles son las etapas que intervienen dentro del proceso de venta.

C4. El participante debe tener claro como aplicar aquellas 3 principales técnicas para triplicar sus ventas.

Fuente: Propia

Criterios de Evaluacion del Mddulo 4

Para la evaluacion del modulo 4 se definen los siguientes criterios, los cuales se encuentran

expuestos en la Tabla 31.
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Tabla 31

Criterios de Evaluacion para el Mddulo 4

Criterios de Evaluacion de Aprendizaje-Modulo 4

Para la evaluacién del aprendizaje obtenido por parte de los participantes se determinaron los siguientes

criterios.

C1. El participante debe comprender la importancia de la buena atencion al cliente al momento de generar
una venta

C2. El participante debe reconocer aquellos componentes 0 mandamientos del buen servicio al cliente que
le ayudaran a ejecutar de mejor manera una venta

C3. El participante debe tener claro las actitudes que debe tener al momento de tratar con cualquier tipo de
cliente.

C4. El participante debe saber reconocer a los diferentes tipos de clientes para brinda un servicio

personalizado.

Fuente: Propia

Por otro lado para poder evaluar el contenido del MOOC se procedio a determinar algunos
criterios de evaluacién enfocados a mejorar y adaptar los contenidos segun los requerimientos

de los participantes. Estos criterios se detallan en la Tabla 32.

Tabla 32

Criterios de Evaluacion de los Contenidos de los M6dulos

Criterios de Evaluacién del Contenido

Para la evaluacién del contenido de los modulos se establecieron los siguientes criterios:
C1. Calidad de los Contenidos

C2. Adecuacion de los Objetos de aprendizaje

C3. Motivacion

C4. Disefio y presentacion

C5. Accesibilidad

Fuente: Propia
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Fase 2: Seleccionar Herramientas de Evaluacion
Herramientas para Evaluacién del Aprendizaje

Para medir el conocimiento adquirido tras finalizar la revision de todos los 4 madulos
del MOOC se utilizdé la herramienta de cuestionarios y foros. En los cuestionarios se
desarrolld la evaluacion final del curso basada en opciones multiples, en donde el participante
puede elegir entre una de las opciones que considere que es la correcta. El puntaje obtenido

permitira visualizar el nivel académico alcanzado tras la finalizacién del curso.

Por otro lado, cabe mencionar que dentro de los modulos también se encuentran
definidos las evaluaciones modulares las cuales tiene la finalidad de evaluar el conocimiento
adquirido perteneciente a cada modulo. Para ello se desarroll6 un cuestionario de 10
preguntas las cuales cubren todos los temas tratados dentro del modulo. Este cuestionario de

evaluacion se rige bajo las siguientes reglas:

e La evaluacién del modular sera calificada desde un minimo de 1 punto, hasta un
méaximo de 10 puntos. Todo dependera del nimero de aciertos que se logre obtener
durante la rendicion de la evaluacion modular.

e La evaluacién modular tendré un tiempo maximo de 30 minutos para poder responder
todas las preguntas y enviarlas para la revision automatica. En caso de no alcanzar a
responder todas las preguntas en el tiempo establecido, el sistema enviara las
respuestas que se tenga hasta ese momento de manera automatica.

e Para poder aprobar la evaluacion modular, el participante deberd obtener un puntaje
minimo de 7 puntos de los 10 puntos posibles. En caso de no obtener dicho puntaje
minimo, el sistema habilitara la realizacion de un nuevo intento, esto con el fin de que

el participante obtenga el puntaje requerido. Si es necesario puede volver a repasar los
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contenidos del médulo revisado y abrir las secciones de gamificacion modular con el
fin de reforzar el conocimiento y rendir una mejor evaluacion.
e Cuando haya obtenido el puntaje requerido en la evaluacion modular, podra avanzar

hacia el siguiente mddulo; asi hasta llegar a la evaluacion final del curso.

Herramientas para Evaluacion del Contenido

Para medir la calidad y la satisfaccion de los contenidos se optd por utilizar foros de
inquietudes técnicas, esto debido a que la educacion se la esta realizando de manera online a
través de la plataforma MOQOC. Por lo tanto el participante puede expresar de manera directa

su experiencia al interactuar con los contenidos del médulo 1.

La evaluacion del contenido se lo realiza de manera periddica; es decir a medida que
el participante va interactuando con los contenidos del modulo, podra usar el foro de
inquietudes técnicas el cual se encuentra habilitado dentro de la plataforma MOOC para
poder expresar su experiencia con la revision de los contenidos del médulo. De esta manera
podemos determinar si nuestro contenido es de calidad, se adapta a los requerimientos de los
participantes o si requiere de realizar cambios con el fin de generar contenidos mas

adaptativos a los participantes.

2.7. Publicacion del MOOC de Gestion de Ventas

Tras finalizar la implementacion de todos los modulos del curso se procede a publicar
el curso utilizando un servidor LMS (Learning Management System o Sistema de Gestion de
aprendizaje) de alojamiento para curso virtuales, el cual fue instalado previamente utilizando
la herramienta de Microsoft Azure Cloud. De esta manera en la Figura 41, podemos observar
la publicacion del curso, mostrando un menu hacia la pagina inicial, el area personal y la
seccion del curso. Es asi como convertimos el curso virtual en un MOOC, debido a su

alcance, libre acceso e ilimitada participacion.

