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Resumen

Se presenta una Propuesta de intervencidn orientada al fortalecimiento de las
competencias de resolucion de problemas y toma de decisiones en los gerentes,
integrada en el andlisis y evaluacion del riesgo operacional en empresas publicas y
privadas donde este riesgo se requiera controlar.

Tomando en cuenta las dimensiones del aprendizaje de Robert Marzano (2001)y
haciendo una adaptacion al disefio instruccional de Dick & Carey (2001), se plantea
progresivamente en el transcurso de las doce semanas que dura la intervencion, la
metodologia colaborativa, con el objetivo de llevar a cabo un proceso de ensefianza -
aprendizaje entre participantes con diferentes niveles formativos y diversas experiencias
previas, de esta manera se favorece el trabajo en forma sincrénica o asincrénica y
facilita la toma de decisiones conjunta para la resolucién de problemas.

Descriptores: Programa de Intervencion, Resolucién de Problemas, Toma de

Decisiones, Trabajo Colaborativo, TIC's.
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Capitulo 1. Introduccion

La intervencion didactica que se propone, inicialmente se penso llevar a cabo en una
institucion financiera perteneciente al sector privado del pais; sin embargo debido a los
acontecimientos ocurridos en el sector bancario en los Gltimos meses del 2009, a raiz del
cierre de varias instituciones financieras incluyendo el cierre al piblico de la empresa en la
cual la autora se encontraba trabajando, se replantea la intervencion y amplia el ambito de
aplicacion de la intervencion didéactica, lo que supone la posibilidad de aplicar la intervencién
propuesta para los gerentes y supervisores que estén prestando sus servicios para una
organizacion, cuyo personal se encuentre en distintas regiones del pais, y requiera fortalecer
competencias tan importantes como lo son la resolucion de problemas y la toma de
decisiones, como una opcién para el analisis y comprension del riesgo operacional en las
empresas donde se deba controlar

En los siguientes apartados, se expondra una vision del contexto donde se lleva a cabo
esta investigacion, asi como el escenario de trabajo de la autora y su respectivo rol.
Descripcion del Contexto

La intervencion didactica que se propone, esta dirigida a los gerentes y supervisores
de empresas publicas y privadas en las cuales se requiere reforzar las competencias de
resolucion de problemas y toma de decisiones, en el proceso de controlar el riesgo
operacional. En el caso particular de la autora, se desenvuelve en una empresa financiera la
cual comprende una amplia red de distribucion de servicios que incluye mas de 150 oficinas
distribuidas a lo largo del territorio nacional, 50 ubicadas en el Distrito Capital y 100 en el
interior del pais, 50 taquillas externas y 130 tele-cajeros. A esto se suman 8000 puntos de
venta y lineas de atencion telefonica con acceso desde telefonia fija y celular. Un portal de

Internet ofrece servicios de Home Banking (Sistema de Informacion Financiera en Linea) que
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facilitan el acceso virtual al banco. Esta infraestructura permite una oferta de servicios de
valor afiadido a los casi trescientos cincuenta mil clientes de la Institucion financiera.

Los productos ofrecidos por el banco son diversos, en la Banca Comercial: pagarés,
prestamos, chequeras, cuentas de ahorro, etc.,;en la Banca de Inversién: actividades de
representacion encaminada a captar inversionistas para financiar proyectos (colocacion de
bonos, acciones, la gestion de fondos, entre otros),; Banca Retail (minorista),: actividades
tradicionales o de inversion dirigidas al gran publico. Asi mismo, ofrece los Fideicomisos de
Administracion de recursos.

Parte de sus actividades de intermediacion y desarrollo tecnolégico ha permitido el
otorgamiento de créditos a pequenas industrias, a través de cuyos proyectos el banco
contribuye con el desarrollo econdmico de este importante sector de la economia nacional,
acorde con la realidad actual. Como muestra de ello, se podria mencionar una importante
concentracion de la cartera de créditos en microcréditos, tanto para personas naturales como
personas juridicas.

La estructura organizacional del banco esta conformada por una junta directiva
que cuenta con varios directores principales y sus suplentes, tiene un Presidente, un vice
presidente ejecutivo y un director ejecutivo. Seguidamente se encuentran las distintas
vicepresidencias, las que a su vez se subdividen en gerencias de departamentos; su cantidad y
naturaleza depende de las actividades que realizan: Atencion directa al Negocio (Front
Office) y Apoyo al Negocio (Back Office). Cuenta ademas con Banca VIP (Banca de
atencion preferencial a clientes particulares), Banca de Empresas y Banca de Tarjetas, que
sumado a los resultados obtenidos en los tltimos afios y el capital invertido, sitiian a estas
empresas entre las instituciones financieras medias del pais.

En cuanto a los estatutos, reglamentos y normas que rigen su funcionamiento, se

encuentran formulados y detallados en la Ley General de Bancos. La Superintendencia de
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Bancos y Otras Instituciones Financieras (SUDEBAN) es el organismo regulador de los
bancos. La SUDEBAN, es un organismo auténomo, de caracter técnico y especializado, con
personalidad juridica y patrimonio propio e independiente del Fisco Nacional que tiene como
funcién principal supervisar, controlar y vigilar las instituciones regidas por la Ley General
de Bancos, con el objetivo de determinar la correcta realizaciéon de sus actividades a fin de
evitar crisis bancarias y permitir el sano y eficiente funcionamiento del Sistema Financiero
venezolano.

En los ultimos anos la Banca ha venido experimentando un crecimiento sostenido
tanto en sus magnitudes financieras como en los aspectos operativos, estructurales, de
cobertura geografica y de recursos humanos. De alli que, ante las nuevas exigencias de
competitividad y eficiencia que demanda el mercado bancario nacional, se haya oficializado
el ingreso de varias Instituciones al marco juridico-econdémico definido por la Banca
Universal, mediante el cual se amplian los mecanismos operativos y se incrementan el
numero y la variedad de la oferta de productos y servicios a brindar al cliente, dentro de una
economia de escala mas favorable y competitiva.

La propuesta de intervencion didactica esta destinada a ser impartida especificamente
a gerentes, subgerentes, subdirectores, jefes de area y toda persona que supervise personal;
especialmente los empleados de apoyo al negocio (back office), quienes soportan el servicio
continuo de las operaciones que se ofrecen a la clientela por los distintos canales de servicio,
y tienen el proposito de mantener las actividades dentro de los limites y normas dispuestas
por la SUDEBAN y asi lograr una mayor eficiencia y seguridad en las actividades de
intermediacion financiera. En general, la estructura de las gerencias esta integrada por
analistas, especialistas, asistentes administrativos, entre otros.

Es de resaltar también que la institucion bancaria dispone de un servicio médico, y

cuenta con programas de apoyo a sus empleados, entre los cuales se pueden mencionar los de



Intervencion didactica virtual

comedor, transporte, asistencia médico-odontoldgica, becas y ayudas econémicas para
estudios, estimulo a las actividades deportivas, entre otros.
Escenario de Trabajo de la Autora

La institucién financiera que sirvié de marco para gestar esta propuesta de
intervencién, tuvo sus origenes en ¢l afio 1958, siendo creada con el propdsito de realizar
actividades de intermediacion financiera y de servicios en Venezuela.

En su primera etapa de actividades, atendiendo a las directrices y politicas dispuesta
por la directiva de la institucion, se oriento a la atencion de un mercado de banca al detal
dirigido principalmente a pequefios y medianos comerciantes, industriales y ahorristas en
general, con énfasis sobre el mercado que representa a la comunidad venezolana, en el
territorio Nacional e Internacional.

Esta institucion como todas las empresas bancarias en Venezuela, se regia
principalmente por la Ley General de Bancos, aprobada el 3 de noviembre de 2001, decreto
1.526 por el presidente de la Republica Bolivariana de Venezuela y publicada en Gaceta
Oficial N 5.555 del 13 de noviembre de 2001. Es importante destacar que el articulo 24 de
dicha Ley establece que los bancos, entidades de ahorro y préstamo y demas instituciones

financieras, en el ejercicio de sus operaciones de intermediacion, deben mantener indices de

4

liquidez y solvencia acorde con el desarrollo de sus actividades, preservando una equilibrada

diversificacion de la fuente de sus recursos y de sus colocaciones e inversiones, siendo este
uno de los puntos importantes en el desarrollo de una sana actividad.

Dentro de este articulo esta expresada, en forma implicita, la idea del objetivo de las
empresas financieras regidas por esta ley, la cual consiste en la intermediacion financiera.
Desde el punto de vista operativo, de manera muy general, el intermediario bancario realiza
lo que se denomina como proceso de transformacion de activos (Mishkin, 1995). Un banco

tiene una serie de activos, obligaciones y un patrimonio. Los intermediarios bancarios
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venezolanos, segun las normas de la SUDEBAN (2003), obtienen sus resultados netos
partiendo de la diferencia entre ingresos y gastos financieros (margen financiero bruto),; a
¢éste se le deducen los otros ingresos y gastos operativos para obtener el margen financiero
neto. Posteriormente, se calcula el margen de intermediacion financiera y el margen operativo

bruto y neto. Por tltimo, previo pago de impuestos, se obtiene el resultado neto.

El Rol de la Autora

La autora de este trabajo es economista, master en ciencias econdmicas, graduada en
la Universidad de San Petersburgo, Rusia en 1985 y cuya experiencia en el area de
educacion es de aproximadamente ocho afios, desempefiandose como facilitadora en las
empresas que ha prestado servicios como empleada en las dreas de Riesgo Operacional,
Analisis y Administracion de Crédito y Gestion.

Ha tenido a su cargo la unidad de administracién integral de riesgos y la gerencia de
gestion de crédito, siendo estas areas donde se preparan modelos de riesgo y revisan procesos
para los distintos riesgos y en especial el riesgo operacional; el riesgo operacional es
inherente a la mayoria de las actividades de las empresas bancarias y en general, en empresas
no financieras, particularmente como es el caso de la administradora de condominios, donde
la autora actualmente labora como gerente de cobranzas.

Asimismo, la responsabilidad que tiene la autora con el problema desarrollado en este
trabajo, tiene que ver con la posibilidad de apoyar en el adiestramiento a todo empleado que
supervisa personal, especificamente en las competencias de resolucién de problemas y toma
de decisiones, en ocasion de aprovechar la posibilidad de afianzar en el empleado el tema de
riesgo operacional, que en el caso de los Bancos; la SUDEBAN, en la normativa (2003),
relativa a las Normas para una adecuada administracion integral de riesgos, articulo 6
ordinales 1) y j), indica que la Unidad de Administracion Integral de Riesgos tiene como

funcién:

- e
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“Disenar las estrategias de administracion del riesgo operacional y la comprension de
las caracteristicas especificas de esta categoria de riesgo™ e “Implementar de manera
sistematica las estrategias de comunicacion, una vez aprobadas por el Comité de
Riesgos, en toda la organizacion y en todos los niveles de personal, a fin de entender
sus responsabilidades con respecto a la gestion de los riesgos operativos™.

En este sentido, se presenta una ocasion idénea para la fortalecer las competencias pertinentes

en pro de alcanzar una mayor comprension de este tipo de riesgo.
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Capitulo 2. Estudio del Problema

En el presente capitulo se muestra una vision del problema, pormenorizado en las
siguientes partes: enunciado del problema, descripcion del problema, documentacion del
problema, andlisis de las causas y relacion del problema con la literatura.

Enunciado del Problema

El problema planteado en este practicum esta referido al disefio de un programa de
intervencién bajo la modalidad virtual, con el objetivo de fortalecer las competencias de
resolucion de problemas y toma de decisiones, mediante el estudio y profundizacion del
concepto de riesgo operacional, para gerentes, subgerentes, jefes de area y toda persona que
supervise personal y muy especialmente al personal de las dreas de Apoyo al Negocio de
empresas financieras o no financieras, donde se haya determinado la necesidad de controlar el
riesgo operacional.

Aunado a lo anterior, se espera contribuir con la dotaciéon de un medio instruccional a
la labor de adiestramiento de la empresa, ajustado a los nuevos retos y fundamentos tedricos
requeridos para un adecuado desarrollo de la cultura de riesgo. Se busca ademés contribuir
con la promocidn de estrategias cognoscitivas de ensefianza y aprendizaje, integradas a las
posibilidades de una produccién con base en e-leaming, al permitir el desarrollo de procesos
cognoscitivos efectivos que contribuyan al logro de aprendizajes significativos.

Descripcion del Problema

Para lograr que los supervisores elaboren estrategias que permitan resolver problemas
y tomar las decisiones oportunas para desentrafiar los procesos de su departamento y
determinen el riesgo operacional, se requiere coherencia en dos aspectos fundamentales:
entre el conocimiento de lo que realmente es un problema y las herramientas para resolverlo,
permitiéndole tomar la decision mas acertada y oportuna, y el tratamiento didactico de los

mismos.
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Solucionar problemas es parte del proceso de pensar, y este incluye todas las acciones
del enfrentamiento de problemas incluso el reconocimiento que existe un problema (Garret,
1987). Por otra parte, tras la publicacién de las Normas para una adecuada Administracién
Integral de Riesgos para los Bancos, en junio de 2003, la SUDEBAN (2003) destaco la
importancia de que estas instituciones financieras implementen mecanismos y procesos y
cuenten con recursos humanos calificados en el control de los riesgos generados por sus
operaciones, todo ello a los fines de que logren identificar, medir, monitorear, limitar,
controlar, informar y revelar claramente los diferentes tipos de riesgo a que estan expuestas.

Esta normativa supone implicitamente la apertura al cambio de los gerentes y
supervisores, de quienes se esperan actitudes y conductas creativas, que se incorporen al
enfoque tradicional del control interno, para la resolucion de problemas y toma de decisiones
adecuadas. Actualmente, las condiciones dindmicas vy dificiles de los mercados financieros y
economicos incrementan la posibilidad o impacto de los riesgos existentes o, mas atn,
generan nuevos riesgos. Esta situacion hace ain mas evidente la importancia del
mantenimiento de un efectivo sistema de control interno y el desarrollo de una cultura de
riesgos en el personal especialmente en los gerentes.

En este sentido, la cultura de riesgos es un conjunto de valores, conocimientos y
practicas compartidas, que muestran c6mo una organizacién controla los riesgos en las
actividades diarias, como se resuelven los problemas y se toman las decisiones. Esta cultura
sienta las bases para una adecuada gestion de riesgos en términos de un entendimiento
homogéneo de riesgo y control, coadyuva a las organizaciones a ser mas eficientes, mejora la
relacion: gestion de riesgo / rendimiento y permite hacer negocios en un sélido ambiente de
control.

Tal como se ha mencionado, el eje central de este estudio es la practica de las

competencias de resolucion de problemas y toma de decisiones, en la comprension del riesgo
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operacional y por ende, el desarrollo de la cultura de riesgos para el personal en una
institucion bancaria o empresa no financiera, mediante la implementacion de un programa de
intervencion bajo la modalidad virtual.

De acuerdo a la definicion del Comité de Basilea, el riesgo operacional es la
posibilidad de sufrir pérdidas directas o indirectas, resultantes de contar con inadecuados o
insuficientes procesos, personal y sistemas, o por la ocurrencia de eventos externos (Basel
Comittee on Banking Supervision, 2001).

En este sentido, la escogencia del problema que se aborda en este Practicum obedece
a la necesidad compartida de lograr que los supervisores, que prestan sus labores en 4reas de
Apoyo al Negocio (Back Office) de una empresa, obtengan aprendizajes significativos, a
través de la modalidad educativa a distancia, apoyada en las Tecnologias de la Informacién y
la Comunicacién (TIC), para una adecuada toma decisiones asertivas, a fin de dar soluciones
a los problemas organizacionales y en consecuencia, la comprensién del riesgo operacional
implicito en los procesos de la empresa, como parte del desarrollo de una cultura de riesgos
positiva; asi mismo, la resolucién de problemas y la toma de decisiones seran las
competencias que se esperan practicar con el programa instruccional planteado, lo que
implica el desarrollo de un conjunto de habilidades cognitivas que combinadas, permitiran
producir una decision ajustada al riesgo que se espera asumir.

Lo expuesto es de vital importancia debido al rol profesional que ejercen los
supervisores y gerentes en las actividades operativas del negocio, donde la actitud ante el
riesgo operacional, respecto a su impacto y frecuencia, estara basada en el conocimiento que
poseen sobre el mismo y el desarrollo de las competencias de resolucién de problemas y dela
toma de decisiones. Esto convierte el problema planteado en este Praticum, en un proceso
recursivo, que afecta no solo a los actuales gerentes de instituciones financieras, sino al

personal que cada uno de ellos tenga a su cargo.
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Vale la pena destacar que el riesgo operacional coexiste en todas las actividades de la
gestion bancaria y de las empresas no financieras, por lo que es necesario que los
supervisores que se desempeiian en las areas de Apoyo al Negocio (Back Office) superen las
posibles dificultades que se presentan para la resolucion de problemas y toma de decisiones y
la forma en que el riesgo operacional debe ser acometido para minimizarlo o controlarlo.
Actualmente la dificultad que presentan los supervisores en este aspecto trae como
consecuencia que toda la responsabilidad de la deteccion y la decision sobre este tipo de
riesgo quede en manos del personal de la gerencia de Riesgo Operacional, que en algunas
instituciones estd adscrito a la Unidad de Administracion Integral de Riesgos, situacion que
es practicamente dificil de sostener, debido a que el riesgo operacional es dinamico y ocurre
en a lo largo de la organizacion requiriendo en muchos casos de una atencién directa e
inmediata.

En este sentido, es evidente que el personal de la Unidad de Administracién Integral
de Riesgos, no es suficiente para cubrir el ambito del riesgo operacional en la institucién y
tomar las decisiones requeridas. El hecho de que la decision sobre el impacto y frecuencia de
ocurrencia del riesgo recaiga exclusivamente sobre esta Unidad, exige que su personal
conozea de todos los detalles del proceso medular y de las actividades que se realizan en cada
gerencia, situacion que es practicamente imposible de lograr. Cada uno de los gerentes y
supervisores de las areas de Apoyo (Back Office) son los duefios de los procesos
administrativos de sus departamentos, por lo que se requiere muestren disposicion para la
resolucion de problemas y la toma de decisiones de forma tal conozcan los riesgos
operacionales a los que estan expuestos.

Este problema se torna relevante en la institucion financiera objeto del estudio, y en
las empresas no financieras, en vista de que progresivamente las actividades empresariales

revisten un mayor riesgo por su diversificacion, tecnificacion y virtualizacion, lo cual se
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evidencia en el incremento de las pérdidas originadas por fraudes, o caidas del sistema, entre
otros.

El planteamiento de una intervencion didactica virtual, para el fortalecimiento de las
competencias de resolucion de problemas y toma de decisiones relacionada con el riesgo
operacional, no ha sido abordado anteriormente desde esta 6ptica, en las instituciones
bancarias y empresas no financieras; en la actualidad, la informacion ofrecida a los gerentes y
personal supervisor, son cursos presenciales o virtuales abordando la resolucion de problemas
y toma de decisiones de manera generalizada. Asi mismo, los enfoques tradicionales de
formacion dentro de las empresas no han dado suficiente importancia a la ensefianza de
habilidades del pensamiento relacionadas con actividades de orden superior: razonamiento,
pensamiento creativo y resolucion de problemas, ni siquiera para reforzar habilidades
cognitivas basicas como la diferenciacion, la aplicacién, la demostracion, entre otras. Razon
por la cual los resultados que se deriven del presente trabajo podrian generar lineamientos
que permitan implementar una actividad didactica de manera sistematica, con el objetivo de
facilitar al personal gerencial y supervisor informacién acerca del Riesgo Operacional
mediante la realizacion de practicas para la resolucion de problemas y toma de decisiones, en
la modalidad educativa a distancia apoyada en las TICS.

Esto proporcionaria la oportunidad de permitir expresarse a los gerentes dado el
potencial de comunicacion que proveen las TIC, interactuando con sus companeros en
cualquier momento y lugar de la geografia del pais, dando opcion a la creacion de
comunidades virtuales o discusiones de grupo, generando un contenido de caracter informal
que se aleja del puramente académico y que muchas veces suele ser mas significativo que el
meramente formal. Fandos, Jiménez y Gonzalez (2002) reconocen que todos estos aspectos
hacen creer al alumno, por lo cual su participacién se traduce en control de su aprendizaje v,

por tanto, aumenta su motivacion y su interés por trabajar.
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Entre las razones que han impedido la resolucion exitosa de este problema, esta que el
mayor énfasis hecho hasta ahora en las instituciones bancarias y empresas no financieras se
ha dirigido a cumplir exclusivamente con las normativas y politicas, en el marco de los
métodos tradicionales de control, evitando que los gerentes profundicen sus conocimientos
en la identificacion del riesgo operacional de acuerdo a los lineamientos de Basilea 11
mediante la resolucion de problemas y una adecuada toma de decisiones.

Documentacion del Problema

El problema planteado se evidencia con mas claridad en los resultados obtenidos por
la encuesta realizada en la institucion financiera, la cual presentamos en el Apéndice 1y su
posterior diagnostico, ambas actividades realizadas por una Empresa Consultora (nombre en
reserva) cuya actividad esta orientada al drea de la gestion humana.

Se aplicé el modelo de competencias y para realizar la encuesta se agrupé al personal
gerencial de acuerdo al 4rea de actividad y el tipo de proceso en el que interviene en la
estructura organizacional, estos procesos son: los procesos medulares, que como su nombre
lo indica son los procesos vitales del negocio, el siguiente grupo o clasificacion de los
gerentes, corresponde al personal inmerso en los procesos de apoyo a la gestion, asi como los
del personal dedicado a los procesos complementarios, y finalmente los resultados obtenidos
de la encuesta para el personal de apoyo a la direccion.

Asi mismo, los valores obtenidos se reparten en distintas escalas o dominio de las
variables tal como se muestra en la tabla 1; comprende seis categorias cuyos intervalos van

desde el 1 hasta el 6, a cada intervalo le corresponde un dominio especifico.
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Tabla. 1

Escalas para rankeo de dominio

Escalas
Categoria Bajo - Bajo + Medio -  Medio + Alto - Alto +
Intervalo 1-1,9 2-29 3-39 4-49 5-59 6
Dominio 10% 25% 45% 65% 85% 100%

El dominio se expresa en porcentajes con valores que van desde cero a 100 por ciento,
siendo 100 la representacion del dominio absoluto de la competencia y cero la ausencia total
de la misma.

Los valores que se obtienen de las distintas competencias evaluadas, se comparan con
el valor ideal de la competencia, el resultado obtenido es la brecha o diferencia entre el valor
obtenido y el valor ideal; la brecha se clasifica por rangos de valor, tal como se muestra en la
tabla 2 y refleja un rango especifico alcanzado, categorizada en cuatro niveles: el nivel
optimo, el nivel medio, el nivel minimo y el nivel insuficiente, el detalle nivel de las brechas
se corresponde con cada una de las distintas categorias se muestra en la tabla siguiente.
Tabla. 2

Escala de categorizacién de resultados

Nivel Brecha Categoria
Optimo 0 14,9 Listo
Medio 15 299 Casi Listo
Minimo 30 499 En Formacién

Insuficiente 50 999 -
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Las herramientas de evaluacion utilizadas para la aplicacion del modelo por
competencias, fueron el ejercicio grupal para la toma de decisiones, la prueba oral de grupo,
la cual incluye la sesién individual y la prueba psicotécnica (complementaria) que a su vez es
la prueba de productividad, que consiste en el analisis conductual de estilos de
comportamiento predominantes de un individuo en cinco competencias laborales especificas:
productividad, calidad de trabajo, iniciativa, trabajo en equipo y solucién de problemas

Se implementaron un total de 8 assessment center es decir centro de desarrollo y de
evaluacion y 50 sesiones de Administracion de Pruebas en linea. En total se evaluaron 58
Gerentes de los 62 que fueron convocados, lo que significa un nivel de asistencia del 93.5%.
La duracion promedio de la implementacion del proceso para cada gerente fue de 4 % horas
discriminado en cuatro horas de pruebas grupales y media hora para la administracién de la
prueba psicotécnica.

En general, el diagnéstico organizacional se realiza para conocer, entre otros aspectos,
el impacto en el personal gerencial de los cambios originados por el crecimiento natural de
las operaciones, el aumento de la complejidad del entorno y los cambios originados por la
adecuacion a nuevas tecnologias; en el caso que aqui interesa, como resultado de la
evaluacion se obtuvo una medicion individual de brechas de competencias para cada gerente
evaluado.

La perspectiva del diagnostico realizada en los 58 gerentes se enfoco en la evaluacion
de doce competencias genéricas y se emitieron distintos reportes por cada individuo dirigidos
al supervisor y al entrevistado, los cuales contienen el resumen de las tendencias tipicas de
comportamiento del sujeto, especificamente con respecto a cinco competencias criticas

relacionadas con el trabajo; entre estas competencias se encuentra la de solucién de

problemas.
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Cuando se habla de problemas, se habla de elementos que obstaculizan el correcto o
normal desempeiio de los procesos, situaciones y fendmenos que nos rodean. Estos
problemas pueden ser alteraciones generadas accidental o voluntariamente por agentes
externos y su resolucion se convierte entonces en algo de suma importancia para restituir las
condiciones de normalidad antes existentes (Champy, 1996). En este sentido es importante
identificar las estrategias utilizadas cuando la persona se enfrenta a una situacion nueva y se
requiere decidir una linea de accion. La persona que resuelve un problema debe identificarlo,
encontrar el modo de representarlo y elegir una linea de accion que haga posible conseguir la
meta.

Smith y Kosslyn (2008) explican que en su nivel mas bésico, el problema puede
separarse en tres partes: la primera es la definicion del objetivo, donde se quiere estar en otras
palabras, la solucion del problema; la segunda etapa es el estado inicial o de partida, y es
precisamente donde se encuentra la persona que tiene el problema, y la tercera etapa
comprende el conjunto de operaciones que se aplican o acciones que se toman para llegar del
estado inicial o al estado objetivo. Estas tres etapas ocurren dentro de un espacio del
problema bien definido, el cual es el conjunto de estado o de elecciones posibles a los que se
enfrenta quien resuelve el problema en cada etapa a medida que avanza desde el estado
inicial al estado objetivo.

Los resultados de la evaluacion mostrados en la tabla 3, evidencian que si bien los
gerentes pueden estar realizando sus actividades dentro de las normas y procedimientos

establecidos, presentan brechas respecto del dominio de diversas competencias entre las que

se encuentra la de resolucién de problemas.
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Tabla 3

Resultados de la evaluacion por competencias de acuerdo al proceso

Procesos medulares Dominio Procesos de Apoyo a Gestion ~ Dominio
Direccion de otros 3 Direccion de otros )
Liderazgo del cambio 5 Liderazgo del cambio 3
Orientacion a resultados 6 Orientacion a resultados 6
Comunicacion 5 Comunicacion 5
Gestion de la informacion 3 Gestion de la informacidn 5
Construccion de relaciones 6 Construccion de relaciones 5
Trabajo en equipo 6 Trabajo en equipo 6
Compromiso con la 5 Compromiso con la 5
organizacion organizacion
Solucién de problemas 5 Solucién de problemas 5
Desarrollo del talento 5 Impacto e Influencia 5
Conciencia de costos 5 Desarrollo de Talento =]
Negociacion 5 Conciencia de costos 6

525 525

Procesos complementarios Dominio  Procesos de Apoyo Direccion ~ Dominio

Direccion de otros 5 Direccidn de otros ]
Liderazgo del cambio 5 Liderazgo del cambio 5
Orientacion a resultados 5 Orientacion a resultados 6
Comunicacion 6 Comunicacion 5
Gestion de la informacion 5 Gestion de la informacién 6
Construccion de relaciones 6 Construccion de relaciones 5
Trabajo en equipo 5 Trabajo en equipo 5
Compromiso con la 5 Compromiso con la 5
organizacion organizacion
Enfoque en el mercado 5 Enfoque en el mercado 5
Impacto e Influencia 5 Impacto e Influencia 5
Conciencia de costos 5
Negociacion 5

517 5,20
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Los resultados del diagnostico y evaluacion sefialados en la tabla 3, ademas de ayudar
en la comprension de los encuestados tanto desde el punto de vista del supervisor como desde
si mismos, permitieron comprender cualquier dificultad que el supervisor pueda confrontar en
sus actividades, incluyendo las necesidades de capacitacion para sus supervisados. En el caso
particular de la competencia de resolucién de problemas, esta comprende la competencia de
toma de decisiones, por tal razon se considera en este practcum la necesidad de realizar la
practica de resolucion de problemas conjuntamente con la practica de la toma de decisiones.

