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Introduccion

El presente trabajo se basa en la investigacion del “Uso de Hot Potatoes
como recurso para la evaluacion de aspirantes al puesto de oficiales de
atencion al cliente”, la misma se llevara a cabo en el Banco Formosa de la
Ciudad de Formosa, enfocandose en optimizar el uso de herramientas
tecnolégicas para que la practica del capacitador, mejore el proceso de
aprendizaje de conceptos claves para un 6ptimo desempenio.

El mismo se planteara contemplando la posibilidad de detectar un recurso
didactico que permita mejorar la transmision de los contenidos pertinentes. Se
desea determinar si el recurso elegido es apropiado para la evaluaciéon de la
tematica abordada.

Debido al auge actual del uso de recursos didacticos, asi como también de
la generacion de universidades corporativas, surge el desafio de fusionar
ambos elementos para un objetivo comun.

“Las investigaciones recientes demuestran que el uso de las TIC en
el proceso de evaluacion de los estudiantes puede resultar de gran
utilidad como herramientas que permitan utilizar los recursos de
tiempo y los materiales de manera més eficiente, tanto para el
estudiante como para el profesor” (Casas Blanco et al., 2013).

La metodologia de trabajo a utilizar se describe como cualitativa, de caracter
descriptivo. Hasta el momento no se registran antecedentes del uso del recurso
propuesto en el ambito educativo corporativo local, se desconoce a nivel
internacional.

La expectativa del estudio es poner en evidencia informacion util, que

permita determinar la viabilidad de la aplicacion de la herramienta.
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Justificacion

Si bien es cierto que las nuevas generaciones tienen una relacién especial
con la tecnologia, no es menos cierto que aun hoy existe un arraigo importante
a las técnicas de evaluacion tradicional. Esta realidad, sin duda, crea
preocupacion en los capacitadores internos, los cuales en ocasiones, dada la
voragine del negocio, experimentan sentimientos de incapacidad para enfrentar
de manera positiva y efectiva las necesidades. Este sentimiento se potencia
cuando les toca el desafio de ser participes de la admision de nuevos
colaboradores en tiempo record, sin perder de vista la misién y la vision de la
empresa.

La presente investigacion tiene relevancia para el Banco Formosa, porque
hasta el momento la institucion no implementé el uso de recursos tecnoldgicos
como herramienta de apoyo para la evaluacién del aprendizaje en el marco de
la universidad corporativa que esta conformando.

En este sentido, la investigacion propuesta se justifica plenamente desde
varios puntos de vista. Con referencia a su aspecto tedrico, analiza diversos
enfoques referidos, tanto al aprendizaje, como a la did4ctica necesaria en el
perfil del oficial de atencion al cliente, verificando la aplicabilidad del Hot
Potatoes en el proceso de evaluacion.

Desde el punto de vista practico, aporta una metodologia especifica a los
capacitadores, destinada a facilitar el aprendizaje de los conceptos basicos
para el desempefio del oficial de atencion al cliente. Esto se enfoca a dar
solucion a los continuos obstaculos afrontados por los aspirantes vy
capacitadores a lo largo del proceso de evaluacion.

Con respecto a su aporte heuristico, este estudio permitira ofrecer apoyo a
muchos capacitadores que se interesan por estudiar y verificar los niveles de
conocimiento, con incidencia en el aprendizaje, especificamente en los temas
orientados al cliente. Del mismo modo, se plantea como un aporte para otras
investigaciones, orientadas al estudio de variables afines dentro de esta misma

linea de investigacion.
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Desde el punto de vista de su valor social, podria dar una respuesta a las
necesidades que actualmente tienen muchas organizaciones que brindan un

servicio directo al cliente.

Planteamiento del Problema

Enunciado del Problema
¢,Como influye el uso de Hot Potatoes en el proceso de evaluacion que se
realiza en la capacitacion inicial de aspirantes al puesto de oficiales de atencién

al cliente del Banco Formosa?

Descripcion del Problema

En la actualidad nuestro pais estad teniendo un despertar educativo, en
especial los docentes, que indagan nuevas herramientas para mejorar la
calidad educativa, tratando de buscar innovaciones para que el proceso de
ensefianza y el de aprendizaje se torne mas significativo en un afan de
garantizar la correspondencia social y cultural. Asi también en el ambito
corporativo es cada vez mas esencial la gestién de los recursos humanos como
aporte para que las organizaciones puedan llevar adelante el proceso de
mejora continua exigido por el mercado y los entes que regulan su actividad.
En este marco se observa la necesidad de detectar las practicas y recursos
tecnoldgicos que permitan estar a la orden del dia, aun cuando la exigencia del
mercado financiero supere los estandares tradicionales. Esto se evidencia en la
tarea que llevan a cabo los capacitadores del Banco de Formosa SA, quienes
no siempre logran transmitir los conocimientos béasicos establecidos en el
programa, en el corto tiempo con el que cuentan.

No hay evidencias locales de investigaciones previas enfocadas en la
evaluacion de oficiales de atencion al cliente medidas por una herramienta de
autor, no obstante las investigaciones recientes demuestran que las
aplicaciones informéticas bien aplicadas en el campo educativo aportan
importantes ventajas, ya que suelen generar una motivacion intrinseca que

resulta atractiva y estimulante (Chiavenato, 2007).
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La deficiencia en la comprension de los conceptos bésicos para el desarrollo
de la operatoria puede llevar a un incumplimiento normativo, incidentes de
riesgos por errores humanos, asi como también a la insatisfaccion del cliente,
decantando esto en una pérdida economica, lo cual no solo representaria un
mal indicador para la institucion sino también un fuerte impacto en su
calificacion como entidad financiera.

El empleo cotidiano de métodos, estrategias y técnicas didacticas activas, en
la ensefianza-aprendizaje, como en la evaluacién de este Ultimo comprende
una de las herramientas que pretende elevar significativamente la comprension

de los contenidos basico para el puesto de oficial de atencion al cliente.

Preguntas de Investigacion

¢ Siente el alumno que el Hot Potatoes es una herramienta Util para el proceso
de evaluaciéon?

¢ Es Hot Potatoes una herramienta adecuada para evaluar aspirantes al puesto
de oficial de atencién al cliente?

¢ El uso de Hot Potatoes agiliza la evaluacion de contenidos teéricos?

Objeto del Estudio
Es la influencia que tiene el uso de la herramienta sobre los aspirantes al

puesto de oficiales de atencion al cliente. La experiencia se realizara con
aspirantes que cursan la capacitacion inicial de oficiales de atencién al cliente
del Banco de Formosa de la ciudad de Formosa, en el marco de integracion
educativa corporativa. Los mismos tienen entre 25 y 30 afios, ninguno de ellos
presenta dificultades motrices. Todas son personas nacidas en Formosa, con el

arraigo cultural caracteristico de la zona.
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Objetivos
Objetivo general:

Analizar la influencia del uso de Hot Potatoes en el proceso de evaluacion
gue se realiza en la capacitacion inicial de aspirantes al puesto de oficiales de

atencion al cliente del Banco Formosa.

Objetivos especificos:

e Describir la actitud de los aspirantes frente al Hot Potatoes como

herramienta de evaluacion.

e Identificar los beneficios que proporciona el uso del Hot Potatoes, en el
proceso de evaluacion de aspirantes al puesto de oficial de atencion al

cliente.

® Indagar respecto de la economia de tiempo que representa el uso de

Hot Potatoes para evaluar contenidos teoricos.

Fundamentacion Teobrica

Aprendizaje
De acuerdo al Diccionario de la Real Academia Espafiola (2001) el

aprendizaje se define como “1. Accion o efecto de aprender algun arte, oficio u
otra cosa. 2. Tiempo que en ello se emplea”, por otro lado define aprender
como “1. Adquirir el conocimiento de alguna cosa por medio del estudio o de la
experiencia.”

A lo largo de la historia algunos psicélogos han coincidido en que el
aprendizaje son los procesos a partir de los cuales la conducta humana varia y
se modifica en el tiempo, adaptandose a los cambios que se producen a su

alrededor (Aguado, 1999). El aprendizaje es el mayor proceso de adaptacion

10
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humana, es ademas una ocupacion que se incrementa para todos nosotros, a
través de los afios (Kolb, 1984 en Alonso, 1997).

El inicio del estudio del aprendizaje se remonta al siglo XIX, momento en el
gue algunos cientificos decidieron iniciar un proceso de comparacion entre los
mecanismos de aprendizaje animal y humano.

En los afios 30 se origin6 el conductismo, una corriente de la psicologia en
donde el aprendizaje llego a ser el proceso central de estudio.

Los autores Thorndike, Watson y Pavlov, todos ellos pertenecientes a esta
corriente, sostienen que “el aprendizaje es una conducta observable causada
principalmente por eventos del ambiente” (Corral Garcia y Aguilera Santoyo,
2013, p.17).

Otra gran corriente de pensamiento pedagogico es la cognitiva, en ella se
destacaran autores como Piaget, Ausubel y Montessori, entre otros. Para éstos
el aprendizaje es un cambio en los procesos mentales y en el conocimiento.
Esto seria el resultado de procesos que incluyen la percepcion de los
estimulos, la recuperacion del conocimiento apropiado, la anticipacién de
eventos y la conducta (Rodriguez Villamil, 2011).

Resumiendo, Puente (1997) manifiesta que en las diversas teorias sobre el
aprendizaje encontramos criterios comunes utilizados para su definicion: “a) el
cambio en la conducta de un individuo o en su habilidad para hacer algo; b) el
cambio como resultado de la practica o de la experiencia; b) el cambio como un
fendmeno que se mantiene perdurable en el tiempo”. (Puente, 1997 en Garcia
Gajardo, Concha Gfell y Fonseca Grandon, 2015, p.32).

Atentos a la muestra con la que trabajaremos es un muy importante hacer
una breve resefia sobre los factores claves del aprendizaje en adultos. Segun
Malcolm Knowles, considerado un pensador lider en la educacion para adultos,
los mismos poseen autonomia, son autodirigidos y a lo largo de la vida han
acumulado experiencia y conocimiento, asi también pueden hacer foco en el
logro de las metas, son practicos y saben lo que es relevante. Todos estos son
factores que el docente debera tener en cuenta para realizar una correcta
gestion de los contenidos académicos en pos de un proceso efectivo (Malcolm,
1991 en Maniscalco-Theberge, 2011).

11
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Por su parte Ramirez Diaz sefiala la importancia del uso de las TICs en los
procesos de aprendizaje de las poblaciones adultas, resaltando que estas
deben ser aplicadas de modo que permitan humanizar el aprendizaje, es decir,
se considera necesario tomar como base dos fendmenos de la naturaleza
humana: la vida cotidiana y la problematizacion como &mbitos de accién
(Ramirez Diaz, 2013).

Considerando los desafios que se presentan en la actualidad es importante
destacar que uno de los principales objetivos de integrar a la educacion las
TICs, es que los mismos permitan mejorar las actuales condiciones de la
formacién en orden de mejorar la interaccién entre el profesor y el estudiante,
la relacién del estudiante con el conocimiento y la posibilidad de enfocar el
aprendizaje desde la perspectiva del estudiante que aprende a aprender. Todo
lo anterior en funcion de lograr mejores resultados de aprendizaje en el
contexto actual del modelo de la Sociedad de la Informacion y del
Conocimiento que impera. Cabe destacar que un factor importante para el
logro de este objetivo es la indefectible inversion material y humana, que se
precisa realizar para generar el espacio adecuado (Flores Vivar, 2005).

Desde el punto de vista de la innovacién, se considera que la incorporacion
de las TICs pretende significar un valor agregado que transforme la manera en
la que los profesores y estudiantes interactian en el aula. Valor orientado a la
ayuda educativa, la colaboracion de todos los comparfieros de cada curso, la
regulacion y control de los estudiantes sobre sus propios procesos de
autoaprendizaje y el fortalecimiento de la actividad conjunta entre profesores y
estudiantes.

La sociedad de la informacion esta potenciando el aprendizaje a lo largo de
toda la vida, con una formacion no limitada a un periodo, en el cual se
aprenden las destrezas elementales necesarias para desenvolverse durante
toda la vida en el terreno social y laboral (Benvenuto, 2003). La omnipresencia
de los medios de comunicacién social favorece los aprendizajes que las
personas realizan informalmente a través de sus relaciones sociales, de la
television y los demas medios de comunicacién social, de las TICs y

especialmente de Internet.

12
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Los jovenes cada vez saben mas y aprenden mas cosas fuera de la escuela.
Por ello, uno de los retos que tienen actualmente las instituciones educativas
consiste en integrar los aportes de estos poderosos canales formativos en el
proceso de aprendizaje, facilitando a los estudiantes la estructuracion y
valoracion de estos conocimientos dispersos que obtienen a través de Internet.

Desde la perspectiva sociocultural del aprendizaje, la interaccién social y el
discurso, son elementos basicos para el desarrollo de los procesos cognitivos
superiores (Vygotsky, 1978 en Gros, 2002).

