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3. RESUMEN

La evaluacion de los aprendizajes de los estudiantes, permite recoger
informacion relevante, tanto para el docente como para el educando, ya que se
evidencian los avances y logros, los aspectos que se deben perfeccionar, entre otros.
Para que el instrumento de evaluacién nos brinde informacion fidedigna debe tener
validez, confiabilidad y ser medible. De ahi que es fundamental que el docente
seleccione el instrumento que le permite a sus estudiantes demostrar sus
conocimientos, habilidades y actitudes de acuerdo al aprendizaje esperado y objetivo
de aprendizaje, como es el caso de la formacion técnico profesional, donde se debe
cumplir con un perfil de egreso genérico y competencias propias de la especialidad al

término de cuarto medio.

Palabras Claves: Evaluacion, instrumentos de evaluaciéon, conocimiento,

actitudes, competencias y habilidades.

4. INTRODUCCION

Al hablar de calidad en la educacién, es innegable que la palabra evaluacién es
fundamental para acercarse a ella. “La calidad de la educacion depende, en
buena medida, de la rigurosidad de la evaluacién y evaluar no siempre resulta

facil, pero es siempre ineludible” (Casanova, 1999 en Cérdoba, 2006:1).

El aseguramiento de la calidad es una de las grandes preocupaciones y
desafios de instituciones ligadas y preocupadas de la educacién, como asi también de
la comunidad escolar en general. Afio tras afo, vemos como las estadisticas
originadas en instrumentos estandarizados de medicion como el SIMCE y PSU,

actualmente PTU, dejan de manifiesto las cifras que encaran al pais la diferencia entre
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establecimientos publicos y privados, donde los sectores mas vulnerables son los mas

afectados.

Como una forma de asegurar y mejorar la calidad de la educacion, los
establecimientos educacionales reconocidos por el Estado, han sido categorizados en
niveles por sus resultados: Alto, sobresalen respecto de lo esperado; Medio,
similares a lo esperado; Medio bajo, por debajo de lo esperado e Insuficiente muy
por debajo de lo esperado, considerando en todos los casos siempre el contexto
social de los estudiantes del establecimiento. De acuerdo a su categorizacion, los
establecimientos reciben visitas técnicas a través del Departamento Provincial de
Educacién, quienes acompafian, apoyan y orientan a los equipos directivos en su

gestion, con énfasis en focos y metas establecidas para el afio.

Todos los establecimientos dan vida a su Proyecto Educativo Institucional, a
través de su Proyecto de Mejoramiento Educativo (PME), que contempla las acciones
mas relevantes que planifica, implementa y evalua la comunidad educativa para
mejorar sus resultados académicos y formativos, en las areas de Gestion Pedagdgica,
Liderazgo, Convivencia Escolar y Recursos. Asi también, cuentan con Planes
institucionales de Gestién de la convivencia escolar, Sexualidad Afectividad y Género,

Seguridad Escolar, Formacion Ciudadana y Desarrollo Profesional Docente.

Los reglamentos internos, de evaluacion, practica y titulacion, son las
herramientas que entrega la normativa vigente para el cumplimiento de los decretos

emanados de la autoridad en materia educativa.

El Colegio Deportivo Técnico Profesional “Elena Duvauchelle Cabezo6n”, cuenta
con un Reglamento de Evaluacion, consensuado por la comunidad educativa, que
establece los criterios y procedimientos evaluativos, como asi también los

lineamientos institucionales.

A través de este Trabajo de Grado IlI, se analizan dos instrumentos de
evaluacion aplicados en el establecimiento, en el mddulo de Servicio de Atencién al

Cliente, nivel Tercero Medio, Especialidad Administracion el afio 2020, en el contexto
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de la pandemia que se vive a nivel mundial y las consecuencias que esto ha traido a

la educacion técnico profesional.

