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RESUMEN

El trabajo describe la incorporacion de sistemas de evaluacion de aprendizajes con uso de
simuladores de atencion comercial en el marco del proceso de innovacién curricular de la
carrera de Técnico financiero de un Instituto Profesional de la ciudad de Santiago. El foco
de analisis se centra en las condiciones que permiten la elaboracion de rabricas, las cuales
junto con ajustarse al enfoque de formacién por competencias, cuenten con las condiciones
psicométricas pertinentes. Los resultados muestran que el instrumento es satisfactorio y que

la evaluacién de aprendizajes se ve favorecida con el uso de simuladores.
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Educacion Superior Técnico Profesional.

ABSTRACT

This paper describes the incorporation of learning evaluation systems using commercial
assistance simulators under the process of curriculum innovation of the Financial Technical
Degree in a vocational institute of higher education in Santiago city. The analysis focuses

Los resultados que se presentan en el documento provienen de una tesis de Magister en Educacion,
Mencion Pedagogia y Gestién Universitaria (Universidad Metropolitana de Ciencias de la
Educacién, UMCE) titulada: “Descripcién de la opinién de los docentes de los modulos 2 y 3
de la carrera de Técnico financiero del Instituto Profesional Guillermo Subercaseaux sobre el
instrumento de evaluacion con uso de simulaciones aplicado para el examen integrado modular”
(Giadrosic, 2015). Cabe mencionar que se afiadieron algunos analisis adicionales en lo relacionado
con la confiabilidad de la rébrica.
** Jennifer Giadrosic es Magister en Educacién, Mencién Pedagogia y Gestion Universitaria,
Universidad Metropolitana de Ciencias de la Educacién (UMCE). Unidad de Docencia del
Instituto Profesional G. Subercaseaux: E-mail: jgiadrosic@aciv.cl
% Carol Torres es Dra. () en Ciencias de la Educacién, Pontificia Universidad Catélica de Chile
y Magister en Politica Educacional y Gestion, Universidad Austral. Unidad de Docencia del
Instituto Profesional G. Subercaseaux: E-mail: ctorresf@;isubercaseaux.cl
%% Pablo Sandoval es Socitlogo, Universidad de Chile. Unidad de Investigacion del Instituto
Profesional G. Subercaseaux. E-mail: psandoval @jsubercaseaux.cl

I1S



Evaluacion de aprendizajes a través del uso de simuladores de atencion comercial - Giadrosic, Torres, Sandoval

116

on the conditions allowing the development of rubrics, which match with the training
approach and have the relevant psychometric conditions. Results show that the instrument

is satisfactory and the learning evaluation is enhanced by the use of simulators.

Keywords: Rubrics for learning measurement, training, Vocational Technical Higher

Education.

Introduccion

En la actualidad, las Instituciones de Educacién Superior (IES) se
enfrentan al desafio de adecuar sus programas de estudio de manera
de hacerlos mas pertinentes a la realidad de un mundo laboral en
permanente transformacién. Un concepto que adquiere creciente
aceptacion en este contexto es el de “formacién por competencias”,
de acuerdo con el cual, el énfasis del proceso educativo debiese
centrarse en la adquisicion de habilidades que permitan al estudiante
un buen desempefio en el mundo del trabajo y una capacidad de

aprendizaje permanente.

La adecuacién curricular hacia un enfoque basado en competencias es
un desafio que atafie, en particular, a la Educacién Superior Técnico
Profesional (ESTP), dada su orientacién preferente a la satisfaccion
de necesidades formativas del mundo laboral (Arias, Farfas, Gonzélez-
Velosa, Huneeus y Rucci, 2015). En Chile, sin embargo, son escasos
los antecedentes referidos a las caracteristicas que debiese asumir
dicho proceso en este nivel educativo, el que se encuentra integrado
actualmente por universidades, institutos profesionales y centros de
formacién téenica. Durante las dltimas décadas, la investigacion en
Educacion Superior se ha centrado en la realidad de las instituciones
universitarias, dejando de lado la situacién de institutos profesionales y
centros de formacién técnica. Producto de ello, se carece de un marco
de antecedentes que permita a estas tltimas instituciones comparar el
curso de sus procesos de innovacién curricular, de hacerse presentes,

con las tendencias propias del sistema.

Para la ESTP y las IES en general, un tema de especial relevancia es
la forma en que se llevard a cabo la evaluacién de aprendizajes en un

contexto de innovacién curricular. De acuerdo con Latorre, Aravena,

Milos y Garcia (2010):
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Si se renuevan los planes de estudio, y en particular, si se hace
desde un enfoque basado en competencias y resultados de
aprendizaje, una exigencia de coherencia minima es que también
se renueven los sistemas de evaluacién de aprendizaje para que

sean consistentes con las nuevas aproximaciones curriculares

adoptadas (2010, p. 40).

En torno a este tema, un estudio realizado recientemente por el
Centro Interuniversitario de Desarrollo [CINDA] (2014), con 14
universidades pertenecientes al Consejo de Rectores (CRUCH),
concluyd que en varios de estos planteles los procesos de adecuacion
curricular no se encuentran suficientemente alineados con los
mecanismos de calificacion de aprendizajes, perdurando el modelo
tradicional de evaluacién. Pese a ello, el mismo estudio vislumbraba

una tendencia a la adopcién de nuevas estrategias de evaluacion.

La literatura de nivel internacional hace mencién a diversas
alternativas que pueden resultar pertinentes para la evaluacién de
aprendizajes bajo un modelo de formacion por competencias. Entre
estas figuran la observacién, declaracion del estudiante y la simulacién
del futuro desempeifio laboral (Colardyn, 2002). EI denominador
comun consiste en la recolecciéon de evidencias que den cuenta del
desarrollo de capacidades conducentes al despliegue de competencias
en el futuro desempefio laboral. Luego, para convertir la evidencia en
una calificacion, se disefia una pauta de evaluacion —o ribrica—, en la
cual se establecen los criterios a observar (conductas esperadas), las
puntuaciones asociadas al nivel de desempefio, y finalmente, la forma

en que las puntuaciones de cada item se traducen en una calificacién

(Fernandez, 20006).