En los ultimos afios numerosas voces han sefialado la necesidad de una
revision en profundidad de las nuevas formas de ensefianza y las metodologias
docentes empleadas en las aulas universitarias. En este proceso de
convergencia se ha promovido y aumentado la discusion alrededor de esta
necesidad, poniendo a debate ideas y principios como el protagonismo del
estudiante en el proceso de aprendizaje, el caracter activo que debe tener
dicho proceso, la importancia de la autonomia y autorregulacion del
aprendizaje por parte del estudiante, o la multiplicidad de metodologias de
ensefianza y de instrumentos de evaluacién que, mas alla de la clase magistral
o el examen escrito tradicional, resulta necesario emplear para conseguir que
los estudiantes universitarios alcancen las finalidades y competencias que
requiere su futuro ejercicio profesional (Onrubia, 2007).

A partir de todo lo expuesto, para avanzar, se tomara como referencia la
siguiente definicion: “Aprendizaje es el proceso de adquisicion de una
disposicion, relativamente duradera, para cambiar la percepcion o la conducta

como resultado de una experiencia” (Alonso, Gallego y Honey, 1997, p.22).

Evaluacion
Atentos a que la evaluacién es un proceso muy importante que complementa

al de ensefianza y de aprendizaje no podemos dejar de mencionar a han sido
las TICs las herramientas que en los ultimos tiempos revolucionaron su

desarrollo.

13
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Si nos preguntaramos ¢Qué es evaluar? podriamos reparar en algunas
definiciones como ser:

a) En el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2001): “1. Sefalar el valor
de una cosa. 2. Estimar, apreciar, calcular el valor de una cosa. 3. Estimar
los conocimientos, aptitudes y valores de los alumnos.”

b) En el Diccionario Larousse llustrado (2016): “1. Valorar. 2. Fijar el valor de
una cosa.”

Ralph W. Tyler, considerado el padre de la evaluacién educacional, creé el
primer método sistematico en este campo, el cual tuvo gran influencia en el
desarrollo de la evaluacién. Antes de los estudios de Tyler, los modelos de
avaluacion se centraban en los estudiantes en la valoracion de los logros que
estos alcanzaban, desde una Optica valorativa. Este ademéas puso énfasis en la
evaluacion de diversos componentes del curriculo y de su desarrollo, formando,
especificando, y definiendo los objetivos en términos de rendimiento, como el
primer paso del estudio evolutivo. De esta manera la evaluacion se convirtié en
un proceso para determinar la congruencia entre los objetivos preestablecidos,
las acciones para su logro y los resultados. (Saavedra, 2001).

Acorde a estos lineamientos algunos autores sostienen que la evaluacion es
en esencia el proceso de determinar hasta qué punto los objetivos educativos
han sido alcanzados, mediante los programas de curriculos y ensefianza.

Metfeseel y Michael (1967) elaboraron una ampliacién del modelo Tyleriano,
definiendo un paradigma educativo en el que se destacan la emision de juicios
en todo el proceso evaluativo y no Unicamente en los resultados, asi como el

papel que deben cumplir los evaluadores.

14
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Determinar metas y Ordenar los objetivos en

objetivos amplias clasificaciones

Establecer situaciones y Definir los objetivos en
condiciones para el logro términos de
de los objetivos comportamiento

Explicar los propdsitos de Desarrollar las apropiadas

la estrategia a quienes medidas técnicas
intervienen.

Comparar datos con Recopilar datos
objetivos

Figura 1. Procedimientos de Evaluacion. Elaboracién propia basada en Tyler (1970)

Entre las distintas concepciones que existen sobre la evaluacién podemos
mencionar la de Cabrera, el autor sostiene que este proceso debe tener como
principal horizonte la obtencion de informacion objetiva, en el marco de un
proceso sistematico que permita detectar las caracteristicas del disefio, la
ejecucion y los resultados del proceso educativo. Por otro lado debe posibilitar
la identificacion de los motivos por los cuales el proceso de formaciéon fue
exitoso o no (Cabrera, 2000 en Gonzalez & De-Juan, 2015). Por su parte
Guerra manifiesta que la evaluacion tiene como objetivo mejorar el desempefio
de un individuo, con el fin de obtener resultados y contribuciones especificas.
Asi también resalta que este proceso debe contribuir para la deteccion de todos
aguellos sucesos que no fueron anticipados (Guerra, 2007 en Lara; Pefialoza,
2011). Desde un enfoque mas técnico podemos decir que se define “como la
suma de muchos factores que constituyen un proceso dindmico, abierto y
contextualizado, que se desarrolla a lo largo de un periodo de tiempo, teniendo
en cuenta que no se trata de una accién puntual o aislada” (Castillo; Cabrerizo,
2003 en Lara; Pefnaloza, 2011, p.17).

A partir de estos conceptos podemos mencionar algunos de los tipos de

evaluaciones sobre los que consideramos oportuno centrarnos. La evaluacion
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sumativa, por ejemplo, es la que tradicionalmente se utiliza en el sistema
educativo universitario, la misma se realiza al finalizar una etapa educativa con
el fin de proveer al docente informacidn necesaria para calificar al alumno.
Permite evidenciar si el este alcanzd los objetivos educativos establecidos
(Alvarez, Gonzélez y Garcia, 2007).

Otro tipo, la evaluacién formativa o procesual se ejecuta durante todo el
proceso de ensefianza-aprendizaje y permite generar informacion reveladora
para el docente y para el alumno. Para obtener resultados positivos es preciso
ser muy cautos en la metodologia a aplicar (Giné y Parcerisa, 2000).

Haciendo foco en el proceso de evaluacién de aprendizaje en espacios
virtuales, mediados por TICs, se destaca que la incorporacion de estas
herramientas representa unas de las alternativas mas viables para el logro de
los perfiles de formacion de un profesional atemporal, adaptativo, analitico, con
autoconocimiento y autocontrol (Capacho, 2004 en Rodriguez e Ibarra, 2011).
Dicho esto resulta paradgjico que en los sistemas y procedimientos actuales de
evaluacion universitaria se continle enfatizando en el trabajo del profesor por
sobre el aprendizaje de los estudiantes (Ibarra y Rodriguez, 2010 en Rodriguez
e Ibarra, 2011).

Autores como lbarra y Rodriguez (2011) se enfocan en la e-Evaluacién
orientada al e-Aprendizaje (e-EOA), destacandola como el proceso de
aprendizaje, mediado por herramientas tecnoldgicas, a través de la cual se
promueve y potencia el desarrollo de competencias Utiles y valiosas para el
presente académico y el futuro laboral de los estudiantes universitarios como
profesionales estratégicos.

Unas de las alternativas de evaluacién que permiten implementar las TICs
son las denominadas de autogestion a autoevaluacion. Dentro del campo
universitario, la realizacion de autoevaluaciones por parte de los estudiantes va
ganando terreno sobre por su estrecha interrelaciéon con el fenémeno del
aprendizaje autonomo (Ibarra y Rodriguez, 2008 en Rodriguez e Ibarra, 2011),
ya que con la correcta orientacion del docente puede capacitar a los alumnos

para establecer sus objetivos de aprendizaje, realizar autoseguimiento,

16
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autocorreccion y, en general, autorregular su proceso de aprendizaje (Nicol y
MacFarlane-Dick, 2006 en Ibarra, 2011).

Segun lo expuesto y lo observado en otras bibliografias, se destaca que
desde la Optica corporativa se evidencia que al igual que en cualquier otra
comunidad educativa la incorporacion de recursos tecnoldgicos representa
siempre un nuevo paradigma para todos sus actores. No obstante, como bien
lo destacan algunos autores el capital de las organizaciones esta en sus
recursos humanos, de alli el desafio que han tomado muchas instituciones en
los ultimos afios enfocandose en el desarrollo de las personas, convencidos
que esto permitira una mejora continua de sus competencias y como

consecuencia de su desempefio (Palmero-Pefa et al., 2012).

Uso de las TICs en la Educacion
A lo largo de los afios las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién

(TICs) han tomado gran protagonismo en todos los ambitos de la actividad
humana, fundamentalmente en el educativo. Los participantes del proceso
educativo han experimentado cambios y nuevas exigencias producto de la
globalizacion y de estar inmersos en la sociedad del conocimiento y la
informacion. Los docentes cuentan con el desafio constante de desarrollar
competencias y habilidades basicas para el manejo de TICs, con el objetivo de
abordar adecuadamente las caracteristicas de los alumnos en escenarios cada
vez mas exigentes y de calidad.

Haciendo un recorrido histérico sobre la Tecnologia Educativa (TE), como
origen de las TICs, podemos decir que se han identificado diversas
conceptualizaciones, producto de los cambios a lo largo de los tiempos,
consecuencia de la evolucion de la sociedad y de las ciencias que la
fundamentan.

La UNESCO (1984), ha establecido dos concepciones basicas: “1)
Originariamente ha sido concebida como el uso para fines educativos de los
medios nacidos de la revolucion de las comunicaciones, como los medios

audiovisuales, television, ordenadores y otros tipos de “hardware” y “software” y
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2) En un nuevo y méas amplio sentido, como el modo sistematico de concebir,
aplicar y evaluar el conjunto de procesos de enseflanza aprendizaje teniendo
en cuenta a la vez los recursos técnicos y humanos y las interacciones entre
ellos, como forma de obtener una mas efectiva educaciéon.” (p. 43-44).

Sabemos entonces que las TICs pueden convertirse en instrumentos Utiles
para mejorar la calidad y la eficiencia de los procesos educativos, basado en
las posibilidades que brindan para la creacion de entornos de aprendizaje,
promoviendo la creatividad e innovacion de la informacién de los estudiantes,
revolucionando la manera en la que se obtiene, se maneja y se interpreta la
informacion.

Algunos autores sostienen que “La capacidad de incorporar las TICs a la
educacién, no solo da mas posibilidades de acercar a mas lugares y personas
salvando distancias, sino que supone ademas una innovacion en la educacion,
pues al existir mas posibilidades, el aprendizaje se ve modificado en
comparacién con una ensefanza tradicional.” (Hinojo y Fernandez, 2012 en
Aguilar, 2012, p.24).

En cuanto a los aspectos metodolégicos, la existencia de competencias
ligadas al manejo de la informacién a través de las TICs requiere de esfuerzos
de sistematizacion sobre su diagnostico, implicancias, impactos y acciones
necesarias para su valoracion, uso y adecuada aplicacién. Segun Onrubia
(2007), diferentes instituciones universitarias han puesto en marcha iniciativas
y planes de innovacion, considerando la incorporacion de las TICs una de las
vias relevantes para la mejora de la calidad de la ensefianza universitaria.
Fundamentando que estas tecnologias, por sus caracteristicas, pueden llegar a
modificar sustancialmente las situaciones de ensefianza y aprendizaje,
facilitando nuevas (y mejores) maneras de ensefar y aprender.

Segun numerosos autores la integracion de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacién supone la utilizaciéon efectiva de nuevas
metodologias y recursos didacticos destinada a mejorar el proceso de
ensefianza y el de aprendizaje. La UNESCO (2008), entre otras cosas sefiala
que gracias a la utilizacion continua y eficaz de las TICs en procesos

educativos, los estudiantes tienen la oportunidad de adquirir capacidades
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importantes en el uso de estas. El rol del docente es importante en la tarea de
ayudar a los estudiantes a adquirir esas capacidades. Para ello es
imprescindible que los docentes estén preparados para empoderar a los
estudiantes con las ventajas que les aportan las TIC.

La complejidad de la funcion docente requiere una de sélida formacion
tedrica, pedagogica y didactica, a las cuales debe vincularse la adquisicion de
habilidades para el manejo y uso de las TIC (Cabero, 2004 y Foster, 2005 en
Ministerio de Educacion, 2006).

El Consejo de Redaccion de la Revista Interuniversitaria de Formacion del
Profesorado ha afirmado que transitamos una nueva etapa de la historia de la
humanidad, la de la globalizacion, en la que juegan un papel preponderante las
nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC): informatica,
ofimética, multimedia, teméatica, Internet, interfaces, satélites, telefonica movil,
videoconferencia, television digital GPS, comercio electrénico, prensa digital,
entre otros (Onrubia, 2007).

Por otra parte, De Pablos (2003) sefiala que la presencia de TICs en el
mundo de la educacion es hoy una realidad irrebatible, y que las posibilidades,
ventajas o resultados de esta presencia han pasado a ser una cuestién de
primera linea en los analisis de los expertos, en las prioridades de las
administraciones educativas o0 en los cambios sugeridos en la formacion y
actualizacion de los docentes.

La incorporacion de las TIC a la educacién como sefiala Carrasco (2006) ha
supuesto para las instituciones educativas un profundo cambio en las
relaciones con los miembros de la comunidad que la sostiene y con la
administracion educativa de la que depende.

Existe, segun Marqués (2000), la posibilidad de sintetizar en los siguientes
elementos el impacto de las tecnologias de informacién y comunicacion en la
educacion:

1) La importancia creciente de la educacion informal en las personas, es
decir, las mismas tienen cada vez mas a disposicion diversos medios que le

permiten aprender fuera de la escuela.
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2) La necesidad de nuevos contenidos curriculares que contengan por
ejemplo la elaboracion personal de conocimientos funcionales, la
argumentacion de las propias opiniones, el trabajo en equipo, la capacidad de
autoaprendizaje y adaptacion al cambio, entre otras.