En el analisis de los cursos impartidos en la institucion, relacionados con la materia se
evidencid que la institucion financiera carece de un diseno especifico de instruccion sobre la
materia de riesgo operacional, que incluya la practica de las competencias mencionadas, esto
se debe probablemente a que los cursos o talleres externos, son proporcionados
exclusivamente al personal de la Gerencia de Riesgo operacional de la institucion, lo que ha
permitido unicamente una mera transmision de conocimientos especificos sobre la materia al
resto de los supervisores.

En otras palabras, actividades de tipo didacticas realizadas para el resto del personal
gerencial sobre la materia y en particular sobre la resolucion de problemas y toma de
decisiones, se han centrado en la transmision de informacion mediante presentaciones en
PowerPoint y el personal de la Gerencia de Riesgo Operacional actua como emisor de la
informacién sin una participacion mas activas de los cursantes de las experiencias formativas.
Asi mismo, los jefes de turno a la cabeza de la gerencia de Riesgo Operacional y de la
Unidad de Administracion Integral de Riesgos, conjuntamente con el personal de
adiestramiento de RRHH, quienes son los encaminados a desarrollar la cultura de riesgo, han
dirigido la planificacion y ejecucion de las presentaciones, bajo las estrategias y herramientas
particulares, con el objetivo de cumplir exclusivamente con los lineamientos de la

Superintendencia de Bancos, sin tomar en cuenta las necesidades particulares de los gerentes.
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Se reitera aqui que el origen de esta necesidad descansa en distintas competencias requeridas
del empleado supervisorio, entre las que se encuentran la resolucion de problemas y toma de
decisiones.
Analisis de las Causas

De nada vale intentar desarrollar una moderna gestion del Riesgo Operacional sin
generar las bases de un claro y cabal conocimiento de qué implica la misma, y generar
conciencia en toda la institucion. La introduccion de una cultura de riesgo positiva es
senalada en la region latinoamericana como el principal desafio para la correcta implantacion
de un marco de gestion de riesgo operacional. En este sentido, se recalca la importancia de la
alta direccion en el impulso de la concientizacion del personal y su interpretacion en
iniciativas visibles como la creacion de una Gerencia de Riesgo Operacional, establecimiento
de los delegados de riesgo operacional, desarrollo de incentivos, asignacion de capital a
unidades e inversion en recursos técnicos y humanos. Esta inversion en recursos humanos se
perfila no solamente en la aplicacion de cursos especializados sobre la materia al personal
técnico, sino en la concientizacion del personal en general permitiendo iniciar el proceso de
cambio cultural y maximizar la recepcion y asimilacion de la adecuada gestion de este riesgo.

Con la finalidad de conocer cuales son las causas que han originado este problema, se
realizaron varias entrevistas, modelo que presentamos en el Apéndice 2, a la Gerente y
Especialista del departamento de riesgo operacional, adscrito a la Unidad de Administracion
Integral de Riesgos de la institucion, quienes han permanecido por lo menos dos afos en la
institucién mostrando una activa participacion en las diferentes actividades que se han
llevado a cabo en este lapso en cuanto a las charlas y presentaciones sobre riesgos, asi como a
10 supervisores relacionados con las actividades de Back office; la informacién proveniente
de los entrevistados se categoriza en funcion de los momentos de la metacognicion

(planificacion, supervision y evaluacion) que comprenden las etapas de la resolucién de
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problemas y su actitud frente a la toma de decisiones.

La informacion obtenida de la entrevista, la cual tenia como proposito destacar el uso
de habilidades metacognitivas de acuerdo a los planteamientos de Rios (2004) en cuanto al
proceso y fases aplicadas para resolver problemas, muestra similitudes al sefialar
basicamente que entre las causas subyacentes a este problema se encuentra, un minimo de
aplicacion de conocimientos para tomar decisiones racionales; en algunos casos las preguntas
realizadas en la entrevista eran sorpresivas, cuando éstas deben ser realizadas de manecra
rutinaria para lograr una mejora en la calidad de las decisiones. Los resultados obtenidos de la
encuesta indicada la cual permiti6 verificar el uso de habilidades metacognitivas, muestran
que existen ciertas debilidades en los componentes de la misma especificamente el 50%
posee un nivel bajo de metacognicion. Esto se traduce en carencias en los componentes de
planificacion, control y evaluacion para enfrentar una actividad. Se reporta aqui, la falta de
conciencia y regulacion de los procesos que intervienen en la ejecucion de tareas, lo que
marcd la pauta para el desarrollo de la intervencion.

Es asi como mediante las preguntas adecuadas, se considera el proceso de toma de
decisiones a un nivel de opciones conscientes y deliberadas (Elder y Paul, 2002). La logica de
la toma de decisiones, entonces, es determinada por la necesidad de tomar una decisién y las
consecuencias que le siguen a esa necesidad.

En este orden de ideas, la mayoria de estos aspectos sobre la toma de decisiones
aplican también a resolver problemas. Los problemas estan arraigados en las actuaciones casi
tanto como en las decisiones. Cada campo de la toma de decisiones también es un campo
donde se tienen que resolver problemas. Cada decision tiene un impacto en los problemas,
para minimizarlos o para agravarlos. Las decisiones inadecuadas o inoportunas crean
problemas. Muchos problemas se pueden evitar si se toman buenas decisiones desde el

principio.
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Aunado a lo anterior, se observa que el método de ensefianza que han aplicado los
facilitadores de turno, se limita a transmitir de manera presencial al personal de las édreas de
Apoyo y Negocios, el concepto e importancia del Riesgo Operacional en la gestion sin tocar
el tema de fondo; esta facilitacion se realiza mediante una presentacion en multimedia,
utilizado como el recurso mas accesible y atractivo de los contenidos.

Aunque no se discute aqui que estas presentaciones puedan ser un soporte efectivo
para comunicar la informacion, generalmente ocurre que se pone el formato por encima del
contenido, facilitando la apariencia de interés para algo irrelevante,; asi mismo, se observa
ademas la limitacion de las laminas de presentacion, ya que a veces se requiere preparar
muchas de ellas para completar un razonamiento, lo que puede implicar dificultades en
apreciar el contexto y valorar las relaciones entre distintos aspectos, que pueden estar
separados entre distintas transparencias (Tufte, 2006).

Por otra parte, se reconoce que el personal que labora en la Unidad de Administracion
de Riesgos es experto en su area profesional y con una experiencia reconocida; sin embargo
se han mantenido las estrategias de ensefanza utilizadas tradicionalmente, desconociendo tal
vez la existencia de didacticas nuevas que coloquen al trabajador en una postura mas critica y
reflexiva sobre la informacion que recibe, asi como su utilidad en el contexto que se
desenvuelve a diario.

En este sentido, la UNESCO (2008) menciona que para vivir, aprender y trabajar con
¢xito en una sociedad cada vez mas compleja, rica en informacion y basada en el
conocimiento, los estudiantes y los docentes deben utilizar la tecnologia digital con eficacia.
En un contexto educativo solido, las TIC pueden ayudar a los estudiantes a adquirir las
capacidades necesarias para llegar a ser:

1. Competentes para utilizar tecnologias de la informacion;

2. Buscadores, analizadores y evaluadores de informacion;
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3. Solucionadores de problemas y tomadores de decisiones;

4. Usuarios creativos y eficaces de herramientas de productividad;

5. Comunicadores, colaboradores, publicadores y productores; y

6. Ciudadanos informados, responsables y capaces de contribuir a la sociedad.

Gracias a la utilizacion continua y eficaz de las TIC en procesos educativos, los
estudiantes tienen la oportunidad de adquirir conocimientos importantes en el uso de estas, su
practica se considera relevante para trabajar en distintas empresas e instituciones financieras.

La ensefianza apoyada en las tecnologias de la informacién y la comunicacion (e-
learning) no requiere el encuentro fisico entre profesores y alumnos, y tiene como objetivo
posibilitar un aprendizaje flexible (a cualquier hora y cualquier lugar), interactivo (con
comunicaciones sincronas y asincronas) y centrado en el alumno. (Martinez-Caro, 2005). Lo
cual nos trae a colacion las numerosas ventajas de este tipo de educacién para las empresas,
entre ellas se tiene que su incorporacion puede reducir de acuerdo a lo expuesto en Formateca
(2003) en un 40-60% de los costos respecto a la formacidn tradicional, tanto directos (costos
propios de la formacion) como indirectos (desplazamientos, comidas, horas de trabajo, etc.);
por otra parte permite descentralizar la estructura empresarial ¢ impartir formacion similar a
los empleados de un determinado nivel, aunque trabajen en diferentes localizaciones
geograficas de la misma empresa; asi mismo, permite el acceso a la formacion y
actualizacion a un mayor nimero de trabajadores (masa critica), haciendo la formacion mas
competitiva y eficiente.

Bartolomé y Underwood (1998) encontraron que el e-learning crea habitos de uso de
nuevas tecnologias, aplicables al trabajo diario y genera una cultura de Internet, que
transforma la comunicacion y relaciones internas y externas, favoreciendo cambios
organizativos y metodologicos.

Otra causa que no se debe descartar al describir el problema planteado, es la actitud
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generalizada que manifiestan los gerentes y supervisores de los departamentos de las areas de

Apoyo, caracterizada por un conocimiento meramente basico sobre el riesgo operacional y

sus implicaciones, limitandose exclusivamente a transmitir la informacién que se les solicita

sin hacer el menor esfuerzo por profundizar en la informacién que maneja y por consiguiente
lleva a pensar en la causa para esta situacion la cual sin duda se centra en la poca practica en
las habilidades de resolucion de problemas y toma de decisiones.

Esto significa entonces que en la medida en que el personal desarrolle una adecuada
cultura de riesgo, en esa medida su orientacion hacia los resultados y su vision del Negocio se
concretaran de manera efectiva en las actividades diarias.

Relacion del Problema con la Literatura

En concordancia con De Corte (en prensa), el aprendizaje es un proceso de
construccion del conocimiento y de significado, individualmente diferente, dirigido a metas,
autorregulado y colaborativo:

1. Esacumulativo, ya que esta basado en lo que los aprendices ya saben y pueden hacer y en
la informacion que pueden seleccionar y procesar; en consecuencia, pueden construir
nuevos significados y desarrollar nuevas habilidades;

2. Es autorregulado, porque los buenos aprendices y los que resuelven problemas, saben
manejar y monitorear sus propios procesos de construccion del conocimiento y
adquisicién de habilidades, asumiendo un mayor control sobre su aprendizaje y
dependiendo menos del apoyo instruccional externo para autorregularse.

3. Dirigido hacia metas, ya que se apoya en la conciencia del aprendiz en la busqueda de
logros, de metas adoptadas y autodeterminadas.

4. Colaborativo, ya que necesita de la colaboraciéon mediante la interaccion con el contexto

social y cultural;
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5. Individualmente diferente, ya que los procesos y logros del aprendizaje varian entre los
estudiantes como consecuencia de las diferencias individuales en la diversidad de
aptitudes que afectan el aprendizaje.

Por lo que para lograr un aprendizaje productivo, es necesario tomar en cuenta los aspectos

antes mencionados.

En sintonia con esta concepcion de aprendizaje, ha surgido una nueva generacién de
ambientes de aprendizaje apoyados por computadoras que se caracteriza por un giro claro
hacia sistemas de soporte, con un enfoque al entrenamiento; suponen herramientas
controladas por los estudiantes para adquirir el conocimiento y tratan de integrar estrategias y
las herramientas de entrenamiento en ambientes de aprendizajes de colaboracion e
interactivo, (Kaput, 1992).

Sin duda las innovaciones en el proceso de aprendizaje han dado lugar al surgimiento
de nuevas tecnologias informaticas que a su vez sustentan y promueven estas renovaciones
del aprendizaje, como lo son las tecnologias del hipertexto, multimedia e hipermedia. Al
estudiarlas se observa por una parte, el parecido con el principio de funcionamiento de una
computadora y por la otra, que el principio basico de trabajo y forma de procesar la
informacion de la computadora se asemeja mucho a como el hombre piensa y procesa sus
conocimientos.

Por ejemplo en el caso de los hipertextos, cuando se quiere llegar a aprender algo en
especifico la persona lo hace saltando de un documento a otro, asociando una informacién
con otra segun su conveniencia. Los hipermedios permiten una integraciéon mas estrecha de
los diversos medios, y una interactividad mayor, lo cual puede comportar beneficios
pedagogicos importantes. No obstante, las animaciones, el video, y el audio son mas

importantes pedagogicamente que la simple estructura hipertextual.
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Segtin Landow (1995) el hipertexto implica un lector mas activo, es decir que ademas
de seleccionar su propio recorrido de lectura, tiene la oportunidad de leer como un escritor,
crear en la medida que va leyendo es decir, en cualquier momento la persona que lee puede
asumir la funcién de autor y afiadir nexos u otros textos al que esta leyendo.

Pozo (2003) propone el conocer como parte de la cultura que al mismo tiempo emerge
del aprendizaje y viceversa, donde conocimiento y aprendizaje son dos procesos o sistemas
que se constituyen mutuamente: el conocimiento seria entonces un “proceso de redescripcion
representacional” (Pozo, 2003; Karmiloff-Smith, 1994) que va emergiendo en una
complejidad creciente, requiriendo niveles mas simples para avanzar y desarrollarse
progresivamente. En este sentido, el aprendizaje se manifiesta como un proceso de cambio
cognitivo de las representaciones existentes, donde éstas se van modificando y transformando
en la medida que se van explicitando o "encarnando” como conocimiento propiamente tal;
por lo tanto, en la medida que se adquiere una cultura de aprendizaje relacionada con el
contexto, se es capaz de significar, participar y generar nuevas instancias.

En este sentido, los medios instruccionales son un componente basico, necesario y
fundamental en todo proceso instruccional, comenzando por el docente, los materiales
impresos y diversas herramientas de apoyo a la instruccidn entre otros, pasando a los medios
mas sofisticados como los descritos en parrafos anteriores, derivados de la incorporacion de
las TIC en la educacidn (Alvarado 2003).

Debido a que nos encontramos en una sociedad cada vez mas tecnoldgica, identificada
con acepciones como “sociedad informatizada™, “sociedad del conocimiento™ o “sociedad de
la informacion”, donde las tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC) “...han
permitido la aparicion de nuevas relaciones laborales™ (Alvarado 2003 p.15), una
intervencion didactica virtual, permitiria potenciar el cambio, “de manera que la

interactividad, la complejidad, la inmediatez de productos y resultados, permitan la
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potenciacion de los valores de la eficacia y el progreso™ (Cabero y Dominga, 1999, p.13 en
Alvarado 2003 p.15).

Este auge y desarrollo de las TIC ha incidido progresivamente en el ambito educativo,
de alli la necesidad de ofrecer al docente medios instruccionales que le permitan la
promocion de nuevas formas de procesar y presentar contenidos basados en estrategias
cognoscitivas de ensefianza y aprendizaje.

En 1991, fue publicada una informacion de la Secretaria de Trabajo de EEUU,
preparada por la Comisién (SCANS — Secretary’s Comision on Achieving Necessary Skills)
encargada de estudiar las transformaciones en el area laboral y las implicaciones de esos
cambios en la educacion, en donde una de las conclusiones consistio en que los trabajadores
para ser competentes, deben poseer determinados atributos basicos, entre los que se
encuentran la toma de decisiones y la resolucion de problemas.

En Venezuela para el ano 2002, surge el Sistema Nacional de Formacion Profesional,
como respuesta para la formacion continua orientada a las necesidades individuales y
colectivas de los trabajadores y del sector productivo, amén a las distintas ofertas que tienen
las Universidades e Institutos profesionales en la actualidad.

En este sentido, la propuesta de intervencion puede ser desarrollada tanto en una
institucion bancaria como en una empresa no financiera, ya que ésta ultima puede
beneficiarse de la gestion de los riesgos para reducir los costos inesperados, determinar sus
necesidades exactas de aseguramiento, obtener una ventaja competitiva y mejorar el control
mterno, potenciando un buen gobierno corporativo. Cada empresa debe desarrollar sus
propias metodologias con la limitacion de los recursos disponibles para ello. No obstante de
acuerdo a De La Fuente (2003), las empresas pueden estar atentas a los desarrollos que vayan
surgiendo como consecuencia de las exigencias de Basilea II en las entidades bancarias en

cuanto a la adopcién de los Modelos Avanzados de Medicion del riego operacional, porque
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con toda seguridad redundaran en métodos totalmente aplicables en empresas no financieras.
De alli que la intervencion didactica que se propone muy bien puede ser incorporada en
empresas no financieras.

El enfoque del procesamiento de la informacion, Metacognicion y Procesos Cognitivos

Es en la década de los afios 50 cuando comienza a adquirir fuerza este enfoque como
resultado de los retos de la creciente automatizacion e informatizacion de la sociedad. La
informacion es concebida como significado y como un estimulo a la vez, con determinadas
cualidades fisicas. Dos supuestos basicos de este enfoque son que el ser humano es un
procesador activo de la informacion y que los procesos y estructuras mentales pueden ser
estudiados a partir de dos indicadores: el tiempo para ejecutar una tarea y la precision de
dicha ejecucion.

Al concebir al hombre como una maquina, los tedricos de la informacion lo conciben
dotado de programas elaborados para enfrentarse, de forma activa e inteligente a la
informacion que recibe del medio. Esos programas son secuencias de operaciones o procesos
cognitivos muy relacionados entre si para construir, crear, transformar, almacenar, recuperar
y manipular de cualquier forma unidades de informacion o conocimientos (Barca, Cabanach,
Marcos, Porto. y Valle, 1994).

Esta influencia ha llevado al establecimiento de la analogia del ordenador, es decir,
que el hombre funciona de modo similar a las computadoras al procesar ambos determinados
simbolos abstractos mediante la aplicacion de reglas formales; no obstante esta analogia es
totalmente funcional y no estructural.

Barca, et al (1994) determinan dos niveles de procesamiento de la informacion en el
aprendizaje:

1. Nivel de procesamiento superficial, en el cual la atencion es dirigida hacia el aprendizaje

del texto en si mismo (el signo o significante), lo que es sinénimo de hablar de un
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aprendizaje reproductivo o la adopcién de una estrategia de aprendizaje repetitiva. En este
nivel, se requiere de los estudiantes bajos niveles de exigencia y adoptar una posicion
pasiva, de manera que se centran solo en elementos del contenido, se aborda la tarea de
manera irreflexiva y se percibe el material predominantemente como tarea para
memorizar.

2. Nivel de procesamiento profundo, en el cual la atencidn de los estudiantes esta dirigida
hacia el contenido intencional del material de aprendizaje (lo que significa o SU
significado), hacia la comprension de lo que se les quiera transmitir. Constituye una
forma activa de aproximacion a la tarea de aprendizaje en la que la atencion se centra en
el contenido como un todo, se intenta descubrir la relacion entre las diferentes partes del
texto, se reflexiona sobre las conexiones l6gicas implicadas y la estructura del texto es
percibida en su integridad.

Bajo esta perspectiva, el aprendizaje es concebido como un proceso de adquisicion,
reestructuracion y cambio de las estructuras cognitivas, en el que los procesos cognitivos
juegan un papel fundamental: la percepcidn, la atencién y la memoria, a partir de una
interpretacion dinamica de estos fendmenos y no estatica.

La Percepcion es concebida como un proceso cognitivo que facilita la capacidad
adaptativa del ser humano en el medio, que permite discriminar, seleccionar e interpretar los
significados de los multiples estimulos que recibe. Es un proceso de extraccion de
informacion para el sujeto. Este mecanismo selectivo esta influido por los conocimientos
previos, por los intereses, necesidades y esquemas cognitivos del hombre. Posee un caracter
activo y no constituye una copia de la realidad, pues esta sometida a las transformaciones a
que son sometidos los datos suministrados por los diferentes receptores externos. El lenguaje
le otorga objetividad y generalizacion.

La Atencion es el proceso de orientacion mental selectiva hacia determinados
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estimulos. Constituye la concentracion y focalizacion de la actividad cognoscitiva en
determinado estimulo o actividad y la inhibicién simultanea de los demas estimulos o
actividad simultaneas o concomitantes. Puede ser voluntaria (cuando esta determinada por el
sujeto) o involuntaria (cuando esta determinada por la naturaleza del estimulo); entre ambas
existen estrechas relaciones.

La Memoria es concebida como un proceso que permite retener y recordar los
contenidos objeto de aprendizaje pasados y presentes. Controla, regula y subyace en todo el
proceso de comprension. Su estructura la integra la memoria o almacén a corto plazo y la
memoria o almacén a largo plazo, de donde Driscoll (2000) explica las etapas del
procesamiento de la informacidn:

La memoria sensorial (MS), la cual se encuentra asociada a los sentidos y almacena
informacion por muy poco tiempo.

La memoria a corto plazo (MCP), también conocida como memoria de trabajo retiene
momentaneamente la informacidn, tiene caracter inmediato. Posee un sistema auxiliar de
repeticion verbal del contenido sensorial recibido para retener la informacidn por poco
tiempo, posee capacidad limitada y sirve de puente a la memoria a largo plazo. Es de caracter
episodico vy situacional.

La memoria a largo plazo (MLP) acumula toda una clase datos que se adquieren
durante toda la vida a través de los diferentes tipos de procesamiento de la informacion.
Puede ser experiencia o episodica y conceptual o semantica. Con capacidad ilimitada, tiene
una actividad constante que se sirve de base al pensamiento. Exige del aprendizaje de la
organizacion del material y de su recuperacion. Ambas integran los sistemas de memoria con
la constante transferencia entre una a otra que son esenciales en el aprendizaje.

Un concepto muy importante propuesto por los cognitivistas es el de metacognicion,

al cual se le han dedicado muchas investigaciones y varias valoraciones criticas, pues no
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existe un consenso en cuanto a ella.
La Metacognicion

El concepto de metacognicion ha sido objeto de numerosos analisis. La
metacognicion se refiere a “cualquier conocimiento o actividad cognitiva que tiene como
objeto, o regula, cualquier aspecto de cualquier empresa cognitiva” (Flavell, 1996, p. 157). A
pesar de las variaciones de su definicion que en tiltima instancia esta ligada al marco tedrico
correspondiente (Marti, 1995), hay un cierto acuerdo para sefnalar dos componentes
esenciales de la metacognicion. El primero remite, precisamente, al grado de conciencia que
tiene el sujeto sobre sus propios procesos cognitivos. Se habla entonces de “metacognicion™
para dar cuenta de aquellas conductas que muestran que el sujeto conoce y es capaz de
explicitar algunos de los elementos que caracterizan su cognicion.

La metacognicion, es decir, el conocimiento que tiene uno mismo sobre su cognicion,
permite al sujeto identificar y trabajar estratégicamente con las tres partes de un problema
(estado inicial, proceso y estado final), de modo que al tener un conocimiento acerca de la
resolucion de problemas en general, asi como de los propios procesos mentales en particular,
permite a los sujetos resolver mejor los problemas (Davidson & Sternberg, 1998).

El estudio de la metacognicion procede de la union de cuatro lineas de investigacion
distintas (Brown, 1987): 1) los datos procedentes de las verbalizaciones realizadas durante la
resolucion de problemas, 2) el control ejecutivo dentro del modelo del procesamiento de la
informacion, 3) la autorregulacién y la reorganizacion conceptual durante el aprendizaje y el
desarrollo, dentro de las teorias piagetianas y neopiagetianas; y 4) la regulacién del otro,
aspecto central en la teoria vigotoskiana.

Aunque cada estudio estudia y define la metacognicion de una manera particular,
Hacker (1998) sefala que todos los estudios incluyen, como minimo, las dos siguientes

caracteristicas en el concepto de metacognicion: a) conocimiento metacognitivo, es decir,
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conocimiento sobre el propio conocimiento, los procesos y los estados cognitivos y afectivos;
b) regulacion metacognitiva , que seria la capacidad para controlar y regular, de forma
consciente y deliberadamente, el propio conocimiento, los procesos y los estados cognitivos y
afectivos.

Concretamente, Flavell (1979) sefiala que el conocimiento metacognitivo es el
conocimiento sobre tres ambitos: a) las propias capacidades cognitivas, por ejemplo, saber en
qué area intelectual se es mas competente; b) las tareas, es decir si la tarea es familiar o no, si
es interesante, etc.; c) las estrategias metacognitivas, que significa conocer qué estrategias
seran mas efectivas en una situacion dada.

La regulacion metacognitiva, a su vez, incluiria tanto los aspectos de monitorizacion
(informacion acerca de los errores cometidos, por ejemplo) como de control (correccion de
los errores, por ejemplo).

La metacognicion se va desarrollando y adquiere mas complejidad a lo largo del
tiempo. No obstante, no todo el conocimiento es consciente o genera procesos reflexivos; en
los primeros niveles de aprendizaje, se adquieren principalmente conocimientos mas
implicitos, que se relacionan con el conocimiento procedimental (Pozo, 2003), el cual regula
principalmente el como se realizan ciertas acciones, es decir la adquisicion de nuevos
contenidos a partir de acciones, sensaciones y percepciones. En tanto que la generacion del
conocimiento declarativo, o sea cuando un conocimiento se hace explicito, produce la
adquisicion de hechos y sucesos del entorno y hace posible la generacion de aprendizajes
significativos que pueden transferirse adecuadamente en otros contextos del saber cultural.

Ahora bien, se genera un conocimiento estratégico, cuando un conocimiento
procedimental o declarativo se transforma en un proceso reflexivo y conciente, y se
autorregula su uso y la forma en que se utiliza (Monereo y Castelld, 1997; Pozo, Monereo y

Castello, 2001); este conocimiento implica generalmente el uso de la metacognicién en la
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regulacion de dichos procesos de conocimiento y aprendizaje en un contexto y dominio

determinado.

Asi, la metacognicion permite generar un proceso de conocimiento mas responsable y
sistematizado que proporciona, por un lado, el conocimiento de las propias caracteristicas
cognitivas, y la regulacion de los propios procesos cognitivos de aprendizaje (Monereo y
Castelld, 1997; Pozo, Monereo y Castello, 2001; Mateos, 2001).

Estas consideraciones permiten plantear las siguientes derivaciones psicodidacticas
para el proceso de ensefianza-aprendizaje:

1. La percepcion, la atencion y la memoria constituyen unidades vitales que procesan
informacion, junto con el pensamiento.

2. Las necesidades y motivos de los que aprenden condicionan que el procesamiento de la
informacion (aprendizaje), posea un caracter activo en el sujeto.

3. Las caracteristicas ambientales (adultos-medio familia-sociedad) son factores que
facilitan o retardan el desarrollo cognitivo del alumno.