97



Figura 41

Publicacién del Curso MOOC
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Fuente: Obtenido de la Plataforma MOOQOC de Gestién de Ventas

Enlace de acceso al curso: https://moocgestionventasutn.xeted.com/
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CAPITULO 111

3. Analisis de Resultados

Este capitulo se centra en la validacion de la implementacion del curso MOOC de
gestion de Ventas mediante la aplicacion del modelo de DeLone y McLean, el cual consiste
en la relacion de una serie de variables, agrupadas en 6 categorias: calidad del sistema,
calidad de la informacion, calidad del servicio, intension de uso, satisfaccion del usuario e
impactos netos. Esta validacion se realizara en base a la interpretacion y analisis de los

resultados obtenidos mediante la aplicacion de un cuestionario.

Los Sl (sistemas de informacion) siempre se han basado en conseguir un objetivo en
especifico, el cual es convertir los datos de una organizacion en informacion Gtil, que pueda
ser usada en la toma de decisiones para el éxito de una organizacion, por esta razon un Sl es
considerada una fuente de oportunidad en el &ambito empresarial y de negocios. Por otro lado
si se desea invertir en un Sl, se debe considerar los beneficios que puede aportar a la
organizacion, en base a la solucion de sus necesidades para obtener un mejor rendimiento y

asegurar el retorno de la inversién hacia la organizacion.

Actualmente evaluar el éxito de un Sl ha sido modificado gracias a la evolucion de las
TI (tecnologias de la informacion), sin embargo, esta medicion sigue siendo sencilla debido a
que se siguen conservando elementos clave como: calidad del sistema, calidad de la
informacion, el uso y los resultados, considerados como una base principal para el

diagnostico de éxito de los SI (DeLone & McLean, 2018).
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Figura 42

Modelo de Delon & McLean

Calidad del
Sistema \’
Intencion Uso
de Uso
Calidad dela f Beneficios
informacidn A netos
Satisfaccion del
usuario
Calidad del /
servicio

Fuente: Adaptado de (DeLone & McLean, 2018)

En la Figura 42 se puede ver el modelo actualizado del éxito de los SI de Delone & McLean,
en donde se aprecian las seis dimensiones interrelacionadas al modelo de éxito. EI modelo
puede ser interpretado de la siguiente, manera: la calidad del sistema, calidad de la
informacion y calidad del servicio influyen de manera directa en la intension de uso y la
satisfaccion del usuario, es asi como, si el sistema presenta resultados positivos en las
variables anteriormente descritas, estas influiran directamente en la intension de uso por parte
del usuario, en tal sentido, al interactuar con el sistema se puede obtener la satisfaccion del
usuario en relacion al uso en un determinado tiempo. De esta manera es como se consiguen

los impactos netos, como el resultado de la relacion entre todas las variables de calidad.

Cabe mencionar que, existe la posibilidad de no obtener impactos netos que aporten
de manera positiva a los objetivos de beneficio, todo dependera de lograr la satisfaccion del
usuario con respecto al uso del sistema.
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3.1. Disefno del Instrumento de medicion

Para poder medir el éxito de la implementacion del curso MOOC de Gestion de
Ventas se procedié a ejecutar un proceso que parte desde la planificacion, recolecciéon de

datos, andlisis e interpretacion de resultados.

3.1.1. Planificacion

En esta etapa se llevaran a cabo las dos siguientes actividades: La primera actividad
consiste en definir la unidad de analisis, la cual quedo definida como: “Determinar el éxito de

un sistema de informacién mediante el modelo de DeLone & McLean”.

La segunda actividad consiste en la elaboracion de los instrumentos para la
recoleccion de datos, para ello se disefio 1 cuestionario basado en las variables de éxito de los
sistemas de informacion del modelo DeL.one & McLean, el cual sirve para evaluar el éxito o
eficacia de un SI. A continuacion en la Tabla 33, se presenta la matriz usada para definir las

preguntas a usar en el cuestionario.

Tabla 33

Definicion de preguntas del cuestionario por dimension

Modelo Dimensiones Variables items
Calidad del Facilidad de 1. ¢El curso virtual (MOOC) es fécil de utilizar?
Sistema uso
Interactividad 2. ¢lLa interfaz del curso virtual (MOOC) es
Modelo de amigable e intuitiva?
Delone & Flexibilidad 3. ¢El acceso al curso virtual (MOOC) es
McLean cdmodo y eficaz?

Disponibilidad 4. ¢El curso virtual (MOOC) siempre esta

disponible cuando lo necesito?

Calidad de la Confiabilidad 5. ¢El curso virtual (MOOC) proporciona
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Informacion

informacioén confiable?

Comprensién 6. ¢Lainformacién presentada en el curso virtual
(MOOQC) es comprensible?

Entendimiento 7. ¢El curso virtual (MOOC) proporciona
diversas maneras de observar la informacion
(gréficos, audio, video, etc)?

Relevancia 8. ¢La informacién proporcionada en el curso
virtual (MOQC) le parece relevante?
Calidad del Competencia 9. (El soporte técnico brindado es util logrando
Servicio técnica resolver alguna inquietud y/o inconveniente al
usar el curso virtual (MOOC)?
Tiempo de 10. ¢El tiempo de respuesta cuando existe una
respuesta inquietud y/o inconveniente es rapido y
oportuno?
Precisién 11. (El soporte técnico brinda ayuda comprensible
y precisa?
Fiabilidad 12. ¢En general, no tuve inconvenientes al usar el
curso virtual (MOOC)?