3) Nuevos instrumentos TIC para la educacion, estos otorgaran multiples
funcionalidades como fuente de informacion hipermedial, canal de
comunicacion interpersonal para el trabajo colaborativo, presentaciones
multimedia, entre otros.

4) Creciente oferta de formacion permanente y de los sistemas de
teleformacion, ya sea presencial u online.

5) Nuevos entornos virtuales de ensefianza y de aprendizaje.

6) La necesidad de una formacion didactico-tecnolégica de los docentes, sea
cual fuere el nivel de integracion de las TICs.

7) Labor compensatoria frente a la brecha digital, es decir que se debe
realizar una alfabetizacion digital tanto a docente como a alumnos para acortar
las distancias.

8) Mayor transparencia, que conlleva una mayor calidad en los servicios que
ofrecen los centros educativos.

Complementando todo lo anterior, el mismo autor indica que la emergente
sociedad de la informacion, impulsada por un vertiginoso avance cientifico en
un marco socioeconémico neoliberal - globalizador y sustentada por el uso
generalizado de las potentes y versatiles tecnologias de la informacién y la
comunicacion (TIC), conlleva cambios que alcanzan todos los ambitos de la
actividad humana. Sus efectos se manifiestan de manera muy especial en las
actividades laborales y en el mundo educativo, donde todo debe ser revisado:
desde la razén de ser de la escuela y demas instituciones educativas, hasta la
formacion basica que precisamos las personas, la forma de ensefiar y de
aprender, las infraestructuras y los medios que utilizamos para ello, la
estructura organizativa de los centros y su cultura (Marqués, 2000).

Por lo ya sefialado, es un hecho objetivo que las TIC estan produciendo

cambios en las formas de enseflanza y aprendizaje, en la forma en que los
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profesores se relacionan con el conocimiento y las formas en que los agentes
involucrados en el proceso educativo interacttan.

Saliendo un poco del contexto educativo tradicional, se desataca el auge de
las Universidades Corporativas en el que se evidencia que el desafio es similar.
Las empresas son cada vez mas dependientes del conocimiento, por lo cual,
en un intento de suplir el déficit de conocimiento que pudieran tener sus
recursos humanos apuestan a la adquisicion de herramientas que les permita
formarlos acorde a sus necesidades, objetivos y estrategias.

Como bien lo resaltan Baladron Pazos y Correyero Ruiz (2013),
indudablemente la aplicacion de las TICs en contexto corporativo implicara
nuevos desafios. De cara a los alumnos esto tendran como objetivo potenciar
el aprendizaje colaborativo mediado por recursos 2.0, mejorar las plataformas
e-learning y disefar herramientas para evaluar el impacto de los programas de
formacion y mientras que la instituciones tendran el desafio de identificar y
gestionar las fuentes de conocimiento interno.

Es asi que las TICs se convierten en una herramienta necesaria, y los
efectos de su uso en el ambito educativo, sea cual fuera, dependen de la
calidad del enfoque pedagdgico, de los objetivos propuestos y no de la
tecnologia en si. De las lecturas realizadas destacamos los siguientes impactos

de las TICs en la educacion:
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Surgimiento de nuevas competencias
tecnoldgicas.

La posibilidad de encontrar vias de

aprendizaje fuera de las instituciones

formales.

Usos de las TICs en educacion.
Impactos de las TICs en

la Educacion

Necesidad de formacidn continua.

Nuevos entornos de aprendizaje y de
modelos pedagoégicos.

Figura 2. Impactos de las TICs en la Educacion. Elaboracién propia basada en PrietoDiaz, V., et al. (2011)

A partir de esto es muy importante destacar que si bien las nuevas
generaciones van asimilando de manera natural esta nueva cultura que se va
conformado, para otros implica muchas veces importantes esfuerzos de
formacion, adaptacién, asi como también desaprender todo aquello que hasta
ahora se hacia de una determinada manera o que simplemente ya no sirve.

Autores destacados resaltan que “Una de las formas mas radicales de
transformacién, nos la encontramos en lo que podriamos denominar como
estilos de procesamiento. Si la cultura impresa conlleva la utilizacion de un
procesamiento lineal, secuencial y jerarquizado; la digital supone un
procesamiento fragmentado, discontinuo e hipermedia, donde la persona va
adquiriendo informacion de diferentes medios y recursos, con diferentes
sistemas simbdlicos, y las mezclan, y remezclan.” (Cabero, 2009, p. 193 en
Cabero Almenara, 2010, p.58).
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Entendiendo que para que estos cambios reflejen los resultados esperados
en el &mbito educativo es necesaria la correcta implementacion de los recursos
tecnolégicos. Vemos conveniente repasar algunas de las funciones
fundamentales de las TICs en este plano.

Fuente de informacion (hipermedial).

Canal de comunicacién interpersonal
y para el trabajo colaborativo y para el
intercambio de informacidn e ideas
(correos electrénicos, foros
telematicos).

Medio de expresion y para la creacion
(procesadores de textos y graficos,
editores de paginas web y
presentaciones multimedia, cdmara

Funciones de video).

Fundamentales de las "
Instrumento cognitivo y para procesar
TICs en la Educacion . . . ,
la informacién: hojas de calculo,

gestores de bases de datos.

Instrumento para la gestion, ya que
automatizan diversos trabajos de la
gestion de los centros: secretaria, accion
tutorial, asistencias, bibliotecas.

Recurso interactivo para el aprendizaje.
Los materiales didacticos multimedia
informan, entrenan, simulan, guian
aprendizajes, motivan.

Medio ludico y para el desarrollo
psicomotor y cognitivo.
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Figura 3. Funciones Fundamentales de las TICs en la Educacién. Elaboracién propia basada en PrietoDiaz, V., et al. (2011)

Teniendo en cuenta estas funciones si quisiéramos destacar una TIC muy
utilizada actualmente en el ambiento educativo podriamos mencionar a las
Herramientas de Autor. Estos constituyen un grupo de aplicaciones de
ensefianza que promueven un aprendizaje individual y flexible basado en el
conocimiento y comportamiento del usuario. Si bien es un tema interesante
para desarrollar, lo abordaremos mas adelante.

Habiendo hecho una breve resefia del tema y conscientes de que es posible
desarrollarlo ain mas, podemos decir que la aplicacion de las TICs en el
ambito educativo es un proceso dinamico en el que aun faltan muchos

aspectos por descubrir.

Capacitacion Laboral
El proceso educativo desarrollado en un corto plazo es denominado

capacitacion, el mismo debe ser ejecutado de forma sistematica y organizada.
Tiene como objetivo que el individuo adquiera conocimientos, desarrolle
nuevas habilidades y competencias (Fernandez, 2014). En esencia es el
traslado de los conocimientos especificos.

Un entendido en el tema resalta que “la capacitacion es el proceso educativo
de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del
cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades vy
competencias en funcién de objetivos definidos.” (Chiavenato, 2007).

En los ultimos afios las organizaciones recurren a las capacitaciones como
herramienta para el desarrollo de sus recursos humanos, en busca de que los
resultados signifiquen un aporte en su contribucion y competencias.

Como bien lo sefiala Chiavenato (2007) son varios los campos de aplicacion
en una capacitacion, generalmente es aplicada en: a) la induccién, instancia en
la que el empleado recién ingresado recibe informacién general sobre la
institucion, habitualmente lo provee el area de RRHH, momento en el que
también se notifica por escritas las pautas a partir de las cuales sera evaluado;
b) el entrenamiento, en este los contenidos se enfocan mas sobre las tareas o

funciones especificas, es decir debe llevarse a cabo a partir de documento
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escritos que regulen la operatoria; c) la formacion basica, a partir de la misma
se brinda a la persona conceptos generales relacionados a la institucion de
manera que esté preparado con lo minimo e indispensable para cubrir diversos
puestos, generalmente esta orientado a jovenes profesionales.

Historicamente las organizaciones han enfrentados diversos paradigmas que
han revolucionado su forma y su accionar. Ya hace un tiempo la llegada de las
TIC ha modificado la manera de generar conocimiento, como también la forma
de trabajar (Climént-Bonilla, 2014).

La necesidad de desarrollar competencias en los empleados ha impulsado a
las instituciones a definir nuevas politicas educativas y laborales, generando
asi la correlacion entre lo evaluativo y lo informatico. Lo evaluativo fue
contemplado por ejemplo en los planes y proyectos para el aprendizaje previo
que se llevd a cabo en la década del sesenta el Reino Unido y Estados Unidos
(Nyatanga, 1998 en Climént-Bonilla, 2014). Por otro lado lo informatico es lo
gue actualmente brinda soporte a la llamada sociedad del conocimiento y era
de la informatica, a partir de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) que afio a afio evolucionan (Comision Europea, s. f. en
Climént-Bonilla, 2014).

El objetivo que persiguen las organizaciones que invierten en el desarrollo
de sus colaboradores es que este signifigue un aporte para lograr la

construccion colaborativa del éxito que todos esperan (Chiavenato, 2007).
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Satisfaccion de Satisfaccion de la Satisfaccion del

los Accionistas Comunidad Gobierno

Satisfaccion de los Exito Satisfaccion de los
Gerentes Organizacional Consumidores

Satisfaccién de los Satisfaccion de los Satisfaccion de los

Proveedores Acreedores Empleados

Figura 4. Exito Organizacional. Elaboracién propia basada en Chiavenato (2011)

La emergencia de nuevos actores y proveedores en el ambito universitario
es un proceso de gran interés para comprender la direccion de la educacion
superior en el futuro inmediato. El panorama es complejo y la dinamica es muy
viva. A la par de procesos de cambios racionales y programados, estan
ocurriendo auténticas mutaciones en este campo. Es asi que surge el
fenémeno de la Universidad Corporativa como la categoria que comprende a
los servicios de capacitacion y entrenamiento especializado de empleados y
candidatos a empleados en firmas y corporaciones (Rodriguez, 2003).

En su libro Corporate Universities, Jeanne Meister define a la universidad
corporativa como una “sombrilla estratégica para el desarrollo de empleados
educados, consumidores y proveedores que tiene la finalidad de apoyar las
estrategias organizacionales de las empresas”. Como tales, las universidades
corporativas han venido a sustituir a los antiguos departamentos de
capacitacion y entrenamiento; a diferencia de éstos, la universidad corporativa

“provee el aprendizaje conjunto en el ambito de la organizacién, mediante la
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administracion de la educacion como un proyecto empresarial” (Meister, 1998
p. 31).

Segun los datos de Meinster (1998), si hacia 1988 existian 400 instituciones
con esa denominacion, en la actualidad se estima que existen
aproximadamente 1.600 (incluyendo al 40% de las compafiias clasificadas
entre las 500 més poderosas del mundo segun la lista Fortune), y es posible
que hacia 2010 su numero sea equivalente al de las IES tradicionales de
Estados Unidos (Morrison, 2000). La lista actual de las principales
universidades corporativas incluye empresas del sector productivo (por ejemplo
General Electric, General Motors, Land Rover, Shell), del sector de bienes de
consumo (Coca Cola, Marlboro, Mc Donalds), del sector comercial (Wal-Mart,
Eddi Bauer, Best Buy, Home Depot, Target Stores), del sector financiero (por
ejemplo American Express), del sector de entretenimiento (Disney, Universal)
Yy, por supuesto, del sector de telecomunicaciones e informatica (Apple, AT&T,
Microsoft, Xerox, Motorola, Sun, Oracle).

Hasta este momento el propdsito de las instituciones que se embarcan en
este desafio no estd centrado en el otorgamiento de titulos o grados
universitarios, y en general las mismas carecen de acreditacion académica. Su
finalidad se concentra en ofrecer programas especificos para empleos
especificos dentro de la firma o corporacién, y en socializar los valores y
conocimientos mas apropiados para el desenvolvimiento personal dentro de la
organizacion (Rodriguez, 2003).

Varios analistas sugieren que el futuro de las universidades corporativas
habr& de transitar entre dos escenarios. En primer lugar, la difusion del modelo
desde las grandes corporaciones multinacionales hacia empresas de menor
escala, lo que de hecho esta sucediendo si se toma en cuenta que, en el
presente, la proporcion de universidades corporativas de empresas medianas
es la mayor en el conjunto. Esta linea de desarrollo seguramente implicara la
difusién del modelo en una tendencia centro-periferia, lo que también de hecho
esta ocurriendo y se demuestra con la proliferacion de iniciativas de este tipo
en paises como Brasil, los paises del sudeste asiatico o las naciones europeas

de desarrollo medio. En segundo lugar, se anticipa la apertura de las
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principales universidades hacia el mercado abierto, lo que significa trasladar las
formulas de capacitacion y certificacibn de las mismas hacia la demanda
general de educacion superior (Rademakers y Huizinga, 2000).

Rademakers y Huizinga, caracterizan a la evolucién de las universidades

corporativas a traves de tres estadios:

a) el estadio operacional, cuyo objetivo es la eficiencia del trabajo;

b) el estadio tactico, cuya finalidad es el “alineamiento” entre Ila
capacitacion y la estrategia corporativa,

c) y el estadio estratégico, cuya mision es la competitividad mediante
ajustes en la estrategia corporativa a través de formulas de educacién e

investigacion. (Rademakers y Huizinga, 2000 en Rodriguez 2003)

En este marco se puede concluir que las compafias que han reunido sus
programas de aprendizaje y desarrollo en el modelo de la universidad
corporativa, han decidido que el enfoque universitario evocaba el tipo de

expectativas que concordaban con sus objetivos.