4. Para optimizar el procesamiento de la informacion en el trabajo escolar se sugiere
desencadenar el proceso de ensefianza-aprendizaje en la descomposicion de los
contenidos en elementos mas sencillos y didacticos.

5. Vincular los contenidos con la vida real y establecer relaciones con los conocimientos
anteriores para motivar el aprendizaje y apoyarse en analogias.

6. Cuando las personas encuentran informacion relevante para si, tienden a interpretar
activamente la misma y utilizar las estructuras de conocimiento previamente almacenadas
y organizadas, lo que estimula la autocognicion.

Los estudiantes progresivamente van desarrollando estrategias de aprendizaje, las
cuales constituyen una serie de operaciones cognitivas que el alumno lleva a efecto para

organizar, integrar y elaborar la informacion en su estructura cognoscitiva de la manera mas
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efectiva posible. Estas estrategias, son procesos o secuencias de actividades que sirven de
base a la realizacion de tareas intelectuales que facilitan la adquisicion, almacenamiento y
aplicacion de la informacién o conocimiento (Castaneda y Figueroa, 1993).
Metacognicion y Resolucion de Problemas.

De acuerdo con Garcia y La Casa (1990), la metacognicion en la resolucion de
problemas se expresa en la capacidad que tiene el sujeto que resuelve el problema de
observar los procesos de pensamientos propios que ¢l implica en la realizacion de la tarea, y
de reflexionar sobre ellos.

Para Martin y Marchesi (1990), los procesos metacognoscitivos en la resolucion de
problemas cumplen una funcion autorregulatoria la cual permite a la persona: a) planificar la
estrategia de acuerdo con la cual desarrollara el proceso de busqueda de la solucion del
problema; b) aplicar la estrategia y controlar su proceso de desarrollo o ejecucion; ¢) evaluar
el desarrollo del plan, es decir, de la estrategia disefiada, a fin de detectar posibles errores que
se hayan cometido; d) modificar el curso de la accién cognitiva en funcion de los resultados
de la evaluacion.

De acuerdo con Davidson & Sternberg (1998), las habilidades metacognitivas tienen
un papel importante en la resolucion de problemas ya que ayudan a codificar
estratégicamente la naturaleza del problema y obtener una representacién mental de sus
elementos, a seleccionar las estrategias adecuadas para la consecucion del objetivo y a
identificar los obstaculos que impiden y dificultan el progreso.

Cabe tener presente que el hecho de conocer la propia cognicion no indica que
automaticamente se utilicen procesos metacognitivos (Roberts & Erdos, 1993; Whitebread,
1999); es decir, una persona puede ser consciente que no entiende un problema pero no llevar
a cabo ninguna estrategia para superar este déficit. Asi pues, hay una independencia entre el

conocimiento de la metacognicion y la aplicacion de la metacognicion.
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Respecto el papel de la experticia, el tipo y cantidad de planificacion metacognitiva
puede estar influenciada por el conocimiento de dominio especifico (Chi, Glaser & Rees,
1982; Sternberg, 1981). Asi, cuando se comparan expertos y noveles se observa que los
ultimos tardan poco tiempo en la planificacion global y en cambio invierten mas tiempo en la
resolucion propiamente dicha del problema que los expertos.

Por otro lado, se observan dos aspectos relacionados con la metacognicion que
permiten una resolucion més acertada, como es la verbalizacion a lo largo de la resolucion y
las experiencias metacognitivas.

En este sentido, en la resolucion de problemas la verbalizacion puede favorecer los
mecanismos metacognitivos ya que permite ser mas consciente de las estrategias de
resolucion, de las dificultades del problema y la monitorizacion del proceso. Dada su
relevancia, se sefialan a continuacion brevemente cuales son los efectos de la verbalizacion en
la resolucion de problemas (Domenech, M. (2004).

La técnica de “pensamiento en voz alta” permite estudiar con detenimiento todos los
procesos subyacentes a la resolucion del problema y facilita la obtencion de la respuesta
exitosa del problema. No obstante, la verbalizacion también se convierte en un obstaculo
cuando el resolutor se ve forzado a explicar al experimentador los procesos que lleva a cabo,
llegando, en algunas situaciones, a re-inventar los pasos seguidos a lo largo de la resolucion
(Ericsson & Simon, 1980; 1984).

Concretamente, la facilitacion de la resolucion no reside inicamente en hablar en voz
alta sino en ser consciente de los procesos metacognitivos empleados durante la resolucion de
problemas (Dominowski, 1998), de modo que es el tipo de pensamiento implicado en la
resolucion de problemas lo que provoca una modificacion en la resolucién y no el
pensamiento en voz alta por si mismo.

Asi mismo, las experiencias metacognitivas refieren los sentimientos y sensaciones
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que experimenta el sujeto al inicio, durante o al final de la resolucion de un problema y
pueden afectar a los objetivos del problema, al conocimiento metacognitivo y a las estrategias
utilizadas durante el proceso de resolucion (Flavell, 1979); concretamente, las experiencias
metacognitivas:

1. Conducen a nuevos objetivos, asi como a la revisién o abandono de los objetivos previos;
ello sucede cuando el resolutor tiene la experiencia metacognitiva de lejania de la
respuesta correcta, de atascamiento en el proceso utilizado, etc.

2. Pueden afectar el conocimiento metacognitivo, bien afiadiendo conocimiento, revisandolo
o borrando informacion no deseada.

3. Pueden activar estrategias, tanto cognitivas como metacognitivas; asi por ejemplo, la
experiencia metacognitiva de que el problema esta resuelto incorrectamente conduce a
revisar el procedimiento utilizado y a implantar una nueva estrategia. Las experiencias
metacognitivas se han abordado en la literatura principalmente en el ambito de la
metamemoria, hallando en menor proporcién estudios sobre la resolucion de problemas.
Dada la relevancia de las investigaciones en el area de la memonia se recogen los aspectos
principales de este ambito, para tratar en segundo lugar dichas experiencias
metacognitivas en el drea de resolucion de problemas.

Diversos estudios en el ambito de resolucion de problemas acerca de las experiencias
metacognitivas de ejecucion y de dificultad, tal y como se observa en las investigaciones de
Metcalfe, 1986; Metcalfe & Wiebe, 1987; Stankov, 2000; Efklides, Samara &Petropoulou
(1999) o Efklides (2002) entre otros (en Domenech, M., 2004), aporta informacion
complementaria al proceso metacognitivo de resolucion de problemas, ya que el conocer las
sensaciones del resolutor antes, durante y después de la resolucion de problemas permite
configurar un marco global de resolucion, donde no se tiene en cuenta solo la ejecucion real

del problema sino también la experiencia metacognitiva del resolutor.
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Procesos Cognitivos

De acuerdo con Marzano (2001), los procesos cognitivos permiten a las personas
acceso a la informacién y a los procedimientos que subyacen en su memoria, y las ayudan a
manipular este conocimiento. Marzano divide el sistema cognitivo en cuatro componentes: a)
recuperacion del conocimiento, b) comprension, ¢) analisis d) utilizacion del conocimiento.

Cada proceso individual esta compuesto de todos los procesos previos; por ejemplo, la
comprension incluye la recuperacion del conocimiento; el analisis requiere de la
comprension, y asi sucesivamente. A continuacion se mencionan estos procesos:

Recuperacion del conocimiento

Recuerdo de la informacién exactamente como fue almacenada en la memoria
permanente; la recuperacion del conocimiento involucra la recuperacion de informacion
desde la memoria permanente. En este nivel de comprension, los estudiantes se encuentran
simplemente recordando datos, secuencias o procesos, tal como se han almacenado; se
menciona en este punto el proceso de Nombrar es decir, identificar o reconocer la
informacion peno no necesariamente reconocer su estructura; y el proceso de ejecutar, el cual
consiste en realizar un procedimiento pero no necesariamente se comprende como se produjo.

Como se comento al comienzo de este apartado, el conocimiento se nutre de dos
fuentes; por un lado se encuentra el conocimiento acumulado en la memoria en forma de
esquemas, juicios y prejuicios acerca de las cosas y por el otro, la percepcion de datos e
informaciones que proviene del exterior a través de los sentidos.

Comprension.

Identificar los detalles de la informacion que son importantes. Recordar y ubicar la
mformacion en la categoria apropiada; en este punto se encuentra el proceso de Sintesis,
mediante el cual se identifica la mayoria de los componentes de un concepto y suprime los

detalles insignificantes del mismo; lo que se considera como importante de un concepto,
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depende del contexto en el cual se aprende; asi, la informacién almacenada acerca de un tema
variara de acuerdo con la situacién y el estudiante. Para comprender se requiere ademas la
Representacion, la cual consiste en presentar la informacién organizada en categorias para
que sea mas facil de encontrarla y utilizarla; en este sentido, los organizadores graficos, tales
como mapas y tablas, fomentan este proceso cognitivo.

Analisis.

El tercer componente del sistema cognitivo para Marzano (2001), expresa que los
estudiantes pueden utilizar lo que estan aprendiendo, para crear nuevo conocimiento e
inventar maneras de emplear lo aprendido, aplicarlo en nuevas situaciones, al verse
involucrados en los procesos que a continuacion se expresan: a) Relacion, consiste en
identificar similitudes y diferencias importantes entre conocimientos, su concordancia o
correspondencia; b) la Clasificacion, radica en identificar categorias relacionadas al
conocimiento de sobre y subordinacion; ¢) el analisis de errores, proceso que consiste en
identificar errores en la presentacion y uso del conocimiento; d) Generalizaciones, que es
construir nuevas generalizaciones o principios basados en el conocimiento; e)
especificaciones, proceso que es identificar aplicaciones especificas o consecuencias logicas
del conocimiento.

Montoya (2004) expone que los gerentes necesitan aplicar esta habilidad para
implementar programas de control, aseguramiento de la calidad; al determinar estandares, al
analizar las causas de las desviaciones; cuando dividen un problema complejo en etapas para
su analisis; en cuestiones administrativas al revisar memorandum con el fin de captar su
organizacion y estructura, asi como identificar lo principal de lo secundario; al dar soporte a
una decision; para determinar la secuencia de un plan a partir de establecer prioridades. Asi
mismo analizar permite identificar la naturaleza de los hechos para discriminar si son juicios

de valor o si tienen algin propdsito; en cuanto la habilidad de relacionar la requiere el gerente
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que se dispone a implementar planes estratégicos, que involucran distintas areas de la
empresa; al distinguir entre las relaciones de causa y efecto y otras secuencias de relaciones;
al controlar las variaciones en los procesos; al desarrollar proyectos, identificando etapas,
secuencias, obstaculos, tiempos requeridos; al asociar hechos o experiencias anteriores con
situaciones actuales y adaptarse a los nuevos requerimientos en su trabajo.

En este trabajo la intervencion didactica propuesta incluye las practicas de resolucion
de problemas y toma de decisiones, actividades que se requieren para el analisis de riesgos
operacionales. El analisis de riesgos consiste en una estimacién de las eventualidades
implicitas en determinada actividad o situacion, en el caso que aqui interesa, la situacion se
refiere a los procesos de negocios. Las decisiones que se tomen en este ambito implican
cierto grado de incertidumbre, por lo tanto, es importante evaluar los riesgos inherentes,
como por ejemplo, el software requerido para soportar el incremento de las operaciones
bancarias. También es importante tener en cuenta los riesgos de control y riesgos de
deteccion. Los dos elementos esenciales en el analisis de riesgos son identificar y cuantificar
dichos riesgos.

La operacion de relacion es de una gran amplitud y forma parte de la mayoria de las
actividades intelectuales del hombre, por cuanto esta en la base de las evaluaciones,
opiniones y prejuicios que las personas se forman acerca de las cosas y de otras personas. Es
necesario comparar desde la misma variable, estas pueden ser ilimitadas, la importancia de
cada uno estara en funcion de las razones o de las necesidades que generaron la comparacion;
lo fundamental de la relacion es el establecimiento de concordancias para lograr semejanzas y
diferencias entre los elementos de un conjunto dado y en funcion de determinadas variables.

Utilizacion el conocimiento.

Este cuarto componente consiste en aplicar el conocimiento en situaciones

especificas; a) la toma de decisiones: al utilizar el conocimiento para tomar decisiones o
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tomar decisiones acerca del uso del conocimiento; como proceso cognitivo, la toma de
decisiones involucra la ponderacion de las opciones para determinar el curso de accion mas
apropiado; b) resolucion de problemas: utilizar el conocimiento para resolver problemas o
resolver problemas sobre el conocimiento. La resolucion de problemas ocurre cuando se
encuentra un obstaculo en el camino hacia el logro de las metas. Las subdestrezas en este
proceso incluyen la identificacion y el analisis del problema.

La utilizacion del conocimiento se aplica también en la indagacion experimental;
conlleva generar hipotesis en torno a fendmenos fisicos o sicoldgicos, crear experimentos y
analizar los resultados. Por otra parte, la investigacion es similar a la indagacion
experimental, pero involucra eventos pasados, presentes o futuros; a diferencia de la
indagacion experimental, que tiene reglas especificas para tratar la evidencia, por medio de
analisis estadisticos, la investigacion requiere de argumentos l6gicos. En una indagacion
experimental, los alumnos observan y registran, de manera directa, datos acerca del
fenémeno. Por otro lado, en una investigacion, la informacién es menos directa. Esta ultima
proviene de la investigacion en si y de las opiniones de otros a través de sus escritos, charlas
y demas trabajos. La aplicacion del conocimiento implica ademas la comprension de técnicas
y métodos.

Dentro de sus actividades cotidianas, los supervisores y gerentes utilizan la aplicacién
del conocimiento, al resolver problemas diarios de diversos tipos; atender imprevistos en el
desempeiio de sus funciones; al hacer propuestos en procesos y productos; al sugerir
simplificaciones o cambios en los procesos de la empresa, entre otros. En este proceso
ademas ocurre la deduccion, esto es cuando los supervisores y gerentes requieren establecer
relaciones entre los hechos y llegar a conclusiones sobre problemas que se les presentan al
evaluar los aspectos positivos y negativos de las situaciones, de donde se deriva la posibilidad

de anticipar consecuencias para tomar decisiones; analizar las causas de los problemas para
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dar una opinién o evaluacion.

Todos los procesos cognitivos mencionados son importantes para la implementacion
de soluciones educativas que impliquen las TIC y en especial la intervencion didactica que se
propone en este trabajo.

Estrategias Cognitivas

Desde la perspectiva cognitiva del aprendizaje, se espera que los alumnos se
conviertan en aprendices autonomos, independientes y autorregulados, capaces de aprender a
aprender. Por su parte, para Diaz y Hernandez (2002) las estrategias de aprendizaje, son
procedimientos o secuencias de acciones conscientes y voluntarias que pueden incluir varias
técnicas, operaciones o actividades especificas que persiguen un determinado proposito: el
aprender y solucionar problemas.

Partiendo de este concepto para desarrollar la capacidad de aprender a aprender, el
alumno necesita utilizar estrategias adecuadas que le permitan abordar la empresa cognitiva.
Las estrategias cognitivas son las operaciones y los procedimientos mentales que una persona
aplica para lograr aprender algo. Constituyen habilidades que permiten el control interno del
funcionamiento de las actividades mentales y de otros procesos involucrados en el
aprendizaje, el recuerdo y el pensamiento (Chadwick, 1988). Las estrategias cognitivas se
clasifican en tres grupos:

Las estrategias de ensayo.

Estas estrategias permiten practicar el material que se reciben del ambiente, con el fin
de transferirlo a la memoria de trabajo. Entre ellas se encuentran repetir, ensayar, practicar y
enumerar (Poggioli, 1997). Para Pozo (1996) estas estrategias son ttiles especialmente
cuando los materiales que se han de aprender no poseen, o tienen escasa significatividad
logica o psicologica para el aprendiz. Son estrategias basicas para lograr aprendizajes

repetitivos 0 memoristicos.
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Estrategias de elaboracion.

Elaborar significa llevar a cabo actividades que le permitan al aprendiz realizar alguna
construccion simbolica sobre la informacion que esta tratando de aprender, con el proposito
de hacerla significativa. En funcion de esto, las estrategias de elaboracién estan dirigidas a
integrar y relacionar la nueva informacién que ha de aprenderse con los conocimientos
previos pertinentes. Esto quiere decir, transferir el conocimiento almacenado en la memoria a
largo plazo a la memoria de trabajo y asimilar la informacion que llega a la ya existente. Las
estrategias de elaboracion pueden ser basicamente de dos tipos: verbal e imaginaria. Entre las
estrategias de elaboracién verbal se encuentran: parafrasear, identificar ideas principales,
hacer inferencias, resumir, etcétera. Mientras que las estrategias de elaboraciéon imaginaria,
estan dirigidas a la formacion de imagenes mentales (Poggioli, 1997).

Las estrategias de organizacion.

Estas estrategias permiten hacer una reorganizacion constructiva de la informacion
que ha de aprenderse. Mediante el uso de dichas estrategias es posible organizar, agrupar o
clasificar la informacion, con la intencién de lograr una representacion correcta de ésta.
Permiten establecer relaciones entre la informacién nueva y las formas de organizacion
esquematicas internalizadas por el aprendiz. Ejemplos de estas estrategias son las redes
semanticas 6 mapas de conceptos (Pozo, 1996).

Las redes semanticas 6 mapas de conceptos son poderosas herramientas, para disefar
y representar en forma grafica ideas y sus interrelaciones. Estan constituidas por conceptos
conectados por vinculos de relacion (Martinez, 1999). El proceso de creacion de redes
semanticas envuelve a los estudiantes en el analisis de su propia estructura de conocimientos.
Durante el proceso de adquisicion de la informacion, el estudiante identifica conceptos o
ideas importantes en el material y representa su estructura y sus relaciones en forma de red;

para ello utiliza nodos que incluyen el concepto o la idea y lineas que representan sus




Intervencion didactica virtual 41

relaciones (Poggioli, 1997).

Para Leflore (2000), una estrategia de desarrollo conceptual consiste en presentar a los
alumnos ejemplos y contra-ejemplos de un concepto, de tal manera que vayan percibiendo
sus caracteristicas. Se organizan los estudiantes en pequeios grupos que se comunican en
tiempo real a través de chats o asincronicamente por medio del correo electrénico, cuando
estos hayan acordado sus hipdtesis, se convoca a toda la clase para que refine estas conjeturas
en una discusion mas amplia a través de un chat. Luego se subdividen nuevamente en grupos
para que lleguen a un acuerdo concluyente sobre la definicién del concepto. Cada grupo debe
aportar a toda la clase nuevos ejemplos y contragjemplos.

La activacion de esquemas también es un método aplicable en la ensefianza virtual. La
informacion nueva debe relacionarse con las estructuras cognitivas que posee el alumno.
Activando el conocimiento previo, los conceptos o teorias nuevas resultan mas significativos
y faciles de aprender. Una forma de activar esquemas es elaborar una serie de preguntas y un
programa que evalue la variedad de respuestas que puedan dar los estudiantes. Es
recomendable que estas preguntas se puedan responder en forma breve.

Otra forma de evaluar conocimiento previo es colocar una pregunta en una lista de
correo y solicitar a los estudiantes que la respondan. Los organizadores previos son otro
método utilizado para activar esquemas y organizar la informacion en forma significativa, los
cuales proporcionan una sintesis del nuevo tema y conexiones con otros temas aprendidos
previamente. Pueden manejarse como archivos adjuntos o como texto en la pantalla.

La instruccion en virtual y en la Red tiene muchas posibilidades de utilizar recursos
para la motivacion como los graficos, las animaciones, y el sonido. Capturar la atencion del
estudiante es una parte estratégica en el proceso de ensefianza aprendizaje. No obstante, si
estos recursos no se utilizan apropiadamente, en vez del efecto motivante deseado pueden

convertirse en un distractor. (Leflore, 2000)
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Resolucion de problemas

El glosario de técnicas de intervencion psicologica indica que la resolucion de
problemas es el procedimiento de caracter cognitivo y conductual que persigue dos objetivos:
a) la generacion de multiples posibilidades de actuacion ante la ocurrencia de un problema, b)
el incremento de la probabilidad de eleccion de aquella alternativa mas eficaz ante el
problema.

Desde los afios cincuenta, los informaticos y los psicologos cognitivos han intentado
desarrollar un modelo general de resolucion de problemas que se pudiera aplicar a diversos
campos, Estos modelos normalmente destacan dos componentes principales: a) el uso de un
procedimiento comun de resolucion de problemas b) un elevado nivel de control
metacognitivos por parte de quien resuelve el problema (Bruning, Schraw, Norby y Ronning
(2005).

Aunque han aparecido varios modelos, la mayoria son bastante similares unos a otros
y se pueden resumir en una secuencia de cinco fases (Brasfrod y Stein, 1984; Gick, 1986;
Hayes, 1988, en Bruning, et al 2005): a) identificacion del problema, b) representacién del
problema, c) seleccion de la estrategia adecuada, d) aplicacion de la estrategia, e) evaluacion
de la solucion.

Identificacion del problema.

Es uno de los aspectos mas dificiles y desafiantes de la resolucion de problemas porque
requiere creatividad y perseverancia, ademas de la voluntad de analizar un problema durante
largo periodo de tiempo, sin conformarse con una solucion demasiado pronto (Hayes, 1988
en Bruning, et al 2005).

Se han identificado varios obstaculos para la identificacion eficaz de los problemas
(Pozo, Del Puy, Dominguez, Gomez y Postigo (1994), entre los cuales se encuentra que la

mayoria de las personas no suele buscar activamente los problemas, asi como es el grado de
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conocimiento previo relevante que posee la persona que va a resolver el problema. En este
sentido, el conocimiento previo facilita la percepcion y la elaboracion temporal de la
informacion nueva. Todavia mas importante, el conocimiento previo (el uso de esquemas de
contenido) capacita a los lectores para atender selectivamente a la informacion importante en
el texto y a codificar, con menos esfuerzo, la informacion nueva en la estructura esquematica
existente.

Otro obstaculo para la identificacion de problemas es que las personas no se toman
tanto tiempo como necesitan, para reflexionar detenidamente sobre la naturaleza del
problema sobre su solucion. La revision publicada por Gick (1986) y Hayes (1988) en
Bruning, et al 2005, sugiere claramente que la resolucion de problemas con éxito esta
relacionada con la cantidad de tiempo que pasa la persona durante las primeras fases del
descubrimiento del problema, asi como el numero de soluciones que se tienen en cuenta, En
muchas situaciones los expertos en resolver problemas pasan mas tiempo identificando
problemas de lo que hacen los novatos.

El descubrimiento eficaz de problemas también esta muy relacionado con el
pensamiento divergente, el cual se produce cuando la persona explora soluciones que son
nuevas o, incluso, inconsistentes con el problema presente. La capacidad de encontrar
problemas y de pensar de forma divergente parece aumentar la evaluacion de soluciones
propuestas durante la resolucion de problemas. Una razon es que las personas que resuelven
problemas son mas capaces de planificar con antelacion, lo cual les permite eliminar las
soluciones casi imposibles rapidamente. El pensamiento divergente ayuda a los estudiantes a
pensar mas ampliamente no solo cuando estan generando ideas, sino cuando las estan
probando.

Representacion del problema.

Puede ocurrir de varias maneras, puede ser pensando sobre los problemas de forma
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abstracta, sin anotar las ideas en un papel, otra manera es expresar el problema de forma
tangible, con un grafico, dibujo, texto o ecuacion. Representar el problema en un papel tiene
importantes ventajas. Una es que muchos problemas son tan complejos que imponen
exigencias severas sobre la memoria a corto plazo, a no ser que encontremos una forma mas
util de resumir la informacion.

Utilizar alguna clase de representacion externa puede reducir la cantidad de
informacion que hay que recordar, para identificar y resolver un problema asi como para
ayudar a no perder la soluciéon o razonar de forma mas clara, sobre todo cuando los
problemas son demasiado dificiles de resolver mentalmente porque consideramos muchas
soluciones posibles,

Una razon de la dificultad para resolver problemas sin una representacion externa es
que gran parte de nuestra limitada capacidad cognitiva, de la memoria a corto plazo, se agota
con solo intentar recordar la informacion relevante, quedando pocos recursos para resolver el
problema.

Representar el problema externa o internamente es mas facil cuando se analiza las
partes que componen el problema, llamado generalmente espacio del problema, compuesto
por cuatro componentes: estado de la meta, estado inicial, operadores y limitaciones de los
operadores; es decir, el espacio del problema hace referencia a todos los operadores y sus
limitaciones, implicados en el problema. El estado de la meta hace referencia a lo que
queremos conseguir una vez que hayamos resuelto el problema, el estado inicial es lo que se
conoce sobre el problema antes de intentar resolverlo; los objetos o conceptos del problema
que se pueden manipular para dar con la solucion, son los operadores; y las limitaciones de
los operadores se refieren a las restricciones que limitan el uso de uno o mas operadores.

Seleccion de la estrategia adecuada.

Las personas utilizan muchas clases de estrategias para resolver problemas, cuando
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estan muy estructuradas se les llama algoritmos. Utilizar algoritmos o estrategias basadas en
normas puede resultar muy eficaz porque su funcionamiento esta garantizado. Cuando no es
posible utilizar una estrategia basada en una regla no existe o no tiene suficiente competencia
para utilizarla, la persona puede basarse en heuristicos, o reglas generales; estos no son tan
eficientes como los algoritmos porque no siempre garantizan una solucion.

Los heuristicos mas comunes son ensayo y error y, analisis medios-fines. El primero
es el menos eficiente de todos los métodos, porque la persona que intenta resolver el
problema no tiene ningun plan estratégico; sin embargo, en un momento dado puede ser la
unica opcidn cuando nos enfrentamos inesperadamente a un problema desconocido o al
comenzar el problema para luego cambiar a un método mas eficaz.

Los anélisis medios-fines intentan reducir la distancia a la meta tomando una serie de
pasos que se pueden evaluar de forma individual, se requieren tres etapas: formular un estado
de la meta, dividir el problema en pequefios problemas secundarios y evaluar el éxito de cada
paso antes de pasar al siguiente. Los expertos resolviendo problemas tienden a utilizar algiin
tipo de analisis medios-fines con el que, en primer lugar clasifica el problema basandose en la
clase de solucién que se requiere, después separan el problema en partes mas pequeifias y,
finalmente, resuelven cada parte de forma secuencial.

Aplicacion de la estrategia.

La implementacion exitosa de una estrategia depende en gran parte de lo bien que se
identifica y se representa el problema y del tipo de estrategia que se adopta. Los expertos en
la resolucion de problemas coordinan la fase de resolucion de problemas mas eficientemente,
cambian de estrategia mas a menudo (intercambio de estrategias), tienen en cuenta mas
soluciones, evaltan las soluciones mas detenidamente antes de descartarlas y llegan a

conclusiones que funcionan mejor (Bruning, et al 2005).
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Evaluacion de la solucion.

La evaluacién de los productos y el proceso de la resolucion de problemas permiten
mejorar las habilidades de la persona, tal como lo menciona Bruning et. Al (2005)

Por otra parte Sanmarti, Jorba y Ibafiez (2000) y Mateos (2000, 2001) plantean que la
mediacion, el lenguaje, la motivacion y la autorregulacion, generan aprendizajes
significativos que con una base de conocimientos explicitados, permite que los estudiantes
logren dominar la resolucion de tareas nuevas y complejas, donde, si se da la relacion entre
ciertos conocimientos especificos y la solucién de un problema particular, se potencian los
procesos de autorregulacion.