Intension de uso Extensién de uso 13. ¢El curso virtual (MOOC) me permite
educarme en cualquier lugar y a cualquier
momento?

Motivacion deuso  14. (EI curso virtual (MOOC) me permite tener
un aprendizaje dinamico y entretenido?

Naturalezade uso  15. ¢Usar el curso virtual (MOOC) me permite
adquirir conocimientos de manera efectiva a
través de medios digitales?

Propdsito de uso 16. ¢En general, yo encuentro util usar el curso
virtual (MOOC) para aprender temas
relacionados a la Gestion de Ventas?

Satisfaccion del Satisfaccion del 17. (Estoy satisfecho con el curso virtual
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usuario usuario

(MOOC)?

Satisfaccion total

18.

¢El curso virtual (MOOC) cumple con sus

expectativas?

Comodidad

19.

¢Se siente comodo usando el curso virtual

(MOOC)?

Satisfaccion de

informacion

20.

(Estoy satisfecho con la informacion

presentada en el MOOC?

Impactos netos Productividad

21.

¢El curso virtual (MOOC) se adapta a mis
horarios, ahorrandome tiempo en comparacion

con las capacitaciones presenciales?

Mejoramiento de las

operaciones

. ¢El curso virtual (MOOC) permite mejorar los

modelos tradicionales de capacitaciéon?

Accesibilidad 23. ¢El curso virtual (MOOC) me facilita el
acceso al aprendizaje abierto e ilimitado con
respecto a la participacién?

Eficiencia 24. (El curso virtual (MOOC) me facilita adquirir

nuevos conocimientos de manera rapida,

dinamica y facil?

Fuente: Propia

3.1.2. Recoleccion de Datos

En esta etapa, se procedio a aplicar 1 cuestionario a los 12 estudiantes registrados en

el curso MOOC de Gestion de Ventas: Técnicas y estrategias para ventas Efectivas, mediante

la herramienta Microsoft Forms. El cuestionario tuvo en promedio una duracion de 2 minutos

con 40 segundos para ser finalizado.

103



3.1.3. Analisis de Datos

Para el apartado de andlisis de datos se optd por utilizar el software IBM SPSS
statistics 27 con el fin de medir la confiabilidad de los datos mediante el coeficiente alfa de

Cronbach.

Alfa de Cronbach

El coeficiente alfa de Cronbach se refiere a un indice que permite medir la
consistencia interna de una escala, la cual sirve para evaluar la magnitud de correlacion
existente entre los items del cuestionario y sus respuestas. El coeficiente alfa de Cronbach es
la forma maés sencilla y conocida de medir la consistencia interna de un instrumento y es la

primera aproximacion a la validacién del constructo de una escala. (Tuapanta et al., 2017)

En la Tabla 34 se presenta el valor del coeficiente de Cronbach que determina el nivel

de confiabilidad de una dimensién o todo un instrumento.

Tabla 34

Interpretacion del coeficiente alfa de Cronbach

Coeficiente Alfa Interpretacion
Inferior a 0.70 Confiabilidad Baja
De 0.7020.90 Confiabilidad Aceptable
De 0.91a1.00 Existe duplicacion o redundancia

Fuente: Adaptado de (Tuapanta et al., 2017)

En la Tabla 35 se muestra la tabulacion de resultados por cada item del cuestionario
realizado a los participantes que utilizaron el curso MOOC de gestion de ventas. En esta
tabla, las columnas representan las preguntas del cuestionario (P) y las filas representan a los

participantes del curso (E). Las respuestas son de escala tipo Likert con un valor de 1 a 5, en
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donde representa (1) Totalmente en desacuerdo, (2) en desacuerdo (2), (3) ni de acuerdo ni en

desacuerdo, (4) de acuerdo y (5) totalmente de acuerdo.

Tabla 35

Matriz de preguntas-respuestas del cuestionario

EL 5555555555 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5

E2 5555555555 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

E3 5555555555 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

E4 52 45 555555 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 5 5

es 4 3 55 5 55 45 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5

e 4 4 35 3 4 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 5 3

Ev 4 5 55555555 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5

Eg8 55 45555555 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5

E9 55 55555555 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

El0 5 555555555 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

EL 5 5 55555555 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

El2 5 5 5 555 5555 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

Fuente: Propia

Con la utilizacién del software IBM SPSS statistics 27, se pudo plasmar los resultados
obtenidos con respecto al cuestionario de 24 preguntas aplicado a los participantes del curso
MOOC de Gestion de Ventas, obteniendo un coeficiente total, el cual se muestra en la Tabla

36.
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Tabla 36

Coeficiente Total de Fiabilidad

Alfa de Cronbach Nro. De Elementos

0,967 24

Fuente: Obtenido del Software IBM SPSS statistics 27

Ademas en la Tabla 37 se puede apreciar de forma general los resultados obtenidos en todas

las dimensiones.