Herramientas de Autor
Como medio para facilitar la labor creativa han surgido en el mercado

tecnoldgico las herramientas de autor. Inicialmente su uso era limitado debido a
que las mismas estaban orientadas a usuario con amplios conocimientos
técnicos. No obstante, el aumento en la demanda de informacién propicio la
evolucion de estas herramientas haciéndolas mas accesibles y amigables.

Las diversas definiciones de herramientas de autor existentes y las distintas
posiciones que hay respecto a su denominacion, hace muy dificil la
determinacién de un Unico concepto.

Basandose en que estas aplicaciones permiten crear conocimiento los

autores Montero y Herrero sostienen que:

Las herramientas de autor son aplicaciones que disminuyen el
esfuerzo a realizar por los profesores, maestros, educadores, etc.,

ofreciéndoles indicios, guias, elementos predefinidos, ayudas y
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una interfaz amigable para crear materiales educativos y/o cursos

en formato digital (Montero O'Farrill y Herrero Tunis, 2008, p.64).
Por su parte Tom Murray define:

Las herramientas de autor son aplicaciones que tienen la
intencion de reducir el esfuerzo necesario para producir software,
cargando con la responsabilidad en los aspectos mecéanicos o la
tarea, guiando al autor, y ofreciéndole elementos predefinidos que
puede relacionar conjuntamente para satisfacer una necesidad
particular (Educativa) (Murray, 2003 en Montero O'Farrill y Herrero
Tunis, 2008, p.64).

Debido a la existencia en el mercado de una gran cantidad de herramientas,
productos y servicios con caracteristicas similares es dificil distinguir una de
ellas. En su gran mayoria solo varian en el disefio. En funcién a ello Harasin
sostiene que “hay poca cualidad distintiva entre los software educativos
basados en la Web” (Harasin, 2000 en Montero O'Farrill y Herrero Tunis, 2008,
p.65).

Algunos autores sefialan la existencia de tres tipos de herramientas para la
creacion de materiales educativos y publicacion de cursos: “a) las que permiten
la creacion de materiales educativos digitales, b) las que pueden generar todos
los materiales a incluir en el curso y su publicacion, c) las que generan

simulaciones” (Harasin, 2000 en Montero O'Farrill y Herrero Tunis, 2008, p.64).
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Herramientas para la
creacion de materiales

educativos (imagenes,

sonido, videos, texto,
Herramientas para Herramientas para la

Software 2 G creacion y publicacion

Educativo WEIETELEE de cursos
educativos y
cursos Instrumento cognitivo
y para procesar la
informacién: hojas de
calculo, gestores de

bases de datos.

Figura 5. Herramientas de Autor. Elaboracion propia basada en Montero O'Farrill y Herrero Tunis. (2011)

La introducciéon de las TICs en las aulas permitid el impulso de una mayor
cantidad de cursos, potenciando asi la investigacion y el desarrollo de distintas
organizaciones. Si bien el paso del tiempo ha evidenciado la evolucién de estas
aplicaciones, se ha pasado del uso de aplicaciones monoliticas y poco
modificables a otras distribuidas, modulares y faciles de modificar, la calidad
pedagogica explotada en ellas tiene el mayor porcentaje de incidencia en el
resultado final de su aplicacion (Ferrero, 2001).

Apelando a un sentido amplio del concepto de herramienta de autor, se
puede considerar que dentro de este grupo se incluyen todas aquellas
herramientas que permiten generar actividades, materiales y recursos en
formato digital.

Algunos aspectos a destacar se centran en las posibilidades que brindan
estas herramientas, para adaptar un programa de acuerdo al progreso que
evidencien los alumnos, permaneciendo éste siempre abierto para la
incorporacion de mejoras que se consideren necesarias. Asi también facilita el
ajuste de los materiales, segun las adaptaciones curriculares que se precise,
propiciando una mayor contextualizacion (Cieza, 2002).
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Los aspectos antes mencionados resaltan la importancia del trabajo
colaborativo por parte de los docentes que permita acercar ideas y

experiencias, en pos de lograr mejores resultados.

Hot Potatoes
Esta herramienta de autor es un conjunto de seis programas informaticos

gratuito, desarrollado por el equipo del University of Victoria CALL Laboratory
Research and Development (Canada), disefiados para la creacion de diversos
ejercicios en formato HTM, convencional y dinamico, generalmente son
utilizados para crear unidades didacticas y de autoevaluacion (Hot Potatoes,
2013).

La misma permite al usuario organizar documentos digitales a partir de
objetivos previamente definidos. Algunos autores destacan que “el sistema
propone dos interfaces o programas: uno destinado al creador (autor), los
profesores de la signatura en este caso, y otro al usuario (estudiante)’
(Quintana Pérez et al., 2014, p.10).

A continuacién se detallas los programas que componen al Hot Potatoes:

JCloze: Permite definir un niumero ilimitado de posibles respuestas correctas
en los espacios en blanco generados para completar. Permite incluir un botén
de ayuda que mostrara una pista. (Rozas et al., 2008 en Quintana Pérez et al.,
2014).

JQuiz: permite crear cuestionarios de 4 tipos de modelo: de respuesta
breve, seleccion multiple, multiseleccion e hibridos entre seleccion multiple y

respuesta corta (Nikleva & Ogayar, 2012).

JMix: se utiliza para crear ejercicios de ordenacion, ya sean palabras, frases
o parrafos desordenados. Se pueden contemplar, a partir de una frase dada, la
existencia de varias respuestas correctas combinando las palabras y signos de

puntuacion (Agullé Benito & Pastor Sanchez, 2012).
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JCross: crea un crucigrama a partir de una cuadricula de tamafo deseado.
El alumno dispondra de la pista o definicion de la fila o columna indicada para
introducir la respuesta. Se puede configurar un boton de ayuda que le permita

solicitar una letra (Calero Alvarez, 2015).

JMatch: permite elaborar ejercicios de emparejamiento u ordenacion. A la
izquierda aparece una serie de elementos (imagenes, texto, audio) y a la
derecha otra con los elementos con los que guardan una determinada relacién,
pero desordenados. Esta aplicacion puede utilizarse para emparejar
vocabulario con imagenes o para ordenar frases que forman una secuencia o

una conversacion (Martinez, 2014).

The Masher: es una herramienta que compila automaticamente lotes de
ejercicios Hot Potatoes en unidades. La organizacion de los ejercicios se
concibié desde un inicio a partir de los diferentes capitulos impartidos y se
realiz6 de forma voluntaria y por tanto se prescinde de este recurso en el

presente trabajo (Nikleva & Ogayar, 2012).

=

& Half-Baked Software’s Hot Potatoes

Archivo Potatoes Opciones Ayuda

Hot Potatoes- Versu#is

From Half-Baked Software Inc

Figura 6. Hot Potatoes. Elaboracion propia basada en Hot Potatoes (2013)

Experiencias en el uso de esta herramienta como medio para evaluar el

aprendizaje evidencian algunos de los principales aspectos por los cuales es
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elegido. Segun el estudio realizado por Cisneros (2010) en “Evaluacion de la
Alfabetizacion Informacional en el Sector Salud”, los ejercicios elaborados
sobre Hot Potatoes pueden ser publicados en la web de manera individual
como un material de autoevaluacion o formar parte de un recurso didactico mas
general como un programa de aprendizaje 0 un curso virtual. Las ventajas
principales de estas aplicaciones son su universalidad, diversidad y bajo costo,
ademas de que amplian y completan el material docente en la web, y que
facilitan de personalizacion para los profesores que crean los ejercicios. Esta
herramienta que permite la elaboracion de varios tipos de ejercicios interactivos
a partir de esquemas predeterminados, fue escogida para la creacion de este
examen porque cumple todas las ventajas anteriormente mencionadas.

Por su parte Rozas et al. (2008), concluye a partir del estudio en la
“‘Diplomatura de Enfermeria en la Universidad de Barcelona” que el Hot
Potatoes ha facilitado el aprendizaje autobnomo en los estudiantes que los
consideran un método ameno de repaso y estudio que permite identificar el
nivel de los conocimientos y corregir sus errores durante el aprendizaje.

En el marco de su trabajo “Las WebQuest y el aprendizaje cooperativo.
Utilizacidn en la docencia universitaria”, Gil (2007) sefialan que la utilizacion de
herramientas como el Hot Potatoes en el ambito universitario representa uno
de los principales retos ante la Convergencia Europea y la implantacién del
nuevo Espacio Europeo de Educacion Superior (EEES). Resaltando que este
proceso apuesta ademas al uso de metodologias activas de aprendizaje que

promueven nuevas formas de generar conocimiento.

Perfil del Oficial de Atencidn al Cliente
La actividad financiera en la Argentina esta regulada por el Banco Central de

la Republica Argentina (BCRA). Esta entidad tiene la responsabilidad de
delinear las Normas que rigen la operatoria, como asi también efectuar el
control de su correcto cumplimiento.

El BCRA aprob6 un conjunto de normas destinadas a fortalecer la proteccion
de los usuarios de servicios financieros, definiendo un texto ordenado

especifico en la materia y derogando asi la reglamentacion sobre "Relaciones
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entre las entidades financieras y su clientela”, a fin de garantizar el
cumplimiento de los derechos basicos de los usuarios de servicios financieros.
Esta comunicacion es la “Com. “A” 5460 del BCRA. y Complementarias Ref.:
Normas sobre la Proteccion de los Usuarios de Servicios Financieros” (BCRA,
2016).

A partir de estos lineamientos cada Institucion define los procedimientos que
detallan el paso a paso del proceso de Atencion al Cliente alineado a sus
valores, su vision y misién, enmarcado todo esto en la realidad del contexto en
el cual opera.

Como bien manifiesta en su boletin Corredor Higuera (2015), fue la crisis
internacional del 2008 el puntapié inicial para el desarrollo de una
estandarizacion de normas de regulacidén y supervision para la proteccién de
los derechos del consumidor financiero.

Basado en los valores de la empresa el Banco Formosa SA ha establecido
que el Oficial de Atencion al Cliente debe estar preparado para implementar las
politicas internas, cuidar la imagen institucional promoviendo la excelencia en
la calidad del servicio y el reconocimiento al cliente, asi también debe ser
impulsor de acciones que motiven al resto del banco para lograr mayor calidad
en todos los ambitos. Es preciso que esté atento a los errores y que gestione la
correccion de los mismos. Y por sobre todo que vele por la satisfaccién de las

necesidades del cliente.

Mision

Brindar servicios financieros de calidad a nuestros clientes
con una gestion responsable y eficients,

siendo patrimoniaimente sélidos y comprometidos

con la comunidad

ar una organizacidn econdmica privada lider, elegida

3 por nuestros clientes, orgulloss de contribuir al
astar de las familias, la prosperidad de las empresasy
desarrollo regiona

Lo v

Honestidad + Responsabilidad « Compromiso + Respeto

Figura 7. Institucional Banco Formosa. Elaboracion propia basada en Banco Formosa (2016)
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Metodologia de la Investigacién

Enfoque de Investigacion
Este proceso de investigacion tendra un enfoque cualitativo de caracter

descriptivo, que como bien lo manifiestan Yuni y Urbano (2006), permitira
obtener el conocimiento mediante una “observacion comprensiva, integradora y
multideterminada de lo real.” (p.13)

El enfoque descriptivo en la investigacion permitira detallar las
caracteristicas de la muestra a analizar, tal como lo sefialan los entendidos en
el tema, a través de él se pretende describir las cosas tal y como ocurren, sin
ningun tipo de manipulacion de variables (Ato, Lopez y Benavente, 2013).

Algunos autores consideran que “Esa es la dinamica de la investigacion
cualitativa: un proceso interactivo con los datos. Y cuando el investigador lee y
relee el dato, puede decir “jeureka!”.” (Molina B. y Yepes D., 2015). A partir de
esto podemos inferir la posibilidad de un descubrimiento constante basado en
la interpretacion de los datos.

La investigacion cualitativa es una modalidad de generacion del
conocimiento que tiene como propésito profundizar en la comprension de los
aspectos subjetivos, de la forma en la que los seres humanos vivimos las
realidades que experimentamos. En este proceso el uso del razonamiento es
inductivo, basado en un método de induccién analitica que permite la
construccion progresiva de categorias tedricas a partir de los datos. Las
muestras a analizar se seleccionan en funcién a la capacidad de generar
informacion relevante sobre ellos, de alli que se considera que el muestreo es
intencional (Yuni y Urbano, 2006).

Nuevos estudios resaltan la importancia del rol del investigador cualitativo,
es asi que para Otéalvero y de la Cuesta (2015), la reflexividad y la autocritica
constante son principios basicos de la practica investigativa, los cuales deben
aplicarse en todas sus instancias.