No obstante, una riibrica, pese a constituir en si misma también una
innovaciéon educativa, debe contar, al igual que los instrumentos
utilizados en la evaluacion tradicional, con propiedades psicométricas,
tales como validez y confiabilidad (Valverde y Ciudad, 2014). La
primera se refiere al hecho de que el instrumento mida efectivamente
el concepto que pretende medir, mientras que la confiabilidad se
asocia a la consistencia interna de sus indicadores y la estabilidad
de las puntuaciones en mediciones repetidas (Astin, 2006; Oviedo

y Campo-Arias, 20095).
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Con el presente trabajo se busca proporcionar evidencia acerca de
la validez y confiabilidad (consistencia interna) de un instrumento
elaborado para medir aprendizajes por medio del uso de simuladores
de atencién comercial, a partir de la experiencia de la carrera de
Técnico financiero del Instituto Profesional G. Subercaseaux. Junto
aello, se lleva a cabo una descripcion de la experiencia de innovacion
curricular y de la incorporacién de simuladores como espacios

evaluativos en este programa de estudio.

Los resultados provienen de una investigacién realizada en el
marco de la elaboracion de una tesis de Magister (Giadrosic, 2015)
enfocada en describir la opinién de los docentes del Instituto acerca
de la pertinencia del instrumento utilizado en el examen modular
integrado (M2 y M3), cuya primera aplicacion fue efectuada a fines
del primer semestre del afio 2015. A ello, se agrega un analisis de la
consistencia interna del instrumento, de acuerdo con la puntuacién
obtenida por una muestra de estudiantes de la carrera en la misma

instancia de evaluacién.

La relevancia del estudio se vincula con dos temas. En primer
lugar, describe la incorporacién de una innovacién en la estrategia
de evaluacién de aprendizajes en un programa de estudios de nivel
técnico profesional, tema escasamente explorado por la investigacion
previa en el medio nacional. En segundo lugar, los resultados
obtenidos permiten identificar algunos factores determinantes para
la confeccién de rdbricas que, ademas de mantener coherencia con
el caracter de la innovacidn curricular, cuenten con las condiciones
psicométricas idoneas de un instrumento de evaluacién de

aprendizajes.

2. Formacion por competencias, resideio
curricular y mecanismos de evaluacion de
aprendizajes

Gonzalez y Wagenaar (2003) definen el concepto de competencia
en el contexto de Educacion Superior como una combinacién de
capacidades y atributos que permiten un desempefio competente,

como parte del producto final de un proceso educativo. Por su parte,



ISSN 0718-0772 Foro Educacional N° 26, 2016

Jabif (2007) sefiala que la antesala del despliegue de una competencia

es el desarrollo de capacidades:

Siendo la competencia una forma de actuar, ésta sélo se expresa
en la acciéon y por lo tanto las competencias profesionales
s6lo se pondrin de manifiesto durante el desempefio de
situaciones profesionales (...) las capacidades se refieren a etapas
previas al desarrollo de competencias y las instituciones de
enseflanza superior se constituirian en espacios de formacién
de capacidades y en dmbitos donde es posible desarrollar

potenciales competencias” (Jabif, 2007, p. 25).

El punto de partida del redisefio curricular hacia un modelo de
formacion por competencias es la actualizacién del perfil de egreso.
De acuerdo con Castro (2005) para llevar a cabo este proceso se
requiere un saber actualizado acerca de la estructura productiva y
el campo ocupacional en el que se inserta el programa de estudios,
contemplando dentro de ello la estructura de empleo, metodologias
y procedimientos de trabajo, indicadores de calidad, regulaciones
del ejercicio profesional, etc. Miranda (2011, p. 8) agrega que el
levantamiento de la informacién correspondiente a las competencias
laborales debe realizarse teniendo en cuenta “los contextos reales en

que se efecttia el trabajo”.

Autores como Sarramona (2011) han planteado que cuando se
redefine un curriculum o programa de estudios con un enfoque
basado en competencias, se requiere, ademas de la actualizacion de
la perspectiva aplicativa e interdisciplinar, una orientacién totalmente
nueva de los procesos de ensefianza-aprendizaje, vale decir, en ningtin
caso es un agregado o anexo al curriculum vigente, sino una completa
reorganizacion macrocurricular y didActica, que incluye, a su vez,

cambios en los procedimientos de evaluacion de aprendizajes.

En torno a esto tltimo, Nordenflycht (2005) pone de relieve el hecho
de que la competencia no constituye un objetivo de aprendizaje, sino
que es mas bien una meta de caricter pertinente y terminal hacia la
cual confluye un programa de formacién. Es decir, la competencia,
contrariamente a lo que sucede con un objetivo, no se logra; un

proceso formativo contribuye a su desarrollo, y es asi como se pueden
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alcanzar niveles de desarrollo de una determinada competencia, los
que seran medidos de acuerdo a los criterios y estandares que se

hayan preestablecido en el programa de estudios.

Para organizar las competencias requeridas con miras al cumplimiento
del perfil profesional, es necesario estructurarlas en médulos. Un
modulo se define como “la unidad de aprendizaje que integra
habilidades, actitudes y conocimientos requeridos para el desempefio
efectivo en un 4rea de competencias, a través del desarrollo de
experiencias y tareas complejas que provienen del trabajo en un
contexto real” (Servicio Nacional de Capacitaciéon y Empleo
[SENCE], 2010, p. 2). El proceso de reorganizar el plan de estudios

bajo este enfoque se denomina “modularizacién”.