Tabla 37

Resultados del Alfa de Cronbach

Variable Items Media de Varianzade Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si
elemento se elemento se elementos el elemento
ha suprimido hasuprimido corregida se ha
suprimido
Calidad del Sistema P1 99,4167 89,356 ,643 ,967
P2 99,6667 87,879 ,330 975
P3 99,5000 85,364 770 ,966
P4 - - - -
Calidad de la P5 99,3333 85,515 ,863 ,965
Informacion P6 99,2500 90,205 ,870 ,966
P7 - - - -
P8 99,3333 88,424 ,886 ,965
Calidad del Servicio P9 99,2500 90,205 ,.870 ,966
P10 99,4167 83,720 ,963 ,963
P11 09,3333 88,424 ,886 ,965
P12 99,5833 83,902 ,875 ,964
Intensién de Uso P13 99,5000 87,000 ,628 ,967
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P14 99,4167 90,447 ,513 ,968

P15 99,5000 83,364 ,948 ,964

P16 99,4167 83,720 ,963 ,963

Satisfaccion del Usuario P17 99,5000 83,364 ,948 ,964
P18 99,5833 83,902 875 ,964

P19 99,5000 88,636 ,667 ,967

P20 99,4167 83,720 ,963 ,963

Beneficios Obtenidos P21 99,5000 84,273 ,867 ,964
P22 99,5000 88,273 107 ,966

P23 99,2500 93,295 ,302 ,969

P24 99,3333 85,515 ,863 ,965

Fuente: Obtenido del Software IBM SPSS statistics 27

Interpretacion

En la Tabla 37 se describe el Alfa de Cronbach obtenido correspondiente a 0.967, por
lo tanto, segun (Tuapanta et al., 2017) podemos manifestar que el instrumento aplicado es de
“confiabilidad aceptable”, esto quiere decir que la consistencia interna de todo el instrumento
es aceptable para su aplicacion. Cabe mencionar que si se quiere alcanzar un puntaje mas
proximo a la perfeccidn con respecto al alfa de Cronbach, se podria optar por suprimir el item
2 ya que segun las estadisticas de la Tabla 37 podremos obtener un coeficiente de 0.975, por
tal motivo es recomendable que en un préximo cuestionario este item sea eliminado o

modificado, convirtiéndose en un item mas comprensible para el usuario logrando asi mejorar

su puntuacion.
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3.2.  Presentacion de resultados

3.2.1. Analisis del perfil de los encuestados

En este apartado se presenta el perfil de los encuestados, considerando Unicamente el

sexo Yy la edad de los 12 participantes que utilizaron el Curso Virtual de Gestion de Ventas.

Figura 43

Genero de los Encuestados

Genero

= Masculino

m Femenimo

En la Figura 43 se puede apreciar el género de los encuestados, donde la mayoria son
del género masculino (hombres) con un 75%, mientras que el otro 25% representa al género

femenino (mujeres).
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Figura 44

Edad de los Encuestados

Edad

N 8% (1)

m Menora 18 m 18 afios a 24 afio
25% (3)

m 25 afios a 34 afiosm 35 afios a 44 afio

m 45 afios a 54 afiosmMas de 54

67% (8)

La Figura 44 representa la participacién de los encuestados tomando en consideracion
la edad. En base a la grafica podemos manifestar que los rangos de edad mas sobresalientes
dentro de las encuestas son: 25 a 34 afios representando un 67 %, de 18 a 24 afios
representando un 25% y 45 a 54 afios representando un 8%. Es asi como podemos apreciar
que la participacion de los estudiantes dentro del MOOC de Gestidn de Ventas ha sido abierta

y muy variada.

3.2.2. Variables del modelo de DeL.one y McLean

En esta seccion se presenta los resultados del cuestionario dirigido a los 12
participantes registrados en el Curso MOOC de Gestion de Ventas, estos resultados se basan
en las dimensiones del modelo de DeLone y McLean. Las respuestas son de escala tipo Likert
con un valor de 1 a 5, donde 1 corresponde a un total desacuerdo o inconformidad y 5

corresponde a una completa aceptacion por parte del participante.
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A continuacién, se expone las dimensiones del modelo de DeLone y McLean de manera mas

detallada con su respectiva interpretacion de los resultados obtenidos.

Calidad del Sistema

La calidad del sistema generalmente se enfoca en evaluar los aspectos de usabilidad,
disponibilidad y rendimiento del sistema, por tal motivo se tomo en cuenta las siguientes
variables de medidas: facilidad de uso, interactividad con el usuario, flexibilidad y

disponibilidad.

Figura 45

Calidad del sistema

Calidad del Sistema
100%
100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%

75% 75% 75%

B Totalmente de acuerdo

H Totalmente en desacuerdo
De acuerdo

75% 75%

M En desacuerdo
B Totalmente de acuerdo

30% 25
179
9 8.33%
20% 8.33%, - 8%
10%  0%0%0% T 0%0% 0%0%0%0%
0%
’ ¢éLlainterfaz del El | ¢El curso virtual
¢El curso virtual curso virtual (c—ur:cff/?:tou:I (MOOC) siempre
(MOOQOC) es facil (MOOC) es (MOOC) es esta disponible
de utilizar? amigable e , ) cuando lo
intuitiva? cémodoy eficaz? necesito?
B Totalmente en desacuerdo 0% 0% 0% 0%
M En desacuerdo 0% 8.33% 0% 0%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0% 8.33% 8% 0%
De acuerdo 25% 8.33% 17% 0%

75% 100%

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En la Figura 45 se puede apreciar resultados mayormente positivos referentes a la

dimension de la calidad del sistema. Los encuestados consideran que el curso virtual es facil
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de usar ya que el 100% esta de acuerdo y totalmente de acuerdo con estas medidas. Por otro
lado, el 8% de los encuestados consideran que la interfaz no es muy amigable e intuitiva, ante
ello se puede decir que la interfaz presentada dentro del curso virtual es proporcionada por la
plataforma de alojamiento del MOOC (Moodle), por tal motivo se podria considerar en un
futuro cambiar la plataforma para alojar el curso a una interfaz mas amigable. Asi mismo
podemos destacar que la totalidad de los participantes en un 100% manifiestan la exitosa
disponibilidad del curso virtual, por lo que podemos decir que el curso virtual siempre esta
disponible cuando el usuario, estudiante o participante lo necesita manteniendo asi, un

correcto funcionamiento.