Es asi que para lograr una exitosa investigacion cualitativa se observa la
necesidad de un investigador auténtico, comprometido con los procesos
sociales que investiga, capaz de relacionarse con las personas desde la

horizontalidad y la apertura a nuevos conocimientos.
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Poblacién y Muestra
La poblacion sera coincidente con la muestra a trabajar, la misma estara

compuesta por 10 aspirantes al puesto de oficial de atencion al cliente y 5
capacitadores internos del Banco de Formosa de la ciudad de Formosa Capital,
teniendo asi un total de 15 personas.

La muestra ha sido seleccionada en funcién a los cupos habilitados en la
busqueda de personal para la Institucion, encuadrando esto segun Yuni y
Urbano (2006) con muestras llamadas no probabilisticas en las que “sus
elementos han sido seleccionados por un criterio o situacion particular.” (p.23).

Los muestreos no probabilisticos tienen alcance limitado y su finalidad es
comparar los datos con otros casos similares y a partir de alli construir
generalizaciones basados en los descubrimientos realizados sobre la muestra
(Yuni y Urbano, 2006).

Luego de investigaciones realizadas, el autor Mendieta Izquierdo (2015)
resalta que el numero de sujetos no es lo central en una investigacion
cualitativa, siempre y cuando se describa correctamente la estrategia y el tipo
de muestreo que se realiza, teniendo siempre como premisa la pregunta y el

disefio de investigacion.

Disefio de la Investigacion
Las fases a cumplir serén las siguientes:

1° Fase: Entrevista a los capacitadores y Entrevista preliminar a los aspirantes.
2° Fase: Coordinacion de la estrategia de recoleccion de datos con los
capacitadores.

3° Fase: Observaciones no participantes.

4° Fase: Entrevista final a los aspirantes.

5° Fase: Recopilacion de la informacion.

6° Fase: Analisis general de la informacion y socializacion de la propuesta.

1° Fase: Entrevista a los capacitadores y Entrevista preliminar a los
aspirantes.
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El objetivo de esta fase es identificar algunos aspectos relevantes sobre la
predisposicion del capacitador frente a los desafios que le presenta esta
capacitacion.

Se hara efectiva en el lugar y horario conveniente acodado con el mismo,
dentro de las instalaciones de la Institucion segun disponibilidad a definir.

Se utilizara el tipo semiestructurada teniendo como base un guion

establecido de preguntas cuyas respuestas se registraran respuestas en papel.

2° Fase: Coordinacion de la estrategia de recoleccion de datos con los
capacitadores.

Luego de las entrevistas iniciales, se coordinara con los capacitadores la
estrategia para la ejecucion de las observaciones no participantes,
especificando las intervenciones a lo largo de la capacitacion. El objetivo de la

misma es evitar entorpecer el normal desarrollo de la actividad.

3° Fase: Observaciones no participantes.

A partir de las mismas se pretende detectar el comportamiento de los
aspirantes frente a la herramienta Hot Potatoes a lo largo del proceso, tomando
como muestra la instancia inicial (Parcial 1), una intermedia (Parcial 3) y la final
(Evaluacion Integradora).

4° Fase: Entrevista final alos aspirantes.

Se plantea esta practica en el momento que se considera propicio recabar
los aspectos destacables del uso de la herramienta en el proceso de

evaluacion desde la 6ptica de los aspirantes.

5° Fase: Recopilacion de lainformacion.

Ejecutadas las fases anteriores se procedera a recopilar la informacion

relevada, de manera de organizarlas para su posterior analisis.

6° Fase: Analisis general de lainformacion y socializacién de la
propuesta.
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En esta etapa se realizard el analisis de la informacion recopilada con el
objeto de evidenciar de qué manera impact6é en los aspirantes el uso del Hot
Potatoes como herramienta para la evaluacion de aspirantes al puesto de

oficial de atencién al cliente.

Recoleccion de Informacion
El proceso de recoleccion de datos planteado se llevard a cabo de la

siguiente manera:

Se efectuara un acuerdo de confidencialidad con el Responsable del Area de
Desarrollo de Personas, con el fin de proteger los datos sensibles que se
manejaran en el proyecto, entendiendo que se tratan de contenidos
determinantes en el proceso de admisién de personal en la Institucién. Asi
también se buscard preservar la identidad de las personas que actualmente
son empleados de la organizacién con un rol de capacitador y de aquellas que

aspiran lograr un puesto de trabajo.

La entrevista inicial a los capacitadores pretende ser un instrumento que
permita reconocer cuan cercana es su relacibn con las herramientas
informéaticas.

La entrevista preliminar a los aspirantes por su parte busca dejar en
evidencia de aquello que esperan los aspirantes, previo al inicio de las
actividades.

El desarrollo de las observaciones no participativas tiene como fin captar las
caracteristicas del desenvolvimiento de los aspirantes frente a la herramienta
propuesta en el proceso de evaluacion.

Como cierre de la recoleccion se llevara a cabo una entrevista final a los
aspirantes, se estima poder recabar con ella las ventajas percibidas por los
aspirantes una vez finalizada la evaluacion del aprendizaje general.

En los siguientes parrafos se mencionaran las técnicas seleccionadas para

llevar adelante el proceso de recoleccion de informacioén:
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Entrevista
La entrevista es una técnica utilizada desde tiempos milenarios, la misma ha

ido evolucionando con el correr de los tiempos. Esta permite la recopilacion de
informacion detallada en vista de que el entrevistado comparte oralmente con
el investigador aquello perteneciente a un tema especifico o evento ocurrido.

Es una forma especifica de interaccion social, cuyo objeto es la recoleccion
de informacion para la investigacion (Sabino, 1992), permite al investigador
obtener descripciones e informaciones que provén las mismas personas que
actlan en una realidad social dada. Por otra parte también es definida como
“‘una de las modalidades de la interrogacion osea el acto de hacer preguntas en
forma oral a alguien, con el proposito de obtener otro tipo de informacion
especifica” (Cerda, 2000, p.258). A través de esta técnica se obtiene
informacion sobre ideas, concepciones, expectativas y creencias de las
personas entrevistadas (Yuni y Urbano, 2006, p.82).

Por todo lo expuesto se considera que para un mejor resultado, la actividad
se organizara bajo la forma de entrevista semiestructurada, garantizando a los
entrevistados la confidencialidad de la informacion. La préactica se basara en
una guia de preguntas, a partir de la cual el entrevistador tiene la libertad de
introducir preguntas adicionales para profundizar sobre aspectos que precise
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006). Se considera la elaboraciéon de un
guion de preguntas, de cuyas respuestas se toma nota manuscrita por acuerdo
de confidencialidad. El uso de guion pretende significar para el entrevistador el
dispositivo que le permitir4 orientar el curso de la interaccion (Yuni y Urbano,
2006).

El objeto de las entrevistas a realizar a los capacitadores sera contextualizar
el proceso de recoleccidon, evidenciando aspectos importantes de quienes
coordinaran las evaluaciones. A cada uno de ellos se le asignara un cédigo de

identificacion acordado por confidencialidad.
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Capacitador 1 C1
Capacitador 2 Cc2
Capacitador 3 C3
Capacitador 4 C4
Capacitador 5 C5
Entrevista Capacitador 1 EC1
Entrevista Capacitador 2 EC2
Entrevista Capacitador 3 EC3
Entrevista Capacitador 4 EC4
Entrevista Capacitador 5 EC5

Por su parte las entrevistas preliminares a los aspirantes tendrdn como
objetivo detectar si los mismos conocen la herramienta de evaluacién

propuesta, qué aspectos destacan de ella y qué perspectivas tiene sobre su

uso en este proceso de formacion.

A cada uno de ellos se le asignara un

cbdigo de identificacion acordado por confidencialidad.

Aspirante 1 Al
Aspirante 2 A2
Aspirante 3 A3
Aspirante 4 A4
Aspirante 5 A5
Aspirante 6 A6
Aspirante 7 A7
Aspirante 8 A8
Aspirante 9 A9
Aspirante 10 Al10
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Entrevista Preliminar Aspirante 1 EPAl
Entrevista Preliminar Aspirante 2 EPA2
Entrevista Preliminar Aspirante 3 EPA3
Entrevista Preliminar Aspirante 4 EPA4
Entrevista Preliminar Aspirante 5 EPAS5S
Entrevista Preliminar Aspirante 6 EPAG
Entrevista Preliminar Aspirante 7 EPA7
Entrevista Preliminar Aspirante 8 EPA8
Entrevista Preliminar Aspirante 9 EPA9
Entrevista Preliminar Aspirante 10 EPA10

Las entrevistas finales a los aspirantes permitirdn analizar el impacto del uso
de la herramienta en el proceso de evaluacion. A cada uno de los entregables
se le asignara un codigo de identificacién acordado por confidencialidad.

Entrevista Final Aspirante 1 EFAl
Entrevista Final Aspirante 2 EFA2
Entrevista Final Aspirante 3 EFA3
Entrevista Final Aspirante 4 EFA4
Entrevista Final Aspirante 5 EFA5
Entrevista Final Aspirante 6 EFA6
Entrevista Final Aspirante 7 EFA7
Entrevista Final Aspirante 8 EFA8
Entrevista Final Aspirante 9 EFA9
Entrevista Final Aspirante 10 EFA10

Observacioén

La observacion es considerada la técnica de recoleccion por excelencia en el

proceso de investigacion de cual ciencia (Giménez, 1998). Por su parte Sabino
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(2014) resalta que es unos de los principales medios para resolver un problema
de investigacion.

En el marco de esta investigacion el observador tomara un rol de
espectador, que le permitira evitar involucrarse con la situacion a observar. En
funcion a esto podemos decir que el tipo de observacion a realizar ser4 no
participante.

Los autores Yuni y Urbano (2006) resaltan que, partiendo del hecho de que
el investigador no puede realizar modificacion alguna sobre lo que observara,
esta técnica puede resultar muy efectiva, sobre todo en investigaciones que se
realizan en escenarios publicos. Este contexto es sumamente propicio para que
el investigador se focalice en el acto a observar.

En lineas generales la observacion no participante facilita la estandarizacion
de las situaciones sociales observadas, permitiendo una ordenacion de la
totalidad del fenomeno y el registro de los resultados. Es asi que Rodriguez
(2011) sostiene que una observacion no participante en la que se registra
correctamente el flujo de comportamientos permite por ejemplo, desarrollar
taxonomias respecto a la conducta de los alumnos en el aula o bien un estudio
sobre el comportamiento de los docentes.

Considerando esta técnica como imprescindible para la investigacion, se
aplicara en tres instancias de la capacitacion: la primera en el proceso de
evaluacion parcial de Tema 1, mediada por la herramienta Hot Potatoes y
coordinada por el capacitador responsable (C1). La segunda en el parcial 3,
donde se evalla los contenidos del tema 3, coordinado por el capacitador a
cargo (C3) y en dultima instancia en el proceso de evaluacién integral,
coordinada por todos los capacitadores intervinientes (C1, C2, C3, C4, C5).

En concordancia con manifestado por Yuni y Urbano (2006) en todo este
proceso la estructura mental del observador debera ser tal, que todo lo que

ocurra, constituya una fuente importante de datos.
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Observacion No Participativas 1 ONP1
Observacion No Participativas 2 ONP2
Observacion No Participativas 3 ONP3

Cronograma, recursos humanos y materiales

Septiembre Octubre‘Noviembre Diciembre | Enero Febrero

Cronograma

Actividades

capacitadores y
Entrevista
preliminar a los
aspirantes.

Entrevista a los

la estrategia de
recoleccion de
datos con los

capacitadores.

Coordinacién de

Observaciones

no participantes.

Entrevista Final
a los aspirantes.

Recopilacion de
la informacion.

Andlisis general
dela
informacién y
socializacion de
la propuesta.

Recursos Humanos

Los recursos humanos necesarios para el desarrollo del estudio seran:

. Tesista

o Responsable del Area de Desarrollo de Personas
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o Capacitadores

o Aspirantes

Recursos Materiales
En esta investigacion seran necesarios los siguientes recursos materiales:

. PC

o Internet

. Hot Potatoes

o Energia eléctrica
. Proyector

o Pantalla

o Espacio fisico.
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Estudio de Campo

La investigacion tiene relevancia para el Banco Formosa, porque hasta el
momento la institucion no implementd recursos tecnoldégicos como
herramientas de apoyo para la evaluacion del aprendizaje, dentro de la
universidad corporativa creada. El proyecto se basa en la estudio del “Uso de
Hot Potatoes como recurso para la evaluacion de aspirantes al puesto de

oficiales de atencion al cliente”, con el objeto de analizar la influencia del mismo
en el proceso de aprendizaje de los aspirantes.

El trabajo de campo se inici6 9 de septiembre de 2016, insumiendo en su
totalidad 4 meses. Previo al inicio de la recoleccion de datos se realiz6 un
encuentro personal con la Responsable del Area de Desarrollo de Personas,
dependiente de la Gerencia de Gestion de las Capacidades y el Desarrollo de
Personas. El objetivo de dicho encuentro fue determinar los puntos en los que
la Institucién precisa se tome los recaudos necesarios para evitar riesgos o
bien definir la manera de mitigarlos. El acuerdo de confidencialidad quedo
formalizado, con el compromiso de las partes de respetar las normas de la
Organizacion. En este mismo momento le referente del Area manifesto al
tesista las expectativas puestas en esta investigacion, considerandola la
Institucibn como una oportunidad de mejora. Es asi que ponen a disposicion
todos los recursos humanos y materiales necesarios para el desarrollo del
proyecto.