Como se hizo mencién, el redisefio curricular trae aparejado,
también, el desafio de incorporar nuevas estrategias de evaluacién
de aprendizajes. Tobo6n, Pimienta y Garcia (2010) atirman que
el fin esencial de la evaluacién en un modelo de formacién por
competencias es determinar coémo se forman estas en los estudiantes
durante los médulos y a lo largo de un programa educativo, con
el fin de que aprendan a desempefiarse con un compromiso ético
e idoneidad ante los problemas del contexto actual y futuro, en el
marco de un aprendizaje y mejoramiento continuos que aseguren
el emprendimiento y la empleabilidad. Segtn Jabif (2007) Ia
evaluacion en este contexto implica recoger evidencia, a través de
diferentes vias, de la adquisicién de las capacidades pretendidas en
el plan de estudio. Colardyn (2002) distingue cinco métodos para
recopilar este tipo de evidencia: examen, declaracién del candidato
de sus competencias, observacion, simulacién y evidencia extraida

del trabajo (u otras situaciones).

Ahora bien, la simulacién —foco del presente analisis— corresponde
a una actividad de observaciéon que permite medir, por medio del
comportamiento, el desempefio del estudiante frente a situaciones

concretas, asi como realizar una correcta retroalimentacion en esta

instancia. De acuerdo con Vigo (2008, p. 27):

Desde la ensefianza primaria hasta la mas avanzada jerarquia

educacional, el estudiante es sometido constantemente a
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situaciones virtuales representadas por problemas numéricos,
situaciones sociales, caracteristicas geograficas, estados
meteoroldgicos, mapas, radares, luces, sonidos y colores que
imitan la realidad y que actuando ante esta virtualidad adquirimos
la capacidad de resolver situaciones, soportados y encaminados

hacia el saber, el hacer y ser de un individuo competente.

Salas y Ardanza (1995) afirman que la simulacion tiene dos grandes

usos en el PI‘OCESO educativo:

* En el proceso de ensefianza-aprendizaje: la simulacién puede
utilizarse no solo para el mejoramiento de las técnicas de
diagnéstico, tratamiento y de resolucién de problemas, sino
también para mejorar las facultades psicomotoras y de relaciones
humanas, contexto en el cual puede resultar, incluso, mas eficaz

que varios de los métodos tradicionales.

e En la evaluacién: en muchos ejercicios de simulacién, los
estudiantes necesitaran desarrollar estrategias para solucionar
ciertos problemas o dilemas y para conseguir los objetivos.
Esto requerird, por tanto, que los estudiantes utilicen sus
habilidades para pensar criticamente, obtener evidencias, planteen

suposiciones y desarrollen conclusiones.

3. Técnico Financiero innovado y uso de
simuladores para evaluar aprendizajes en el IP G.
Subercaseaux

A partir del afio 2012, en el Instituto G. Subercaseaux se instala el
proposito de redisefiar el curriculo de sus carreras bajo un enfoque de
formacion por competencias. Establecido este propésito, se decidid
iniciar el proceso con las dos carreras de mayor matricula: Técnico
Financiero e Ingenierfa Financiera. La idea consisti6 en establecer
este proceso como experiencia piloto para evaluar posteriormente su
replicabilidad a los otros programas de formacion técnico-profesional

que imparte la institucién.

El proceso se inicid con la carrera de Técnico Financiero. El primer
paso fue actualizar el diagnostico del campo laboral de esta carrera.
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Con este fin, se encarg6 un estudio a Fundacion Chile, el que llevé por
titulo “Estudio del sector de la intermediacion financiera bancaria y
no bancaria y su mercado laboral en Chile. Tendencias, ocupaciones
y perfiles”. La investigacién arrojé importantes resultados y permiti6

el redisefio del perfil de egreso del programa de estudio.

Durante el proceso de disefio macro-curricular, se organizaron las
capacidades en funcion del 4rea en que se desarrollaran los ejes
tematicos y contenidos de los médulos en situacion laboral. Por
esta razon, se procedié a organizar los médulos en funcién del Back,
Middle y Front Office’ También, fueron consideradas las competencias
genéricas, las cuales se establecieron aparte como un eje de médulos

transversales.

El nuevo plan de estudios de la carrera de Técnico Financiero fue
implementado a partir del primer semestre académico del afio 2015.
Su incorporacién ha supuesto una serie de desafios de gestion y
adaptacién al cambio por parte del equipo docente y administrativo
del Instituto. Uno de los principales ha sido establecer un sistema
de calificacién de aprendizajes coherente con el cambio de enfoque
pedagégico. La metodologia de evaluacién vigente en las carreras
no innovadas incluye controles, pruebas solemnes, y a final de cada
semestre, un examen nacional para evaluar la homogeneidad de la
formacién en las diferentes sedes. En cambio, con la innovacién
curricular, las evaluaciones en la carrera de Técnico Financiero
consisten en actividades practicas durante el semestre, pruebas de
conocimientos al cierre de cada unidad que compone un médulo
y, finalmente, un “examen nacional integrado” de las diferentes
unidades del médulo. Este dltimo puede adoptar dos modalidades:
resolucién analitica de un problema —en caso de médulos de indole

mas tedrico—, o bien, practica en simuladores.

I Front se refiere a las actividades propias del titulado en contacto directo con el cliente externo;
en cambio, Back Office atiende las actividades propias de la gestion de clientes internos, como
documentacidn, registro, andlisis, riesgo, etc. EI Middle posee una mixtura entre el Front y el Back,
pudiendo atender requerimientos tanto de los clientes internos como externos dentro de la
organizacién donde se desenvuelven profesionalmente..
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Tabla I: Sintesis instrumentos evaluativos médulos innovados 1-2015

TIPOS DE INSTRUMENTOS PROPOSITO CORRECCION MOMENTO
1. Instrumentos Desarrollo de Pautas de Durante todo el
evaluativos formativos Habilidades, cotejo, proceso, pueden
¥ sumarivos definidos miden rabricas, ser sumativos
en el cronograma de conocimientos escalas de o formativos,
actividades: Resolucion conceptuales, apreciacion, | incluye
de problemas, gufas, cognitivos y etc. actividades
casos, informes de Operativos. presenciales y
trabajos de investigaci()n, no presenciales,
exposiciones, salidas
a terreno, portafolios,
plenarios entre otros.