Calidad de la informacién

La calidad de la informacion hace referencia al contenido que se presenta dentro del
curso virtual (MOOC), el cual es utilizado por el usuario. Los factores que se deben
considerar en la calidad de la informacién son: consistencia, fiabilidad, confiabilidad,

relevancia y comprensibilidad.

111



Figura 46
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En la Figura 46 se puede apreciar que el 92% de los encuestados considera que la
informacidn presentada dentro del curso virtual es confiable debido a que estan totalmente de
acuerdo con esta medida. Sin embargo, existe un 8% los cuales no estan muy seguros, por lo
tanto podemos decir que este porcentaje es bastante minimo con respecto a la opinién
general, por lo que no influye en la evaluacion de la calidad de la informaciéon. Por otro lado
podemos apreciar que el 100% considera comprensible, dindmica y relevante la informacion
presentada dentro del MOOC ya que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con estas

afirmaciones. En general podemos decir que la calidad de la informacion es muy buena

debido a sus altos indices de aceptacion por parte de los participantes.
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Calidad del servicio

La calidad del servicio se mide en base al soporte y asistencia brindada por parte del
desarrollador del sistema o del departamento de tecnologias de Informacion (TI1). Los factores
que se deben considerar en la calidad del servicio son: competencia técnica, tiempo de
respuesta, precision y fiabilidad. Ademas, se debe tomar en cuenta la disponibilidad del

sistema en todo momento y el cumplimiento de sus funcionalidades.

Figura 47

Calidad del Servicio
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En la Figura 47 se puede apreciar que el 92% de los encuestados no tuvieron
inconvenientes al usar el curso virtual (MOOC) y el 8% no estd seguro o tuvo algln
inconveniente, por tanto, el soporte 0 ayuda tecnica recibida por parte del desarrollador del

curso virtual tiene un valor por encima del 70%, la cual corresponde a un soporte técnico
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rapido, comprensible y util, todo esto a causa de pocos inconvenientes, consiguiendo

solventarlos de manera rapida y precisa.

Intension de uso

La intencién de uso es el propdsito con el que los usuarios utilizan el curso virtual
(MOOC). Los factores por considerar son: frecuencia de uso, naturaleza de uso, motivacién y

adecuacion de uso.

Figura 48

Intension de Uso
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Como se puede apreciar en la Figura 48 el 91,66% de los encuestados encuentran util
usar el curso virtual para aprender temas sobre Gestion de Ventas; esto lo podemos

corroborar debido a que han manifestado que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo con
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estas medidas. Ademaés, méas del 92% de los encuestados estan de acuerdo con las facilidades
que ofrece el curso virtual, tales como: educarse a distancia, tener un aprendizaje mas
dinamico y entretenido y adquirir conocimientos de manera efectiva a través de medio
digitales. Sin embargo, para poder alcanzar una aceptacion total se podria mejorar los

contenidos y la velocidad de carga de los recursos en los diferentes modulos.

Satisfaccion del usuario

Esta variable trata de identificar si el sistema cumple con las expectativas del usuario
y que tan satisfecho se encuentra al momento de interactuar con el curso virtual, si estan de
acuerdo con la informacion presentada y si piensan seguir usando el curso virtual como

medio de formacion online

Figura 49

Satisfaccion del Usuario
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En la Figura 49 se puede apreciar que el 100% de los encuestados se siente comodo
utilizando el curso virtual, ademas, el 92% esta satisfecho con el curso virtual, el 92%
comprueban que el curso virtual cumple con sus expectativas y el 91,66 estan satisfechos con
la informacién presentada. Sin embargo, el 8% no estd muy seguro, por lo tanto, es un

aspecto que puede mejorarse para conseguir una completa satisfaccion.

Beneficios obtenidos

Esta variable se refiere a los beneficios que le atribuye al usuario al utilizar el entorno

virtual de aprendizaje, es decir, en que le puede facilitar al usuario el uso del curso virtual.

Figura 50

Beneficios Obtenidos
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Finalmente, en la Figura 50 se pueden apreciar los beneficios del curso MOOC para el
usuario final. Podemos destacar que al 100% de los encuestados el curso virtual (MOOC) les
facilita el acceso al aprendizaje abierto e ilimitado, ademas al 92% le ahorra tiempo en
comparacion con capacitaciones tradicionales, al 100% le permite a adaptarse a nuevos
modelos de ensefianza virtual y al 92% le facilita adquirir nuevos conocimientos de manera
rapida, dindmica y facil. Por lo tanto, podemos deducir que el curso virtual MOOC en general
aporta un gran beneficio a los participantes en un proceso de ensefianza abierta, masiva y en

linea.