A partir de lo acordado, previa consulta a la coordinadora de Plan de Tesis,
se determind que las entrevistas realizadas y el registro de observaciones no
seran incluidos en el anexo de la presente tesis. En caso en la instancia de
defensa de la investigacion las autoridades de la mesa soliciten los
entregables, los mismos estaran a disposicion bajo la custodia del tesista.

Luego de ese primer acercamiento, se acordd con los capacitadores el
momento y la manera en que se transmitiria a los aspirantes los aspectos
centrales de la tarea del tesista. Por ultimo se especificO que en caso se
presentase algun tipo de inconveniente, como ser, que algun aspirante no

estuviese de acuerdo con la participacion del observador en dicho proceso, se
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replantearia la situacion con el capacitador a cargo, en pos de cumplir con los
acuerdos preestablecidos.

El dia 12 de septiembre de 2016, fecha de la primera clase, se concurrio tal
como se habia acordado. Luego que C1 comunicase los aspectos centrales de
la capacitacion, cedid la palabra dando la oportunidad de informarles sobre el

motivo de la presencia alli.

Los puntos transmitidos en primera instancia fueron:

1) Datos personales: Nombre y apellido, profesion, casa de estudios de la
cual es alumno.

2) Objetivo: El porqué de su presencia en dicha actividad. La tematica de la
tesis.

3) Autorizacion: Se informé el aval de la Institucion, otorgado a través del
Responsable del Area de Desarrollo de Personas, para llevar adelante esta
investigacion.

4) Herramientas de recoleccion de informacion: Se informé que las mismas
consistirian en Entrevistas a capacitadores y aspirantes, como asi también las
observaciones no participativas que se realizarian.

5) Rol: Entrevistador-Observador.

6) Criterios éticos: se notific6 que el propdsito de la investigacion es la
busqueda de conocimiento, para lo cual se establecieron previamente los

siguientes criterios a respetar:

a) Reserva en el uso de la informacion. La misma sera tratada con
discrecion y respeto, preservando la dignidad de los/as participantes.

b) Anonimato de los participantes. Cuando el material obtenido de la
investigacion vaya a ser comunicado, el mismo sera modificado en todos
los aspectos que puedan conllevar alguna posible identificacion de los

participantes.
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c) Respeto por la voluntad de los participantes, en caso de no querer

participar del trabajo, ser entrevistado o ser observado.

Constitucion de la muestra

Como bien se sefiald anteriormente la muestra estuvo constituida por diez
aspirantes y cinco capacitadores.

Se describe a continuacion sintéticamente las caracteristicas basicas
informativas sobre los aspirantes respecto a, edad, nivel de formacion.

En adelante cada aspirante sera denominado con el cédigo predefinido para

preservar la confidencialidad.

Al, A2, A3, A4, A5, A6, A7, A8, A9 y A10: Entre 25 y 30 afios, con

formacién académica universitaria.

Asi describe se especifica a continuacion las caracteristicas béasicas
informativas sobre los capacitadores respecto a, edad, nivel de formacion.
En adelante cada capacitador serd denominado con el codigo predefinido

para preservar la confidencialidad.

Cl, C2, C3, C4 y C5: Entre 35 y 45 afos, todos ellos con formacién

académica universitaria.

Cronologia de las Entrevistas

La ejecucion de las entrevistas preliminares se realizaron en forma
independiente, organizadas de la siguiente manera, concentrando todas ellas
en el lapso de una semana habil, con una duracion de 30 min c/u y no mas de

40 min en caso fuese necesario extenderla.

1) 12/09/2016: C1, ALy A2
2) 13/09/2016: C2, A3, y A4
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3) 14/09/2016: C3, A5y A6
4) 15/09/2016: C4, A7y A8
5) 16/09/2016: C5, A9y A10

La ejecucion de las entrevistas finales se llevd a cabo en un mismo dia,

considerando que las mismas no tendrian una duracion mayor a 30 min.

1) 01/12/2016: A1, A2, A3, A4, A5, A6, A7, A8, A9y Al0.

Cronologia de las Observaciones

Las observaciones se llevaron a cabo en tres instancias de la capacitacion:

1) 14/10/2016: Parcial 1-Evaluacién Tema 1
2) 28/10/2016: Parcial 3-Evaluacion Tema 3
3) 25/11/2016: Final Integrador

Analisis y Presentacion de los resultados

Entrevista a Capacitadores (EC)

Habiéndose analizado los resultados de las entrevistas realizadas a todos
los capacitadores se destaca el comportamiento uniforme en la mayoria de las
respuestas. Asi también valora la predisposicion de los capacitadores para
responder todas las preguntas y el trato ameno constante para con el
entrevistador.

Respecto a cdmo se siente en su rol de capacitador, todos a manifestado
su satisfaccién remarcando en ocasiones que consideran a esta
oportunidad como un reconocimiento a su trabajo: “Tengo muchas
responsabilidad en mis manos...Creo que si me dan la oportunidad de liderar

esta capacitacion es un reconocimiento a mi desempeno...” (C5).
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En lo que utilizacion de materiales didacticos se refiere, todos ellos han
manifestado hacer uso de los mismo para el disefio de sus clases, si bien uno
de capacitadores resalta: “La verdad que muy poco, aunque sé que deben
haber muchas herramientas modernas en las actualidad...” (C4), dejando en
evidencia que es consciente de la oportunidad de mejora existente.

Siguiendo la linea planteada se detecté que en forma un&nime consideran
importante la implementacién de dinamicas para motivar a los aspirantes,
reconociendo esta practica como clave para la formacion de oficiales de
atencion al cliente, dado el grado de estrés al que podrian enfrentarse ante una
situacion critica.

Por ultimo se recabd sobre si la importancia de la actualizacion constante del
capacitador, punto en el cudl se hizo notoria la impronta de la Institucién en sus
colaboradores. La totalidad de los entrevistados han sefialado la
importancia de una mejora continua, siguiendo la estrategia
organizacional y resaltando que es un trabajo constante que toda la
organizacién asume con responsabilidad: “...la actividad en el Banco varia todo
el tiempo...es imprescindible que nosotros acompafemos los cambios...La
voragine en la que vivimos hace que constantemente optimicemos los procesos

en calidad y tiempo.” (C1)

Entrevista Preliminar a Aspirantes (EPA)

El resultado del analisis de la informacion surge de la interpretacion
cualitativa de cada aspecto considerado como marco de los interrogantes. Se
reconocieron tres grandes grupos orientados a detectar el conocimiento sobre
este tipo de herramientas, cualidades de la misma y preferencia respecto dos
métodos de evaluacion.

Sobre el conocimiento de sistemas de autoevaluacion y la experiencia en
el evaluaciones mediadas por software se detecta que solo la mitad de los
entrevistados conoce de la existencia de las mismas y hay realizado
alguna vez una evaluacién a traves de un software. Respecto al

conocimiento puntual del software Hop Potatoes y si su uso le resulto practico,
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se detecta un bajo nimero de aspirantes que lo conoce y que manifiesta
haberle encontrado esa cualidad a la herramienta.

Se observa una marcada tendencia a considerar que un software de
autoevaluacion podria agilizar el proceso de evaluacion: “A mi me sirvié
para irme tranquila a mi casa, porque ya conocia mi nota...” (A7).

Entre los posibles beneficios que consideran podria ofrecer el Hot Potatoes
en la evaluacion, una se destaca fuertemente la posibilidad de autogestion.
Uno de los aspirante remarca que escogié esa opcion por estar relacionada a
la autogestidon “Autogestion....Como dice que el Hot Potatoes es una
herramienta de autoevaluacion” (A9). Las siguientes opciones mas escogidas
fueron la de correccion inmediata y la reduccion de escritura.

Exponiendo la informacion relevada desde una mirada estadistica, sobre los
beneficios que quisieran lograr los aspirantes con la aplicacion del software Hot
Potatoes se podria decir:

Redl.ch 18%
escritura

Facilidad para 36%
responder

Organizacion de 14%
los temas

Correccion
inmediata 9%

Autogestion 23%

Entre los aspirantes entrevistados se observa una marcada tendencia, sobre
la idea de que la evaluaciébn medida por un software de autoevaluacién no

tendria un impacto negativo en la interaccion aspirante-capacitador.
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Como cierre de este proceso se remarca una sutil tendencia sobre el método
de evaluacion tradicional por sobre la tecnologica. Mostrando el resultado de

una manera diferente se observa:

40%
Tradicional

60%
Tenoldcico

Observaciones no participantes (ONP)

En este delicado proceso se presentaron algunas constantes y variantes en
su transcurrir, las mismas fueron registradas en forma escrita. Tal como se
sefiald anteriormente los principales aspectos a observar fueron el
comportamiento de los aspirantes frente a la herramienta y la actitud de los
capacitadores en las instancias de evaluacion.

De manera representativa se considerd oportuno presenciar el primer
acercamiento de los aspirantes al Hot Potatoes (Parcial 1-ONP1), una
instancia intermedia (Parcial 2-ONP2) y una final (Evaluacion Integradora-
ONP3).

Del analisis de los registros de observacion surgieron las siguientes
apreciaciones:

El desenvolvimiento de los aspirantes ha sido evolutivo, aun cuando en
forma aislada se detectaron casos que requirieron mayor esfuerzo, todos ellos

evidenciaron un avance con el correr de las clases. Es asi que en la primera
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observacion, luego de que C1 explicO brevemente en qué consistia la
evaluacion y la modalidad, se percibi6 la sensacion de incertidumbre en los
aspirantes, traducidas en consultas a lo largo del parcial, las mismas tenian
como objetivo comprender la consigna y el modo de ejecutar la evaluacion:
“...¢donde tengo que hacer click para ver la pista?” (ONP1, A5), “...;puedo
pasar a otro ejercicio sin perder lo que hice?” (ONP1, A3). A todas ellas el C1
respondié con tranquilidad, sefialando sobre la herramienta la manera de
proceder cuando asi fue preciso. Al final de dicho proceso los aspirantes se
mostraron exhaustos. Los comentarios entre ellos estuvieron mayormente
orientados a saber la manera en la que cada uno encaro la evaluacion.

Habiendo transcurrido tres semanas de clases, llegd el momento de una
nueva observacion. Acorde a lo esperado, los aspirantes mostraron una
importante mejoria en la actitud frente a la evaluacion (Parcial2). Se detecta
una mayor interaccion entre los aspirantes y el C3. No obstante a esto, la
existencia en la evaluacion de un tipo de ejercicio que hasta el momento no
habia sido utilizado, revive en el aspirante la necesidad de requerir al
capacitador repase la forma en la que se debe ejecutar el ejercicio: “...podria
explicarnos brevemente ¢como hacemos para completar?, nunca habiamos
realizado un ejercicio asi” (ONP2, A3), solicitud a la que el C3 responde
ejecutando desde su PC una de las consignas como ejemplo. Para ello
consultd a la clase cual seria la respuesta, intentando de esta manera invitar a
los aspirantes a construir de manera colaborativa la respuesta a registrar. Por
su parte los aspirantes se mostraron sorprendidos, requiriendo entre risas que
hiciera lo mismo con el resto de los puntos.

Al finalizar la evaluacion, se registré que el proceso se llevo a cabo en menor
tiempo del estipulado por el capacitador, destacandose que en la medida iban
terminando, los aspirantes se retiraban.

En la instancia final de la capacitacién se llevd a cabo la evaluacion
integradora de los contenidos abordados por todos los capacitadores. El
material didactico preparado a través de Hot Potatoes incluyo los principales
conceptos abordados en las clases, dispuestos en ejercicios de diferentes

tipos, en su mayoria, siguiendo la linea marcada en las instancias de
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evaluacion parcial. El proceso fue coordinado por todos los capacitadores,
quienes recordaron a los aspirantes que la nota que obtuvieran en esta
instancia seria definitoria. Frente a tal indicacion, toda la clase se mostro
nerviosa, ansiosa por iniciar la evaluacion. Por lo bajo se escuché a algunos de
ellos mencionar que el hecho de conocer el resultado al finalizar lo
tranquilizaria, ya que fuera cual fuera el resultado sabria en ese momento
como le fue y no tendria que continuar pensando en ello el resto de los dias.
Asi también se escucho “yo ya quiero que arranquemos, me matan los nervios,
por lo menos sé que de aca me voy sabiendo si sigo 0 no en carrera (risas)”
(ONP3, C1 a C5), “yo opino igual, quiero terminar todo rapido e irme a mi casa”
(ONP3, C5 a C1). Habiendo dado el C1 la sefial de inicio de la evaluacion un
silencio invadié la sala y el proceso se desarroll6 de manera normal. Se
detectaron gestos de nerviosismo en un numero reducido de aspirantes, en
cuyas pantallas se lo vio ir y venir de un ejercicio a otro como si estuviera
respondiendo por parte, de acuerdo a lo que recordaba. No se registraron
consultas a los capacitadores y en la medida fueron finalizando se notaban en
sus rostros la felicidad del resultado obtenido. Una vez que se retird el ultimo
aspirante, se dio por finalizada la observacion.