De hecho, segun lo que plantean National Research Council (2000), Sternberg (1997)
y Greeno, Collins y Resnick (1996), las personas que mas utilizan la metacognicion y
autorregulacion, son los sujetos expertos, quienes poseen habilidades cognitivas para razonar
y resolver problemas a partir del conocimiento bien organizado y que les permite operar con
ciertas estrategias que les posibilitan resolver los problemas de manera efectiva en un menor
tiempo con menos desgaste tanto en lo cognitivo, como en lo emocional, y con una mayor
posibilidad de éxito no sélo en la solucién, sino también en la posibilidad de que dicho
aprendizaje pueda ser transferido de manera mas eficiente.

Por ejemplo National Research Council (2000), cita que la habilidad de
automonitoreo en la resolucion de problemas es un aspecto importante que desarrolla un
experto competente, mas alla de los dominios o conocimientos especificos que posea. Se ha
visto que los expertos van realizando en los pasos de la resolucion del problema una
interpretacion mas sencilla del problema o la situacién, y cuestionan en su propio proceso de
autoexploracion lo que es relevante o no. Pero este autor, a la vez plantea que no
necesariamente un sujeto experto en un area, realizaria una buena instruccion de lo que

domina o conoce a terceros, es decir, se necesita en el contexto educacional més que un
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experto en la manera de resolver problemas un instructor que sepa ensefiar como adquirir y
autogestionar el proceso de aprendizaje en los sujetos que no manejan totalmente un
conocimiento especifico, para que este aprendizaje realmente genere un cambio en la
estructura cognitiva del sujeto, y por ende, involucre su aplicabilidad en el contexto cultural
al que pertenece.

La Toma de Decisiones

Una decision es una eleccion entre posibilidades, implica evaluar las lineas de accién
disponibles y determinar que accidn se llevara a cabo o no se llevara a cabo (Smith y Kosslyn
2008).

La mayoria de los autores refieren la toma de decisiones, como una habilidad
adquirida o innata presente en la persona por la cual se aprende a resolver conflictos y
situaciones problematicas, al mismo tiempo permite tomar decisiones practicas, post activas e
interactivas, ejecutar procedimientos de acuerdo con el grupo de personas.

De esta manera, Koontz y Weihrich (1999) definen la toma de decision como “la
seleccion de un curso de accion entre alternativas™ (p. 246), esto implica que la persona
puede tomar decisiones que atiendan a un proceso racional o contingencial, manteniendo su
condicion de proceso comprometido con la accion y seleccion de las mejores alternativas
entre varias de ellas, tomado como criterios la jerarquizacion de problemas y la racionalidad e
los procesos.

La toma de decisiones en una organizacion o empresa ocurre en el transcurrir de todo
el proceso administrativo y Fayol define el proceso administrativo como: a) la planeacion, b)
la organizacion, c) la direccion, d) control. (Chiavenato, 2007)

1. La planeacion: es la seleccion de misiones y objetivos asi como de las acciones para
cumplirlas, lo que implica “Toma de decision™.

2. La organizacion. Es el establecimiento de la estructura que desempenian los individuos
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dentro de la organizacion.

3. La direccidn. Esta funcion requiere que los administradores influyan en los individuos
para el cumplimiento de las metas organizacionales y grupales.

4. El control. Es la medicién y correccion del desempeno individual y organizacional de
manera tal que se puedan lograr los planes.

Los componentes de una decision se resumen adecuadamente en una representacion
grafica conocida como el arbol de decisiones. Los arboles de decisiones representan las lineas
de accién o las opciones que se consideran, la probabilidad de lo que obtengamos al elegir
cada linea de accion y las consecuencias que se seguiran de cada linea de accion. El arbol de
decision es una ayuda practica, 1til para representar los aspectos de una decision. Cualquier
situacion que podamos llamar decision esta compuesta por alternativas, creencias
(relacionadas con las probabilidades) y consecuencias en Bruning et. Al. (2005).

Las alternativas son los diferentes modos de proceder, opciones, elecciones y
estrategias disponibles para la toma de decision, y se representan mediante ramas del arbol.
En este sentido, descubrir y articular las alternativas implica a muchas de las capacidades que
se describen habitualmente como resoluciéon de problemas. Este es un ejemplo de la estrecha
relacion entre la toma de decisiones y otros aspectos de la cognicion. Cuando tomamos una
decision deliberada, habitualmente consideramos sélo unas cuantas de las muchas acciones
concebibles que podriamos realizar. El arbol de decisiones, aun cuando se simplifique en
gran medida, probablemente sea una buena descripcion aproximada del estado cognitivo de la
mente de quien toma la decision.

Por otra parte, una creencia, tal como se utiliza el término en el contexto de la toma de
decisiones, de acuerdo con Bruning et. Al. (2005), es la estimacion de la probabilidad de que
ocurra un resultado concreto si se elige una alternativa en particular. Estas creencias se

cuantifican como probabilidades matematicas. Si quien toma las decisiones cree que la
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alternativa conduce a un resultado seguro, la probabilidad es 1,00. Cada rama tiene asignado
un numero basado en la creencia de quien toma la decision, y que indica la probabilidad de
€se suceso.

Continuando con Bruning et. al. (2005), parte del proceso de la toma de decisiones
son las consecuencias, que consisten en los beneficios o pérdidas que se reciben o
experimentan, derivadas de la eleccion de una alternativa particular y los acontecimientos que
siguen a esa eleccion. En la terminologia de la teoria de decisiones, las consecuencias se
denominan resultados, valores o utilidades. El resultado y el valor son lo que su nombre
indica, y la utilidad es lo deseable que resulta el valor para quien toma la decision. Las
evaluaciones dependen de las metas y de los valores personales, asi que las consecuencias de
una decision son subjetivas.

Las teorias descriptivas centradas en el como realmente tomamos las decisiones
(Bruning et. Al., 2005), se basan en el estudio de casos reales, que se sirven de la inspeccién
y los experimentos, este proceso, ha aumentado nuestro conocimiento en la toma de
decisiones, demostrando que la conducta humana se aparta de lo que prescribe una eleccion
totalmente racional, permitiendo responder interrogantes: ;Coémo se toma una decision frente
a informacion incierta, incompleta y frente al sesgo? El resultado ha sido la elaboracion de
modelos psicoldgicos descriptivos que son utiles para predecir y explicar la conducta humana
de la toma de decisiones, la cual tiene mucho en comun con otras capacidades cognitivas
complejas tales como la resolucion de problemas y el razonamiento.

Estrategias cognitivas para la toma de decisiones

De acuerdo con Smith y Kosslyn (2008), la satisfaccion es una estrategia practica,
fiable y realista desde el punto de vista computacional para la toma de decisiones en los seres
humanos; es también la tnica por la cual parece ser que las personas equilibran el esfuerzo

cognitivo y lo deseable del resultado; otra estrategia es la “eliminaciéon por aspectos™, que
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evalia sucesivamente una posible eleccion en cuanto a un determinado numero de atributos,
eliminando las alternativas que no cumplen los criterios que para cada atributo tiene la
persona que toma la decision.

En este sentido, Simon y otros investigadores (1955, en Smith y Kosslyn, 2008) han
imaginado un sistema cognitivo con una “caja de herramientas™ que contiene este tipo de
estrategias, asi como calculos de utilidad. Estos elementos se ponen en juego a medida que se
requieren para resolver los problemas intelectuales de cada dia. Algunas de estas
herramientas son algoritmos de calculos aprendidos mediante instruccion, tales como las
capacidades aritméticas y las estrategias de decision social (por ejemplo, imitando las
elecciones de un experto); otras son idiosincrasicas, basadas en las experiencias de
aprendizaje personales de quien toma las decisiones.

Cuando se estd ante un problema intelectual, la persona selecciona o crea un algoritmo
para resolverlo a partir de los procedimientos existentes en su sistema cognitivo; otras
estrategias que dispone la persona son las heuristicas, (estimaciones o reglas no formales para
conseguir dar respuesta a un problema), es decir estrategias de resolucion de problemas que
implican elegir las opciones mas probables del conjunto de alternativas posibles.
Comunicacion didactica a través de las Tecnologia de la Informacion y la Comunicacion
(TIC)

Como se coment6 al comienzo de este capitulo, la metacognicion es el conocimiento
que tiene la persona acerca de los propios procesos y productos cognitivos, asi como las
propiedades de la informacion relevante para el aprendizaje.

Se practica la metacognicion cuando se enfrenta que es mas dificil aprender un asunto
que otro, cuando se comprende la necesidad de verificar todas y cada una de las alternativas
de eleccion multiple antes de tomar la decision de cual es mejor (Flavell, 1996). En este

punto observamos la existencia de tres aspectos de la actividad cognitiva: la persona, la tarea
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y las estrategias. Es decir, el conocimiento de la persona sobre la tarea, las ideas,
pensamientos, sensaciones y sentimientos que acompaian a la tarea y, las experiencias
metacognitivos aplicadas para lograr experiencias autorreguladoras y auténomas; estos
procesos en el contexto de la educacidn virtual implican una vision distinta de la relacion
entre el sujeto y los procesos que este utiliza a escala cognitiva y metacognitiva para alcanzar
el objetivo del aprendizaje (Mateos, 2001).

En este sentido, el uso de las herramientas virtuales por parte del estudiante, le brinda
una importante asistencia durante el proceso, generando una mayor dependencia del uso de
estas herramientas en la generacion de procesos cognitivos de apoyo, retroalimentacion,
repaso, revision,

Alvarado (2003) comenta que el uso de Internet y sus servicios en los entornos de
ensefianza y aprendizaje han tomado cuerpo y forma en las diversas modalidades educativas:
presencial, a distancia y mixta. Sin embargo, una de las mas destacadas y que ha recibido
mayor atencion en estas ultimas décadas ha sido la modalidad a distancia; es evidente la
manera como la Educacion a Distancia actualmente adquiere nuevas formas, ademas de la
relacion directa con el auge y desarrollo de las TIC. Es asi como Internet y sus servicios
constituyen hoy los medios por excelencia que soportan las principales propuestas de
entornos de ensefanza y aprendizaje fundamentados en la modalidad a distancia.

Distingue Alvarado (2003) dos formas basicas de organizar y conformar algunos de
los entornos de ensefianza y aprendizaje que incorporan el uso de las TIC: a) los cursos en
linea y b) el e-learning, diferenciacion que responde mas a criterios de instancias y alcances
determinados por las exigencias del entorno.

Los cursos en linea se refieren a entornos de ensefianza y aprendizaje relativamente
“complejos™ soportados generalmente en una plataforma o herramienta Web, los cuales

permiten generar experiencias instruccionales donde se integran Internet y las posibilidades
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de otras TIC. Desde el punto de vista del disefo instruccional, estos cursos se incluyen en una
instancia que podria denominarse “macro”, lo que algunos autores han denominado Disefio
de Sistemas Instruccionales (Reigeluth, 2000, en Cenich y Santos 2005).

El e-learning, se ubica en una instancia mas especifica referida a experiencias
particulares, es decir, son estrategias instruccionales que no requieren necesariamente de una
plataforma o herramienta Web porque sdlo incorporan el uso de algunos de los servicios de
Internet u otras TIC. Este es el caso del proyecto que expone esta propuesta, es decir el
disefio instruccional de una experiencia concreta.

Los resultados obtenidos por Landazabal y Torres en la investigacion acerca de la
formacidn en entornos virtuales de aprendizaje (Landazabal, 2006), demuestran que el
conocimiento o habilidad para manejar las herramientas tecnologicas no es garantia de
conocimiento de las dinamicas y procesos mediacionales, pero tampoco es requisito para que
se produzca la mediacion, aunque lo potencializan por la misma experiencia y uso que el
estudiante hace de las mismas.

Por otra parte, la comunicacion sincronica y asincronica son caracteristicas de los
entornos virtuales de aprendizaje que favorecen la generacion de estrategias metacognitivas,
es por ello que se requiere que el estudiante incorpore procesos de autorregulacion para la
participacion en actividades de foro y Chat, siendo el primero un espacio virtual asincrénico
que deja en manos del estudiante la responsabilidad y posibilidad de planear, organizar y
estructurar una idea, un discurso o un argumento.

Sin embargo, es importante tener en cuenta que el interés centrado en la
comunicacion didactica, mediada a través de las TIC, implica considerar que toda
comunicacién tiene como componente, el contenido a transmitir en el proceso de ensefianza —
aprendizaje: transmitir informacion.

En los entornos virtuales, existen varios tipos de aprendizaje subyacentes: el
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aprendizaje de la tecnologia como objeto de estudio y el aprendizaje de un contenido a través
de la tecnologia. De igual modo existe, el aprendizaje de las estrategias metacognitivas y la
construccion de conocimientos al hacer uso de estas.

Para esta propuesta didactica se considera que las Intranet de las empresas, dan la
posibilidad de acceder a un modulo educativo que ha sido elaborado en la plataforma
Moodle, el cual dispone herramientas de composicion de proyectos de trabajo, de asignacion
de tareas, herramientas de intercambios de informacion, de evaluacion, entre otros; un
modulo de comunicaciones, con correo, foros, charlas, tablon de anuncios, bitacoras, trabajo
en grupo, siendo este tltimo es el mas usado. Todos estos elementos permiten la
administracion de foros para el intercambio de informacién y argumentacion de lo aprendido
por el participante, en el caso de actividades de ensefianza - aprendizaje.

A continuacion se presentan algunas de las herramientas de comunicacion utilizadas
en entornos virtuales didacticos:

Mensajeria Electronica

Hasta hace poco tiempo el correo electronico era el principal elemento de trabajo
cooperativo para los que se encontraban lejos y que tenian necesidad de comunicacion. La
intranet de las empresas suele incorporar un sistema de mensajeria interna para comunicarse,
como puede ser el Sametime de Lotus Notes.

Foros

Se trata de una herramienta de comunicacion asincrona formada por cuadros de
dialogo en los que los participantes van incluyendo mensajes que pueden ir clasificados
tematicamente. Se pueden realizar nuevas aportaciones, aclarar otras, refutarlas, etc.,
haciendo posible que dichas aportaciones permanezcan en el tiempo a disposicion de los
demas, pues se pueden utilizar en cualquier momento sin que sea necesaria una convocatoria

pactada.
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Los foros permiten una participacion reflexiva, frente a otras herramientas de

comunicacion sincronicas donde la inmediatez de las aportaciones supone un obstaculo al

analisis detenido y a la reflexion.

Basados en el criterio de Cebrian (2004), quien comenta acerca de la posibilidad de

aplicar la metodologia de los Foros de nivel universitario, y modificandola y adaptandola,

puede ser valida para aplicarlos en los procesos educativos virtuales. En este sentido, la

intervencion educativa que se propone en este trabajo, incorpora diferentes didlogos en cada

uno de los Foros, los cuales detallamos a continuacion:

[Re]

Académico. Espacio para que los participantes desarrollen, analicen y concluyan acerca
de los contenidos de la materia del modulo.

De Integracion de Ideas y Conceptos. Los participantes guiados por el facilitador /tutor,
tienen la oportunidad de expresar y dialogar acerca de temas especificos, en unos casos
planteados por el facilitador y en otros por cada grupo colaborativo, aqui se debaten y
aportan las ideas previas que tienen los participantes sobre un tema en concreto

De Sintesis: Se propone la busqueda de un documento, por grupos, sobre un tema,
Luego discutirlos entre los participantes del grupo, se extraen las conclusiones y se
exponen en el foro. Cuando todos los grupos han realizado esta tarea otro grupo se
encarga de releer el documento y anadir aquellos aspectos que no recogio el grupo
anterior, o realizar las correcciones que consideren que mejoran el trabajo.

De Discusion Opcional. Se analizan y solucionan problemas en grupos. El facilitador o
algun participante, presentara en el foro una situacion que los grupos deberan estudiar y
dar una solucion. Una vez redactada y publicada la solucion por cada grupo, se elige las
mejores respuestas. En este caso los criterios de valoracion seran, la respuesta mas
idonea, mejor argumentada y redactada y efectiva.

De Reflexion. Cada participante presenta una reflexion sobre un tema o idea en
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particular, relacionada con el modulo que se esta estudiando, con lo cual se observa la
capacidad creativa y de sintaxis que tiene el participante y le permite profundizar sobre
la transferencia de lo aprendido.

Chats

En inglés significa charla. Usualmente se refiere a una comunicacion escrita a través
de Internet entre dos 0 mas personas que se realiza instantaneamente. El protocolo que se usa
se conoce como IRC, cuyas siglas significan Internet Relay Chat.

De Benito (2003) propone una serie actividades para utilizar un Chat: a) realizar
preguntas a los participantes para testear lo que saben acerca de un tema, b) llevar a cabo una
lluvia de ideas, c¢) realizar un trabajo colaborativo sobre un tema concreto.

La inmediatez del Chat les permite intercambiar informacién, contrastar opiniones,
seleccionar fuentes de informacion.

Es importante tomar en cuenta las normas del Chat, dado que una sesion de Chat
puede resultar cadtica (a la vez que inatil) si se da algunas (o varias) de las siguientes
circunstancias: a) no hay una persona encargada de moderar la sesion, b) hay un numero
excesivo de participantes, ¢) no hay un tema prefijado.

Por tanto, para que una sesion de Chat sea productiva, es necesario elegir un
moderador que reconduzca los debates y que dé turnos de palabra; limitar el nimero de
participantes, siendo que una sesién con mas de 7 u 8 participantes suele resultar complicada
(sobre todo si los participantes no estan acostumbrados a leer y escribir casi al mismo
tiempo). Si no hay otra posibilidad se elegira un o una portavoz por grupo para hacer mas agil
la participacion de todos los grupos; definir bien cuando comienza y cuando concluye;
prefijar el tema sobre el que se va a debatir e intercambiar opiniones; acordar unas reglas de
intervencion para que el Chat no sea “aburrido™ y pierda interés y tomar en cuenta que la

sesion de Chat no dure mas de 45 minutos.
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Trabajo colaborativo - Aprendizaje Colaborativo (AC)

El aprendizaje colaborativo (AC) tiene como objetivo fundamental desarrollar la
dimensidn social del propio aprendizaje de los alumnos; En los grupos colaborativos los
miembros discuten sus estrategias para solucionar un problema, exponen sus razones y
defienden su trabajo. Percibiendo lo expresado por su compaiiero, otro estudiante puede
presentar una salida alternativa; la cual induce al grupo a cambiar sus interpretaciones o a su
mantenimiento. Cuando tres estudiantes de un grupo le exigen al cuarto que explique sus
ideas; ellos hacen su pensamiento publico. De esa manera, el participante esta continuamente
reevaluando sus ideas a través del dialogo. En consecuencia, los estudiantes logran mayor y
mejor aprendizaje en una sala de clases colaborativas que en aquella tradicional (Lopez y
Lopez, 2003).

Entre los modelos clasicos del trabajo colaborativo se encuentra el modelo STAD
(Student Teams Achievement Divisions) fue disefiado por Robert Slavin (1992) de la
Universidad Johns Hopkins. De acuerdo con Lépez y Lopez (2003) este modelo es conocido
como el mas sencillo y el de mas facil aplicacion. Los docentes que utilizan este modelo
presentan cada semana nueva informacion a los estudiantes, verbalmente o con un documento
escrito. Los alumnos se dividen en grupos de cuatro o cinco miembros en los que estan
representados varones y mujeres, los distintos grupos raciales o culturales y los alumnos de
distinto nivel académico (alto, medio y bajo). Cada miembro del grupo estudia con los
materiales de clase y ayuda a sus companeros a aprender con explicaciones, debates o
ejercicios. Individualmente cada semana o cada dos semanas se les realiza una evaluacion.
Los grupos consiguen algun tipo de recompensa que muestra su logro sélo si se demuestra
que todos los integrantes del equipo han aprendido.

Otro modelo un tanto mas complejo es el GI (Group Investigation) de Herbert Thelen,

completado por Sharan (Sharan y Sharan, 1992) de la Universidad de Tel Aviv. Este modelo
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necesita mas normas de accion en el aula y que los alumnos tengan conocimientos de los

procesos grupales y de comunicacion. Es por ello que es el mas apropiado para ambientes

universitarios donde el alumno tiene mayor nivel de preparacion y conocimientos. La manera

de llevar a cabo este método se explica brevemente a continuacion (Lopez y Lopez, 2003):

1. Seleccion del tema y formacion de grupos. Los alumnos eligen un tema especifico dentro
de un area designada por el profesor. Se organizan grupos académicamente y
culturalmente heterogéneos, de cinco o seis miembros. En algunos casos los grupos se
pueden formar por lazos de amistad o intereses comunes. La formacion de los grupos
puede hacerse también, antes de elegir el tema.

2. Planificacion en equipo. Los alumnos y el profesor preparan las estrategias de
aprendizaje, las tareas y los objetivos referentes al tema elegido por el grupo.

3. Implementacion. Los estudiantes llevan a cabo el plan disefiado en el paso 2. El
aprendizaje incluye una amplia variedad de actividades y acceso a distintas fuentes. El
profesor sigue de cerca el trabajo del grupo y ayuda cuando es preciso.

4. Analisis y sintesis. Los estudiantes analizan y evallan la informacion reunida en el paso 3
y planifican la mejor manera de presentarla al resto de sus compaiieros.

5. Presentacion del producto final. Cada grupo presenta al resto de la clase el resultado de su
trabajo. Estas deben estar coordinadas por el profesor.

6. Evaluacion. El resto de los grupos y el profesor evalian las presentaciones, desde una
perspectiva grupal y, a veces, también individual. En esta propuesta se aplica el trabajo
colaborativo con base al modelo anteriormente descrito.

Por otra parte, en la educacion a distancia un problema central no es déonde se

encuentran espacialmente el profesor y el estudiante 0 como se comunican, sino la cantidad y

la calidad de las interacciones (Cenich y Santos, 2005). El papel verdaderamente innovador

de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion en la educacion a distancia es
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intentar reducir el espacio transaccional entre profesores y estudiantes, y favorecer la
interaccion entre los propios estudiantes (Hilman, Wills y Gunawardena, citados en Chen,
2001).

El AC tiene raices en el enfoque sociocultural de Vygotsky (Rodriguez Illera, 2004),
quien reconoce la formacién de las cogniciones individuales a través de procesos de
interaccion social, donde cobra relevancia la intervencion de los otros miembros del grupo
social como mediadores entre la cultura y el individuo (Utilizacion de signos sociales). En
este contexto, para Sanchez Ilabaca (2004) el individuo reconstruye o reelabora los
significados que le son transmitidos por el grupo, siendo éste un proceso individual pero
promovido y complementado por la discusion con otros.

El desarrollo de las TIC ofrece nuevos escenarios para el abordaje del AC, requiriendo
de la revision y reflexion de los conceptos involucrados para indagar acerca de la forma en
que las nuevas herramientas influyen en el diseno y desarrollo de las practicas de ensefanza y
aprendizaje. Se observa en la literatura el reporte de muchos casos en los cuales fue
satisfactoria la utilizacion del AC en entornos online (Roberts, 2004; Lehtinen, Hakkarainen,
Lipponen, Rahikainen & Muukkonen, n.d).

La experiencia de la autora en cursos virtuales bajo la metodologia de trabajo
colaborativo, le ha permitido observar que la organizacion de equipos especialmente en el
ambiente virtual, requiere que el tutor o facilitador valore muchos aspectos, ademas de la
zona de desarrollo proximo, pues no bastara con la capacidad real y potencial de los
participantes. En la propuesta planteada en este trabajo ara la organizacion de los grupos se
puede apelar, ademas de expuesto sobre metodologia colaborativa (metodologia STAD y GI)
y otras teorias relacionadas en los enfoques expuestos por De Bono en 1986, ayuda a conocer
un poco acerca de las competencias de cada miembro del grupo; existe ademas bibliografia

que tratan sobre el liderazgo docente, enfoques gerenciales modernos, técnica de las
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fortalezas y debilidades (FODA), la construccion del pensamiento prospectivo, que entre
otras fuentes, ayuda al tutor o facilitador a conocer a los participantes y a aplicar los distintos
conceptos en la formacidon y fomento de equipos de trabajo colaborativo en entornos
virtuales.

Tal como se expreso en el punto anterior, el foro ofrece un espacio adecuado para
facilitar las interacciones (Anderson y Kanuka, 1997, citados en Cenich y Santos, 2005)
estudiante-tutor y estudiante-estudiante, entres quienes ocurre la motivacion,
retroalimentacion, el dialogo y la orientacion a ambas partes, favoreciendo también el
intercambio de experiencias, reflexiones, opiniones y analisis.

En este contexto, las actividades se orientan a fortalecer las interacciones entre pares y
el grupo en dos dimensiones: una que permita a los participantes intercambiar conocimientos,
reflexionar a partir de otras opiniones sobre el propio conocimiento y el nuevo, asi como
expresar sus ideas y pensamientos con un fundamento solido; otra, que les permita trabajar
colaborativamente, involucrando el compromiso mutuo de los participantes en un esfuerzo
coordinado para resolver un problema juntos.

La interaccion social juega un rol fundamental en el proceso de aprendizaje y, por
tanto, uno de los objetivos pedagogicos es disefiar ambitos y tareas que ofrezcan situaciones
de colaboracion con un soporte adecuado para promover, organizar y coordinar la
participacion (Moallem, 2003, citados en Cenich y Santos, 2005).

La interaccion tutor-participante también puede ser mediada por el correo electronico.
El primero es quien cumple con la funcion de facilitador del proceso de aprendizaje en forma
individual para el segundo. Sobre esto se habia referido Osorio (2000), en cuanto a que el
aprendizaje en ambientes colaborativos y cooperativos busca propiciar espacios en los cuales
se da el desarrollo de habilidades individuales y grupales a partir de la discusion entre

estudiantes, al momento de explorar nuevos conceptos, siendo cada quien responsable tanto
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de su propio aprendizaje como del de los demas miembros del grupo.

El crecimiento acelerado de Intemnet ha posibilitado la creacion de ambientes
colaborativos y cooperativos que cruzan fronteras. Ahora los estudiantes pueden “salir’ de su
mundo cotidiano para embarcarse en una aventura con companeros que se encuentran
practicamente en cualquier parte del mundo. Por lo general, este tipo de trabajo a distancia,
facilitado por Internet, se compone de proyectos en forma de actividades didacticas que
deben desarrollarse en grupo, en las que los participantes no son simplemente ‘amigos por
correspondencia’, sino que conforman un equipo que debe lograr un objetivo. Para solucionar
los retos planteados a los participantes en este tipo de actividades, es muy importante que al
planearlas, se solicite a estos una interaccion y una comunicacion efectivas, esto es,
necesarias y significativas (Fe y Alegria, s.f.).

En esta propuesta educativa virtual se fomenta el aprendizaje colaborativo, mediante
la aplicacion del Trabajo Colaborativo, cuyas etapas se podrian esquematizar de la siguiente
manera:

1. etapa 1nicial. El grupo actia estrictamente a partir de la consigna propuesta por el tutor o
facilitador, quien también define los roles. En esta etapa hay lecturas que sensibilizan el

tema del trabajo colaborativo

[S9]

etapa de desarrollo de autonomia y responsabilidad. Esta etapa tiene dos momentos, el
primero es el inicio del desarrollo de autonomia (ocurre entre la 4ta. - 5ta. Semana de la
intervencion) periodo en el cual el tutor o facilitador delega encada grupo la
responsabilidad de elegir los encargados de realizar distintas tareas, tales como
moderacion, sintesis, etc.); y el segundo es el de la determinacidn de roles, periodo en el
que cada grupo acuerda quiénes seran los responsables, a través del foro y /o Chat, por
ejemplo. El grupo inicia el debate e intercambio que permite construir un conocimiento

comun de la materia en discusion; finalmente se logra conformar una sintesis de lo




Intervencion didactica virtual 6]

discutido, en la cual se incorporan y entrelazan los aportes de cada uno de los

participantes. Hay una comprension y aceptacion de las ideas individuales.