3.2.3. Andlisis de favorabilidad y desfavorabilidad

Tras culminar con la tabulacion de cada una de las medidas pertenecientes a cada tipo
de variable se procede con el Andlisis de favorabilidad y desfavorabilidad por dimensién, lo
que conduce al andlisis de evaluacion de cada dimension. Este analisis se interpreta de la
siguiente manera: Si la persona encuestada marco “en desacuerdo” o “totalmente en
desacuerdo” indica desfavorabilidad. Por otro lado, si la persona marc6é “de acuerdo” o
“totalmente de acuerdo” este indica favorabilidad. Si la persona marco “ni de acuerdo ni en

desacuerdo”, se considera indecision.

Este andlisis se lo realiza mediante el calculo promediado de los porcentajes de las medidas

correspondientes a cada dimension, esto significa que, se aplica la siguiente formula:
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Figura 51

Formula de calculo de favorabilidad y desfavorabilidad

L. » Variables Favorables
Favorabilidad =

Nro.de Items(Dimension)

» Variables Desfavorables

D rabilidad = ; G
esfavorabilida Nro.de Items(Dimension)

oL » Variables Indecisién
Imdecision =

Nro.de Items(Dimensidn)

Fuente: Propia

La férmula expuesta en la Figura 51 se interpreta de la siguiente manera: ) Variables
Favorables, representa aquella sumatoria de todas las respuestas favorables o positivas; es
decir aquellas que son seleccionadas como “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”.
> Variables Desfavorables representa aquella sumatoria de todas las respuestas desfavorables;
es decir aquellas que son seleccionadas como “en desacuerdo” y “totalmente en desacuerdo”.
Finalmente Y Variables Indecisién representa aquella sumatoria de todas las respuestas
indecisas; es decir aquellas que son seleccionadas como “no estoy de acuerdo ni en

desacuerdo”. A continuacion en la Tabla 38 se muestra los porcentajes calculados.

Tabla 38

Resultados de Favorabilidad por Dimension

Dimensién Favorabilidad Desfavorabilidad Indecision
Calidad del Sistema 93, 83% 2% 4%
Calidad de la Informacion 98% 0% 2%
Calidad del Servicio 95, 9% 0% 4,1%
Intencion de Uso 93, 92% 0% 6,1%
Satisfaccion del Usuario 93, 92% 0% 6,1%
Beneficios Netos 96% 0% 4%

Fuente: Propia
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Discusién de resultados

Segun los resultados obtenidos, se puede destacar que las dimensiones més exitosas
determinadas por el estudio son la calidad de la informacidn, obteniendo un porcentaje mayor
de 98% de favorabilidad, los beneficios netos, obtuvieron un porcentaje de 96% de
favorabilidad, la calidad del servicio logro un 95,9% de favorabilidad, la satisfaccién del
usuario obtuvo un 93,92 % y la intension de uso logro un 93,92% de favorabilidad total. Es
importante mencionar que la dimension de la Calidad del Sistema es la que tiene una menor
evaluacion con un porcentaje de 93,83% de favorabilidad, un 4% de indecision y un 2% de
desfavorabilidad, debido a que se ven afectados dentro de esta dimension aspectos como la
usabilidad, interactividad y flexibilidad, los mismos que dependen de la plataforma de
alojamiento del MOOC. Sin embargo, se identifican las oportunidades de mejora en las
dimensiones con menor porcentaje con la finalidad de obtener el éxito total de la

implementacién del curso MOOC.

En conclusion, podemos afirmar que gracias al analisis de favorabilidad se puede
apreciar que el curso MOOC tiene una buena aceptacion por parte de los usuarios con un
porcentaje minimo de favorabilidad de 93,83%, por lo tanto, se puede decir que la

implementacion del curso MOOC de Gestion de Ventas es exitoso.
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CONCLUSIONES

La revision de literatura permitio tener una vision mas amplia sobre el uso de las
diferentes técnicas de gamificacion dentro de los MOOC de Gestion de Ventas, con
las cuales se pudo disefiar e implementar recursos gamificados que persiguen una
linea de aprendizaje mucho mas dinamica y entretenida dentro del proceso de

enseflanza-aprendizaje virtual.

El desarrollo del MOOC, resulto satisfactorio debido a la correcta seleccion de la
herramienta Articulate Storyline 3 y la metodologia ADDIE, las cuales permitieron
disefiar y desarrollar los contenidos de los cuatro modulos del curso siguiendo una
guia de referencia enfocada en el disefio instruccional que abarcaron 5 fases
fundamentales: Analizar, Disefiar, Desarrollar, Implementar y Evaluar, mismos que
permitieron alcanzar el desarrollo de contenidos dindmicos, interactivos y relevantes

que faciliten la construccion del conocimiento en un espacio de aprendizaje virtual.

La herramienta Articulate Storyline 3 cumpli6 a cabalidad con el desarrollo de cada
uno de los modulos del curso, debido a sus funcionalidades y grandes ventajas en
comparacion con otras herramientas OpenSource permitiendo integrar cada uno de los
recursos multimedia y recursos externos HTML para formar un material didactico
mucho mas vistoso, dindmico y entretenido que permita mejorar la ensefianza dentro
de los entornos virtuales de aprendizaje; ademas la herramienta permitié incorporar
los recursos gamificados dentro de los médulos, ofreciendo asi una gran confiabilidad

debido a su escalabilidad, navegabilidad y usabilidad.
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La utilizacion de la plataforma para alojar el MOOC (Moodle LMS) cumplio con las
exigencias minimas del curso, debido a que permitio realizar un control de los
participantes, controlar las actividades, asignar insignias, disefiar las evaluaciones y
controlar las calificaciones de todos los estudiantes; ademas permitié integrar cada
uno de los modulos desarrollados dentro de la herramienta Articulate Storyline 3,
logrando asi construir un MOOC mas interactivo que facilite y motive la formacion

en linea.