Resumiendo, se remarcan cuatro aspectos detectados en todo el
proceso de observacion: 1) la evolucion paulatina de los aspirantes, frente
a la manera de encarar la ejecucion de las evaluaciones, 2) la iniciativa de los
mismos para lograr comprender las consignas, 3) la predisposicion de los
capacitadores frente a las inquietudes de los aspirantes y 3) la tranquilidad
gue significaba para los aspirantes saber al final de cada evaluacion, cual

habia sido el resultado.

Entrevista Final a Aspirantes (EFA)

Como cierre del proceso se analizan los resultados obtenidos en la
entrevista final a los aspirantes, instancia en la que estos pueden realizar su
aporte desde las vivencias en el periodo capacitacion. El foco estuvo puesto en
detectar los aspectos relevantes en la interaccion con el Hot Potatoes, las
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cualidades destacadas de la herramienta y las ventajas o desventajas que
pudiera tener su uso.

Respecto a la interaccion con la herramienta, la totalidad de los
entrevistados manifestdé que les fue muy bien, destacando que no se les
presentaron dificultades en el uso.

Por otra parte se evidencié una marcada tendencia a considerar que ésta
fue una manera distinta de ser evaluado, sefialado que les resulté mas
entretenido, ameno: “Es mas ameno todo porque hay diversidad de
ejercicios” (5) y en ocasiones hasta incluso mas facil resolver las consignas:
“Pareceria que es mas facil responder, porque en las preguntas tenés pistas”
(A1).

En cuanto al tiempo ejecucion de la evaluacién, se remarca fuertemente
por parte de los aspirantes que la evaluacion mediada por el Hot Potatoes le
permitié completar las consignas en un corto tiempo: “Me atrajo el poder
saltar de un ejercicio a otro sin perder tiempo sobre algo que no recordaba”
(A2), por otra parte también se evidencia que el tiempo de ejecucién como en
todo proceso de evaluacién siempre estara sujeto al grado de conocimiento con

el que el aspirante llegue a esa instancia de evaluacion: “...tal vez si no me
hubiera trabado mucho hubiera terminado antes” (A4).

Existe una marcada tendencia a considerar que los aspecto mas
destacado en del uso de esta herramienta, han sido el evitar tanta escrituray
el poder conocer el resultado de la evaluacién en forma automética al
final de la misma.

Recordando a los aspirantes la pregunta sobre el método de evaluacion que
elegiria, se les replantedé la misma solicitando respondan a partir de lo
experimentado en este proceso. Entre risas, todos ellos han manifestado

elegir el método tecnoldgico para la ejecucion de evaluaciones.
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Conclusion

La investigacion realizada refleja que los aspirantes han sido conscientes de
los beneficios de la utilizaciéon del software Hot Potatoes en el proceso de
evaluacion y del atractivo de esta metodologia. Han destacado como
principales aspectos positivos la reduccion de escritura, lo interesante del
formato ludico con el que se presentan los ejercicios y la correccion automatica.
Ya decia Chiavenato (2007) que las aplicaciones informaticas bien aplicadas
en el campo educativo aportan importantes ventajas, ya que suelen generar
una motivacion intrinseca que resulta atractiva y estimulante.

El contexto fue propicio para el estudio realizado, la Institucidn ha puesto
todos los recursos necesarios a disposicion. Sus capacitadores han mostrado
que, por sobre el desconocimiento que tuvieran de la herramienta, fue la
oportunidad de mejora la que los motivd a llevar adelante la experiencia,
mostrando importantes avances en este proyecto.

Se detectd un alto compromiso de la Organizacion con el estudio de la
propuesta, entendiendo a ésta como un posible recurso que le permitiria
optimizar su proceso de capacitacion, para la admision de personal.

La implementacion de esta metodologia de evaluacién de aprendizaje a
través del Hot Potatoes, ha permitido a los aspirantes familiarizarse con el
concepto de autogestion. A lo largo de la capacitacion los mismos han
mostrado la transicién entre la preferencia por una evaluacion tradicional a una
tecnoldgica: “Si tuviera que elegir un método de evaluacion elegiria el
tradicional, es el que conozco” (EPA, A8), “...elegiria el método tradicional, me

siento mas seguro” (EPA, A6), una vez finalizado el proceso: “...elijo el
tecnoldgico, no se compara saber tu nota al final” (EFA, A8), “...después de
esta experiencia me parece muy util el método tecnoldgico...” (EFA, A6)

Los aspirantes han evidenciado una buena aceptacion del recurso
propuesto, valorando la optimizacion de los tiempos y la reduccion del nivel de
stress al conocer de manera automatica el resultado. Se valora aqui la labor
realizada por los capacitadores, quienes no solo han sabido hacer uso de las
funcionalidades de la herramienta, logrando interfaces atractivas y ejercicios

mayormente intuitivos, sino también han sido proactivos frente a los desafios
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que se le presentaron. Se destaca aqui la vision de Paredes y Dias de Arruda
(2012), quienes consideran que las TICs pueden ser un elemento motivador
muy importante para los estudiantes actuales, porque son un elemento de la
cultura basada mayormente en la imagen, la rapidez y la simultaneidad.

El balance final de la evaluacion integradora ha sido altamente positivo,
registrandose la aprobacion de todos los aspirantes y la satisfaccion de la
Instituciéon sobre los logros obtenidos. Asi lo manifestd personalmente la
Responsable del Area de Desarrollo de Personas: “Este fue un proceso
distinto, un desafio para todos nosotros por los cambios que implicaron en
programa habitual de capacitaciones. Los capacitadores se han mostrado
entusiasmados con la propuesta por los beneficios que les brinda y como cierre
todo los aspirantes han superado el examen...en nombre de la Institucidn
agradezco su trabajo...”

Los resultados de esta investigacion invitan a reflexionar sobre la utilidad de
estas estrategias docentes y su adaptacion a los objetivos de aprendizaje de
los estudiantes. En si mismo, es una oportunidad de replanteo de los aportes
que pueden realizar las TICs en el aprendizaje. Pérez Gdmez y Sola (2006),
sostienen que el uso de TICs incrementan las actividades de intercambio y
coordinacion del profesorado al compartir recursos, informacion y estrategias
metodoldgicas en el aula.

Se pone a disposicién de la Institucion las evidencias recabadas en el
proyecto, como puntapié inicial de una propuesta de consultoria para la
reingenieria metodolégica de las capacitaciones, planteando los proximos
pasos necesarios para llevar adelante de manera apropiada el proceso de

mejora, en el marco de la Universidad Corporativa.
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Lecciones Aprendidas
Utilizo este espacio para reflexionar sobre mi aprendizaje en todo este

proceso. Mas alla de la ansiedad, las experiencias vividas han sido sumamente
enriguecedoras, permitiendo en cada paso replantearme lo realizado. Hoy mas
que nunca destaco la importancia de una correcta planificacion, del trabajo
metddico y organizado, respaldado por la bibliografia adecuada, del testeo de
las herramientas de recoleccion, previa a su aplicacion y de tantos otros
aspectos que solo la practica me permitié reconocer. Resalto el reto que
significé para mi, desde el rol de tesista, alinearme a las necesidades de una
Institucion Privada tan regulada como un Banco. No ha sido sencillo
abstraerme de mi condicion de empleada de la Organizacion, para dejar fluir a
la investigadora; costé pero lo logré. Como bien lo mencionaba Aguado (1999)
el aprendizaje son los procesos a partir de los cuales la conducta humana varia
y se modifica en el tiempo, adaptdndose a los cambios que se producen a su
alrededor.

Definir la manera adecuada de recopilar informacién no ha sido tarea facil,
mi formacion técnica me llevd de manera constante a un pensamiento
empirico, en busca de datos numéricos que me permitiesen evidenciar
estadisticamente las tendencias. Surgié de alli el mayor desafio “Desarrollar
una Investigacion Cualitativa reduciendo al méaximo posible el uso de
elementos cuantitativos”. La decision marco un antes y un después. Siguiendo
las sugerencias de la Directora de Tesis opté por la entrevista y la observacién
como unicos elementos de recoleccion. Un trabajo destacable de su parte fue
la manera en la que logré que comprendiera el valor del analisis cualitativo de
los hechos, sin recurrir a los nimeros. Su perseverancia ha dejado en mi
recursos valiosisimos para mi desempeiio profesional.

Remontandome al camino transitado para la definicion del plan de Tesis
debo remarcar la labor de las docentes quien supieron alentar de manera
oportuna la idea de encarar una propuesta a una Institucion privada, cuya
actividad académica dista en muchos aspectos de la que se realiza en el
ambito educativo tradicional. Han sabido ayudarme a encontrar el camino a

seguir, para hacer de ésta una propuesta enfocada en aspectos criticos para la
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Institucion, sin subestimar la muestra ni el proceso. Dandole el valor necesario
a la misma para que, en complementacién con otro proyecto, pudiera significar
a futuro una oportunidad laboral.

Siento que he crecido como persona y como profesional, llevo conmigo el
aprendizaje que han dejado los aciertos y los desacierto, entendiendo que el

principal factor para crecer es estar predispuesto a hacerlo.

58



Tesina — De Michielis Gloria

Referencias

Aguado, G. (1999). Trastorno especifico del lenguaje. Retraso de lenguaje y
disfasia. Malaga: Aljibe.

Aguilar, M. (2012). Aprendizaje y Tecnologias de Informacién y Comunicacion:
Hacia nuevos escenarios educativos. Revista Latinoamericana de Ciencias
Sociales, Nifiez y Juventud 10: 801-811.

Agullé Benito, ., & Pastor Sanchez, A. (2012). Las TICs en las clases de
espafol como lengua extranjera. Foro de Profesores de E/LE, 4. Recuperado el
12 de Julio de 2016 de https://ojs.uv.es/index.php/foroele/article/view/6530.

Alvarez, B. A., Mieres, C. G., & Rodriguez, N. G. (2008). La motivacion y los
métodos de evaluacibn como variables fundamentales para estimular el
aprendizaje autbnomo. Revista de Docencia Universitaria, 1(2).

Alonso, C.(1997).Oportunidades de Aprendizaje: "Los estilos de aprendizaje”,
Ediciones Mensajero. Consultado el 25 de Junio de 2016 en
http://www.educadomarista.com/Descognitivo/ESTAPRO7.HTM.

Alonso, C.M.; Gallego, D.J.; Honey, P. (1997). Los Estilos de Aprendizaje,
Procedimiento de diagnostico y mejora. Ediciones Mensajero. 62 Edicion. P. 22.

Anguera, M.T..(1985). Metodologia de la observacion en las ciencias humanas.
Madrid: Catedra.

Arellano G., F. Jaime.(1980). Elementos de investigacién. La investigaciéon a
través de su informe. San José: EUNED. Cuarta reimpresion: 1986.

Arias Lara, S A; de Arias Pefnaloza, M L; (2011). Evaluar los aprendizajes: un
enfoque innovador. Educere, 15() 357-368. Recuperado de
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=35621559006

Ato M.; Lépez J.; Benavente A. (2013). Un sistema de clasificacion de los
disefios de investigacién en psicologia. Anales de Psicologia, 29(3), 1038-
1059. https://dx.doi.org/10.6018/analesps.29.3.178511.

Baladron Pazos, A J; Correyero Ruiz, B; (2013). Universidades corporativas:
¢un actor emergente en la educacion superior en Espafa?. RUSC. Universities
and Knowledge Society Journal, 10(2) 20-36. Recuperado de
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=78028681003.

Banco Central de la Republica Argentina (BCRA). (2016). Marco Legal y
Normativo. Consultado el 24 de junio de 2016 de
http://www.bcra.gob.ar/Marco_legal_normativo/mincom020002.asp.

Banco de Formosa SA. (2016).

Banco Formosa. (2016). www.bancoformosa.com

59



Tesina — De Michielis Gloria

Benvenuto Vera, A. (2003). Las tecnologias de la Informaciéon vy
Comunicaciones (TIC) en la docencia universitaria. En Theoria 12:109-118 p.

Cabero, J. (2009). Los nuevos escenarios y las nuevas modalidades de
formacién: Las aportaciones desde las nuevas y antiguas tecnologias. En J.
Tejada y otros (coord.), IV Congreso de formacion para el trabajo (187-207).
Madrid: Tornapunta Ediciones.

Cabero Almenara, J; (2010). Los retos de la integracién de las TICs en los
procesos educativos. Limites y posibilidades. Perspectiva Educacional,
Formacion de Profesores, 49() 32-61. Recuperado de
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=333327288002.

Calero Alvarez, P. E. (2015). Aplicacién de una estrategia didactica para el
empleo de las fases del ciclo de desarrollo de software educativo. Recuperado
el 25 de Junio de 2016 de
http://repositorio.utmachala.edu.ec/handle/48000/4496.

Carrasco Davila, A. (2006). El papel docente ante las TIC. Recuperado el 03 de
febrero de 2017 de
http://www.salvador.edu.ar/vrid/publicaciones/ElpapeldocenteantelasTIC.doc

Casas Blanco, J. C., Lopez Guerra, R. L., & Rodriguez Hernadndez, M. (2013).
Propuesta de ejercicios interactivos para la autoevaluacion del aprendizaje en
la asignatura Medicina General Integral. EDUMECENTRO, 5(2), 160-171.
Recuperado en 14 de julio de 2016, de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2077-
28742013000200015&Ing=es&ting=es.