Se presenta un marco tedrico que apunta a la bibliografia, que sustenta lo
expresado en el trabajo, abocado a las competencias y evaluacion, luego un marco
contextual, que brinda algunos antecedentes de la unidad educativa; la presentaciéon y
analisis de los instrumentos aplicados, para finalizar con propuestas remediales que
apuntan a las exigencias en materia evaluativa del establecimiento y estructura de los

instrumentos de evaluacion, entre otros.

Cabe senalar que se aplic6 una metodologia critica en la elaboracion del
trabajo, ya que conlleva el analizar, reflexionar y contribuir a la mejora uniendo teoria 'y
practica, respetando los codigos de confidencialidad y éticos de una investigacion. Se
utilizé la técnica de entrevista y analisis de instrumentos y resultados para establecer

las remediales sugeridas.

5. MARCO TEORICO

“‘Desde la fundacion misma de la Republica, existi6 una preocupacion por la
educacion. La creacién de un ministerio para tales efectos representé un avance
sustantivo y a través de su historia, se puede observar como el espiritu férreo y la
tradicion legalista propia de la cultura chilena va dejando su huella. Desde Diego
Portales, que fue el primer Ministro de Educacion —en estricto rigor, de Justicia, Culto e

Instruccion Publica- que tuvo el pais” (Reveduc, 2017).

El 13 de junio del afio 1813, bajo el alero de la Junta de Gobierno integrada por
Francisco Antonio Pérez, José Miguel Infante, Agustin Eyzaguirre y Mariano Egana, se
dispuso la obligatoriedad de la creacion de escuelas gratuitas (Insunza, 2009). Sin
embargo, la Educacién Técnico-Profesional tiene sus inicios en el siglo XVIII,
encontrandose un primer registro en el ano 1798, cuando don Manuel de Salas

Corbalan crea la Academia San Luis, siendo él su primer director. Un segundo registro
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aparece en siglo XIX, con la creaciéon de la Escuela de Artes y Oficios (1842), y un
tercer registro con la Creacion del Consejo de la Educacién Técnica (1886),
convirtiendose mas tarde en el Consejo de Ensefianza Agricola e Industrial, bajo el
alero del Ministerio de Industrias y Obras Publicas (MINEDUC, 2015a).

Un 26 de agosto de 1942, se crea la Direccidon General de Ensefanza
Profesional y el ano 1947 se funda la Universidad Técnica del Estado. (fuente:
educacion2020). En 1952, se dan las bases para el desarrollo de la estructura organica
de la educacion técnica que contemplaba: Ensefanza Industrial, Ensefianza Técnica

Femenina y Ensefianza Comercial.

En 1965, a raiz de la Reforma Educacional del Presidente Eduardo Frei
Montalva, se reestructura el sistema, estableciéndose una educacion general basica de
ocho anos y una educacion media modalidad cientifica humanista de 4 anos y
modalidad técnico profesional de 5 afios (MINEDUC, 2015a). En los afios siguientes se
dictaron una serie de decretos como el N°130 de 1988 que aprobaba planes de estudio
flexible minimos para la EMTP (MINEDUC, 1988); N°220 de 1998 que establece
objetivos fundamentales y contenidos minimos obligatorios para la educacién media y
fija normas generales para su aplicacion (MINEDUC, 1998); N°27 del 2001, que
aprueba planes y programas de estudio para tercer aino de ensefianza media, ambas
modalidades y planes y programas de estudio formacion diferenciada para cuarto
medio (MINEDUC, 2001).

El afo 2009 se promulga el Decreto N°254, que modifica el Decreto supremo
N°220 de 1998, del Ministerio de Educacion que establece los objetivos fundamentales
y contenidos minimos obligatorios de la Educacion Media y Fija Normas Generales
para su aplicacion (MINEDUC, 2009).