Asi mismo, en concordancia con Kaye (1993), los elementos favorecedores que
intervienen en el éxito del trabajo colaborativo son:

1. La alteridad, el reconocimiento del otro en tanto sujeto singular, unico, que permite
descentrar la propia perspectiva, ampliandola.

2. La diversidad de los participantes: Diversidad de estilos de aprendizaje, diversidad de
habilidades de los integrantes (capacidad para resumir ideas, capacidad para integrar
ideas, capacidad para elaborar mapas conceptuales) que enriquece la construccion del
conocimiento etc.

3. Sentido de responsabilidad de los integrantes del grupo.

4. Capacidad de compartir y aprender de diversas experiencias.

5. Capacidad de comunicacion de los integrantes del grupo.

En este sentido, la intervencion didactica que se plantea permite ademas favorecer
procesos de colaboracion entre los participantes a través de la practica de resolucion de
problemas reales como objetivo comun del grupo, procurando integrar los principales
factores que inciden en este tipo de procesos.

Los resultados de este intercambio se construirian como una sintesis de los aportes
generados a partir de los procesos de interaccidn entre los participantes, entre éstos y el
facilitador. Estas interacciones, consideradas como uno de los aspectos centrales en el
desarrollo de procesos colaborativos online (Ingram y Hathom, 2004), se distinguen por
carecer de aquellas sefales no verbales que contribuyen a los procesos de comunicacion entre
las personas en los encuentros presenciales (Dirkx y Smith, 2004; Curtis y Lawson, 2001), lo

cual podria de alguna manera afectar las formas de interactuar entre los participantes.

En conclusién, el problema planteado en la intervencion didactica que se propone,
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incluye las practicas de resolucion de problemas y toma de decisiones, actividades que se
requieren para el analisis de riesgos operacionales; en tanto que el enfoque de procesamiento
de la informacién concibe al hombre como una maquina, los tedricos de la informacién lo
conciben dotado de programas elaborados para enfrentarse, de forma activa e inteligente a la
informacioén que recibe del medio.

En esta medida, los estudiantes van desarrollando progresivamente estrategias de
aprendizaje, las cuales constituyen una serie de operaciones cognitivas que el alumno lleva a
efecto para organizar, integrar y elaborar la informacion en su estructura cognoscitiva de la
manera mas efectiva posible. En el caso del trabajo que se desarrolla, se describen los
procesos de acuerdo a Marzano (2001), quien divide el sistema cognitivo en cuatro
componentes fundamentales: recuperacion del conocimiento, comprension, analisis y
utilizacion del conocimiento.

Por otra parte, la comunicacion sincronica y asincronica son caracteristicas de los
entornos virtuales de aprendizaje que favorecen la generacion de estrategias metacognitivas,
es por ello que se requiere que el estudiante incorpore procesos de autorregulacion para la
participacion en actividades de foro y Chat, siendo el primero un espacio virtual asincrénico
que deja en manos del estudiante la responsabilidad y posibilidad de planear, organizar y
estructurar una idea, un discurso o un argumento; en tanto que el trabajo colaborativo los
miembros discuten sus estrategias para solucionar un problema, exponen sus razones y
defienden su trabajo. Percibiendo lo expresado por su compaiiero, otro estudiante puede
presentar una salida alternativa; la cual induce al grupo a cambiar sus interpretaciones o a su
mantenimiento, en esta propuesta el trabajo colaborativo tiene un papel relevante en el

proceso de ensefianza — aprendizaje.
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Modelo de Diseno Instruccional y las TIC

Rivera (2004) en Luzardo 2004, define los modelos de DI como guias o estrategias
que los instructores utilizan en el proceso de ensefianza y aprendizaje. Constituyen el
armazon procesal sobre el cual se produce la instruccion de forma sistematica y
fundamentada en teorias del aprendizaje. Incorporan los elementos fundamentales del
proceso de DI, que incluye el analisis de los participantes, la ratificacion de metas y
objetivos, el disefio e implantacion de estrategias y la evaluacion.

En consecuencia, el DI se concibe como un proceso a través del cual se estructura las
actividades de un curso, un tema o un contenido de clase. Esto implica, por una parte, una
concepceion de la instruccion como proceso sistémico en el que el docente, los estudiantes, los
materiales y ambientes de enseflanza se interrelacionan para lograr la meta de facilitar el
aprendizaje, y por otra, un analisis y determinacion previa de los objetivos de instruccion,
contenidos, estrategias, recursos y actividades que toma en cuenta el contexto y las
posibilidades tecnologicas que brinda la universidad para seleccionar aquellos métodos,
medios y materiales que garanticen y faciliten el aprendizaje en los estudiantes.

El modelo aplicado para el disefio de esta intervencién educativa propuesta en este
trabajo, es el Modelo de Dick - Carey (Dick, W., Carey L. y Carey J. O. 2001), en
concordancia con lo expresado por Plotnick, Eric, 1997 y Wagner E. D., (1990) citados por
Fernandez Sanchez, (2004), dado que puede ser aplicado en sistemas educativos a distancia,
siendo ademas uno de los modelos mas difundidos. Este modelo utiliza un enfoque de
sistema para el DI y se asemeja a los sistemas de comunicacion y programacién que se aplica
en la ingenieria de software; en €1, se describen todas las fases de un proceso iterativo y
termina con la evaluacién sumativa. Puede ser aplicado en distintos escenarios: desde la
empresa publica y privada hasta el ambiente educativo.

De acuerdo (Plotnick, Eric, 1997 y McGniff S. J., 2001, citados por Fernandez
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Sanchez, 2004), la forma mas frecuentemente aplicada para presentar el Modelo es

graficamente, en la que se exponen las principales etapas de trabajo:

Figura 1: Modelo de Dick & Carey en Fernandez y Sanchez, 2004

En la figura 1 que precede, se muestran las fases o etapas del modelo de DI de Dick & Carey,

las cuales se describen a continuacion:

1. Fase de Identificacion de la meta instruccional. Es la etapa en la cual se identifica qué es
lo que se quiere que el estudiante sea capaz de hacer cuando se haya completado la
instruccion. Su definicion se obtiene de una lista de metas, de un estudio de necesidades,
de una lista de dificultades que presentan los estudiantes en un escenario dado, del
analisis de las dificultades de alguien que ya esta haciendo el trabajo, o de alguna otra
necesidad de instruccion. En el caso de la intervencion que se propone, la definicién de la
meta instruccional se obtuvo de los resultados de una encuesta y diagnéstico realizado por
una Empresa Consultora en una institucion financiera, a los gerentes y supervisores.

2. Analisis de Instruccional: Definida la meta, se determina que tipo de aprendizaje es el que
se requiere del estudiante, para ello es necesario analizar la meta para identificar las
destrezas y destrezas subordinadas que necesitan dominarse. En otras palabras, el

disenador identifica las destrezas que deberan ensefarse para lograr la meta instruccional.

?
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3. Analisis de los aprendices y del contexto: en esta fase se identifican las conductas de
entradas, las caracteristicas de los estudiantes, el contexto en el cual aprenderan las
destrezas y el contexto en el cual las aplicaran. Los estudiantes deberan dominar ciertas
destrezas, aprendizaje previo, para poder aprender las nuevas destrezas.

4. Redaccion de Objetivos: El disefiador en esta etapa sefala que es lo que los estudiantes
podran hacer cuando termine la instruccion, basados en las destrezas que se identificaron
en el analisis Instruccional.

5. Desarrollo de Instrumentos de Evaluacion: En esta etapa se elaboran los criterios que
mediran la habilidad del estudiante para lograr lo que se describi6 en los objetivos, es
decir, se elaboran los instrumentos o pruebas para evaluar el logro de las conductas o
destrezas que se desarrollen.

6. Elaboracion de la estrategia instruccional: aqui se identifica la estrategia que se utilizara
para llevar a cabo la instruccion y se determina cuales son los medios a utilizarse. Las
estrategias incluyen actividades tales como: la conferencia, el aprendizaje cooperativo, la
practica dirigida, el aprendizaje basado en problemas, el método de proyectos, etc. Los
medios son variados.

7. Desarrollo y seleccién de materiales instruccionales: En esta dase se utiliza la estrategia
instruccional para producir la instruccién. Esto incluye: el manual de estudiante,
materiales instruccionales y examenes. Los materiales instruccionales incluyen, la guia
del instructor, modulos de los estudiantes, transparencias, formatos de multimedia, las
paginas Web para la educacién a distancia, etc.

8. Diseno y desarrollo de la evaluacién formativa: En esta etapa el disefiador lleva acabo lo
que se conoce como evaluacion uno-a-uno, evaluacion de grupo pequefio y evaluacion de
campo. Cada tipo de evaluacion le provee informacion valiosa para mejorar la

instruccion. La evaluacion formativa también puede ser aplicada a los materiales

e
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instruccionales y al aula virtual. Esta evaluacion puede darse en cualquiera o en todas las
fases del modelo.

9. Diseno y desarrollo de la evaluacion sumativa: aqui se examina el valor o los métodos de
instruccion producida. Es una fase final donde ya se ha revisado la instruccion y conlleva
el que se tome una decision acerca de la instruccion.

10. Revisar la instruccion: Es el paso final en el disefio y desarrollo del porceso y el primer
paso a repetir el ciclo. Esta fase es similar a la fase de evaluacion formativa, la diferencia
es que aqui se hace un resumen y un analisis a base de los datos recogidos en la fase de la
evaluacion formativa. Se re-examina la validez de analisis instruccional, las conductas de
entrada, los objetivos, etc. y finalmente se incorporan las revisiones para hacer la
mstruccion mas efectiva.

Los modelos de DI se pueden utilizar para producir los siguientes materiales: modulos
para lecciones presenciales y en linea, los cursos de un curriculo universitario, y cursos de
adiestramientos variados para la empresa privada, que es el caso para el que se destina este
trabajo.

El uso del computador y de las tecnologias basadas en el computador, ha contribuido
a la maleabilidad del disefio de sistemas instruccionales en diversas formas, haciendo mas
eficientes los procesos involucrados (anélisis, disefio, desarrollo, implementacion y
evaluacion).

Asi, por ¢jemplo, segiin Dorrego (2004) comentado en Luzardo (2004) las bases de
datos pueden organizar y relacionar informacion relevante sobre las metas, los objetivos, los
resultados de las pruebas, y la instruccion; durante el proceso de produccion, particularmente
de los materiales instruccionales, son innumerables las formas de contribucién del
computador: disefio grafico en diferentes dimensiones, procesamiento y edicion de textos,

etc; en la fase de implementacion facilita diferentes formas para distribuir la instruccion, para
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el registro de la actuacion del alumno, para facilitar la interaccion. Ademas, contribuye a la
toma de decisiones requeridas al ofrecer rapido y facil acceso a informacién relevante, el uso

de listas de cotejo, de plantillas, entre otros y la posibilidad de registrar cada una de las

P T S T T . e ———
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el registro de la actuacion del alumno, para facilitar la interaccion. Ademas, contribuye a la
toma de decisiones requeridas al ofrecer rapido y facil acceso a informacion relevante, el uso
de listas de cotejo, de plantillas, entre otros y la posibilidad de registrar cada una de las
acciones del alumno, de manera que se puedan descubrir sus procesos de pensamiento cuando
interactiia con los materiales.

La Internet, Teorias del aprendizaje y el DI

Mayer (1999) en Dorrego (2004), sefiala que hoy dia es necesario disenar la
instruccion a partir de una teoria que fomente el aprendizaje constructivista, porque las
tecnologias de la informacion vy la comunicacion exponen al alumno a una cantidad de
informacion, con un numero de interacciones tal que podria perderse la posibilidad de que él
aplique estrategias que lo conduzcan a aprendizajes significativos.

El entorno abierto que presenta la Web, da la oportunidad de generar en los alumnos
un tipo de aprendizaje centrado en sus necesidades y en la resolucién de problemas, pero es
en el disefio instruccional como puede orientarse esta realidad contribuyendo a la
construccion del conocimiento, es importante la seleccion adecuada del modelo que se ajuste
al nivel, perfil del alumno y tipo de contenido, de manera que con una cierta flexibilidad se
adecue a un tipo de aprendizaje mediado por la Internet, como es el caso de la educacion
virtual.

En cuanto a la teorias de aprendizaje que fundamenta el Modelo de Disefio
instruccional propuesto, el énfasis en la educacion virtual se encuentra en las teorias
cognitivistas y en particular en el constructivismo.

Hannafin (1995) en Luzardo (2004), plantea que el disefio instruccional para entornos

abiertos no impone ni restringe las estrategias y medios, sélo proporciona apoyo para

estimular el razonamiento y el “aprender a aprender”. Esta forma de disefar plantea cierta
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estructura contextualizada que permite facilitar aprendizajes. Implica que éstos pueden
promoverse a partir de contextos inducidos e individuales.

Dentro de las premisas presentadas por la teoria Constructivista se tiene que, el
conocimiento es construido a través de la experiencia, y el aprendizaje es un proceso activo
de construccion del significado con base en la experiencia. Esto indica y da pautas concretas
para los disefios instruccionales, es decir, estos deben facilitar la presentacion de situaciones
que tengan esas caracteristicas; y quizas es aqui donde se centra la diferencia de estos
modelos al permitir y propiciar en los alumnos el acceso a multiples contextos, con
caracteristicas reales brindadas por las posibilidades que ellas ofrecen (por ejemplo, el video,
audio, las animaciones, las simulaciones, etc.)

Otra premisa importante es aquella que el aprendizaje de debe ser de tipo colaborativo
y las TIC aportan dicha posibilidad a distancia, al facilitar el desarrollo de estrategias y
medios que implican esa colaboracion. Por ejemplo, los servicios que ofrece Internet, como el
correo electronico y los foros de discusion, chat, videoconferencias, entre otros, permitiendo
comunicaciones de naturaleza sincrona y asincrona que facilitan actividades colaborativas.
Evaluacion del aprendizaje en la educacion bajo la modalidad de e-learning

Entre las practicas asociadas a la evaluacion del aprendizaje en la educacién a
distancia que enumera Valenzuela (citado por Lozano y Burgos, 2007), las cuales se han
incorporado a este Propuesta de intervencion, se encuentra la practica de asignar trabajos
(resolver problemas, proyectos, estudio de casos, etc.), de evaluar el desempefio en foros
asincronicos de comunicacion o a través de medios sincronicos de comunicacion,
autoevaluacion y coevaluacion.

Continua mas adelante Valenzuela (Lozano y Burgos, 2007) el profesor debe tener
claro que “un proceso de evaluacion tiene dos propositos fundamentales: (a) servir de medio

para facilitar e los alumnos el logro de los objetivos de aprendizaje, sefialandoles medidas
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correctivas en caso de tener dificultades; y (b) cumplir con el compromiso de asegurar a la
sociedad que los alumnos han alcanzado dichos objetivos.
Recursos

El paquete de software Moodle sera el utilizado para gestionar la intervencion, el cual
ofrece importantes ventajas y caracteristicas; primeramente se trata de un software libre o
gratuito, de manera que no representa inversiones en licencias para la empresa. Es un sistema
facil de instalar y actualizar, que cuenta con soporte comunitario. Es ideal porque tiene un
uso intuitivo y facil tanto para los profesores como para los alumnos. Debido a que es flexible
y personalizable (codigo abierto), el sistema se ajustara a las necesidades especificas de la
materia y al sistema de educacion y evaluacion que se propone. Es una herramienta
motivadora y amigable para profesores y estudiantes. Como una de las ventajas principales de
utilizar este programa es que facilita la comunicacion a distancia.

Asi mismo, el sistema permite que los estudiantes puedan inscribirse al curso de
manera sencilla y recibir automaticamente la confirmacion por correo electronico para
ingresar al curso. La navegacion en el sistema es relativamente sencilla e intuitiva,

En este sentido y como se menciono en el capitulo anterior, las TIC permiten la
adquisicion, produccion, almacenamiento, tratamiento, comunicacion, registro y presentacion
de informaciones de distintas maneras. Permiten ademas incrementar las posibilidades en la
presentacion de los materiales didacticos, afiaden calidad al proceso de aprendizaje, y a la
organizacion docente.

La plataforma interactiva Moodle se declara basada en la teoria constructivista con un
enfoque social, plenamente coincidente con la sustentacion tedrica de nuestro modelo. Es
capaz de trabajar en diferentes idiomas y tiene listas de discusion que permiten con ayuda de
una vasta comunidad internacional resolver los problemas que se afrontan en su montaje y

explotacion
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La plataforma que reune las siguientes caracteristicas: a) instrucciones, b)
presentacion de la intervencion, ¢) foro, d) noticias, d) calendario de actividades, e) chats, f)
lecturas complementarias, g) encuestas, h) enlaces, 1) calificaciones.

El formato social que se tendra con el Moodle estara basado en un foro central
(académico), donde también se tendran los foros de sintesis, de dudas, el de socializacién
(cafeteria), los cuales contendran actividades propuestas seguin las consignas indicadas en
este capitulo; el tema semanal para los foros de socializacion sera incorporado a gusto del
facilitador, también puede ser propuesto por los alumnos. Todo esto resultard muy apropiado
para grupos de trabajo.

En este sentido el Moodle permite el absoluto control de los contenidos de la
intervencion para el profesor, la completa informacién del trabajo realizado por los alumnos,
la intervencion es reutilizable y permite ademas compartir los contenidos y /o recursos.

Marquez Marrero (en Fuentes et. al 2007b), el proceso activo de caracter cognoscitivo
y formativo, a través del cual se recibe y se trasmite informacion, entre el profesor y los
estudiantes y de estos entre si, que tiene como objetivo final la formacién integral de estos
altimos.

S1 bien es cierto que la tecnologia de la informacion tiene el potencial de transmitir
contenidos de alta calidad, es unanime el criterio que éstas no puede reemplazar al profesor.
Estos ciertamente van dejando de ser comunicadores de informacion para pasar a ser
procesadores del conocimiento, expertos en aprendizaje ademas de en el contenido. En su
ayuda para cumplir eficientemente sus renovadas funciones viene la tecnologia. El potencial
del aprendizaje con el empleo de las TIC debe promover la innovacién y la creatividad en la
ensenanza tradicional. En que medida esto se alcance estara dado por el grado de integracién

que se alcance en la didactica de ambos métodos.
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Las herramientas de Internet permiten que un mayor mamero de estudiantes compartan
experiencias de aprendizaje en tiempo real, a la vez que puedan mantener una interaccion
personal con su profesor u otro estudiante, sin que sea necesaria la coincidencia espacial ni
temporal.

Para que esto sea posible es necesario garantizar la estabilidad de la conectividad a la
red. La plataforma seleccionada cuenta con la posibilidad de que se realice la constante
comunicacion entre el profesor y los estudiantes y los estudiantes entre si, asi se evita la
llamada “soledad del estudiante en el ciberespacio™. Esta cuenta con el Chat, el Foro, correo
interno y una mensajeria instantanea que permiten dar respuesta a la necesidad de la

comunicacion.
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Capitulo 3. Anticipacion de resultados e instrumentos de recoleccion de datos

En el presente capitulo se muestran los objetivos que orientan esta propuesta de
intervencion didéctica virtual.
Objetivos

Objetivo general

Establecer una propuesta de intervencion virtual para gerentes de empresas publicas
y privadas, orientada a la practica de las competencias de resolucion de problemas y toma
de decisiones, tomando como contenido de la intervencion la gestion del riesgo
operacional.

Objetivos especificos
1. Que los gerentes adquieran destrezas en el reconocimiento de un problema.
2. Detectado el problema, el gerente elaborara un plan para su resolucién y creard las
condiciones para su adecuada ejecucion y posterior verificacion.
3. Practicar la destreza en la identificacion y ponderacion de las distintas opciones para
tomar la decision mas adecuada de acuerdo a los criterios previamente establecidos.
Objetivo Terminal

Al concluir la intervencion, se espera que los participantes profundicen en la
aplicacion de las herramientas conceptuales y metodoldgicas que les permitan encarar
procesos de resolucion de problemas y toma de decisiones y la capacidad de transferir los
conocimientos y habilidades cognitivas adquiridos a situaciones concretas a la realidad

empresarial y personal.
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Capitulo 4. Estrategia de Solucion

Descripcion de las Solucion Seleccionada

Esta es una propuesta de formacion para gerentes y/o supervisores, de una empresa
financiera, la cual centra su atencion en la practica de las competencias de resolucion de
problemas y toma de decisiones, necesarias para llevar adelante el analisis y control del
riesgo operacional del departamento donde laboran; esta propuesta se realiza a distancia
administrado a través de la Intranet de la empresa. El programa instruccional es un
instrumento concreto para orientar las acciones de los componentes del proceso educativo
hacia el logro de los objetivos deseados, con el fin de satisfacer las necesidades detectadas,

las cuales fueron suficientemente explicadas en el capitulo anterior.

Para ello, se ha previsto que cada participante deberia presentar inicialmente dos
condiciones. La primera, referida al interés y conocimiento acerca del tema que se desarrolla
en la intervencion. En segundo lugar, se espera que los participantes posean ya al inicio de
esta formacion un adecuado manejo de las herramientas de comunicacion electronica, como

lo son el correo electronico, el Chat, intervenciones en los foros, etc.

En consecuencia, la formacion se orientara particularmente hacia tépicos vinculados
al contenido esencial de la intervencion que reforzar las Competencias de Resolucion de
Problemas y Toma de Decisiones tomando como tema el riesgo operacional, dando la

oportunidad para ampliar y profundizar los conocimientos previos.

Otro aspecto no menos importante resultara de considerar ciertas dimensiones de la
comunicacion virtual, a partir de lo cual podra delinearse el rol, la misién y las tareas

especificas del gerente como comunicador del riesgo operacional en el ambito laboral.

Para instrumentar el programa de habilidades de resolucion de problemas y toma de

decisiones, de acuerdo a Bohlander, Snell y Sherman (2001) la empresa debe:

1. Explicar a los empleados porque y como la capacitacion les ayudara en sus puestos.
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2. Relacionar la capacitacion con las metas de los empleados.
3. Respetar y considerar las experiencias de los participantes y utilizarlas como un recurso

4. Usar un enfoque centrado en tareas o problemas, de modo que los participantes “aprendan

haciendo™.
5. Retroalimentar sobre el avance al cubrir los objetivos de aprendizaje.

6. La clave para desarrollar y llevar a resultados positivos el programa de habilidades es la
flexibilidad, reforzando el principio de las diferencias individuales al tiempo que se
reconoce la realidad del trabajo y las limitantes

Analisis del aprendiz y el contexto

Esta intervencion esta dirigida a gerentes, subgerentes, subdirectores, jefes de area y
toda persona que supervise personal, para que desarrolle una mayor capacidad en su funcién

a través del aprendizaje de herramientas y el manejo de experiencias significativas,

expresadas en los casos de estudio y muy especialmente en el ambito del riesgo operacional.

El nimero maximo de aprendices que podrian participar por intervencion es de
veinticinco personas; todos los participantes cumplen funciones supervisoras, no hay
informacion precisa acerca de las edades, sin embargo podria estar comprendida dentro del
rango de 23 a 40 anos por los cargos supervisorios que ocupan. Como supervisores, son los
responsables de dirigir las actividades y operativa en sus departamentos, y liderizar los

miembros del grupo con el cual trabaja.

Este grupo de participantes suele ser es bastante homogéneo, no existen marcadas
diferencias en cuanto a los conocimientos previos, en el sentido de que todos conocen de la
actividad bancaria, y tienen conocimientos generales acerca de riesgo operacional y los
componentes del riesgo, de manera cotidiana, resuelven problemas y toman decisiones dentro

de su rango de accion departamental.
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Los participantes pueden o no laborar en la misma institucién o empresa, pero se
encuentran en distintos departamentos y ubicaciones geograficas. Por tal razon son de distinto
origen familiar y grupo socioecondémico y con distinto estado civil: casados, solteros, en
concubinato.

Conductas de entrada.

En concordancia con el cargo que detentan como Gerentes, los aprendices poseen
conocimientos previos (conductas de entrada) en cuanto a:

1. Resolucion de Problemas: a) es necesario conocer los procesos de la actividad medular
que se lleva a cabo en su departamento / oficina; b) reformular el problema, compararlo
con un problema analogo cuya solucion se conoce; ¢) relacionar datos, elaborar
diagramas o esquemas que den cuenta de las situaciones y actuaciones de los
participantes del proceso; simplificar el problema recurriendo a casos particulares;
descomponer el problema en subproblemas; d) conocer que una vez obtenida la solucion,
regresar al inicio a fin de verificar la solucion obtenida; d) conocer las palabras claves que
definen el problema.

2. Tomar decisiones: a) la comprension de las fuentes de interferencia de la toma de
decision, incluso, la impulsividad, conflictos de intereses, tendencias ideologicas,
persistencia irracional de creencias claves que pueda tener cada uno; b) la comprension de
las condiciones y fuerzas que afectan mas probablemente las alternativas y sus
consecuencias en el futuro; ¢) debe comprender conceptos de causa y probabilidad.

Conocimientos generales de los procesos que se llevan a cabo en cada uno de sus

departamentos, normativa de la SUDEBAN que rige para estos procesos y demas

conocimientos formales relacionados a la carrera que estudiaron.
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Habilidades y destrezas subordinadas
Resolucion de Problemas: a) reconocer la existencia del problema; b) explorar la
situacion problematica para comprenderla mas cabalmente (elaborar una representacion
grafica del problema); ¢) plantearse un plan de solucion del problema; d) ejecucion del
plan; e) verificacion de la respuesta o solucion.
Tomar decisiones: a) reconocer y definir claramente la meta que se debe alcanzar: tomar
una decision exitosa y especificamente decidir sobre el grado de criticidad del riesgo
operacional; b) identificar las alternativas (opciones) mediante las cuales se puede lograr
la meta; c) analizar cada una de las opciones en términos de metas, consecuencias, Costo
(capital), recursos y restricciones; d) ponderar y ordenar las alternativas segun sus
consecuencias, asignandole a cada una un grado segin su importancia; ¢) identificar las
mejores alternativas; f) evaluar las opciones en términos de criterios seleccionados; g)

elegir una opcion y determinar la criticidad del riesgo de cliente

Objetivos

o

Objetivos Especificos

Que los gerentes adquieran destrezas en el reconocimiento de un problema, lo analicen
mediante la representacion grafica.

Detectado el problema, el gerente elaborara un plan para su resolucion y creara las
condiciones para su adecuada ejecucion y posterior verificacion.

Practicar la destreza en la identificacion y ponderacion de las distintas opciones para
tomar la decision mas adecuada de acuerdo a los criterios previamente establecidos.
Objetivo Terminal

Al concluir la intervencion, se espera que los participantes profundicen en la

aplicacion de las herramientas conceptuales y metodologicas que les permitan encarar

procesos de resolucion de problemas y toma de decisiones y la capacidad de transferir los
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conocimientos y habilidades cognitivas adquiridos a situaciones concretas a la realidad
empresarial y personal.
Actitud de los aprendices hacia el contenido y motivacion

La consecucion de la meta Instruccional por parte de los aprendices, incrementara su
motivacion intrinseca, ya que tanto la resolucion de problemas como la toma de decisiones,
son habilidades necesarias no solamente para poder realizar exitosamente sus labores
profesionales, sino para sus actividades cotidianas y la vida en general. Por lo que se
considera que la meta Instruccional enunciada es pertinente para ellos, ademas de que la
aplicacion de estas competencias les permitira a cumplir exitosamente su papel como
delegados de riesgo operacional.