Castillo, S.; y Cabrerizo, J. (2003). Evaluacion educativa y promocion escolar.
Madrid (Espafa)Editorial Pearson, Prentice Hall.

Cieza, C. E. B. P. (2002). Herramientas de autor y aplicaciones informéaticas
para alumnos con necesidades educativas especiales asociadas a grave
discapacidad. Recuperado de: http://servicios. educarm.
es/templates/portal/images/ficheros/revistaEducarm/6/e2k05_06. pdf.

Chiavenato, 1.(2007). Admisitraciéon de Recursos Humanos. El capital humano
de las organizaciones. México: McGraw-Hill Intermaericana Editores, S.A. de
C.V. Octava edicion: 2007.

Cisneros Veladzquez, S. (2010). Evaluacion de la alfabetizacion informacional
en el sector de la salud. Anales de Documentacion, vol. 13, p. 41-51.

Climént-Bonilla, J. (2014). Origen, desarrollo y declive de las competencias
individuales en tiempos de incertidumbre.Educacion y Educadores, 17(1), 149-
168. https://dx.doi.org/10.5294/edu.2014.17.1.8

Corral Garcia, M. del C; Aguilera Santoyo, V. (2013).Congreso Interdisciplinario
de Cuerpos Académicos. Educacion Handbook T-Il.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=561060.

60



Tesina — De Michielis Gloria

Corredor Higuera, J A. (2015). La Armonizacién en Materia de Proteccion al
Cconsumidor Financiero en América Latina. Boletin Mexicano de Derecho
Comparado, XLVIII() 931-972. Recuperado de
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=42741552002.

De Pablos Pons, J. (2003). Algunas reflexiones sobre tecnologias digitales y su
impacto social educativo. Recuperado el 17 de febrero de 2017 de
http://www.quadernsdigitals.net/index.php?accion

Fernandez C. (2014). La capacitacion laboral como mecanismo de prevencion
de riesgos del personal de la empresa inversiones aqua nhautica, s.a.
http://riuc.bc.uc.edu.ve/bitstream/123456789/491/3/cfernandez.pdf

Ferrero, B; Arruarte, A; Fernandez-Castro, |; Urretavizcaya, M; (2001).
Herramientas de autor para ensefianza y diagnoéstico: IRIS-D. Inteligencia
Artificial. Revista Iberoamericana de Inteligencia Artificial, 5(12) 13-28.
Recuperado de http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=92551203.

Flick, U. (2007). Introduccién a la Investigacion cualitativa. Madrid, Espafa:
Morata. Recuperado el 25 de Mayo de 2016 de
http://comunidad.udistrital.edu.co/geaf/files/2012/09/2010Vol5N02-007.pdf.

Flores Vivar, J. M. (2005). Las plataformas e-Learning como aplicacion practica
y metodoldgica para la enseflanza/aprendizaje del periodismo. Recuperado el
02 de febrero de 2017 de http://eprints.ucm.es/6171/1/Ponenciajflores-
elearning-vbiena-2005.pdf

Gil, D. G. (2007). Las WebQuest y el aprendizaje cooperativo. Utilizacion en la
docencia universitaria. Revista Complutense de Educacion, 18(1), 79-94.

Garcia Gajardo, F; Concha Gfell, L; Fonseca Grandoén, G; (2015). Aprendizaje y
Rendimiento Académico en Educacién Superior: Un Estudio Comparado.
Revista Electronica "Actualidades Investigativas en Educacion”, 15() 1-26.
Recuperado de http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=44741347019.

Giné Freixes, N., & Parcerisa, A. (2000). Evaluacién en la educacién
secundaria. Elementos para la reflexion y recursos para la practica. Barcelona.
Editorial: Grao.

Gros, B. (2002). Constructivismo y disefilos de entornos virtuales de
aprendizaje. [version electronica]. Revista de Educacion, 328(225-247)

Hernandez Sampieri, R y otros.(1991). Metodologia de la investigacion. México:
McGraw-Hill Intermaericana Editores, S.A. de C.V. Segunda edicion: 1998.

Herrero Tunis, E; Montero O'Farrill, J L; (2008). Las herramientas de autor en el
proceso de produccion de cursos en formato digital. Pixel-Bit. Revista de
Medios y Educacion, 0 59-72. Recuperado de
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=36803304.

61



Tesina — De Michielis Gloria

Hinojo, M. A. & Fernandez, A. (2012). El aprendizaje semipresencial o virtual:
Nueva metodologia de aprendizaje en Educacidén Superior. Revista
Latinoamericana de Ciencias Sociales, Nifiez y Juventud, 10 (1), pp. 159-167.

Hot Potatoes. (2013). https://hotpot.uvic.ca

Larousse llustrado (2016). Recuperado el 28 de Diciembre de 2016 de
https://www.larousseilustrado.com

Maniscalco-Theberge, M E; (2011). Tutoria quirdrgica: una habilidad
fundamental. Cirugia y Cirujanos, 79(1) 40-43. Recuperado el 16 de Junio de
2016 de http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=66221253006.

Martinez, J. E. (2014). Creacion de Actividades con JMatch de Hot Potatoes.
Recuperado el 13 de Junio de 2016 de
http://cidecame.uaeh.edu.mx/repositorio/handle/123456789/180.

Marqués Graells, P. (2000). Los docentes: funciones, roles, competencias
necesarias, formacion. Recuperado el 03 de febrero de 2017 de
http://www.pangea.org/peremarques/docentes.htm

Meister, Jeanne C. (1998) Corporate universities: lessons in building a
worldclass work force (Nueva York: McGraw Hill).

Mendieta lIzquierdo, G; (2015). Informantes y muestreo en investigacion
cualitativa. Investigaciones Andina, 17() 1148-1150. Recuperado de
http://ww.redalyc.org/articulo.0a?id=239035878001.

Metfessel, N. S. & Michael, W .B. (1967). A paradigm involving multiple criterion
measures for the evaluation of the effectiveness of school program.
Educational and Psychological Measurement, 27, 931-943.

Revision y andlisis del Modelo de Evaluacion Orientada en los Objetivos (Ralph
Tyler - 1950) (PDF Download  Available). Available  from:
https://www.researchgate.net/publication/220025586_Revision_y analisis_del_
Modelo_de_Evaluacion_Orientada_en_los_Objetivos_Ralph_Tyler - 1950
[accessed May 14, 2017].

Ministerio de Educacion (2006). Estandares en Tecnologia de la Informacion y
la Comunicacion para la Formacion Inicial Docente. Santiago, Mineduc. 28 p.

Molina B., D P; Yepes D., C E; (2015). La comparacion en el analisis de la
investigacion cualitativa con teoria fundada. Revista Facultad Nacional de
Salud Publica, 33(1) Recuperado de
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=12042407023.

Nikleva, D. G., & Ogayar, M. L. (2012). Competencia digital y herramientas de
autor en la didactica de las lenguas. Tejuelo: Didactica de la Lengua y la
Literatura. Educacion, (13), 123-140.

62



Tesina — De Michielis Gloria

Onrubia, J. (2007). Las tecnologias de la informacion y la comunicaciéon como
instrumento de apoyo a la innovacion de la docencia universitaria. Revista
Interuniversitaria de Formacion del Profesorado 21(1): 21-36.

Otalvaro O., J C; de la Cuesta B., C L; (2015). La reflexividad y la autocritica
como fundamentos de la investigacion cualitativa. Revista Facultad Nacional de
Salud Publica, 33() Recuperado de
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=12042407017.

Palmero-Pefia, M., Padron-Diaz, M., Rizo-Hernandez, J. E., Tejo-Rodriguez, L.,
Rodriguez-Medina, Y., & Torres-Sucu, C. A. (2012). Procedimiento para
evaluar el impacto de la capacitacion en la Empresa Constructora Integral de
Mayabeque. Ingenieria Industrial, 33, 215-225.

Paredes, J, & Arruda, R Dias de. (2012). La motivacién del uso de las TIC en la
formacion de profesorado en educacién ambiental. Ciéncia & Educacéo
(Bauru), 18(2), 353-368. https://dx.doi.org/10.1590/S1516-
73132012000200008Pérez, A, I. y Sola, M. (2006). La emergencia de buenas
practicas. Informe final. Evaluacion externa de los proyectos educativos de
centros para la incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacién a la practica docente. Edita: Direccion General de Innovacion
Educativa y Formacién del Profesorado. Junta de Andalucia.

PrietoDiaz, V., et al. (2011). "Impacto de las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones en la educacion y nuevos paradigmas del enfoque educativo.”
Educacién Médica Superior 25: 95-102.

Quintana Pérez, Quinley, Pérez Cardoso, Javier Joaquin, Capote Martinez,
Rafael, Solenzal Fernandez, Guillermo, & Loynaz Perdomo, Sallianns. (2014).
Elaboration of Interactive Self-Evaluation Exercises with the Software Hot
Potatoes for the Subjects Human Morphology and Physiology | and Il. Revista
de Ciencias Médicas de Pinar del Rio, 18(5), 893-905. Recuperado en 01 de
julio de 2016, de http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1561-
31942014000500017&Ing=es&ting=en.

Ramirez Diaz, J L; (2013). Humanizacion del Aprendizaje en la Era de la
linformacion: Una Arista Androgdgica. Revista Electréonica "Actualidades
Investigativas en Educacion”, 13() 1-18. Recuperado el 20 de Junio de 2016 de
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=44729878023

Rademakers, M. y Huizinga N. (2000) “How Strategic is Your Corporate
University”, The New Corporate University Review, vol. 6, num. 6, nov-dic.
<http://www.traininguniversity.com/>

Real Academia Espafiola. (2001). Aprendizaje. En Diccionario de la lengua
espafola (22.a ed.). Recuperado de
http://buscon.rae.es/drael/SrvItConsulta?TIPO_BUS=3&LEMA=disquisici%F3n.

Rodriguez, J. M. (2011). “Métodos de investigacion cualitativa.” Revista de
Investigacion Silogismo 1(08).

63



Tesina — De Michielis Gloria

Rodriguez Gomez, G. e Ibarra Séiz, M. S. (2011). e-Evaluacién orientada al e-
Aprendizaje estratégico en Educacion Superior. Editorial Narcea SA. Espafa.

Rodriguez GOmez, R. (2003). "La educacion superior en el mercado.
Configuraciones emergentes y nuevos proveedores". Recuperado el 05 de
Enero de 2017 de https://works.bepress.com/roberto_rodriguez/16/.

Rodriguez Villamil, H.(2011). Revista Educacion y Desarrollo Social - Del
Contructivismo al Constuccionismo: implicaciones educativas. Vol 2.
http://revistas.unimilitar.edu.co/index.php/reds/article/view/710.

Rozas M. R., Costa J., Francés L., Vifas H., Pauli A., Martinez C. (2008)
Autoevaluacion del aprendizaje en enfermeria con ejercicios interactivos del
programa Hot Potatoes. Educacion Médica 11(1), 19-27.

Saavedra, M. (2001). Evaluacion del Aprendizaje. Editorial Pax México. México
D.F

Sabino, C. (2014). El proceso de investigacion, Editorial Episteme.

UNESCO (1984), Glossary of Educational Technology Terms, Paris, UNESCO,
pp. 43-44.

UNESCO (2008). Estdndares UNESCO de competencias en TIC para los
docentes. Recuperado el 02 de julio de 2016 de
http://www.eduteka.org/pdfdifUNESCOEstandaresDocentes.pdf

Yuni, J; Urbano, C. (2006). Técnicas para Investigar. Volumen | y Il (2°
Edicion). Editorial Brujas. Argentina.

64



Tesina — De Michielis Gloria

ANexos

65



Tesina — De Michielis Gloria

Protocolos



Tesina — De Michielis Gloria

Entrevistas



Tesina — De Michielis Gloria

Interfaz Evaluacion Integradora

(Datos sensibles encubiertos)

Evaluacion Integradora Perfil del Oficial de Atencidn al Cliente

* Cuentas Actvas

* Cuentas Pasvas

* Seguridad en I3 Informacion

* Normas Resulatorias

» perfil de! Oficial de Atencion al Cliente

- Banco
Formosa

CONFIANZA PARA TU VIDA
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Indice

Seleccionar Verdadero o Falso . segiin corresponda

Mostrar todas las preguntas

13 =|

Unir los items de la derecha con los de la izquierda

Verificar

CunuUieis y b

s e e e

Verificar

<= |Indice |=>

Complete el erucigrama. luego haga clic en "Verificar" para comprobar tu respuesta. Si usted esté atascado. puede hacer clic en "Pista" para ver una letra. Haga clic
en un numero de la cuadricula para ver la pista o pistas para ese niimero.
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Rellene todos los huccos, a continuacion, pulse "Comprobar respuesta” para comprobar sus respuestas. Utilice el boton "Pista” para ver una letra si una respuesta le
esta dando problemas. También puede hacer clic en el boton "[?]" para obtener una pista. Tenga en cuenta que perdera puntos si le pide consejos o pistas!

Seleccionar la respuesta correcta

Mostrar todas las preguntas

2/2

e —

<= |Indice |=>
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