El ano 2013, a través del Decreto N°452 se establecen Bases Curriculares para
la Educacion Media Formacion Diferenciada Técnico-Profesional, que contempla 15

sectores econdmicos, 34 especialidades y 17 menciones (MINEDUC, 2013)
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La formacién diferenciada Técnico-Profesional de la Educacién Media
corresponde a los dos ultimos dos afios del nivel y constituye un ambito de preparacion
inicial para una vida de trabajo y, mas alla, un ambito de formacion integral para la vida
adulta. Esta preparacion se construye articulando el dominio de las competencias
propias de una especialidad con el aprendizaje tanto de los objetivos transversales
como de los objetivos y contenidos de la formaciéon general de la educacién media.
(MINEDUC, 2013). Es decir, el estudiante se forma como persona/ciudadano y
profesional que le permiten desenvolverse en el campo laboral y social, como asi

también continuar estudios superiores.

El Ministerio de Educacion puso a disposicion de los establecimientos
educacionales una propuesta formativa, segun las bases curriculares, expresadas en la
Ley General de Educacion, por consiguiente, es necesario destacar la importancia que
tienen otros instrumentos y/o dispositivos para el funcionamiento y mejora de la Gestion

Curricular.

Junto a las bases curriculares que contienen los planes y programas de
estudios, los establecimientos deben contar con Proyecto Educativo Institucional,
Proyecto Curricular, Proyecto Mejoramiento educativo, reglamento de evaluacion y
promocién, reglamento de titulacion, planes de: Convivencia, Desarrollo profesional
docente, Sexualidad afectividad y género, Seguridad Escolar, Formacion ciudadana y

Apoyo a la Inclusién, todos los cuales deben ajustados a la normativa vigente.

La organizaciéon curricular de las especialidades esta estructurada en un plan
comun de competencias que se desarrollan en tercero medio en cada especialidad,

para luego en cuarto medio diferenciarse segun las menciones.

Cada especialidad tiene su perfil de egreso, que estd precedido por una
descripcion del contexto laboral que menciona la actividad econdmica, indicadores que
dan cuenta de su dinamismo y potencial de crecimiento, desafios que enfrenta, tipo de
empresas que conforman el campo laboral para los egresados y los productos que se

esperan de su trabajo.
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Cabe senalar que se presentan dos categorias de perfiles: Uno basado en

competencias genéricas, para todas las especialidades es igual y, luego uno basado en

competencias propias de la especialidad (objetivos de aprendizaje).

OBJETIVOS DE APRENDIZAJE GENERICOS

De acuerdo a lo expresado en las bases curriculares (MINEDUC, 2016) al

término de cuarto medio los estudiantes habran desarrollado las siguientes

competencias:

A.

Comunicarse oralmente y por escrito con claridad, utilizando registros de habla y
de escritura pertinentes a la situacion laboral y a la relacibn con los

interlocutores.

Leer y utilizar distintos tipos de textos relacionados con el trabajo, tales como
especificaciones técnicas, normativas diversas, legislacion laboral, asi como

noticias y articulos que enriquezcan su experiencia laboral.

Realizar las tareas de manera prolijja, cumpliendo plazos establecidos y
estdndares de calidad, y buscando alternativas y soluciones cuando se

presentan problemas pertinentes a las funciones desempefadas.

. Trabajar eficazmente en equipo, coordinando acciones con otros in situ 0 a

distancia, solicitando y prestando cooperacion para el buen cumplimiento de sus

tareas habituales o emergentes.

Tratar con respeto a subordinados, superiores, colegas, clientes, personas con
discapacidades, sin hacer distinciones de género, de clase social, de etnias u

otras.

Respetar y solicitar respeto de deberes y derechos laborales establecidos, asi
como de aquellas normas culturales internas de la organizacion que influyen

positivamente en el sentido de pertenencia y en la motivacién laboral.
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Participar en diversas situaciones de aprendizaje, formales e informales, y
calificarse para desarrollar mejor su trabajo actual o bien para asumir nuevas

tareas o puestos de trabajo, en una perspectiva de formacion permanente.

Manejar tecnologias de la informacién y comunicacién para obtener y procesar
informacion pertinente al trabajo, asi como para comunicar resultados,

instrucciones, ideas.