Los aprendices que participaran en la actividad de ensefianza aprendizaje propuesta
prestan sus servicios en la empresa como supervisores, en concordancia con el tiempo de
servicio, muestran generalmente una identificaciéon con la organizacion y sus politicas, por lo
que se espera que ellos sientan confianza ¢ interés acerca de los conocimientos vy practicas
que les seran facilitados, ya que los mismos podran ser aplicados no solo en sus labores sino
en su vida personal, contribuyendo con ello al desarrollo integral de la persona.

El ambiente en el cual se realizara la actividad de aprendizaje es virtual, por lo que el
contexto sera el que decida el sujeto para acceder a Internet: ciber café, sala de conferencias,
su hogar, etc. Cada uno debe contar con un PC con el paquete Windows (Microsoft Word y
Excel) y acceso a Internet. Se les exige a los participantes que dediquen un tiempo de una (1)
hora diaria para la practica, en el horario mas comodo.

Estrategias de Ensenianza Aprendizaje

La comunicacion entre el estudiante y el tutor se desarrollara utilizando las TIC, las

diferentes estrategias de la educacion virtual con el uso de las herramientas que ofrece la

tecnologia y el Internet, permiten flexibilizar el diseno, a fin de atender a los diferentes
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niveles de acceso a ellas que posean los alumnos; en los niveles mas reducidos, podran tener

acceso solo a textos y a la comunicacién asincrona con otros compaiieros y con el profesor,

pero en niveles mas altos podran recibir todas las ventajas que implica los servicios de

Internet, incluyendo la web, este es el caso de la Moodle

Materiales Educativos

]

Los materiales que se utilizaran en esta propuesta educativa seran:
Lecturas obligatorias. En las cuales que se soportara el desarrollo de la intervencion y
lecturas optativas.
Planificacion de la accion formativa. Ha sido disefiada por la autora con la finalidad de
establecer metas, organizar los contenidos, proponer estrategias de aprendizaje, realizar la
distribucion temporal y definir los criterios de evaluacion.
Plan de Aprendizaje. Es la organizacion de lo que se debe estudiar, desarrollar y aprender
por parte del estudiante, permite la comprensién global de la accion formativa y contiene
los objetivos especificos de aprendizaje, los contenidos, las actividades, los recursos, el
tiempo y la evaluacion. Tanto el plan docente y el plan de Aprendizaje se entregan al

comienzo del cuso.

Los materiales y herramientas utilizados por los aprendices se organizan de tal manera

que le permitan practicar la resolucion de problemas y la toma de decisiones integrada a su

actividad laboral, estos materiales son:

Ls

Descripcion de los procesos y actividades que se realizan en el departamento donde el
participante presta sus servicios como gerente. De ser posible descripcion del proceso
medular.

Documentacion emitida por la Sudeban relacionada con las actividades del area o
departamento donde prestan servicios, en caso de ser una empresa no financiera,

documentacion que regula el riesgo operacional.
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3. Listas de los riesgos operacionales por tipo, segun la categoria establecida por ¢l Comité

de Basilea II.

4. Computadora que incluye el paquete Microsoft y acceso al sistema operativo del Banco.
5. Acceso a Internet para el ingreso al curso en linea.
6. Bibliografia suministrada segun el plan del curso
Actividades que se desarrollaran

Se desarrollaran las actividades utilizando los elementos bésicos de comunicacion del
Moodle; tal como se explico en capitulo precedente se aplicaran los foros como medio para
publicar mensajes y mantener discusiones publicas. De acuerdo a lo mencionado en el
capitulo anterior se realizaran foros académicos, socializaron, cafeteria, los cuales en el
Moodle corresponden a los foros de uso general, seguidamente tenemos los foros moderados
este es posible especificando el nivel de participacion de los estudiantes, en este caso el nivel
es restringido: ni temas ni respuestas ya que los estudiantes no pueden publicar mensajes en
este foro, solo pueden leer los mensajes del facilitador.

Los Chats, es importante mencionar que en las tltimas versiones estandar de Moodle

ha desaparecido el chat, éste se debe instalar a posteriori porque es un modulo independiente;

una vez creado el Chat, y explicado a los participantes las reglas que se mencionaron en el
capitulo anterior, el facilitador analizara a posteriori la conversacion ya que en Moodle las
sesiones de chat son registradas.

El Chat de dudas esta destinado a aclarar cualquier duda que se le presente con el
contenido discutido hasta el momento en que este se realiza, con la elaboracion de las
actividades de aprendizaje, asi como interactuar con sus compaieros y el profesor. Normas
de participacion en los Chat: a) Pedir la palabra colocando el signo asterisco (*). El
moderador dara a palabra en el orden en que los participantes la soliciten. b) Si la

intervencion es muy larga, debe cortar y colocar tres puntos suspensivos (...) y luego
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presionar la tecla “Enter” (esto es para indicar que la intervencién no ha terminado), y debe
seguir escribiendo en otra linea. ¢) Para indicar que la idea ha finalizado colocar la letra “F”.

En el proceso de enseianza aprendizaje se espera que los participantes puedan
progresivamente estar en condiciones de analizar los problemas y oportunidades que se
presentan en el desenvolvimiento de sus actividades laborales, asi como realizar el analisis de
las distintas opciones para las decisiones. Esta informacion se encuentra detallada en el
Cronograma de Actividades, mas adelante.

De este modo, en contacto con los ambientes referidos a los contenidos especificos de
la intervencion, se espera que el empleado en formacion adquiera soltura y fluidez en el
desarrollo del corpus tematico correspondiente y en la deteccidn de situaciones problematicas
en las que se requiera la toma de decisiones oportuna y apropiada.

Al finalizar cada etapa formativa el facilitador les aplicara una evaluacion y se
solicitara a los participantes una autoevaluacion referida al desempefio propio y grupal. Los
participantes que respondan satisfactoriamente las tareas y actividades asignadas recibiran
una certificacion que acreditara su formacion.

Cronograma de actividades

La intervencion cuenta con 10 médulos de contenidos y 2 destinados al desarrollo de
actividades de ajuste conceptual, cierre y evaluacion final, la cual consiste en un Ensayo de
aplicacion a la realidad del departamento donde labora el empleado. Los temas se detallan a

en el siguiente cronograma de actividades:
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Sesion

Unidades y Temas

Fores, Discusiones y Actividades Lecturas

Modulo 0: Introduccion:

Bienvenida, socializacin v uso de

las herramientas.

Tema: El Riesgo Operacionsl

Modulo I: Resolucion de
Problemas

1.1 Andbsis de Problemas y
Oportunidades

1.2, Definucion del Problema.

1.3. Coraponentes de las
Decisiones

Modulo 2: El Proceso para
detectar problemas.

2.1 Tipos de Problemas

2.2 Etapas del Proceso de
Solucion de problemas

2.3 Los problemas del
departamento

Modulo 3: Resolucion de
Froblemas

3.1 Céro mirar las oportunidades

3.2 COmo gestionar las
oportunidades

Modulo 4 Las Decisiones
*4.1 Andlisis de decisiones

* 4.2 Elementos de una decision

Module 5: Tipos de Decisiones

* 5.1 Caracterisitcas del Proceso
de Decision

= 5.2 Etapas del Proceso de
Decision

FORO No. 1:
» Socializaciin: Presentaciones personales y Departamentales.
* Disgnéstico [nicial: experiencias previas y expectativas acerca = Miguel Najul (2007) Reclasificacion da los

del curso. Riesgos . Estudio No 33. Caracas JESA
* Ambientarion: Exploraciin de las Hi senfas; planteo de = Pautas g les parar la Admin on
dudas ¢ nquietudes. del Riesgo Operacional en empresas

= Dudas & mquietudes Financieras y no flancieras
* Socializacidn: cafeteria: intercarbio social.
* Encuentros espontéreos enel Chat

FORO #2:

i b st s _ =Pozo, ] (1994) La solucin de
OA;F_E?- 7 l-“l. ]:"E 0% Optiioy: Jinglie de Froble sy problemas . Iadnd: Santillana

* Acedemico: Desarrollo de Contenidos: Definicion de problems, Ll , 1l Rssipn Asoc 4 ks
Ctngiietes d lhé Auisiines. Categorias y Subcategorias del Raesgo
* Integracion de Ideas y Conceptos: Propuesta 6 expenencia pctesam)

» Lista preliminar de Rissgos Operacionales
* Hoch, S v Kunreuther, H. (2003). Toma
de decisiones segun Wharton .

Fesumido Com

vivida en el entomo del Participante: problemas concretos
* Proceso Medular del Departamento: Determinacion del
PpIOCeso para su posterior analisis.

= Socializacion: intercarbio social.

FORO #3: * Acevedo, Ay Linares, C_{2009). La

* Acadérmco: Intercambio y Opmidn: Los tipos de problemas resulu:m;:u};;:b]:n: eln B,] mu;dn =
* Acedemico, desanollo de cortenidos: Pasos para ela resolucion SIS H SISO

de problenies, I Infb Sn P —— relatvismo decisional Revista de la

I en,el departamento Facultad de Ingemeria Industrial Vol

* Integracion de Idess v Conceptos: Experiencias vividas en el S

departamento del Participante: Los problerass en las erapresas.
* Socializacidn: intercarubio social.

* Doxiez 5, R (2000) Fragmentos
encontrados sobre la resolucion de
Froblemas Vifia del Mar Integra N 4

* Ponce Talacon, H (2007) Matriz FODA
alternativa de diagndstico, Fnseflanza ¢
FORO #4: mvestigacion en Fsicologia . Vol 12,
= Acedemico: Desanollo, analisis y conclusion de conteridos:
Grupos A 5 B: Los problemas y como rrar les oportunidades - Gonzdlez, C. (2006). Creatividad en la

» Integracion de Ideas ¥ Conceptos: Experiencias de dialogo en  Formulacion y Solucién de problemas

en ¢l departamento del Participante IMarnzales Colombia

» Sintesis: presentacitn de la sintesis Grupal semana 3

* Dudas e inquietudes » Borrego, D. {2009) Como resolver un

» Sociabizaci6n’ intercambio social problema: las 8D (ocho disciplinas)
Resolucién de problemas con al método de
fas Ocho Disciplmas

FORO #5:

* Academico: Desarrollo, andlisis y conclusion de contenidos
Grupos A, B, C, D y E: La Calidad estd en el Proceso

» Integracion de Ideas ¥ Conceptos: Problemas particulares del
departamento y sus efectos enla orgaruzacion

* Mangjo de lss Herramientas: Convocatona e intercambio
formal en el Chat

» Sintesis: presentacion de las Sistesis grupal semanas 3y 4

* Dudas e inquietudes

« Codirs, & (2007) La Indecisién en la
Gerencia El Temor al fracasc De
Gerencia com.

» Tipos de decisiones, condiciones v
proceso de toma de decisiones

* Socializacion: intercarmbio social.

FORO #6:

* Academico: Desanollo, andlisis y conclusion de contenidos: = Sruth, EE v Kosslyn, S. M. (2008) Toma
Grupos &, B, C, D y E: La toma de decisiones adecuada de Decisiones Cap 9 en: Procasos

depende de todos los que participan en el proceso Cognitivos. Modelos

* Integracion de Ideas y Conceptos: Conformacion e integracion  » bases neuronales . Madnd: Pearson
de los equipos de trabajo, tipo de problemas y decisiones a Prentie Hall

tomar.

» Sintesis: presentacion de las Sistesis grupal semanas 4 y 5 * La Toma de decisiones de la Empresa

)
= Soc 10n: intercambio social
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Unidades y Temas

Foros, Discusiones y Actividades

Lecturas

10

11

12

Evaluacion realizada por el
Participanie:
* Verificacion del cumpliriento de

espectativas

* Sugerencias

Meodulo 6
* 6.1 Técrucas grupales para la
toma de decisiones

= 6.2 Rol del lider en el proceso
de toma de decisiones

Module 7:
7.1 Técnica para la Toma de
deisiones: Tormenta de Ideas.

7.2 Diagrama de Relaciones y
Diagrma de Afiudad.

Modulo 8:
8.1 Técnuca grupal para la Toma
de decisiones: Grupo norminal.

8.2 Decisiones por Consenso

8.3 El papel de la madurez
gerencial en Ja técnica del grupo
norninal

Modulo 9:

9.1 Técruca grupal para la Toma
de decisiones: Diagrama de
Ishikawa

9.2 Prcblemas complejos v su
analisis integral, causa - efecto

9.3 Asignacion /Eleccion de termas
para el Ensayo Final

Module 10:
10.1 Técnica grupal para la Toma
de decisiones: Disgrama de Pareto

10 2 Técnica Grupal para la Toma
de Decisiones: Watnces de
Exvaluacion

10.3 La Comunicacién y la
Motivaciin

Cierre del Curso, presentacion
de Ensayes y evaluacion final

FORO#7

Ioderado: Exvaluacion del proceso de Formacion: Exponer las
impresiones, sugerencias ¥ recomendaciones sobre la Intranet y
la metodologia y herramientas atilizadas.

FORO #8:

* Academico: Desarrollo, andlisis y conclusion de contenidos:
Grupos A, B, C, D y E: Decisiones grupales e indrviduales

* Integracion de Ideas y Conceptos: Integracion de los grupos en
¢l departamento, interaccion del Lider con los participantes,
nuestra experiencia de trabajo colsborativo en el departamento
* Sinfesis: presentacion de las Sistesis grupal semanas 5 y 6.

= Comvocatoria & mtercambio en el Chat para aclarar los puntos
de la actividad colaborativa.

» Dudas e inguietudes

= Socialracion ntercambio social

FORO #9:

* Aeademico: Desanollo, andlisis y conclusion de Conterados:
Grupos A, B, C, D y E: Tormenta de ideas: fases

* Reflexion: Reflexion sobre el trabajo colsborativo: posibilidad
ventajosa para la toma de decisiones

= Sintesis: presentacin de las Sistesis grupal semanas 6 v 7.

* Dudas e inguietudes

» Socializacibn intercarmbio socil.

FORO #10:

= Academico: Desanollo, andhisis ¥ conclusion de Contenidos:
Grupos A, B, C, D y E: Las decisiones en grupos colshoratrvos
= Reflexion: Reflexion sobre el proceso de planificacion: una
nueva forma de afrontar los problemas

= Sinfesis: presentacion de las Sistesis grupal seraanas 7y 8.

* Preparéindonos para el trabajo final.

= Dudas e inguietudes

= Socializaciém: ntercardhio social

FORO #11:

* Academico: Desanollo, andlisis y conclusion de Contenidos
Grupos A, B, C, D y E: Analisis de las causas y efectos de los
Problemas

= Reflexion: Reflexion sobre el proceso de participacion de los
empleados en el proceso de discusion ¥ toma de decisiones

= Sintesis: presentacién de las Sistesis grupal semanas 8 y 9.

» Presentacion de argumentos scbre el Tema y esquema del
ensayo final

= Socializacién: intercambio social

FORO#12:

= Acaderico: Desanrollo, andlisis y conclusion de Conterados:
Grupos A, B, C, D y E: Diagrama de Pareto - Matnices de
Evaluacion y la multiplicidad de criterios

= Sintesis: presentacin de las Sistesis grupal semanas 8 v 9.
* Lecturas optativas

* Foro de discusion opeional sobre termas relacionados al curso
= Dudss ¢ inquietudes

= Socializacién: miercambio soctal.

FORO #13:

» Foro Modersdo: Presentacion de Ensayos. Sociahizaciin
* Evaluacion final del curso

* Garcia-Retamero, R, Takezawa, M. v
Gigy T. (2008) Co 1 grupal
y estrategias de toma de decisiones
FPsicothema 2008 Vol 20, n- 4, pp. 753-
759,

» Fainstein, H. El trabajo en equipo en las
organizaciones. Gestiopolis com

» Gonzalo, R. Tormenta de Ideas

* Diagrama de Relaciones, De Afinidad v
Hoja de Venficacion

« Angel, A, (2008) Los Equipes De Trabajo
Autodingidos. De Gerencia

* Huerla, J. (2005) Grupo Nommnal.

* Gonzalo, R. Disgrama de Ishkawa

* Diiagrama Causa - Efecto de [shikawa,
gréficos.

*» Gonzalo, R. Diagrama de Pareta

= Sales, M. Procedimiento para la
elaboracion del Diagrama de Pareto en M5
Excel . De Gerencia.com
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Foro # 2.

Semana 2, Mddulo 1: Resolucion de Problemas
conversaciones:

» Académico: Intercambio y Opinién: Analisis
de Problemas y Oportunidades

» Académico: Desarrollo de Contenidos:
Definicion de problema, componentes de las
decisiones.

» Integracion de Ideas v Conceptos: Propuesta

0 experiencia vivida en el entorno del
Participante: problemas concretos.

* Proceso Medular del Departamento:

Determinacion del proceso para su posterior
analisis.

« Socializacion: intercambio social.

disponible.

Para cualquier duda, pregunta o comentario,
pueden enviarla pulsando el incono “Responder”,
yo estaré atent(@ en todo momento para
replicarles.

Les agradezco dar aviso de lectura a mensaje, asi
sabre que conocen de las orientaciones
transmitidas. Estaré atent(@ a sus intervenciones al
Foro. Un caluroso y fuerte abrazo de bienvenida
para todos!

Su Facilitador/a Prof, XXX

Apreciados participantes:

En esta segunda semana de actividades
comenzamos a desarrollar la tematica de nuestro
curso, por tal razén a continuacion les relaciono
las actividades a realizar:

1. Leer atenta y analiticamente el Mddulo 1, a
Hoch, S y Kunreuther, H. (2003).Toma de
decisiones segun Wharton.

2. Leer y considerar el articulo de Basilea II
“Riesgos Asociados a las Categorias y
Subcategorias del Riesgo Operacional” y la
Lista preliminar de Riesgos Operacionales
Desde su experiencia, reflexionen y compartan
con sus compaiieros las siguientes
interrogantes:

a) ;Cual es la importancia de la evaluacion del
escenario para el analisis de problemas y la
toma de decisiones?

b) (Cual considera usted es la secuencia logica

para resolver problemas?, argumente su

posicion.

Sus aportes nos permitiran reflexionar hacia la

construccion de un concepto comun de Problema.

Les invito a participar activamente en este dialogo,

respondiendo a las preguntas y participando

dialogicamente en al menos dos de las

participaciones de sus companeros.

Esta actividad es obligatoria




Foro # 2.

Semana 2, Sintesis: Resolucion de Problemas
conversaciones:

* Integracion de Ideas y Conceptos: Propuesta
0 experiencia vivida en el entorno del
Participante: problemas concretos.

* Proceso Medular del Departamento:

Determinacion del proceso para su posterior
analisis.

Observacion: El aula se divide en dos partes en
lo posible con la misma cantidad de alumnos,
Grupo “A” y Grupo “B”, su composicion ha
sido elegida por el profesor luego de conocer
las presentaciones personales, intereses y
expectativas expresadas en la primera semana.
Se envia una consigna a cada grupo.

Foro # 3:
Semana 3, Mddulo 2:

Conversacion: El Proceso para detectar
problemas.

* Académico: Intercambio y Opinion: Los tipos
de problemas

» Académico, desarrollo de contenidos: Pasos

Intervencion didéctica virtual {8

Quedo atenta para responder sus dudas en el foro
Dudas e Inquietudes. Su Facilitador/a

Estimados participantes:

Durante esta semana ustedes forman el grupo A 6
B. El Moderador/a de este grupo sera (nombre del
participante), quien sera el (la) responsable de
dinamizar el didlogo y (nombre del participante)
serd el (la) responsable de elaborar la sintesis
grupal en el formato de presentacion y el
tratamiento de sintesis que estime conveniente el
grupo, una vez aprobada por todos, la colocara en
el espacio indicado en el aula.

Para esta semana de actividades les solicito leer
los siguientes documentos “La solucion de
problemas”, de J. Pozo, asi como el documento
“Lista preliminar de Riesgos Operacionales™,
ambos ubicados en la Seccion materiales del
curso.

Una vez leido ambos documentos les invito a
reflexionar sobre este punto:

En base a las vivencias que hasta este momento
hemos tenido y a las lecturas realizadas ;Cuales
son los tipos de procedimientos o estrategias para
la solucién de un problema de acuerdo a su
funcion, cual de ellos les parece mas adecuado
para ¢l analisis del proceso medular?

A fin de enriquecer el dialogo les invito a hacer
comparaciones, diferenciaciones, contrastes,
mencionar datos, alcances, etc.

Recuerden que esta discusion es obligatoria

Les deseo lo mejor en este dialogo constructivo!

Apreciados participantes:

Continuamos en esta tercera semana de
aprendizaje y participacion activa, los felicito por
el intercambio que hasta ahora han realizado con
sus compaieros, ha sido una labor muy productiva
para todos.

Las actividades a realizar en esta semana son las
siguientes:

1. Leer atentamente los Articulos de Acevedo y




para la resolucion de problemas, la
Informacion necesaria para resolver los
problemas en el departamento.

* Dudas e inquietudes

« Socializacion: intercambio social.

Foro # 3, Semana 3:

Conversacion: Sintesis: El Proceso para
detectar problemas.

« Integracion de Ideas vy Conceptos:

Experiencias vividas en el departamento del
Participante: Los problemas en las empresas.

Observacion: El aula se divide en tres partes en
lo posible con la misma cantidad de alumnos,
Grupo “A”, Grupo “B” v Grupo “C”, su
composicion ha sido elegida por el profesor,
asi como el (la) coordinador (a) y el estudiante
que preparara y publicara la sintesis; Esto lo
realiza luego observar el estilo de aprendizaje
de cada participante en los grupos iniciales
conformados en la 2da semana. Se envia una
consigna a cada grupo.
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Linares (2009). La resolucion de problemas
en el mundo de la empresa. Estudio
exploratorio sobre relativismo decisional.

2. Reflexionar y responder las siguientes
preguntas:

a) A través de la experiencia en su departamento
/area ;Con qué problema se ha encontrado y
como cree Usted que podria resolverse ahora
bajo la vision de riesgo operacional?

b) Tomando en cuenta la informacion que se
requiere para la resolucion un problema en
departamento /area una vez que hemos
determinado su origen ;Como propone usted
se puede abordar su recoleccion para
cuantificarlo y dimensionarlo?

Las respuestas deberan ser incorporadas a este
espacio, asi mismo es importante que dialoguen en
al menos dos de las participaciones de sus
compafieros, de esta manera continuaremos con la
construccion de un saber colectivo.

Esta actividad tiene caracter obligatorio

Estoy atenta y presta a responder sus dudas e
inquietudes en el foro correspondiente.

Les saluda su facilitador/a

Buenas ; Esta semana creamos este espacio con el
proposito de presentar ante todos los participantes
las sintesis elaboradas por los grupos A y B
durante la Semana 2, en la que se dialogé sobre el
tema: “El Proceso para detectar problemas y el
Riesgo Operacional”

Adicionalmente les comunico a los grupos
organizados en esta semana 3 e identificados con
las letras A, B y C, que sera en este espacio donde
presentaran obligatoriamente las sintesis
elaboradas sobre el tema: "Elementos que influyen
en la Resolucion de Problemas." Sobre la lectura
Fragmentos encontrados sobre la resolucion de
Problemas de Doniez, ubicado en la Seccion
materiales del curso.

Esta actividad es obligatoria, siendo opcional el




Foro # 4, Semana 4 Modulo 3

Conversacion: Resolucion de Problemas

* Académico: Desarrollo, andlisis y conclusion
de contenidos: Grupos A v B: Los problemas y
como mirar las oportunidades

« Dudas e inquietudes

 Socializacion: intercambio social.

Foro # 4, Semana 4.

Conversacion: Sintesis: Resolucion de
Problemas

+ Integracion de Ideas y Conceptos:
Experiencias de dialogo en el departamento del
Participante

» Sintesis: presentacion de la sintesis Grupal
semana 3

Observacion: El aula se divide en cinco partes
en lo posible con la misma cantidad de
alumnos, Grupo “A”, Grupo “B”, Grupo “C”,
Grupo “D” y Grupo “E” tanto la composicion
del grupo como el coordinador (a) y el
estudiante que publicard la sintesis ha sido
elegida por el profesor.

Intervencion didactica virtual Q()

envio de sus comentarios, opiniones, reflexiones y
critica constructiva sobre las sintesis de la semana
2, asi como a las sintesis de la semana 3

Les felicito a todos, por su productivo y alto nivel
de desempefio!!

Buenos dias estimados participantes!

Dentro las herramientas que se posee en la toma
de decisiones, la técnica FODA, sin duda se
constituye en un sistema que nos proporciona
ejecutar estrategias adecuadas en las decisiones
adoptada por el gerente o jefe administrativo.

Sobre la base de la experiencia de los
participantes, del conocimiento y saberes previos y
del contenido leido en el mdédulo 3 “La creatividad
en la formulacion y resolucidn de Problemas™, les
agradezco enviar a este espacio de discusion, sus
aportes en torno a el siguiente punto de reflexion:

;De los siete aspectos de un reto bien formulado,
cual de ellos le parece mas importante?

Esta actividad es obligatoria. Estando atenta a sus
dudas e inquietudes, les envio mis mejores deseos
€n esta tarea.

Apreciados participantes del Grupo (A, B, C,D ¢
E): (nombrar a cada participante).

El (La) coordinador (a) de este equipo es (nombrar
el alumno), quien moderara y dinamizara el
didlogo y asignara a uno de sus miembros el rol de
redactor de sintesis. El formato de presentacion de
la sintesis es a criterio del grupo, y el documento
debera enviarse a este espacio. A continuacidn se
enlistan las acciones a seguir:

-Dar lectura analitica y reflexiva al siguiente
documento: “Cémo resolver un problema: las 8D
(Ocho disciplinas)” de Borrego, ubicado en el
espacio de materiales del curso.

- Sobre la base de la experiencia de los
integrantes, del conocimiento y saberes previos y
del contenido leido, enviar a este espacio de

discusion, sus aportes en torno a los siguientes




Foro # 5, Semana 5, Modulo 4

Conversacion: Las Decisiones

» Académico: Desarrollo, analisis y conclusion
de contenidos: Grupos A, B, C, Dy E: La
Calidad esta en el Proceso

» Dudas e inquietudes

 Socializacion: intercambio social.

Observacion: Los cinco grupos se mantienen
no obstante pueden cambiarse los integrantes
dependiendo del desempefio grupal. Estos en lo
posible deben tener en lo posible con la misma
cantidad de alumnos, Grupo “A”, Grupo “B”,
Grupo “C”, Grupo “D” y Grupo “E” tanto la
composicion del grupo como el coordinador (a)
y el estudiante que publicara la sintesis ha sido

elegida por el profesor
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puntos de reflexion:

- (Cudles son sus recomendaciones para
favorecer el adecuado planteamiento de un
problema?

Esta actividad es obligatoria,

Bienvenidos colegas del grupo (A, B, C,D 6 E):
(nombrar a cada participante).

Ya nos encontramos en la quinta semana de
trabajo intenso vy enriquecedor, esperamos
continuar con este ritmo que nos lleva cada dia
hacia la meta que nos hemos propuesto!.

El /la coordinador/a de este equipo es (nombrar al
alumno), quien dara seguimiento a la participacion
de todos, animando, dinamizando y centrando el
dialogo en los temas propuestos y a (nombrar al
alumno) como la persona responsable de elaborar
la sintesis, y previo consenso del equipo, el
documento debera enviarse al espacio creado para
tal fin.

A continuacidn les propongo las acciones a seguir:

1. Leer con detenimiento el Modulo 4 “La Toma
de decisiones el imperativo diario de la vida
en la organizacion moderna”, de Diaz Duarte.