2. Pruebas de Unidad (20 Miden Pauta de Se aplican

preguntas de seleccion conocimientos correccién. | al finalizar

mdltiple con respuesta conceptuales, cada unidad.

tinica). cognitivos y Calificacién
operativos. sumativa.

3. ExAmenes integrados de | Resultados de Escala de Se aplica al

moédulo. aprendizaje, apreciacion, | finalizar las 3
capacidades unidades de
técnicas y aprendizaje
genéricas y al clerre
descritas en el del médulo.
programa. Sumativa.

Fuente: Elaboracién propia.

Los simuladores corresponden a salas especialmente acondicionadas
para replicar las caracteristicas de los espacios de atencién comercial
presentes en bancos e instituciones financieras. Contienen escritorios,
computadores y asientos para docentes, los cuales acttian como
clientes interesados en obtener servicios financieros. Fueron instalados
en todas las sedes del Instituto a fines del segundo semestre de 2014.

La primera medicién de aprendizajes usando simuladores fue
realizada en el mes de julio de 2015 e incluy6 los médulos 2 y 3
del programa innovado bajo la forma de un examen integrado. El
modulo 2 se inscribe en el dmbito de competencias de Front Office,
mientras que Comunicacién Efectiva es parte de las competencias
genéricas esperadas. Previamente a ello, se realiz6 un proceso de

capacitacion a los docentes por medio de un Diplomado en estrategias
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metodoldgicas y evaluativas basadas en el curriculo con enfoque de

competenciasz.

Los propositos de ambos médulos son los siguientes.

*  Mbdulo 2. Ventas de Productos y Servicios Financieros Basicos:
el alumno adquiere las habilidades y técnicas necesarias para
desarrollar un proceso comercial completo relativo a productos
y servicios financieros. Asimismo, establece los parimetros
y las etapas necesarias del proceso de venta, de acuerdo a los
requerimientos y politicas propias de una institucion financiera,

aplicando los principios de ética y normativa vigentes.

*  Mbdulo 3. Comunicacién Efectiva: los estudiantes desarrollan
habilidades comunicativas para desenvolverse adecuadamente en
la organizacion. Asimismo, se busca desarrollar las capacidades de
interaccién con clientes con el objeto de favorecer una adecuada
entrega del servicio, aplicando los estindares internos y externos
de calidad en materia de Servicio al Cliente.

El examen integrado modular (M2 y M3), que tiene una duracién
e minutos, consiste en una actividad de simulacién, donde
de 10 t t tividad d | dond
os estudiantes deben simular el rol de un Ejecutivo de Cuentas o
1 tudiantes deb lar el rol d Ejecutivo de Cuent
Ejecutivo Comercial y estar frente a un cliente, rol que es ejercido
por un profesor del Instituto. Se definié realizar una sola instancia
evaluativa dado que los médulos M2 y M3 abordan resultados
de aprendizajes dirigidos a las mismas capacidades técnicas
P ) g p y
genéricas, enfocadas al ambito de realizacion de gestion de clientes,

complementandose entre si.

Cada profesor de 4rea, a través de la riibrica con una escala de rango
disefiada para este fin, registra el nivel de logro que observa en el
desempefio del estudiante de acuerdo a los indicadores de evaluacion
y a las conductas declaradas en esta pauta. La rdbrica fue elaborada
con la finalidad de recoger evidencia en tres ambitos: 1)) Aptitudinales

2 Fueron convocados 104 profesores que dictan clases durante el primer semestre 2015 en la
carrera de Técnico Financiero. El total de docentes considerados, fueron invitados desde las sedes
regionales y Santiago, lograron graduarse 76 docentes, cumpliendo con los requisitos evaluativos
y asistencia. La duracién del programa fue de 110 horas distribuidas en horas presenciales y no
presenciales, entre los meses de julio y enero 2014-2015.
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que hacen referencia al protocolo técnico comercial, principalmente,
al M2; 2)) Actitudinales, referidos a comunicacién efectiva (M3); y,
por tltimo, 3) Referido al “rol del ejecutivo”, que incluye indicadores
que apuntan a medir el desempefio del estudiante en un consolidado
de ambos médulos. Por lo tanto, es posible calificar a los estudiantes
en cada médulo con indicadores propios, asi como con indicadores
comunes. Cada item de la rdbrica fue evaluado con un rango de
puntuaciéon de 0 a 3 puntos, los que se combinan luego para generar

la calificacién final de la actividad.

Tabla 2: Rango de puntuacién por item en ribrica

Nivel de Logro | NOTA | Descripcién

Logrado 3 Se evidencia un completo dominio de la conducta
descrita (sin detalles).

En proceso 2 Se evidencia que el estudiante estd avanzando
hacia el logro de la conducta descrita, pero
presenta algunos detalles menores.

Necesita Mejoras 1 Se evidencia que existe una brecha signiﬁcativa
para el logro de la conducta descrita. Se observan
muchos detalles.

No se evidencia 0 No se pudo observar el nivel de logro alcanzado
por el estudiante (No se presenta).

Fuente: Elaboracién propia.

4. Metodologia

4.1 Datos y método de analisis

En esta investigacion se empleé una encuesta a docentes del Instituto
Profesional G. Subercaseaux para conocer su opinién acerca de
la pertinencia del instrumento utilizado para la evaluacién de
aprendizajes en el examen integrado modular (M2 y M3) aplicado en
mes de junio de 2015 con la primera cohorte del programa innovado

de Técnico Financiero.