Utilizar eficientemente los insumos para los procesos productivos y disponer
cuidadosamente los desechos, en una perspectiva de eficiencia energética y

cuidado ambiental.

Emprender iniciativas utiles en los lugares de trabajo y/o proyectos propios,
aplicando principios basicos de gestion financiera y administracion para

generarles viabilidad.

Prevenir situaciones de riesgo y enfermedades ocupacionales, evaluando las
condiciones del entorno del trabajo y utilizando los elementos de proteccién

personal segun la normativa correspondiente.

Tomar decisiones financieras bien informadas y con proyeccién a mediano y
largo plazo, respecto del ahorro, especialmente del ahorro previsional, de los
seguros, y de los riesgos y oportunidades del endeudamiento crediticio, asi

como de la inversion.

De los 34 perfiles de egreso y 17 menciones, se detalla el de la Especialidad de

Administracion, mencioén recursos humanos (MINEDUC, 2016).

Perfil de Egreso Especialidad: Administraciéon

Plan comun:

1.

Leer y utilizar informacion contable basica acerca de la marcha de la empresa,

incluida informaciéon sobre importaciones y/o exportaciones, de acuerdo a las
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normas internacionales de contabilidad (NIC) y de informacion financiera (NIIF) y

a la legislacion tributaria vigente.

2. Elaborar un programa de actividades operativas de un departamento o area de
una empresa, de acuerdo a orientaciones de la jefatura y/o del plan estratégico
de gestion, considerando recursos humanos, insumos, equipamiento,

distribucion temporal y proyeccion de resultados.

3. Hacer seguimiento y elaborar informes del desarrollo de un programa operativo
de un departamento o area de una empresa, sobre la base de evidencias,

aplicando técnicas apropiadas, considerando todos los elementos del programa.

4. Atender a clientes internos y externos de la empresa, de acuerdo a sus
necesidades y demandas, aplicando técnicas de relaciones publicas, de
comunicacion oral y escrita, en forma presencial o a distancia, via teléfono, fax,

correo electrénico u otro medio.

5. Organizar y ordenar el lugar de trabajo, de acuerdo a técnicas y procedimientos
que permitan disponer y recuperar informacion u objetos de manera oportuna

para el desarrollo de las tareas.

6. Utilizar los equipos y herramientas tecnoldgicas utilizadas en la gestion
administrativa, considerando un uso eficiente de la energia, de los materiales y

de los insumos.

Mencion Recursos Humanos:

La mencion Recursos Humanos define las siguientes competencias en su perfil de

egreso:

1. Realizar llenado y tramitacion de contratos de trabajo, remuneraciones y
finiquito, de acuerdo a la legislacion vigente y a las normas internacionales de
contabilidad (NIC).

10
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2. Calcular remuneraciones y finiquitos, obligaciones tributarias y previsionales del
personal de una empresa, de acuerdo a los contratos de trabajo, la legislacion

vigente y las NIC.

3. Ingresar, archivar y presentar informacion sobre bienestar y desarrollo de las
personas, ascensos, promociones, transferencias, capacitacion, desempefos,

evaluaciones, entre otros, para la toma de decisiones de las jefaturas.

4. Ejecutar tareas sistematicas de descripcion de cargos, de reclutamiento e
induccién basica de personal, de acuerdo a las necesidades de una empresa, a

los procedimientos establecidos y a la normativa vigente.

Estructura Médulo Servicio de Atencion al Cliente:
Los mddulos en las bases curriculares especificas de la especialidad

(MINEDUC, 2015b) presentan la siguiente estructura:

Introduccion: Informacion general que incluye los objetivos de aprendizajes de la

especialidad y genéricos, duracion sugerida y orientaciones.

Aprendizajes Esperados y Criterios de Evaluacion: Los aprendizajes se desprenden de
los objetivos del perfil de egreso y cada uno conlleva criterios de evaluacién que
permiten al docente clarificar el aprendizaje esperado y monitorear su logro a través de

ellos.