2. A partir de la lectura del documento “Los
criterios para la evaluacion de inversiones”
Rodriguez Mesa, G. 2002., especificamente el
Articulo 5, el cual se encuentra ubicado en la
seccion de materiales. En base a sus
conocimientos previos y la experiencia en el
departamento, responder en este espacio a las
siguientes interrogantes:

a)  Porque es importante analizar el proceso de
toma de decisiones como un proceso y no
desde el resultado?

JA través de que instrumentos y los canales de
informacion, comunicacion y accion considera
usted que puede aportar sus experiencias
acerca del proceso de toma de decisiones en su
departamento?




Foro # 5, Semana 5

Conversacion: Sintesis: Las Decisiones

* Integracion de Ideas y Conceptos: Problemas
particulares del departamento y sus efectos en
la organizacién

* Sintesis: presentacion de las Sintesis grupal
semanas 3 y 4.

Foro # 6, Semana 6, Mddulo 5

Conversacion: Tipo de Decisiones

* Académico: Desarrollo, analisis y conclusion
de contenidos: Grupos A, B, C, Dy E: La toma
de decisiones adecuada depende de todos los
que participan en el proceso

* Dudas e inquictudes

* Socializacion: intercambio social.

Intervencion didactica virtual Q2

3. Elaborar la sintesis de equipo sobre ¢l tema
tratado, en el formato de presentacion de su
preferencia y enviarla al espacio creado
"Presentacion de Sintesis por Equipo de la
Semana 4 y 5.

Les recuerdo que deben participar dialogicamente
en al menos dos de las participaciones de sus
companeros.

Esta actividad es obligatoria
Les deseo éxito en sus actividades.

Su facilitador/a

Apreciados/as estudiantes:

Este espacio esta creado para presentar las sintesis
grupales de la semana 4 y 5 para el conocimiento
y comentario constructivo de todos los que
participamos de este curso.

El envio de las sintesis grupales es obligatorio
siendo opcional el envio de sus comentarios.

Esta actividad es obligatoria  Exito!

Estimados colegas del grupo X! (no mas de seis
participantes)

En este espacio de discusion y didlogo tematico,
nos dedicaremos a analizar y reflexionar acerca de
los Tipos de Decisiones; el grupo tendra como
coordinador/a del equipo a (nombre del
estudiante) quien dard seguimiento a la
participacion de todos, animando, dinamizando y
centrando el didlogo en los temas propuestos y a
(nombre del estudiante) como la persona
responsable de elaborar la sintesis, y previo
consenso del equipo, enviarla al espacio
respectivo, a continuacion les expongo las
actividades:

Leer atentamente a Smith, EE y Kosslyn, S. M.
(2008) Toma de Decisiones Cap 9.

A partir de lo vivenciado hasta este momento, de
las lecturas que han realizado y de sus

conocimientos previos, envia tu intervencion

Intervencion didactica virtual 03

reflexiva en torno a las siguientes interrogantes:
,Por que es necesario el drbol de decisiones?

Si usted requiere tomar una decision, ;Cual de los
modelos utilizaria y por que? Fundamente su
respuesta.

Elaborar una sintesis de equipo sobre el tema
tratado, en el formato de presentacion de su




» Socializacion: intercambio social.

Observacion: Los cinco grupos se mantienen
no obstante pueden cambiarse los integrantes
dependiendo del desempefio grupal. Deben
tener en lo posible la misma cantidad de
alumnos, Grupo “A”, Grupo “B”, Grupo “C”,
Grupo “D” y Grupo “E”; tanto la composicion
del grupo como el coordinador (a) v el
estudiante que publicara la sintesis ha sido
elegida por el profesor.

FORO # 6, Semana 6
Conversacion: Sintesis: Tipo de Decisiones

* Integracion de Ideas y Conceptos:
Conformacion e integracion de los equipos de
trabajo, tipo de problemas y decisiones a
tomar.

« Sintesis: presentacion de las Sintesis grupal
semanas 4y 5

Foro # 7 Semana 7
Moderado:

* Verificacion del cumplimiento de
expectativas

* Sugerencias
« evaluacion del facilitador

* Propuestas de mejora

Intervencion didactica virtual Q3

reflexiva en tormno a las siguientes interrogantes:
i Por que es necesario el arbol de decisiones?

Si usted requiere tomar una decision, ;,Cual de los
modelos utilizaria y por que? Fundamente su
respuesta.

Elaborar una sintesis de equipo sobre ¢l tema
tratado, en el formato de presentacion de su
preferencia y enviarla al espacio creado
"Presentacion de Sintesis por Equipo de la Semana
5 y 6. Recuerden colocar el titulo de su sintesis y e
identificar el nombre de sus integrantes.

Les recuerdo la importancia de dialogar en al
menos dos de las participaciones de sus
companeros, de tal manera que la actividad la
realicemos dindmicamente.

Esta actividad es obligatoria

Estando como siempre atenta/o a sus dudas e
inquictudes, les envio mis mejores deseos en esta
tarea.

;Un saludo de animo!

Prof. XX

Apreciados/as estudiantes:

Este espacio esta creado para presentar las sintesis
grupales de la semana 4 y 5 para el conocimiento
y comentario constructivo de todos los que
participamos de este curso.

El envio de las sintesis grupales es obligatorio
siendo opcional el envio de sus comentarios.
Saludos,

Estimados participantes:

Con el propdsito realizar nuestro proceso de
evaluacion a medio curso, les solicito responder
brevemente a las siguientes preguntas, a fin de
CONOCET sus impresiones, sugerencias y
recomendaciones sobre lo que hasta ahora han
aprendido, la forma en que lo han aprendido, asi
como su opinion sobre las diferentes herramientas
de trabajo y material de lectura que se encuentran




Foro # 8, Semana 7, Mddulo 6

Conversacion: Técnicas Grupales para la Toma

de Decisiones

» Académico: Desarrollo, analisis y conclusion

de contenidos: Grupos A, B, C, D y E:
Decisiones grupales e individuales

» Convocatoria a intercambio en el Chat para

aclarar los puntos de la actividad colaborativa.

* Dudas e inquietudes

» Socializacion: intercambio social.

Observacion: Los cinco grupos se mantienen
no obstante pueden cambiarse los integrantes
dependiendo del desempeifio grupal. Deben
tener en lo posible la misma cantidad de
alumnos, Grupo “A”, Grupo “B”, Grupo “C”

2
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a su disposicion.

1. ;Le resulto importante la sesion inicial para
contrastar sus metas ¢ intenciones con las
expectativas de los demas participantes?

2. ;Considera usted que la participacion en los
foros debe ser obligatoria?

. Se identifica usted con esta afirmacion?:
“Discutiendo y debatiendo con los compaiieros de
trabajo aprendo mas que participando en
actividades de formacion”

3. Desde cualquier horizonte y punto de vista
. Qué propuestas haria para las proximas ediciones
del curso?

Se agradece su tiempo y su colaboracion en la
mejora de nuestra labor.

Esta actividad obligatoria.

Estimados participantes del grupo X, gusto en
saludarles!

Hemos alcanzado la Semana 7!, nos acercamos
rapidamente a la meta, hemos recorrido mas de la
mitad de nuestro camino.

Para esta semana, desarrollaremos en este espacio
las siguientes actividades:

Definir de manera espontanea los roles de
Moderador del didlogo y Redactores de sintesis y
conclusiones. Pueden ofrecerse o proponer el rol a
alguien dentro del grupo. Esto serd en los primeros
dos dias de esta semana, quienes no participen
asumiran la eleccién de los que lo hacen. Les
sugiero que estén todos para el momento de la
eleccion, pueden encontrarse en el Chat

Las actividades para esta semana son las
siguientes:

Sobre la base de la experiencia de los
participantes, del conocimiento y saberes previos y
del contenido leido en Garcia-Retamero, R.,
Takezawa, M. y Gigerenze, T. (2008)
“Comunicacion grupal y estrategias de toma de
decisiones™., les agradezco incorporar a este
espacio de discusion, sus aportes en torno a las




Grupo “D” y Grupo “E”; tanto la composicién
del grupo ha sido elegida por el profesor, sin
embargo los participantes definen de manera
espontanea los roles de Moderador del dialogo
y Redactores de sintesis y conclusiones

Foro #8, Semana 7

Conversacion: Sintesis: Técnicas Grupales para
la Toma de Decisiones

» Integracion de Ideas y Conceptos: Integracion

Intervencion didactica virtual Q5§

siguientes interrogantes:

Usted, en el papel supervisor, ;Como puede
apoyar a la organizacion para que su grupo de
colaboradores cumplan con las responsabilidades
asignadas?

¢ Cémo apoyaria a los miembros de su Grupo de
trabajo en procura de un mejor desempefio como
grupo?

En base a las reflexiones anteriores envie DOS
intervenciones a este foro de acuerdo a las
siguientes condiciones:

a. Seglin su experiencia, relatar las consecuencias
sobre la aplicacion o no, de por lo menos UNA de
las afirmaciones anteriores en su practica laboral.

b. Comentar de forma anidada un MINIMO de
DOS intervenciones enviadas por sus colegas,
complementandolas, argumentandolas,
manifestando su acuerdo o no con la aportacion
del colega o concluyendo con su aportacion las
participaciones de sus compaieros/as

¢. Consulte materiales relacionados con el tema en
la web, asi como a Fainstein, H. El trabajo en
equipo en las organizaciones. Gestiopolis.com
Recuerden citar en su mensaje la fuente que
sustenta su intervencion, escribiendo el Titulo del
documento, Autor y afo.

d. Elaborar la sintesis de no mas de dos carillas
sobre el tema tratado y enviarla al espacio creado
"Presentacion de Sintesis por Equipo de la Semana
6 y 7, recordando colocar el titulo e incluir los
nombres de los participantes del equipo.

Estas actividades son de caracter obligatorio

Deseandoles éxitos en la actividad, quedo a la
disposicién para despejar cualquier duda.

Les envio mis fraternos saludos

Apreciados/as estudiantes:

Este espacio estéa creado para presentar las sintesis
grupales de la semana 4 y 5 para el conocimiento
y comentario constructivo de todos los que
participamos de este curso.




de los grupos en el departamento, interaccion
del Lider con los participantes, nuestra
experiencia de trabajo colaborativo en el
departamento

» Sintesis: presentacion de las Sintesis grupal
semanas 35 y 6.

Foro #9 Semana 8 Modulo 7:

Conversacion: Técnica para la Toma de
decisiones: Tormenta de Ideas

* Académico: Desarrollo, analisis y conclusion
de Contenidos: Grupos A, B, C, Dy E:
Tormenta de ideas: fases

* Dudas e inquietudes

» Socializacion: intercambio social.

‘Observacion: Los cinco grupos se mantienen
no obstante pueden cambiarse los integrantes
dependiendo del desempeno grupal. Deben
tener en lo posible la misma cantidad de
alumnos, Grupo “A”, Grupo “B”, Grupo “C7,
Grupo “D” y Grupo “E”; la composicion del
grupo ha sido elegida por el profesor, sin
embargo los participantes definen de manera
espontanea un nuevo estudiante que asuma el
role de Moderador del didlogo y otro
estudiantes como Redactor de sintesis y
conclusiones, con base a los aportes de sus
companeros.

Intervencion didactica virtual Qf

El envio de las sintesis grupales es obligatorio
siendo opcional el envio de sus comentarios.

Saludos, su Profesor /a

Queridos/as colegas del equipo X!

En este espacio de discusion y dialogo, nos
dedicaremos a analizar y reflexionar acerca de la
relacion existente entre los participantes del grupo
colaborativo y la toma de decisiones en la
empresa,

Para el desarrollo del trabajo se les propongo las
siguientes actividades:

a) Designar un nuevo Coordinador y Redactor (es)
de Sintesis de Equipo, pueden utilizar el Chat para
decidir sobre quien realizara estas actividades.

b) Leer reflexiva y analiticamente el tema
“Tormenta de Ideas™ de Gonzalo R. ubicado en el
Moédulo 7.

¢) Consultar material de lectura “el Diagrama de
Relaciones, De Afinidad y Hoja de Verificacion.”

e) Sobre la base de lo leido, de sus conocimientos
previos, de sus vivencias en este curso y de sus
experiencias laborales dialogar, analizar y concluir
sobre lo que se expresa en el siguiente parrafo:

“La Cantidad y la libertad para expresar todo
aquello que viene a la mente, sin proceder a
ningun tipo de evaluacion.”

f) Elaborar la sintesis del trabajo realizado en el
formato de su preferencia y colocarlo en el espacio
creado "Presentacion de Sintesis por Equipo de la
Semana 7 v 8, recordando colocar el titulo e
incluir los nombres de los participantes del equipo.

Esta actividad es de caracter obligatoria

Estoy atenta a sus dudas, inquietudes, les deseo
¢€xitos en esta tarea.

Reciban un saludo calido,




Foro #9 Semana 8:
Conversacion: Sintesis: “Tormenta de Ideas™

* Reflexion: Reflexion sobre el trabajo
colaborativo: posibilidad ventajosa para la
toma de decisiones

» Sintesis: presentacion de las Sintesis grupal
semanas 7 y 8.

Foro #10 Semana 9, Modulo 8:

Conversacion: “Técnica grupal para la Toma

£t

de decisiones: Grupo nominal

» Académico: Desarrollo, analisis y conclusion
de Contenidos: Grupos A, B, C, Dy E: Las
decisiones en grupos colaborativos

» Reflexion: Reflexion sobre el proceso de
planificacion: una nueva forma de afrontar los
problemas

* Dudas e inquietudes

» Socializacion: intercambio social.

Observacion: Los cinco grupos se mantienen
no obstante pueden cambiarse los integrantes
dependiendo del desempeno grupal. Deben
tener en lo posible la misma cantidad de

Intervencion didactica virtual Q7

Apreciados/as estudiantes:

Este espacio esta creado para presentar las sintesis
grupales de las semanas 7 y 8 para el
conocimiento y comentario constructivo de todos
los que participamos de este curso.

El envio de las sintesis grupales es obligatorio
siendo opcional el envio de sus comentarios.
Saludos,

Estimados participantes del grupo X!

En este espacio de discusion y didlogo tematico,
nos dedicaremos a analizar y reflexionar acerca la
técnica grupal “Grupo Nominal™, por lo que
realizaremos las siguientes actividades:

a. Nuevamente decidir los roles de Moderador del
dialogo y Redactores de sintesis y conclusiones,
traten de que participen aquellos que hasta ahora
no lo han hecho, ya que es importante realizar la
practica de trabajo colaborativo,

b. Leer reflexiva y analiticamente los temas

"Los Equipos De Trabajo Autodirigidos. De
Gerencia." De Angel, A, (2008) y Grupo Nominal
de Huerta, ubicados en el Modulo 8

¢. Sobre la base de lo leido, de sus conocimientos
previos, de sus vivencias en este curso y de sus
experiencias laborales dialogar, analizar y concluir
sobre los siguientes puntos:

- La técnica de grupo nominal procura asegurar
que todos tengan la oportunidad de expresar sus
ideas y de que la fase de recoleccion de datos,
generacion de ideas y la fase de evaluacion estén
separadas en el proceso de solucion de
problemas:

1. ;Crees que con esta técnica es posible la
monopolizacion de la discusion de grupo por
algunos individuos debido a su nivel o
personalidad?

2. En caso de que tu respuesta sea afirmativa,




alumnos, Grupo “A”, Grupo “B”, Grupo “C”,
Grupo “D” y Grupo “E”; la composicion del
grupo ha sido elegida por el profesor, sin
embargo los participantes definen de manera
espontanea un nuevo estudiante que asuma el
role de Moderador del dialogo y otro
estudiantes como Redactor de sintesis y
conclusiones, con base a los aportes de sus
companeros.

Foro #10 Semana 9:
Conversacion, Sintesis: “Técnica grupal para
la Toma de decisiones: Grupo nominal™.

« Sintesis: presentacion de las Sintesis grupal
semanas 8 y 9.

* Preparandonos para el trabajo final.

Foro #11 Semana 10, Modulo 9:

Conversacion: “Técnica grupal para la Toma
de decisiones: Diagrama de Ishikawa™.

 Académico: Desarrollo, analisis v conclusion
de Contenidos: Grupos A, B, C, Dy E:
Analisis de las causas y efectos de los
Problemas

» Argumentos y esquema del ensayo final
* Dudas e inquietudes
» Socializacion: intercambio social.

Observacion: Los cinco grupos se mantienen
no obstante pueden cambiarse los integrantes
dependiendo del desempeiio grupal. Deben
tener en lo posible la misma cantidad de
alumnos, Grupo “A”, Grupo “B”, Grupo “C”,
Grupo “D” y Grupo “E”; la composicion del
grupo ha sido elegida por el profesor, sin
embargo los participantes definen de manera
espontdanea un nuevo estudiante que asuma el

role de Moderador del didlogo y otro

Intervencion didactica virtual Q8

Jcomo actuarias para que esto no ocurriese?

e. Elaborar la sintesis respectiva y publicarla en ¢l
especio destinado "Presentacion de Sintesis por
Equipo de la Semana 8 y 9”.

El plazo para desarrollar estas actividades
obligatorias.Recuerden que pueden leer acerca del
Grupo nominal y su utilidad para identificar
problemas, establecer soluciones y establecer
prioridades en la Web.

Estando atenta a sus dudas e inquietudes, les envio
mis mejores deseos en esta tarea.

Con aprecio muy sincero,

Apreciados/as estudiantes:

Este espacio esta creado para presentar las sintesis
grupales de la semana 8 y 9 para el conocimiento
y comentario constructivo de todos los que
participamos de este curso.

El envio de las sintesis grupales es obligatorio
siendo opcional el envio de sus comentarios

Participantes del grupo X!

En este espacio de discusion e intercambio,
analizaremos y reflexionaremos sobre la técnica
grupal de Diagrama de Ishikawa llamada también
diagrama causa - efecto, por lo que realizaremos
las siguientes actividades:

a. Nuevamente decidir los roles de Moderador del
dialogo y Redactores de sintesis y conclusiones,
traten de que participen aquellos que hasta ahora
no lo han hecho, ya que es importante realizar la
practica de trabajo colaborativo,

b. Leer atenta y analiticamente los temas "
Diagrama de Ishikawa." De Gonzalo, R.y "
Diagrama Causa - Efecto de Ishikawa, graficos."
ubicados en el Modulo 9.

d. Sobre la base de lo leido, de sus conocimientos
previos, de sus vivencias en este curso y de sus
experiencias laborales dialogar, analizar y concluir
sobre el siguiente punto:

- Para preparar un plan de accion para cada una




estudiantes como Redactor de sintesis y
conclusiones, con base a los aportes de sus
comparneros.

Foro #11 Semana 10, Modulo 9:

Conversacion Sintesis: “Técnica grupal para la
Toma de decisiones: Diagrama de Ishikawa™.

= Reflexion: Reflexion sobre el proceso de
participacion

« Sintesis: presentacion de las semanas 8 y 9.

Foro #12 Semana 11, Modulo 10:

Conversacion: : Técnica grupal Diagrama de
Pareto y Matrices de Evaluacion

» Académico: Desarrollo, analisis y conclusion
de Contenidos: Grupos A, B, C, Dy E:
Diagrama de Pareto - Matrices de Evaluacion y
la multiplicidad de criterios

* Dudas e inquietudes

» Socializacion: intercambio social.

Observacion: Los cinco grupos se mantienen
no obstante pueden cambiarse los integrantes
dependiendo del desempefio grupal. Deben
tener en lo posible la misma cantidad de
alumnos, Grupo “A”, Grupo “B”, Grupo “C”,
Grupo “D” y Grupo “E”; la composicion del
grupo ha sido elegida por el profesor, sin
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de las causas a ser investigadas o corregidas,
como podria usted determinar las acciones que se
deben realizar mediante esta técnica.

Seguidamente elaborar la sintesis respectiva y
publicarla en el especio destinado "Presentacion
de Sintesis por Equipo de la Semana 9 y 107,

Las actividades planteadas son obligatorias.

Apreciados/as estudiantes:

Este espacio esta creado para presentar las sintesis
grupales de la semana 9 y 10 para el conocimiento
y comentario constructivo de todos los que
participamos de este curso.

El envio de las sintesis grupales es obligatorio
siendo opcional el envio de sus comentarios.

Queridas/os participantes del Equipo X, gusto en
saludarles!

En este espacio de discusion ustedes continuaran
con la eleccion del /la coordinador/a del equipo
quien moderara el diadlogo y dara seguimiento a la
participacion centrando el intercambio en los
temas propuestos, asi mismo deberan elegir a la
persona responsable de elaborar la sintesis, la cual
puede estar en el formato de su eleccion; previo
consenso del equipo enviaran la sintesis al especio
creado para tal fin.

A continuacion se relacionan las acciones a seguir:

a. Leer reflexiva y analiticamente el tema " El
diagrama de Pareto y su utilidad para la toma de
decisiones" ubicado en el Modulo 9.

b. Sobre la base de la experiencia de los
integrantes, del conocimiento y saberes previos y
del contenido leido, enviar a este espacio de
discusion, sus aportes en torno a los siguientes
puntos de reflexion:

- En una situacion es posible definir aquellas
variables que la afectan considerablemente y

aquellas que la afectan muy relativamente? Como
lo definimos?

c. Elaborar la sintesis de las participaciones y un




embargo los participantes definen de manera
espontanea un nuevo estudiante que asuma el
role de Moderador del dialogo y otro
estudiantes como Redactor de sintesis y
conclusiones, con base a los aportes de sus

companeros.

Foro #12 Semana 11, Modulo 10:
Sintesis, Conversacion: Técnica grupal
Diagrama de Pareto y Matrices de Evaluacion

» Sintesis: presentacion de las Sintesis grupal
semanas 9 y 10.

* Lecturas optativas

» Foro de discusion opcional sobre temas
relacionados al riesgo operacional.

Foro #13 Semana 12

Cierre del Curso, presentacion de Ensayos y
evaluacion final

* Foro Moderado: Presentacion de Ensayos

» Evaluacion final del curso

Intervencion didactica virtual ] ()()

mapa conceptual, colocar ambos trabajos en la
carpeta asignada para tal fin.

Esta actividad es obligatoria.

Les animo a participar, comprometerse con la
tarea y respetar las posibilidades y limites de cada
uno, elementos esenciales para un trabajo
colaborativo.

Recuerden que el espacio de discusion esta creado
para enviar nuestros aportes reflexivos, analiticos
y argumentados en torno al tema propuesto.

Contintio atenta a lo que necesiten, de mi parte,
seguiré en mi rol como observadora hasta la
finalizacion del trabajo.

Gracias.

Apreciados/as estudiantes:

Este espacio esta creado para presentar las sintesis
grupales de la semana 9 y 10 para el conocimiento
y comentario constructivo de todos los que
participamos de este curso.

El envio de las sintesis grupales es obligatorio
siendo opcional el envio de sus comentarios.

Estimados Participantes!

Para la realizacion del Trabajo podran escoger
entre dos opciones:

Opcion 1.- Plan para el desarrollo de la cultura de
riesgo en tu empresa.
Opcién 2.- Soluciones para la toma de decisiones

El envio del ensayo es obligatorio siendo opcional
el envio de la evaluacion final,.
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Duracion de la intervencion

La intervencion didéactica virtual se lleva a cabo durante doce (12) semanas y es
impartida con la supervision académica de tutores especializados, quienes asisten y orientan
a los participantes mientras €stos asumen un rol activo en el proceso de aprendizaje. De
igual manera, se promueve un ambiente de aprendizaje colaborativo. Los tutores dinamizan
la intervencion, evalian las actividades asignadas a los participantes y proveen una
retroalimentacion sustantiva con la finalidad de aportar un andlisis consolidado de las
intervenciones recibidas asi como las aclaraciones y precisiones individuales que sean
necesarias.

Estrategias y Técnicas de Evaluacion

La Evaluacion es el proceso que permite verificar los aprendizajes que han sido
logrados por el participante de acuerdo a los objetivos del disefio. También facilita realizar
los ajustes necesarios durante y al final del proceso, lo que permite realimentar el disefio del
programa instruccional.

Como instancia de integracion y cierre se ha previsto desarrollar
retroalimentaciones y evaluaciones permanentes, a lo largo de toda la intervencion, las que
constituyen momentos importantes para comprobar el aprendizaje logrado, los aspectos que
hay que revisar o aquellos que estan fuertemente consolidados.

Son actividades obligatorias de la intervencion: leer los contenidos propuestos,
intervenir en los foros abiertos cada semana, participar en las actividades individuales y/o
grupales en las practicas. Al finalizar la intervencion se debera presentar un Ensayo.

Los foros seran calificados al finalizar la intervencion, los criterios para evaluar
estas actividades seran: Calidad de las respuestas y pertinencia de los argumentos para

justificar sus puntos de vista.
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El Ensayo final escrito individual sera remitido, evaluado y aprobado por un grupo
multidisciplinario de gerentes de la empresa pertenecientes a las areas de RRHH, Auditoria
y Riesgos incluyendo el supervisor del departamento donde labora el Participante.

El Ensayo debera incorporar una vision integradora de los contenidos abordados a
lo largo de los diferentes modulos estableciendo relaciones de analisis, comparacion e
integracion de los distintos métodos de analisis de problemas y toma de decisiones: a) el
proceso medular del departamento y los riesgos operacionales determinados en la practica,
b) un informe de autoevaluacion, ¢) un informe de evaluacion general del facilitador y la
intervencion.

Los criterios de evaluacion seran: originalidad, profundidad de las ideas,
organizacion y uso de la terminologia.

Evaluacion Diagnostica

Al inicio de la intervencidn, se promovera una discusion socializada a través de un
foro de apertura, acompanada de una lluvia de ideas, para indagar sobre los conocimientos
previos del participante, sus intereses, necesidades y expectativas respecto a la
intervencion. Se promoverd la participacion individual de todos los cursantes.

Asi mismo, se describiran las reglas y forma de usos de las herramientas de estudio:
Intranet, reglas de participacion en los Chats, envios de correo electronico.

La plataforma Moodle tiene en el modulo de Encuestas (De La Torre, 2006), el cual
proporciona una serie de instrumentos predefinidos que son ttiles para la evaluacion de la
clase o espacio de trabajo; actualmente incluye los instrumentos COLLES y ATTLS, los
cuales pueden presentarse a los estudiantes al principio, como herramienta de diagnostico, y

al final de la intervencioén como herramienta de evaluacion.
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La encuesta ATTLS (Attitudes to Thinking and Learning Survey, Encuesta de
Actitudes sobre el Pensamiento y el Aprendizaje) presentada en el Apéndice 3, permite
examinar la calidad del discurso dentro de un ambiente de colaboracion, es un instrumento
desarrollado para medir hasta qué punto una persona es un conocedor conectado (CK, por
sus siglas en inglés) o un conocedor separado (SK). Las personas con un CK mas alto
tienden a disfrutar mas el aprendizaje, y a menudo son mas cooperativas y simpaticas, y
tienen mas libertad para construir sobre ideas ajenas, mientras que aquellos con SK mas
alto tienden a tomar una actitud de aprendizaje mas critica y argumentativa. Algunos
estudios han mostrado que estos dos estilos de aprendizaje son independientes del otro.
Ademas, solo reflejan actitudes frente al aprendizaje, y no capacidades para aprender o
facultades intelectuales.