La encuesta fue aplicada con posterioridad a la realizacién del

examen modular integrado. La muestra de estudio correspondié a 35
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docentes, de un total de 38, que impartieron los médulos 2 y 3 en
el primer semestre de 2015, en las diferentes sedes del Instituto. Los
mismos profesores estuvieron encargados de realizar estos exdmenes.

Por lo tanto, cada examen cont6 con la presencia de dos docentes.

El levantamiento de informacién fue realizado de manera online
durante el mes de julio de 2015, contando para esto con apoyo de los
coordinadores de las diferentes sedes. Al mismo tiempo, se le solicitd

a los docentes hacer envio de la matriz de evaluacién por estudiante.

La percepcién de los docentes respecto de la pertinencia de la
rubrica para medir la adquisiciéon de aprendizajes contemplados
en el perfil de egreso constituye informacién que permite juzgar la
validez de dicha pauta de evaluacion. El concepto de validez alude a
la propiedad de un instrumento de medir efectivamente aquello que
pretende (Astn, 2006; Martinez, Hernandez y Hernandez, 20006).
Las principales fuentes de evidencia para evaluar esta condicion
son el juicio de expertos y la concordancia con acepciones tedricas
previas. Los docentes del Instituto son en su mayoria profesionales
que se desempefian en paralelo en el ambito de su especializacion,
como ocurre en general en la ESTP nacional (Vargas, 2014). Por
esta razon, su opinién puede considerarse un juicio calificado sobre el
desempeﬁo en un contexto de atencién comercial y, en consecuencia,
su percepcion a nivel agregado constituye un juicio global de validez

de la rabrica.

Cabe remarcar la diferencia entre la ribrica utilizada en el examen
modular integrado y la encuesta aplicada a los docentes para
medir la validez de dicho instrumento. La rdbrica consta de 23
items, correspondientes a tres ejes de formacién: rol del ejecutivo,
actitudinales y aptitudinales. Estos tres ejes se concretizan en los
dos médulos evaluados. Siete de estos items buscan medir habilidades
de comunicacién efectiva, otros siete buscan hacerlo para venta y
comercializacion de productos financieros, mientras que los restantes
nueve se enfocan en caracteristicas comunes a ambos médulos. La
escala de evaluacién para cada item es de 4 puntos, donde O equivale
a “No se evidencia” el logro y 3 equivale a “Logrado”. El siguiente
es el instrumento de evaluacién utilizado en el examen en instancia

de simulacién.
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Tabla 3: Instrumento Examen modular integrado (M2 y M3)

Criterios de | Rol de I | Demuestra seguridad en el rol de ejecutivo de
Evaluacion | Ejecutivo cuentas

2 | Viste de manera formal, sobria y adecuada para
el rol.

Ejecuta y resuelve el caso en el tiempo estipulado.

4 | Maneja el lenguaje técnico asociado al 4mbito
financiero.

5 | Maneja al cliente de acuerdo a su tipologia.

Aptitudinales 6 | Saluda al cliente de acuerdo al protocolo
(protocolo institucional (bienvenida nombre e institucion).
teenico 7 | Realiza las preguntas de apertura (entrevista

comercial) comercial).

8 | Realiza una adecuada indagacion o deteccién de
necesidades.

9 | Da a conocer las caracteristicas y beneficios del
producto asignado.

10 | Demuestra un adecuado manejo de objeciones.

IT | Identifica las sefiales de cierre y tentativas.

12 | Realiza la etapa de argumentacion y cierre.

13 | Ofrece venta de productos cruzada (crosseling).

14 | Ratifica la Verificacion de satisfaccion del cliente.

IS5 | Realiza la Solicitud de referidos.

16 | Se despide de acuerdo a protocolo establecido y

queda a disposicion del cliente.

Actitudinales y | 17 | Mantiene un lenguaje no verbal adecuado para
Comunicacion el rol de ejecutivo de cuentas (postura corporal,
manos, posicion sentado).

18 | Habla utilizando un lenguaje verbal adecuado,
formal y cordial con el cliente.

19 | Habla utilizando un tono de voz adecuado y
amable.

20 | Evita el uso de muletillas y tics durante la entrevista
comercial.

21 | Mantiene un contacto visual con el cliente.

22 | Muestra asertividad y empatia en el caso (con el
cliente).

23 | Regula sus emociones de manera efectiva.

Fuente: Elaboracién propia.
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En tanto, la encuesta aplicada a los docentes incluyé 16 preguntas
formuladas como aseveraciones tipo Likert. Frente a cada una de aquellas,
los encuestados debian responder segiin su grado de acuerdo con una
escala de cinco puntos, donde S equivale a “definitivamente si” y 1

“definitivamente no”. Las preguntas realizadas se separaron en 4 Ambitos.
pregu P

I. Eficacia para evaluar las capacidades genéricas asociadas a la
gestion de clientes.

2. Eficacia para evaluar las capacidades técnicas asociadas a la
gestion de clientes.

3. Eficacia para evaluar el rol de ejecutivo comercial (considerando
los aportes al perfil de egreso).

4. Eficacia de la pauta (indicadores de evaluacion) y de los registros
(escala de rango).

Por otra parte, para evaluar la confiabilidad de la ribrica se dispone
de los resultados obtenidos para cada item del examen de una muestra
de 203 estudiantes de la carrera, los cuales cursaron las asignaturas
con los mismos docentes a quienes les fue aplicada la encuesta. Sin
embargo, una limitante para este analisis es que no se logré obtener
la puntuacién para la totalidad de la muestra de estudiantes en todos
los campos de evaluacion.