Ejemplos de actividades de aprendizaje: Se ejemplifican actividades ajustadas a
metodologias didacticas apropiadas que incluyen las etapas de preparacion, ejecucion

y cierre.

Ejemplos de actividades de evaluacion: Apunta hacia la reflexion que debe realizar el

docente para la eleccion de los instrumentos de evaluacion.

11
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Bibliografia y sitios web recomendada: Es un listado de fuentes de informacion y
consulta para el docente.

MODULO ATENCION AL CLIENTE

HORAS ANUALES 152. NIVEL TERCERO MEDIO

OBJETIVOS DE APRENDIZAJES DE LA ESPECIALIDAD: OA 4 Atender a clientes
internos y externos de la empresa, de acuerdo a sus necesidades y demandas,

aplicando técnicas de relaciones publicas, de comunicacion oral y escrita, en forma

presencial o a distancia, via teléfono, fax, correo electrénico u otro medio.

Tabla N°1. Médulo Servicio Atencion al Cliente. Fuente: MINEDUC, 2015b.

APRENDIZAJES CRITERIOS DE EVALUACION OBJETIVOS DE
ESPERADOS APRENDIZAJES
GENERICOS

12
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1. Realiza la
atencion de clientes
externos de la
empresa,

considerando sus
necesidades y
demandas,
aplicando las

técnicas apropiadas
para las diferentes
modalidades de
comunicacion.

1.1 Responde a las demandas de clientes externos
aplicando los protocolos definidos segun tipo de consulta
0 demanda, aplicando técnicas de relaciones publicas y
de comunicacién adecuadas.

1.2 Tramita los reclamos y demandas de los clientes
utilizando el protocolo definido para cada situacion,
aplicando técnicas de relaciones publicas.

1.3 Monitorea y registra el proceso de resolucién a
problemas y/o reclamos de clientes, de acuerdo a pautas
y estandares establecidos para ello.

1.4 Sistematiza reclamos y demandas para prevenir
posibles causas de conflictos futuros con los clientes,
utilizando medios y formatos especiales para ello.

2. Realiza la
atencion de clientes
internos de la
empresa,
considerando los
flujos de procesos

2.1 Aplica técnicas apropiadas para identificar los tipos de
clientes internos, considerando organigrama, y flujos de
proceso, de acuerdo a procedimientos establecidos.

2.2 Responde a las necesidades de los clientes internos
de acuerdo a los protocolos establecidos, utilizando

internos, las ¢ k e 403,

necesidades y técnicas de relaciones publicas, de comunicacion oral y/o

demandas, escrita adecuadas, sin importar el rango o grado de la

utilizando los medios | Persona.

de

comunicacion 2.3 Sistematiza necesidades y demandas de clientes

definidos internos, para buscar soluciones a situaciones que

formalmente vy generan retrasos o conflictos, utilizando formatos y

aplicando técnicas de comunicacion pertinentes.

técnicas de

comunicacion 2.4 Sistematiza necesidades y demandas de clientes

apropiadas. internos, para buscar soluciones a situaciones que
generan retrasos o conflictos, utilizando formatos
definidos.

COMPETENCIAS:

A lo largo de la historia muchas corrientes y autores se han referido a las

competencias:

1 La competencia es una capacidad multidimensional para realizar actividades de
manera satisfactoria. Incluye conocimiento especifico y habilidades técnicas

para una actuacion exitosa en el trabajo. Mas alla de la adquisicién de

13
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habilidades o de conocimientos, la competencia incluye la capacidad para hacer
frente a lo incierto y a lo irregular en la situacion de trabajo. Esta capacidad de
hacer frente a situaciones es la base de una efectiva flexibilidad y adaptabilidad
del trabajador (Dranke y Germe, 1994 en Guerrero, 2011:7).

"1 La competencia se refiere a algunos aspectos de conocimientos y habilidades;
aquellas que son necesarias para llegar a ciertos resultados y exigencias en una
circunstancia determinada es la capacidad real para lograr un objetivo o
resultado en un contexto dado segun la Organizacion Internacional del Trabajo
(Chomsky, 2000 en Sesento, 2008:43).