El cuestionario COLLES (Constructivist On-Line Learning Environment Survey,
Encuesta sobre Ambiente Constructivista Educativo en Linea) presentada en el Apendice 4,
comprende la encuesta el principiante el estudio de la investigacion de entorno. El
cuestionario fue desarrollado de la teoria de constructivismo social (incluyendo
construccionismo social, el constructivismo critico, la coparticipacion, y la cognicion
socialmente situada) que dirige la investigacion de borde principal sobre el papel de
predisposicion de los estudiantes en la formacion de la calidad de su discurso y el estudio
en la ensenanza en linea. El cuestionario esta enfocado en las percepciones de los
estudiantes de la existencia de un entorno de aula virtual que los apoya para reconstruirse
como tanto principiantes reflexivos como colaborativos. Taylor y Maor (2000) disefiaron el
cuestionario COLLES para medir de los estudiantes (y de los tutores) las percepciones de:
1. Relevancia - ¢l grado al cual el contrato en ¢l entorno de aula en linea es relevante a la

vision del mundo profesional de los estudiantes y practicas relacionadas.
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2. El Pensamiento Reflexivo - el grado al cual el pensamiento critico reflexivo ocurre en
asociacion con la discusion en linea entre sus pares.
3. Lainteractividad - el grado al cual la interactividad comunicativa ocurre en linea entre
estudiantes y entre estudiantes y tutores.
4. La Demanda Cognoscitiva - el grado al cual los tutores proporcionan desafios y el
modelismo de papel comunicativo
5. El Apoyo Afectivo - el grado al cual los tutores proporcionan el apoyo sensible y
alentador.
6. La interpretacion de Significado - el grado al cual los estudiantes y el tutor co-
construyen el significado en una manera congruente y unida.
Evaluacion Formativa
La evaluacion se relacionara con las actividades de aprendizaje, desarrolladas
durante todo la intervencion, para identificar y describir si las situaciones de aprendizaje,
propician en el aprendiz la construccion o reconstruccion de sus conocimientos. Permitira
al estudiante reconocer su propio aprendizaje, también sus logros, vacios o dificultades.
Para desarrollar esta evaluacion, se verificara la calidad de las respuestas y pertinencia de
los argumentos que tiene el participante para justificar sus puntos de vista en los distintos
Foros.
Evaluacion Sumativa
Este tipo de evaluacion, permitird obtener informacion sobre los resultados finales
en términos cuantitativos y cualitativos. En este sentido, se ha determinado calificar la
intervencion de acuerdo a lo indicado en Anexo 5, sera incorporada en el modulo de

encuestas del Moodle.
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Los criterios para la evaluacion de las actividades para los trabajos escritos:
Informes y Analisis de riesgos seran: Puntualidad en la entrega; Articulacion de los
planteamientos realizados con las lecturas sugeridas y otras producto de sus busquedas
personales; Argumentacion; Capacidad de sintesis; Sentido critico; Capacidad de
integracion; Elaboracion de sugerencias y aportes significativos; Aplicabilidad de los
contenidos; Aspectos formales: redaccion y coherencia, ortografia y presentacion

Para los Foros de discusion: Ortografia y redaccion; Coherencia de los
planteamientos; Articulacion de los planteamientos realizados con las lecturas sugeridas;
Argumentacion; Aportes; Analisis criticos; Reflexion a partir de su capacidad creativa y de
sintaxis; Seguimiento a las intervenciones anteriores.

Evaluacion de la intervencion y autoevaluacion

A la sexta semana se le solicitara a cada participante la evaluacion de la
intervencion recibida, con el objetivo de adaptar el mismo a cada uno de los participantes y
al grupo en si, esta sera incluida en el moédulo de encuestas del Moodle. Una de las maneras
de adaptar el proceso instruccional es ajustandolo a los rasgos individuales o preferencias
de cada estudiante, de tal forma de ensefiar a los estudiantes utilizando métodos
instruccionales que se relacionan con sus fortalezas y preferencias (Jonassen & Grabowski,
(1993) en Prieto, Leighton, Garcia y Gros 2005). A continuacion se presenta el texto de la
evaluacion:

Preguntas a responder por el Participante en el Foro Moderado 6ta semana.
Estimados participantes:
En este momento ya hemos cruzado la mitad de nuestro curso, por lo que es oportuno y

muy conveniente valorar el camino que hasta ahora hemos recorrido.
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Esta sera una actividad sencilla en la que deberan responder brevemente a algunas
preguntas a fin de visualizar nuestras fortalezas y debilidades y asi aprovechar mejor la
segunda mitad de nuestro trayecto formativo.
Les agradezco sus respuestas a las siguientes interrogantes las que pueden contestar
directamente o enviarlas como documento adjunto y colocarlas en este espacio de trabajo.
1. ;El curso practico de resolucion de problemas y toma de decisiones responde hasta ahora
a lo que Ud. esperaba al momento de inscribirse?
2. ;Como ve en Ud. el desarrollo de las actividades? Por favor valore los siguientes
aspectos: Participacion frecuente, actitud colaborativa, cumplimiento de los plazos, otros
aspectos que considere conveniente agregar.
3. ;Observa algun aspecto a ajustar o mejorar en el segundo tramo del curso? Si su
respuesta es afirmativa, por favor especifique los ajustes o mejoras
4. ;Qué puede decir del facilitador y el acompanamiento que hasta ahora se le ha ofrecido?
5. ¢ Tiene alguna sugerencia o necesidad para expresar?
Les saluda
Su Facilitadora

En este sentido, si se adopta la modalidad de adaptacion a las preferencias
individuales, como los estilos de aprendizaje, de acuerdo a Merrill (2000) en Prieto y otros,
2005, primero hay que seleccionar las estrategias instruccionales apropiadas y consistentes
con el objetivo de aprendizaje y, sobre la base de estas estrategias, optar por las mas
adecuadas a cada uno de los estilos de aprendizaje Esto permitird definir las distintas
alternativas de presentacion de un mismo contenido para cada uno de los estilos de

aprendizajes del modelo utilizado para basar la adaptacion.
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Plan de Evaluacion de la Intervencion:

Trabajos / Asignaciones % Puntaje

FORO No. 1:

= Socializacidn: Presentaciones personales y Departamentales. NIA INTA

= Diagnostico Inicial: experiencias previas y expectativas acerca del curso.

FORO # 2:

= Académico: Intercambio v Opinidn: Objetivos del analisis de Problemas

= Acedernico: Desarrollo de Contenidos: Definicion de problerna, componentes 5 1

= Integracion de Ideas v Conceptos: Propuesta 6 experiencia vivida en el entorno

del Participante: problemas concretos.

FORO # 3:

= Académico: Intercambio y Opinidn: Los tipos de problemas

= Acedemico, desarrollo de contenidos: Pasos para ela resolucion de 5 1

problemas, la Informacion necesaria para resolver los problemas

= Integracion de ldeas v Conceptos: Los problemas en las empresas

FORO # 4:

= Acedemico: Desarrollo, analisis vy conclusion de contenidos: Grupos Ay B:

Los problemas vy como mirar las oportunidades <] 1

» Integracion de Ideas v Conceptos: Experiencias de dialogo en en el

departamento del Participante: Interaccion del departamento v la Organizacion.

FORO # 5:

= Academico; Desarrollo, anédlisis y conclusion de contenidos: Grupos A B, C, D

v E: La Calidad esta en el Proceso 5 1

= Integracion de ldeas v Conceptos: Problemas padiculares vy sus efectos en la

Qrganizacion

FORO # 6:

= Academico: Desarrollo, analisis ¥ conclusion de contenidos: Grupos A, B, C, D

y E: Latoma de decisiones adecuada depende de todos los que paticipan en 5 1

el proceso

= Integracion de ldeas ¥y Conceptos: Conformacion e integracion de los equipos

de trabajo, tipo de problemas v decisiones a tomar.

FORO # 7

mModerado: Evaluacion del proceso de Formacion: Exponer las impresiones, INIA NFA

sugerencias y recomendaciones sobre la metodologia

FORO # 8:

= Academnico’ Desanollo, analisis y conclusion de contenidos: Grupos A B, C, D '5 1

y E: Decisiones grupales e individuales

= Integracion de ldeas v Conceptos: Integracion de los grupos

FORO # 9:

= Academico: Desarrollo, analisis v conclusion de Contenidos: Grupos A, B, C, D

vy E: Tormenta de ideas fases 5 1

= Reflexion: Reflexion sobre el trabajo colaborativo: posibilidad ventajosa para la

toma de decisiones

FORO # 10:

= Academico: Desarrollo, analisis ¥ conclusion de Contenidos: Grupos A B, C, D 5 1

y E:el grupo Nominal v 1a calidad

= Reflexion: Reflexion sobre el proceso de planificacidan.

FORO # 11:

» Academico: Desarrollo, analisis y conclusion de Contenidos: Grupos A B, C, D 5 1

vy E: Analisis de las causas y efectos de los Problemas

= Reflexion: Reflexion sobre el proceso de paricipacion

FORO # 12:

= Academico; Desarrollo, analisis y conclusion de Contenidos: Grupos A, B, C, D 5 1

y E: Diagrama de Pareto - Matrices de Evaluacidn

FORO # 13:

= Foro Moderado: Publicacidon de Ensayos y evaluacion curso H HHA

Sintesis Grupales: desde el Foro 4 hasta el foro 12: total 9 Sintesis grupales 20 6

Ensayo Final: {Individual) 20 4
100 20
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Capitulo 5. Conclusiones

Esta propuesta debe ser evaluada en la practica mediante la retroalimentacion
continua de docentes y estudiantes. Los docentes deben de evaluar la funcionalidad de la
intervencion y la respuesta y actitudes de los estudiantes ademas del desempefio académico
de los mismos. Los estudiantes a su vez deben evaluar el ambiente de aprendizaje en su
funcionalidad y estructura y al docente en cuanto a su papel como facilitador del
aprendizaje y como instrumentador del modelo instruccional.

El trabajo que se ha descrito se caracteriza por su caracter inminentemente social,
puesto que las estrategias propuestas se basan en procesos de interaccion dialdgica en torno
de una actividad, como mecanismos de aprendizaje y construccion del conocimiento.

Los tipos de actividades propuestas, andamiaje y ensayo final, requieren de la
interaccion entre participantes. En la primera, para valorarla y en la segunda, para
resolverla colaborativamente. Es mas, lo social esta presente atn en las fases de interaccion
autébnoma con el material, ya que los alumnos son orientados y acompaiados por el
facilitador.

A partir de los registros de los mensajes de correo electronico y de ios mensajes
publicados en el espacio foro, se analizara la dindamica de la experiencia y el grado de

efectividad de la propuesta para el logro de los aprendizajes.

Se verificaran las actividades de andamiaje en el transcurso de las 12 semanas, para
ello se registraran la cantidad de mensajes de correo electronico alumno-facilitador, y se
determinara el porcentaje enviado por los participantes y porcentaje del facilitador. Una de
las caracteristicas de esta actividad es que su correccion no es individual facilitador-

participante, sino que en un espacio comun los estudiantes deben almacenar los puntos de
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la actividad indicados por el facilitador, para luego en el foro participar en una discusion

acerca de las soluciones presentadas por los distintos miembros del grupo.

Asi mismo, se debe llevar un control del flujo de las interacciones entre los
estudiantes participantes en el foro, no solo a los efectos de la evaluacion, si no también con
el objetivo de apoyar y motivar a los mas rezagados, el control se llevara por participante,
indicando la direccion (emisor-destinatario) con flechas, en orden cronologico de
publicacion en el foro y tratar en lo posible categorizar el tipo de mensaje (acuerdo,

desacuerdo, aporte, falta de entendimiento).

El trabajo describe la implementacion de una propuesta didactica de la intervencion
en linea bajo la metodologia colaborativa, se disefiaron actividades de aprendizaje que
sirven de andamiaje para adquirir los conocimientos necesarios que permitiran desarrollar
las competencias de resolucion de problemas y toma de decisiones de una organizacion. En
su mayoria las tareas seleccionadas consistiran en actividades reales en situaciones reales,
que requieren para su solucion la utilizacion de los conocimientos y las técnicas que
integran el curriculo de la materia. Este enfoque holistico permite abordar, en forma
simplificada, los contenidos y las tareas, “no por medio de la fragmentacion, sino de la
identificacion de versiones mas simplificadas y pertenecientes al mundo real” (Reigeluth,

2000, en Cenich y Santos 2005).

El objetivo de incluir el trabajo colaborativo en esta propuesta es crear situaciones
en las cuales se generen interacciones productivas entre los alumnos (Ronteltap y
Eurelings, 2002, en Cenich y Santos 2005). Esta nocion de productividad exige de los

estudiantes poner en juego estrategias y procesos cognitivos superiores, ya que deben
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evaluar situaciones contextualizadas, tomar decisiones, proponer soluciones, negociar ideas

con base en argumentos referenciados en conocimiento y construir la propuesta.

Se considera que los resultados que se puedan obtener de esta experiencia permitira
evidenciar los beneficios de disenar actividades auténticas, desarrolladas dentro de un
ambiente de aprendizaje que incorpora un conjunto de herramientas para soportar la
comunicacion online para trabajar colaborativamente. Los participantes mostraran un
compromiso real con la tarea, como consecuencia de la interaccion necesaria con los otros
que requiere conocer para participar; resolver en tiempo para discutir, presentar ideas y
defenderlas con argumentos solidos, negociar y hasta, en algunos casos, aceptar la

propuesta de la mayoria.

Esta propuesta debe ser evaluada en la practica mediante la retroalimentacion
continua de facilitadores y participantes. Los facilitadores deben de evaluar la
funcionalidad de la intervencion y la respuesta y actitudes de los participantes ademas del
desempeio académico de los mismos. Los participantes a su vez deben evaluar el ambiente
de aprendizaje en su funcionalidad y estructura y al facilitador en cuanto a su papel como

facilitador del aprendizaje y como instrumentador del modelo instruccional.
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Apéndice A. Cuestionario para la evaluacion de Competencias Genéricas

De acuerdo con tu experiencia, valora de 1 (muy baja) a 5 (muy alta) tu aptitud o capacidad

actual para:

Cuestionario para la evaluacion de competencias genéricas

Item Enunciado del item

1 Conocimientos de la carrera

2 Capacidad de concentracion

& Capacidad de innovacion en las practicas o trabajos

4 Valoracion resultados académicos

5 Capacidad de adaptacion

6 Capacidad de prevision, planificacion

7 Organizgcién (capacidad para estructurar, organiza? y distribui? los recursos
de que dispones para alcanzar los objetivos) de tu tiempo trabajo

8 Capacidad para organizar equipos de trabajo

9 Capacidad de aprovechamiento éptimo de los propios recursos

10 Capacidad de aprovechamiento optimo de los recursos de la empresa

11 Capacidad de negociacion (en asuntos de clase, procurando su mejor logro)

12 Res_ol.uci()n de problemas (capaci_dad para analizar si.tuaciones y tomar
decisiones, llevandolas a la practica de manera efectiva).

13 C apacidad de sintesis (a'partir de unos datos, ser capaz de proyectar los mas
importantes, las conclusiones)

14 Competitividad (consecucion de un objetivo con mejores resultados que los
demas)

15 Mant_en?miento de su rendimiento habitual (en situaciones adversas o
conflictivas)

16 Acttias con desenvoltura y firmeza en las situaciones de tension
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Capacidad para trabajar en equipo

Coordinacion (capacidad para asegurar el cumplimiento de las tareas de
forma eficaz, en el plazo definido, y con los recursos previstos).

Voluntariedad en el trabajo en equipo, en las practicas (potencia personal
que mueve a realizar o no alguna tarea)

Facilidad para relacionarte con tus comparieros de trabajo

Comunicacion (capacidad para relacionarte haciéndote entender y
escuchando a los demas)

Habilidades en las relaciones interpersonales (empatia, tacto y escucha
como capacidades de relacion con los demas)

Facilidad para relacionarte con tus superiores
Emprendedor

Capacidad para conseguir que los demas de tu grupo acepten tus ideas y
propuestas

Inspiras confianza

Habitualmente, persuades y obtienes ventajas sin provocar hostilidades
Capacidad de aceptar con facilidad nuevas responsabilidades
Capacidad de relacion con los demas compaifieros

Te proporciona acusada satisfaccion la posibilidad de dirigir personas y
recursos

Generas buena imagen de la empresa
Capacidad de conocer tus propias caracteristicas personales y profesionales

Estabilidad (capacidad para mantener el equilibrio en situaciones de
tension, adversas o con limite de tiempo)

Auto confianza (nivel de confianza en tus capacidades potenciales y puesta
en practica de tus conocimientos)

Motivacion

Mantenimiento del rendimiento habitual (ante situaciones adversas o con
limite de tiempo)
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Capacidad para actuar con desenvoltura

Te atrae fuertemente conseguir los objetivos marcados
Aceptas con facilidad nuevas responsabilidades
Resultados de los trabajos e informes

En tu trabajo, habitualmente encuentras soluciones nuevas y originales a la
vez que aportas nuevas perspectivas al mismo

Te adaptas bien a las nuevas situaciones

Eres capaz de establecer sistemas para el aprovechamiento éptimo de los
recursos

Ante cualquier dificultad, consigues superar tus problemas sin necesidad de
recurrir a tus superiores

. Podrias desempenar otro puesto de trabajo diferente del que te estas
formando?

Nota: Adaptacion de la Clasificacion de las Competencias Laborales Genéricas (Spencer y

Spencer, 1993) y el cuestionario de Evaluacion de Competencias en Solanes, Nunez y

Rodriguez, 2008
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Apéndice B. Entrevista orientada a la toma de decisiones y resolucion de problemas.

Realizada al Personal del Departamento de Riesgo Operacional, y 10 supervisores,

Adaptada de Elder y Paul (2002).

[tem Momento

Resolucion de Problemas y Toma de decisiones

1

O 00 =y bk W

11
12

13

14
15

16

17

18
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20
21
22

23
24
25

P

w2 - = - - A o 5 v - - O - M s =~ Bl - s = .=

M m m Mmoo nwn

;Cual debe ser mi meta principal al tomar esta decision?

;Desde qué punto de vista miro esta decision?

. Cudl es la pregunta precisa que trato de contestar?

. Qué informacion necesito para contestar la pregunta?

. Qué puedo con seguridad presumir al razonar esta decision?

¢ Cuales son mis alternativas en esta situacion?

¢Cuales son algunas de las implicaciones si decido esto en vez de aquello?

;Cuales son mis metas mas importantes? ;Qué barreras, si alguna, existen para
no alcanzar esas metas?

(Cual meta me impide alcanzar este problema?

;Precisamente cual es el problema? ;Es el problema multidimensional?
Necesito romper ¢l problema en multiples problemas y analizar cada uno por
separado?

. Qué tipo de problema es?

. Qué tipo de cosas tendré que hacer para resolver el problema?

¢Es este un problema que yo he creado? Si fuera asi, ;c6mo puedo evitar crear
problemas como éste en el futuro?

. Qué informacion necesito para resolver el problema?

. Como puedo obtener la informacion?

(Cuales son las distintas maneras que podria razonablemente interpretar la
informacion relevante al asunto?

;He mantenido la mente abierta al considerar las distintas maneras de analizar
la informacion, o me rehtso a considerar alguna informacion? En otras palabras,
Jtengo la mente cerrada?

. Qué puedo hacer a corto plazo? Y, ;a largo plazo?

;Qué partes del problema estan bajo mi control? ;Qué partes no lo estan?

. Cémo me limitan el dinero, el tiempo y el poder?

;Cuiles son mis opciones? ;Qué ventajas o desventajas presenta cada opcion?

. Como puedo abordar este problema de la manera mas 16gica posible?

. Debo lidiar con el problema de inmediato o debo abordarlo lentamente y con
cuidado?

¢ Cuales son las ventajas de cada estrategia?

¢ Qué implicaciones seguirian si decido actuar de esta manera en vez de la
otra?
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26 E (Realmente resolvi el problema o todavia existe?
27 E (Necesito cambiar mi manera de lidiar con el problema o mi estrategia?

Bolivar, (2002)

Nota. Responde coherentemente (5)- Responde escuctamente (4)- Responde
preceptivamente (3)-Poco piensa en eso (2)-No responde / No sabe (1)

Explicacion de los momentos o etapas de la resolucion de problemas, tomado de Ruiz

Momento

Resolucion de Problemas

Planificacion

Supervision

Evaluacion

Situacion Inicial

Identificacion de los datos del problema
Comprension y representacion del problema
Clarificacion del objetivo, meta o incognita
Definicion de la estrategia de resolucion
Anticipacion de posibles limitaciones

Proceso de Resolucion

Control del proceso de resolucion

Toma de decisiones sobre el progreso
Identificacion de dificultades y sus causas
Flexibilidad para cambiar de estrategia

Situacion Meta

Expresar la solucion

Comprobar los resultados

Juzgar la utilidad de la estrategia utilizada
Internalizar los aspectos positivos

Reflexion sobre la transferencia de lo aprendido

Proceso de Implementacion:

Intervencion didactica virtual 125
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Proceso de Implementacion:
1. Se implementaron un total de 12 sesiones de Administracion de Pruebas en la

Intranet.
2. Se evaluo un total de 12 Gerentes de los 15 convocados = 80% y la duracion

promedio de la implementacion del proceso para cada candidato fue de 1 hora.

Resultados Encuesta

(N=12)
Participantes
Nivel de Metacognicion F %
Bajo (84 6 menos) 6 50%
Medio (85 - 112) 5 42%
I 8%

Alto (112 6 mas)
Total 12 100%




Intervencion didactica virtual ] 27

Apéndice D. El cuestionario COLLES

(Constructivist On-Line Learning Environment Survey),

Relevancia
En esta unidad online.. S35 e Raca ve Aiguns vex Bemarass S vieopre
1 mi aprendizaje se centra en asuntos gque me iInteFesan O O &) o <
2 logueaprendo esimportante para mi practica profesional o [} (o} < 5 @
3 aprendo como mejorar mi practica profesional. (& o L] 6 4, &
4 lo que aprenda ene relaaon con mi prachica profesional o O O G 0 &
Pensamisnto reflexivo
En esla unidad online Cagiearm LIE TS Mera A AT a3 s
13 Prenso criicamente sabite cdmo aprendo &, < Le] 3 o &
6 - Piensocriticaments sobre mis propias ideas. & O 0 S @ b
7 Pienso oiicamente sobre & ideas de otros esfudianies G s o o o ®
8 = ~Pienso ciiticamente sobre 1as ideas que leo. o T O o O e
Interactividad
En esta unidad eniine. N Pmer m Agues e Amencde Tios! amepre
9 Expiico mis leas a otros estudiantes o L&) o O (6] &
10 Pido a olos estudiantes que me expliquen sus i0eas 5 o] o 5 (o) &
11 ofros esludiantes me piden que expiigue mis ideas a3 (&) O 3 O @
TE © olos estuciantes responden a mis ideas. s e o io o &
Apoyo del tutor
En asta unidad onhng Sosi e B var Al e s & o aiige
13 ettilor me estimia 2 refiedonar o o o a o &
14 el Uor Me afimna a participar, e O (o) (%] Q S
186 & tutor ejemplifica lzs buenas disertaciones L O O 3 0 @
18 el tutor ejemplifica la-auto refleadn cribea s O O ¥ (o) ®
Apoyo de compansros
En esla unided ordine o aives Ras ez Mzars vez e P
17 olros estudianies me animan a participar O Q (s ] 9 O O
18 - los otro estudiantes slogian mi contribucisn. 3 0D O £ 0 @
19 ofros estudiantes valorn mi contribucion £ D O < (4] %
20  los otros estudiantss empatizan con mis esfuerzos por aprender 9] c (8 3} 2] :
interpretacion
En esta unidad onfine._. Lo es Garn vz Alganz se= 2xeraza Zamymepe
B < | entiende bien los mensajes de otros estudiantes Q G o &
22 “Jos otros estudiantes entienden bien mis mensajes & 15} o o &) g
23 Eniendo bien los mensaes del tulor % (& © (s} 3] v
24 &l tutor entiende bien mis mensajes. [ 0 D 0 0 @
25 ;Cudnic tempo le fevi compistar este cuestionario? Estogsr i
26 ;Tiene algun otrc comertano?
1 Haz Che aqu) paia rewsal y Certinuar 1

Nota: El cuestionario COLLES fue disefiado por Taylor y Maor (2000) para medir de los

estudiantes (y de los tutores) distintas percepciones.
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Apéndice C. Encuesta ATTLS

(Attitudes to Thinking and Learning Survey, Encuesta de Actitudes sobre el Pensamiento y

el Aprendizaje)

Actitudes hacia el pensamiento y el aprendizaje
Endiscusidn Moy enousawae  Alfe e sessauamn | Unaen T Algase ssieme Liy £a scusese i
1 Alevaiuario que aiguien dice, me cz»mtm enlo que dice y no en quidn - -~ o o o &
2 mg:maserelabegadodel:ﬁablo sosteuendobcmmnuéebme ey a -~ O & E
alguien dice ke = ke : ’ j
3 tiegusia entender ‘e donde vienen (s demds, que expenencias les = o & o s
han hecho sentir de la forma en que lo hacen 55 X = H
4 Llapane mas importants de mi educacidn ha sido aprender a entender e o o -~ = - i
a la gente que es muy diferente a mi s " B : = =
5 Smmncpe la mejor manera de consegus mi propia wentidad es ~ 7= o ~ o ®
Interactuar con gente diferents N ot 3 it
5 Me encanta oir las opiniones de gente que viene de entormas
diferentas almio - me ayuda a enlender coma cosas iguales pueden O C (o] o o @
ser vistas de maneras diferentes.
7 Veoque puedo fortalecer mi propia posicion discutiendo con gente p € = o &
que discepa conmigo
8 Fsloy siempre interesado en conocer por qué la genfe dice y cree en = ~ e -~ e &
ias cosas de la fonma en que lo hacen to:
9 A menudo me encuentro a mi mismo discutiendo con fos autares de
los kibros gue feo, inlentando entender la logica de por que estan € & O &> O &
equivocados ellos.
10 Esimportante para mi manteneme lo mds objetivo posible cuando = & o 5 ‘o "
11 Trato de pensar con las personas en lugar de condra ellas O O @) G O &
12 Tengo un criterio que Uiizo para evaluar argumentos 0 (o o) v (6
13 Prefierc ratar de entender a los demas antes que evaluanos. $) (] 5 O &
14 Tralo de sefalar las debilidades en la manera de pensar 62 los demas A ~ a & 5 5
para ayudares a clarificar sus razonamienics 2 B ;
18 Tealo de colocanme en el lugar de los demds para comprender coma ; o o : &
plensany por que % b "
16 Alguen podia Eamar a mi manera de analizar las cosas ‘poneras a
prueba’ porgue yo tengo encuenta lodas las evidenoas 8] C O o O ®
aidadosamente i
17 Cuando se trata de resciver problemas, valoro el uso de la iogica y de o o ¢ ~ o & ;
I3 razon por encima de I8 incorporacion de mes propios iniereses 5 5 b
18 puedo llegara entender las opiniones que difieren de fa mia a fravés o - o —~ o o
de la empatia = i ks =
19 Cuando encuentro a gente con opiniones que me parecen axrafias,
hago un esluerzo debberado por 'llegar’ al intenor de esa persona, O Lo 9] @
paraintertar ver como pueden tener esas opinones
20 Dedicotiempo a comprender qué estd 'emado’ en las cosas. Por
epmplo, en una interpretacion klerana busco aigo que no esté 8 G O i O &
suficientements bien argumentado.
[ Har che aqui para rewsal y cortinuar _]

Nota: La Encuesta de Actitud para Pensar y Aprender (ATTLS) es un instrumento
desarrollado por Galiotti et al. (1999) para medir cuanto una persona es un 'conocedor

conectado' (CK, por sus siglas en inglés) o 'conocedor separado’ (SK)