Por otro lado, la confiabilidad se define como el grado en que un
instrumento de medicién se encuentra libre de error de medida (Astn,
2006; Martinez et al., 2006). Existen dos criterios para evaluar esta
condicién. En primer lugar, la estabilidad de sus resultados en mediciones
repetidas: si un instrumento es confiable, entonces, su aplicacion reiterada
sobre un mismo objeto de estudio de las mismas caracteristicas tendera
a arrojar resultados similares en el tiempo. Otro criterio para evaluar
la confiabilidad es la consistencia interna de los indicadores utilizados
para la medicién del constructo —en este caso, la adquisiciéon de
competencias—. Se supone que los diferentes indicadores miden el mismo
concepto general subyacente; por ende, deben mostrar cierto nivel de
correlacion entre si. En caso contrario, se concluye que los items miden

conceptos diferentes, y por ende, que el instrumento es poco confiable.

En esta ocasion, el analisis de confiabilidad se cifie a la evaluaciéon de

la consistencia interna, dado que se trata de la primera aplicacién del
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instrumento. El Coeficiente Alfa de Cronbach constituye la medida
de mayor uso para evaluar esta propiedad. Se tiende a aceptar que
un valor de Alfa superior a 0.7 es meritorio, y entre 0.8 y 0.9, clara
evidencia de consistencia interna (Oviedo y Campo-Arias, 2005).
Para realizar estos calculos se utilizé la funciéon Alpha inserta en la

libreria Psych del software RStudio.

5. Resultados

5.1. Validez del instrumento

Desde la opinién de los docentes del Instituto, el instrumento
utilizado para medir el desarrollo de competencias en el examen
modular integrado (M2 y M3) por medio del uso de simuladores
es satisfactorio. Respecto a las competencias genéricas de gestion
de clientes, sobre el 90% de los docentes encuestados consideran
que el examen posibilita preparar a los estudiantes para enfrentar y
resolver problemas en el mundo laboral; permite detectar debilidades
de formacion en este nivel; observar el desarrollo de competencias
genéricas y, también, medir el desarrollo de los criterios de desempefio

asociados a las actitudes del estudiante.

Con relacion a las capacidades técnicas de gestion de clientes, mas del
80% de los encuestados respondieron que el examen, “probable” o
“definitivamente si” (categorias 4 y §), ayuda a disminuir los tiempos
de induccién de los egresados en su practica profesional y puede
mejorar su desempefio en esta instancia; permite observar el desarrollo
de las capacidades técnicas y los criterios de desempefio asociados
a las aptitudes de los estudiantes. En tanto, un 64% considera que
el uso de simuladores, al contextualizar al estudiante en el escenario

laboral futuro, puede llegar a provocar desercion.

En torno al rol del ejecutivo, nuevamente, més del 90% estima que
el uso de simuladores mejora las capacidades de los estudiantes a
nivel de la gestién de clientes y permite medir el desarrollo de los

criterios de desempefio en este ambito.

Finalmente, en lo relacionado con la eficacia de la pauta, un 90%

de los docentes concuerda en que la actividad de simulacion es
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coherente con los resultados de aprendizaje esperados y aborda todos
los indicadores de evaluacion relevantes en los médulos 2 y 3; que es
atil para registrar el nivel de logro de los estudiantes, y que junto con
la simulacion, constituye la mejor opcién para evaluar capacidades

relacionadas con la gestién de clientes.

Estos resultados muestran que el instrumento utilizado cuenta con
validez para medir la adquisicion de capacidades esperadas a través
del uso de simuladores. No obstante, se hace presente en cierto
grado una percepcién de que la actividad de evaluacion puede tener
el efecto de incrementar la desercion.,

Tabla 4: Resultados encuesta a docentes (n=35)

Ambito Aseveracion 1|23 4|5
% | % | % | % | %
Capacidades El uso de simulaciones permite
genéricas prepararse para resolver situaciones 4 1 4| 4 |24 064
gestion de dificiles en el contexto laboral.
clientes El uso y practica de simulaciones
yP

es muy atil para aprender a resolver
mejor los problemas reales que surgen
en el contexto laboral.

Con el uso de simulaciones es posible
detectar debilidades de los estudiantes
que pueden interferir con su futuro
desempefio profesional.

El uso de simulaciones permite
observar el desarrollo de las
capacidades genéricas de los 00| 4| 8|83
estudiantes, propias de la gestion de
clientes.

El uso de simulaciones permite
medir el desarrollo de los criterios de
desempefio asociados a las actitudes
del estudiante.

Capacidades El uso de simulaciones puede permitir
técnicas gestion disminuir los tiempos de induccién
de clientes a los estudiantes egresados en su
periodo de prictica profesional.

El uso de simulaciones puede
mejorar el desempeﬁo practico de los
egresados, respecto de aquellos que no

incorporan simulaciones.
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Capacidades El uso de simulaciones al inicio de
técnicas gestion | la carrera ayuda a contextualizar al
de clientes estudiante al contexto laboral futuro,
pudiendo provocar desercién.

12 | 12 | 12 | 24 | 40

El uso de simulaciones permite
observar el desarrollo de las
capacidades técnicas de los 0| 0| 8 [20]72
estudiantes, propias de la gestion de
productos y servicios financieros.

El uso de simulaciones permite
medir el desarrollo de los criterios de ol o 0| 24 | 76

desempefio asociados a las aptitudes
del estudiante.

Rol del El uso de simulaciones mejora las
ejecutivo capacidades de los estudiantes en el 0| 4| 4 20|72
dmbito de la gestién de clientes.

El uso de simulaciones permite
medir el desarrollo de los criteriosde | O | O 0 | 16| 84

desempefio del rol de ejecutivo.

Eficacia dela | La actividad de simulacién planificada
pauta para el examen nacional es coherente
con los resultados de aprendizaje de
los médulos evaluados (M2 y M3).
La pauta utilizada aborda todos los
indicadores de evaluacién relevantes
del médulo (M2 0 M3, considerar el

moédulo en el cual usted es docente).