1 La Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econédmico —OCDE- (2005)
precisa que “una competencia es mas que conocimientos y destrezas. Involucra
la habilidad de enfrentar demandas complejas, apoyandose en y movilizando
recursos psicosociales (incluyendo destrezas y actitudes) en un contexto en
particular” (2005:3). Las competencias claves involucran la movilizacion de
destrezas practicas y cognitivas, habilidades creativas y otros recursos
psicosociales como actitudes, motivacion y valores, destacando que una parte
principal de este marco es el pensamiento y la accion reflexiva. La reflexién
implica el uso de destrezas metacognitivas (pensar acerca de pensar),

habilidades creativas y la adopcion de una actitud critica. (OCDE, 2005).

"1 Le Boterf (2001) Plantea “que una persona competente es aquella que sabe
actuar de manera pertinente en un contexto particular eligiendo y recurriendo a
dos tipos de recursos: personales (conocimientos, saber hacer, cualidades,
cultura, recursos emocionales, etc.) y de redes (bancos de datos, redes
documentales, redes de experiencia especializada, etcétera)”. (Le Boterf, 2001,
en Pidello; Pozzo, 2015:2).

1 “Se entiende por competencia profesional la capacidad de aplicar en
condiciones operativas y conforme al nivel requerido, las destrezas,

conocimientos y actitudes adquiridas por la formacién de la experiencia

14
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profesional, al realizar las actividades de una ocupacion, incluidas las posibles
nuevas situaciones que puedan surgir en el area profesional y ocupaciones
afines” (Guerrero, 1999:346).

En el establecimiento se entiende que el logro de una educacion de calidad se
fundamenta en el desarrollo de las competencias, las cuales incluyen: conocimiento,
habilidades, habitos, actitudes, expectativas, relacionandolos con una actividad,
solucionar problemas y tomar decisiones, viéndolo como un todo, incluyendo valores y

principios, que permitan responder a los desafios que plantea el Siglo XXI.

De las lecturas realizadas, se destaca lo expresado por Pérez Gémez (2008), los
rasgos diferenciales de las competencias o capacidades humanas fundamentales
constituyen un saber hacer complejo y adaptativo; esto es, un saber que se aplica no
de forma mecanica sino reflexiva, susceptible de adecuarse a una diversidad de
contextos y de caracter integrador, abarcando conocimientos, habilidades, emociones,
valores y actitudes. A modo de sintesis, toda competencia necesariamente incluye un
“saber”, un “saber hacer’” y un “saber ser” en diferentes contextos y situaciones

concretas.

Figura N°1 Analisis de contenido de las conceptualizaciones de competencia. Fuente:

Ernesto Lopez, 2016.

Habilidades cognitivas
Conocimiento
conceptual

Saber conocer

Capacidades
Habilidades practicas
Destrezas
Conocimiento
procedimental
Saber hacer

Motivaciones
Emociones
Valores
Conocimiento
actitudinal
Saber ser
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Una actuacion

integral... Articula. ..
Activa...

Integra aquello que hemos de
aprender... Sintesis de...

La interseccion de los
componentes...Supone...
Conjunto de...

Saber

movilizar...

Combinacion

de...

Combinacion dindmica de...
Formaciones psicologicas
superiores. ..

Identificar, interpretar, argumentar y resolver
problemas...Resolver problemas. ..

Actuar...

Desarrollar algun tipo de

actividad...Realizar una

actividad o tarea... Ejercer una

profesion. ..

Poner en practica lo

aprendido. .. Actualizar lo

que se sabe...

Formar parte del ser integral que es la persona. ..
Responder a las exigencias individuales o
sociales...El logro de los objetivos planteados...