La implementacién del MOOC de Gestion de Ventas resulto muy satisfactoria para
las MiPymes, quienes encontraron al MOOC como una nueva forma de educacién
abierta y masiva con la cual pueden adquirir conocimientos de una manera mucho
mas dinamica y adaptable a las nuevas tendencias tecnoldgicas. Las medidas de éxito
y eficacia se validaron bajo el modelo de éxito de DeLone y McLean, considerando
las categorias de: calidad del sistema, calidad de la informacion, calidad de servicio,
intensién de uso, satisfaccion del usuario y sus impactos netos, obteniendo una buena
aceptacion por parte de los participantes con un porcentaje minimo de favorabilidad
de 93, 92% y un porcentaje maximo de 98%, lo que ratifica el éxito de la
implementacion del curso MOOC como una alternativa tecnoldgica de preparacion

masiva.
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RECOMENDACIONES

Es recomendable que los métodos tradicionales de capacitacion, cursos y educacion se
trasladen al ambito tecnoldgico, todo con el fin de continuar con las nuevas tendencias
de entornos virtuales de aprendizaje, abriendo mas puertas hacia una educacion
mucho mas abierta y masiva que permita a los estudiantes, participantes o interesados
en temas de interés social, cultural o tecnoldgico construir un aprendizaje mucho mas

digitalizado adaptando la ensefianza-aprendizaje de la nueva era digital.

Con el fin de desarrollar un MOOC de calidad, pensado en las necesidades, beneficios
y actualizados a las tendencias tecnoldgicas, es recomendable utilizar una
metodologia que nos facilite el proceso de disefio y desarrollo, tal como la
metodologia ADDIE, la cual es utilizada en la actualidad por disefiadores
instruccionales profesionales para la ensefianza que se basa en el uso de tecnologias.
Sin embargo para trabajos futuros seria recomendable realizar una revision de
literatura actualizada que permita descubrir metodologias que se adapten mucho mas

al ambito de la educacion online.

Para el desarrollo del MOOC, es recomendable utilizar la herramienta Articulate
Storyline 3, debido a que mantiene grandes ventajas funcionales en comparacion con
otras herramientas Open Source y de paga, debido a su gran escalabilidad, usabilidad
y funcionalidad, las cuales permiten disefiar contenidos adaptados a la educacién en
linea actual. Si se desea se puede optar por buscar otras herramientas actuales que
mantengan las mismas caracteristicas 0 mejores las cuales permitan desarrollar los

contenidos de los médulos y digitalizar las diferentes tematicas.

122



Para la integracion de la gamificacion dentro de los MOOC, es recomendable que
todos los cursos online adapten su linea de aprendizaje a una ensefianza mucho mas
divertida, utilizando técnicas de gamificacion tales como: puntajes, insignias y
reconocimientos las cuales permitan incentivar la motivacion en el aprendizaje online.
Ademas es importante encontrar herramientas que ayuden a desarrollar contenidos

gamificados que se adapten a los MOOC.

Para la implementacion del MOOC, es recomendable cambiar la plataforma de
alojamiento del curso, principalmente por mejorar la navegabilidad, interfaz,

accesibilidad a los diferentes contenidos y lograr un mayor alcance a nivel mundial.

Para validar la eficacia y éxito de la implementacion de un curso MOOC, es
recomendable usar el modelo de éxito de DelLone and McLean, debido a que su

resultado se basa en la experiencia del participante al utilizar el MOOC.
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Anexo 1: Estudiantes registrados en el MOOC de Gestion de Ventas

Pagina Principal Area personal [JUEES

Administracién del sitio

ANEXOS

Curso Gestién de Ventas: Técnicas y Estrategias para Ventas Efectivas

| suzrios maticusdos 2

Curso Configuradién

Usuarios matriculados

Con los usuarios seleccionados..

Coincidir ‘ Cuzlguierz &

Participantes

ICULAR USUARIOS

| setecdonar

+ AGREGARCONDICION

Nombre / Agellidofs)

-
B

Luis Anrango
Tamia Cotacachi

Lucita Cotacachi Ruiz

Kevin Haro

usuario mooc

Jose Manuel Morales Cepeda
David Panama

Humberta Ramos

Alex Romera

Sairi Romero

maribel romera

Angel Stalin Ulcuango Ulcuanga
Kuri Velasquez

Sayri Yamberla

Calificaciones informes

Direccién de correo

luisanrangov@gmail.com
tamy_-099@hotmailcom
lucicota2020@gmail com
kpharol@utn sdu.ec
usuariomooc2022 @gmail.com
me02manuel @outlook com
Panamadavidd24@gmailcom
humbsrtorames2690@gmail.com
streromeralt @gmailcam
sanderome30@gmaileom
balsita-2210@outiook.com
asulcuzngou@utn.edu.ec
kurivalssquezd@gmail com

ssyamberd@gmailom
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Anexo 2: Encuesta de necesidades dirigida a personas que se dedican a la comercializacion

de productos

Encuesta para detectar las necesidades de

Capacitacion/Educacion

Objetivo: Detectar las necesidades de capactacion a través de un cuestionario, que permita recabar informacion
confiable y veridica, para identificar los topicos que serdn insertados dentro del MOOC de Gestion de Ventas.