La pauta utilizada es 4til para registrar
el nivel de logro de los estudiantes.

El instrumentos de evaluacion
(simulacién + pauta) del examen
nacional es la mejor opcién para 0|0 | 1I0]|35]|55
evaluar las capacidades relacionadas
con la gestion de clientes.

Fuente: Elaboracién propia.

5.2 Confiabilidad

Como fue mencionado previamente, el procedimiento de recoleccién
de datos, junto con levantar las opiniones de los docentes por medio
de la encuesta antes analizada, solicitd a estos mismos los resultados
para el conjunto de estudiantes de cada médulo. En total, de los 35
docentes encuestados se obtuvo el desglose de puntaje por item de

un total de 203 estudiantes, pertenecientes a las diferentes sedes del
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Instituto. No obstante, una limitante del analisis es que no se obtuvo
la puntuacién del examen por parte de todos los profesores que
respondieron la encuesta. Cabe recordar que cada examen conté con
la presencia de dos docentes, por lo cual la matriz de puntuacion por
estudiante corresponde a la evaluacién de ambos médulos por separado
y la correspondiente a los items comunes. Para el caso de estos dltimos
se trabaja con los datos de la totalidad de la muestra; para evaluar la
consistencia de los ftems de Comunicaciéon Efectiva con 132 casos;
Venta de Productos y Servicios Financieros con 122 y para la totalidad
del instrumento con 50. En consecuencia, los resultados obtenidos
con este procedimiento deben ser interpretados como evidencia de
caracter preliminar en torno a la consistencia interna del instrumento,

conclusiones que deben ser reexaminadas en mediciones posteriores.

En conjunto, los items comunes a ambos médulos arrojan un valor
de consistencia interna de 0.84, valor que, ademas, no se incrementa
al excluir del instrumento alguno de aquellos. La correlacion de cada
item con la escala de indices comunes, construido como sumatoria de
estos, oscila entre 0.25 y 0.7.

Tabla 5: Consistencia interna [tems comunes (n=203)

Stdalpha | Stdr | Mean | Sd

cI. Demuestra seguridad en el rol de ejecutivo
de cuentas.

0.82 0.66 | 2.3 | 0.63

c2. Ejecuta y resuelve el caso en el tiempo

. 0.83 0.6 2.5 | 057
estipulado.

c3. Saluda al cliente de acuerdo al protocolo
institucional (bienvenida nombre e institucién).

0.86 038 | 28 | 0406

c4. Realiza las preguntas de apertura
(entrevista comercial).

0.82 0.67 | 24 0.6

c5. Realiza una adecuada indagacion o
deteccion de necesidades.

0.81 078 | 22 | 0.67

¢6. Demuestra un adecuado manejo de
objeciones.

0.81 073 | 23 | 0.63

c7. Identifica las sefiales de cierre y tentativas. 0.81 0.75 2.3 0.65

c8. Realiza la etapa de argumentacion y cierre. 0.81 0.76 2.3 0.61

9. Ratifica la verificacion de satisfaccion del
cliente.

0.33 0.62 2 0.84

Fuente: Elaboracién propia.
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En cambio, el valor Alfa para los items de Ventas es de 0.61. Se observa
un item, cuya exclusién elevarfa el valor de este coeficiente a 0.71
(“Realiza la Solicitud de referidos”). Dicho item presenta una muy
baja correlaciéon con la sumatoria de aquellos pertenecientes a esta

dimensién, por ende, se concluye que este debiese ser reformulado,

por ejemplo, haciendo mas explicito su significado.

Tabla 6: Consistencia interna Items Ventas y comercializacién (n=122)

Stdalpha| Std.r | Mean | Sd
V1. Viste de manera formal, sobria y adecuada 0.63 0399 | 29 0.32
para el rol.
V2. Maneja el lenguaje técnico asociado al 0.6 0.576 | 24 0.6
ambito financiero.
V3. Maneja al cliente de acuerdo a su tipologia. |  0.55 0714 2.3 0.77
V4. Da a conocer las caracteristicas y beneficios | 0.59 0571 23 0.68
del producto asignado.
V5. Ofrece venta de productos cruzada 0.61 0504 | 1.9 0.89
(crosseling).
V6. Realiza la Solicitud de referidos. 0.71 0.087 2 0.93
V7. Se despide de acuerdo a protocolo 0.62 | 0487 | 25 0.7

establecido y queda a disposicion del cliente.

Fuente: Elaboracién propia.

En el caso de Comunicacién Efectiva el valor de Alfa es de 0.66, no
incrementindose al excluir ningtn item. Por el contrario, disminuiria
hasta un valor de 0.57 en caso de no incorporar “Muestra asertividad

y empatia en el caso (con el cliente)”, lo cual indica que aporta

especificidad para la medicién del constructo.

Foro Educacional N° 26, 2016
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Tabla 7: Consistencia interna Items Comunicacién efectiva (n=132)

Stdalpha | Stdr | Mean | Sd
EfI. Mantiene un lenguaje no verbal adecuado 0.64 044 | 2.7 0.5

para el rol de ejecutivo de cuentas (postura
corporal, manos, posicién sentado).

Ef2. Habla utilizando un lenguaje verbal 0.61 054 | 2.7 0.51

adecuado, formal y cordial con el cliente.

Ef3. Habla utilizando un tono de voz adecuado 0.66 034 | 28 043

y amable.

Ef4. Evita el uso de muletillas y tics durante la 0.65 04 2.5 0.56

entrevista comercial.

Ef5. Mantiene un contacto visual con el cliente. | 0.62 0.52 29 0.36

Ef6. Muestra asertividad y empatia en el caso 0.59 064 | 26 0.64
(con el cliente). 0.65 041 2.6 0.57

Ef7. Regula sus emociones de manera efectiva.