En un contexto determinado

En un contexto sociocultural determinado
En contextos complejos

En contextos auténticos

En contextos singulares

En un contexto en el que se participa, interactiia
y aprende a lo largo de la vida

Ante una situacion

En acciones, conductas o elecciones

Con idoneidad y ética
De forma auténoma
forma flexible
Con buenos niveles de desempefio
De manera eficaz
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De acuerdo a lo expresado por Tobdn (2006), la docencia cambidé con la llegada
del desarrollo y/o formacién basada en competencias. Pasé de un énfasis en el
conocimiento a un desempefio centrado en el hacer y ser. También fomenta la sociedad
del conocimiento, es decir, ir mas alla de lo cotidiano y casual, a una busqueda del
saber, asumiendo una actitud comprensiva, critica, creativa, de aplicacion y
transferencia hacia los demas. Por ultimo, del proceso de ensefanza-aprendizaje, se
pasoé al proceso aprendizaje ensefanza, es decir el estudiante, pasa a ser el centro de
la educacion, donde se deben tomar en cuenta sus conocimientos previos,
experiencias, expectativas, como aprende, como se motiva. El docente para ello debe

conocer a sus estudiantes para orientar su docencia.

Competencias digitales:

Las competencias digitales, que se incluyen en el Siglo XXI, en este tiempo de
pandemia, han cobrado una importancia fundamental. Por una parte, los docentes han
tenido que profundizar y desarrollar sus competencias y habilidades en el manejo de la
tecnologia y la informaciéon, para la realizacion de clases virtuales, utilizando
plataformas como classroom, meet, zoom, drive, calendar, form, etc. La situacion actual
y el compromiso por el proceso aprendizaje ensefianza, los ha llevado a investigar en la
red acerca de recursos Yy aplicaciones que les permiten realizar clases mas
innovadoras, entretenidas, motivadoras y efectivas, que pretenden acortar la distancia

fisica y la brecha educativa.

Los estudiantes, por su parte, también han tenido que adquirir mayores
competencias digitales, con el fin de conectarse, realizar trabajos, tareas y cumplir con

su autoformacion en tiempos asincrénicos o trabajo auténomo.

Tanto para profesores como estudiantes no ha sido tarea facil. La falta de
equipos tecnologicos, problemas de internet, conectividad y situaciones propias del

hogar, dificultan el desarrollo sistematico de las clases virtuales y la conexiéon de los
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estudiantes especialmente. Uno de los mayores desafios en estos tipos es fortalecer el
interés por construir el propio conocimiento, vinculando y potenciando las habilidades y

competencias de manera integral que permita enfrentar las demandas del siglo XXI.

Habilidades siglo XXI.

Las tecnologias digitales en el contexto de la pandemia COVID-19 han tomado
relevancia al constituir, en muchos casos, el unico nexo de los alumnos con las
escuelas, trasladando los procesos de ensefianza al ambito virtual. Al margen del
enorme esfuerzo de muchos docentes, han quedado de manifiesto deficiencias graves
del sistema educativo, entre ellas la baja competencia digital y, sobre todo, el aumento

de la desigualdad en el acceso.

No hay un consenso ni modelo estandarizado para el establecimiento y la
definicion de las habilidades del siglo XXI. En lo que si hay acuerdo es que las
habilidades contribuyen al éxito en la vida personal, social y laboral. La innovacion,
pensamiento critico, resolucion de problemas, comunicacién, colaboracion,
razonamiento cuantitativo, creatividad, uso de tecnologias y pensamiento logico, sin

duda le permiten al ser humano relacionarse y enfrentar la vida de una mejor manera.

El Ministerio de Educacion a través de una infografia, presentd las habilidades
del Siglo XXI, las cuales los establecimientos educacionales tratan de desarrollar en

cada uno de sus estudiantes (Anexo 1).

LA EVALUACION

Algunos conceptos y referentes respecto a la evaluacion:

] “La evaluacidbn se reconoce actualmente como uno de los puntos
privilegiados para estudiar el proceso de ensefianza y aprendizaje. Abordar
el problema de la evaluacion supone necesariamente tocar todos los

problemas fundamentales de la pedagogia. Cuanto mas se penetra en el
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dominio de la evaluaciéon, tanta mas conciencia se adquiere del caracter
enciclopédico de nuestra ignorancia y mas ponemos en cuestion nuestras
certidumbres. Cada interrogante planteado lleva a otros. Cada arbol se
enlaza con otro y el bosque aparece como inmenso” (Cardinel, 1968 en
Cérdoba, 2006:1).