* Obligatorio

1. ;jActualmente que papel desempeiia dentro de su empresa o lugar de trabajo *
() Vendedor
() Administrador/jefe/Duefio

(_) Todas las anteriores

2. ;A qué tipo de empresa pertenece su negocio o lugar de trabajo?

Micro Empresa
() Pequeha Empresa

(C) Mediana Empresa
3.;Tiene estudios o capacitaciones respecto a temas relacionados con las ventas? *

() sl

) NO
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4. ;Cual de los siguientes temas le gustaria o considera necesario aprender dentro de un
Curso de Gestion de Ventas? *

D Atencion al cliente

|:| Marketing

|:| Estrategias de Venta
D Técnicas de Venta

D Fundamentos de Venta
|:| Gestidn comercial

D Plan de Ventas

Anexo 3: Encuesta a estudiantes del MOOC de Gestién de Ventas- Medir Beneficios
Obtenidos tras la implementacion
Encuesta para medir los

beneficios de la Implementaciéon
del Curso MOOC de Gestion de

Ventas

Encuesta para medir el grado de satisfaccion del uso del curso virtual de Gestion de Ventas: Técnicas y Estrategias
para Ventas Efectivas. La Encuesta se basa en evaluar las 6 categorias del modelo de Delone & Mclean: calidad
del sistema, calidad de la informacion, calidad del servicio, intencion de uso, satisfaccion del usuario y beneficios
obtenidos.

Esta encuesta tomara unos minutos ¥y sus respuestas son andnimas. Para las respuestas se a usado una escala de
1 a 5, donde 1 significa total desacuerdo y 5 corresponde a totalmente de acuerdo.

* Obligatorio

1. gCual es tu genero? *
() Masculino

() Femenino

Otras

2. ¢Cual es tu edad? *
() Menora 18
() 18 afios a 24 afios
() 25 afios a 34 afos
() 35 afios a 44 afios
() 45 afios a 54 afios

() Masdes4
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3. Calidad del Sistema.

0
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo
:El curso virtual (MOOC) es C—\. [__\] {_:3 {_:] (_:]
facil de utilizar? i N = = =
;La interfaz del curso virtual
(MOOC) es amigable e O O O @) Q
intuitiva?
:El acceso al curso virtual ) (\“} {-:J 1’_“. (.__}
(MOOC) es comodo y eficaz? b i i - =
:El curso
virtual (MOOC) siempre esta - f_j. (_\). '/_\,' (‘\J

disponible cuando lo =4
necesito?

4, Calidad de la Informacion. #

Totalmente en Mi de acuerdo ni Totalmente de
desacuerdo En desacuerde  en desacuerdo De acuerdo acuerdo

;El curso
virtual (MOOC) proporciona
informacion confiable?

;La informacion presentada
en el curso virtual (MOQC)
es comprensible?

;El curso
virtual (MOOC) proporciona
diversas maneras de

observar la informacion
(graficos, audio, video, etc)?

:La informacién

proporcionada en el curso e (_ A (_ I(_
virtual (MOOC) le parece \ . _ .
relevante?
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5. Calidad del Servicio *

Totalmente en Mi de acuerdo ni Totalmente de
desacuerde  En desacuerdo  en desacuerde De acuerdo acuerdo

;El soporte técnico brindado
es Util logrando resolver
alguna inquietud y/o
inconveniente al usar el
curso virtual (MCQOC)?

;El tiempo de respuesta
cuando existe una inquietud
y/o inconveniente es rapido —
y oportuno?

;El soporte técnico brinda
ayuda comprensible y
precisa?

;En general, no tuve
inconvenientes al usar el
curso virtual (MOOC)?

6.Intencién de Uso * [T}

Totalmente en MNi de acuerdo ni Totalmente de
desacuerdo En desacuerde en desacuerdo De acuerde acuerdo

;El curso virtual (MOOC) me

permite educarme en =
cualguier lugar y a cualquier —
momento?

;El curso virtual (MOOC) me
permite tener un aprendizaje
dinamico y entretenido?

;Usar el curso virtual
(MOOC) me permite adquirir
conocimientos de manera

efectiva a través de medios
digitales?

;En general, yo encuentro
Util usar el curso

virtual (MOOC) para
aprender temas relacionados
a la Gestién de Ventas?
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7. Satisfaccion del Usuario.

;Estoy satisfecho con el
curso virtual (MOOC)?

+El curso
virtual (MOOC) cumple con
sus expectativas?

;Se siente comodo usando
el curso virtual (MOQC)?

;Estoy satisfecho con la
informacién presentada en
el MOOC?

S.Beneficios netos. * [}

:El curso virtual (MOOC) se
adapta a mis horarios,
ghorrandome tiempo en
comparacion con las
capacitaciones presenciales?

+El curso

virtual (MOOC) permite
mejorar los modelos
tradicionales de
capacitacion?

:El curso virtual (MOOC) me
facilita el acceso al
aprendizaje abierto e
ilimitado con respacto a la
participacion?

:El curso virtual (MOOC) me
facilita adquirir nuevos
conocimientos de manera
rapida, dindmica y facil?

*

Totalmente en Mi de acuerdo ni

desacuerdo En desacuerdo  en desacuerdo De acuerdo
Totalmente en Mi de acuerdo ni
desacuerdo En desacuerdo en desacuerdo De acuerdo

Anexo 4: Link de acceso al MOOC de Gestién de Ventas

Plataforma: https://moocgestionventasutn.xeted.com/
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