Fuente: Elaboracién propia.

Finalmente, tomando a los 50 estudiantes para los cuales se cuenta
con la pauta de evaluaciéon completa, se observa un alto valor de
Alfa: 0.86, lo que permite concluir que el instrumento presenta
confiabilidad a nivel global, pese a que esta no se hace presente a
nivel de todas sus dimensiones. La siguiente tabla resume el valor
de consistencia interna para las diferentes dimensiones y la rabrica

completa.

Tabla 8: Sintesis de resultados de consistencia interna

n Std.alpha
Comunes M2 y M3 203 0.84
Ventas y comercializacién 122 0.61
Comunicacién efectiva 132 0.66
Instrumento (rtibrica) 50 0.86

Fuente: Elaboracién propia.
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6. Conclusiones

Hasta el momento, la investigacion sobre ESTP en el medio nacional
resulta ser escasa, particularmente, en lo referido a la incorporacién
del modelo de formacién por competencias y los instrumentos que
deben utilizarse para la evaluacién de aprendizajes bajo este marco
curricular. En la ESTP, la adopcion de este enfoque formativo se
justifica en virtud de su directa vinculacion con las necesidades
formativas del mundo laboral. Por ello, la manera en que este cambio
se ha implementado y, en especifico, las estrategias utilizadas para
la medicion de los aprendizajes, constituyen un topico relevante de
evaluar con miras al aseguramiento de la calidad en la Educacién

Superior.

El presente articulo buscé describir la incorporacién de un sistema
de evaluacién de aprendizajes por medio del uso de simuladores
de atencién comercial en el contexto del proceso de innovacién
curricular de la carrera Técnico Financiero del Instituto y presentar
evidencia acerca de la validez y confiabilidad de la rabrica utilizada
en el marco de la primera evaluacién de este tipo realizada en el

programa de estudios redisefiado.

Los resultados muestran que la evaluacién de aprendizajes se ve
favorecida con el uso de simuladores al permitir identificar de mejor
manera el despliegue de capacidades esperadas en funcién del redisefio
en tres ejes formativos principales de la carrera (Front, Middle y Back
Office, ademés de otro eje de capacidades transversales). La mayor
parte de los docentes encuestados concuerdan en que esta estrategia
constituye la mejor alternativa para la evaluacién de aprendizajes

bajo el modelo de formacién por competencias.

En lo relativo a la rdbrica utilizada, los hallazgos del estudio
muestran que se trata de un instrumento vélido y, también, confiable
a nivel global, aunque se hacen presente de todos modos algunos
inconvenientes relacionados con items especificos. Pese a esto tltimo,
los resultados indican que se trata de un instrumento satisfactorio,
ya que posibilita una medicién de aprendizajes acorde a las

caracteristicas de la innovacion curricular y otorga una base objetiva
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sobre la cual transformar la evidencia del despliegue de capacidades

en una calificaciéon académica formal.

Aspectos claves para el disefio de la estrategia evaluativa han sido el
uso de informacién derivada del diagnéstico del mercado laboral en
la confeccion de ribricas; la instalacién de espacios de simulacion
en todas las sedes del Instituto; la capacitacion al equipo docente
en metodologias de evaluaciéon de competencias, y finalmente, la
retroalimentacién obtenida a partir del levantamiento de la opinién
de los docentes por medio de la encuesta cuyos resultados han
sido aqui descritos. En particular, el convocar a los docentes en los
procesos de disefio y revisién de los instrumentos evaluativos, dada
SU experiencia en sus respectivos rubros profesionales, emerge como
una alternativa relevante en la ESTP para efectos de la confeccién
de rdbricas que cuenten efectivamente con validez en el marco de

un modelo de formacién por competencias.

Incorporar a los docentes en esta forma de evaluaciéon presenta
enormes desafios para la planificacion de las actividades. Sin embargo,
para lograr un sentido de pertenencia es necesario incluir, convocar
y estar atento a realizar actividades que propicien categdricamente
un trabajo colaborativo y participativo de los docentes en el disefio
de actividades evaluativas a nivel nacional para ir cerrando la brecha
que estos tltimos presentan respecto del disefio e implementacién
del instrumento aplicado. Dado el impacto que posee para la
programacion de las actividades de esta carrera, la planificacion de
actividades, tanto metodoldgicas como evaluativas a través del uso de
simulaciones, son para el Instituto atiles y pertinentes los hallazgos
descritos en este estudio, pues seran el punto de partida para abordar
las mejoras al proceso de evaluacion de los exdmenes integrados

modulares de la carrera Técnico Financiero innovado.

En sintesis, se concluye que para la evaluacién de capacidades de
Gestiéon de Clientes de los estudiantes de Técnico Financiero del IP
Guillermo Subercaseux es notoriamente mas pedagdgico, acertado
y coherente en un modelo de formaciéon por competencias, el
realizar una situacion de simulacién real en contexto e in situ para

la medicion de los criterios y logros establecidos. También, que
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la creacion y desarrollo de un laboratorio de simulacién fisica y
100% real en el Instituto facilita la instancia de evaluacién y, a su
vez, permite completar la formacién de los estudiantes al provocar
intencionadamente un grado de estrés y ocupacién por mejorar su

futuro potencial desempefio laboral.

Por dltimo, el estudio aporta evidencia que permite visualizar el
componente de evaluacion bajo un curriculo innovado basado en
un enfoque por competencias. Cabe recordar que la evaluacion del
aprendizaje tiene como eje principal informar respecto del grado que
estan alcanzando los estudiantes, ademas, debe incorporar instancias
de evaluacion de las propuestas evaluativas e informar el grado de
pertinencia y utilidad de estas con el propésito y sentido de los
resultados de aprendizaje planteados.
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