] Rodriguez (2000) “Define evaluacion educativa como la medida o
comprobacién del grado de consecucién de objetivos, lo que comporta una
recogida de informacién para emitir un juicio de valor codificado en una
calificacion, con vistas a una toma de decisiones (Rodriguez, 2000 en
webscolar, 2013:1).

71 El propésito mas importante de la evaluacibn no es demostrar, sino
perfeccionar” (Stufflebeam, 1987, citado por Casanova, 1999 en Cérdova
2006:5).

[J La evaluacion aplicada a la ensefianza y al aprendizaje consiste en un
proceso sistémico y riguroso de obtencion de datos, incorporado al proceso
educativo desde su comienzo, de manera que sea posible disponer de
informacion continua vy significativa para conocer la situacion, formar juicios
de valor con respecto a ella y tomar decisiones adecuadas para proseguir la

actividad educativa mejorandola progresivamente (Casanova, 1998:70).

El concepto de evaluacion de proceso, continua muy en boga en la actualidad,
se relaciona con lo planteado por Casanova (1998), en el sentido que es sistematico,
se obtienen datos que se incorporan al proceso desde un inicio, entrega informacion
continua que permite tomar decisiones. Por otra parte, se puede complementar con los

expresado por M. Santos Guerra (2003), quien sefiala que la evaluacion puede servir
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para muchas finalidades que pueden ser pedagdgicamente pobres o pedagdgicamente

ricas, como se aprecia en la siguiente presentacion con filas A y B, respectivamente.

Tabla N°2. Finalidades pedagdgicas de la evaluacion. Fuente: M. Santos Guerra,
2003.

Medir Aprender
Callificar Dialogar
Comparar Diagnosticar
Clasificar Comprender
Seleccionar Comprobar
Jerarquizar Explicar
Atemorizar Mejorar
Sancionar Motivar
Acreditar Rectificar
Juzgar Contrastar
Exigir Reflexionar
Promocionar

OBJETIVOS DE LA EVALUACION:

De acuerdo a lo expresado por M. Casanova (1997), los objetivos de la evaluacién son
varios que parten desde detectar el punto de partida del proceso ensefianza
aprendizaje hasta la aplicacion de un instrumento que proporciona informacién para la
toma de decisiones, pasando por elaborar informes, conocer la realidad del estudiante,
entre otros, cambiar métodos y estrategias, y un acabado conocimiento de como
aprenden los estudiantes. La evaluacion permite reflexionar sobre el proceso

ensefianza aprendizaje para corregirlo y mejorarlo.

CARACTERISTICAS DE LA EVALUACION.

1 Integral: Comprende las dimensiones intelectual, social, afectiva, motriz y

axiolégica del alumno
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2 Continua: Se desarrolla durante todo proceso educativo: al inicio, durante y al
final del mismo.

3 Sistematica: Se organiza y desarrolla en base a una planificacion, donde
claramente se establecen los aprendizajes a evaluar, técnicas e instrumentos

validos y confiables.

4 Participativa: Posibilita la intervencion de los distintos actores en el proceso de
evaluacion.

5 Flexible: Se toma en cuenta las caracteristicas de los estudiantes, como por
ejemplo ritmos y estilos de aprendizaje para la adecuacion de las técnicas,

instrumentos y procedimientos de evaluacion.

Funciones de la evaluacion:
Las funciones de la evaluacion que se utiliza habitualmente en los establecimientos

corresponden a:

Formativa: Permite diagnosticar y monitorear el proceso de aprendizaje de los

estudiantes y adoptar remediales de manera previa a una evaluacion sumativa.

Sumativa: Tiene como propdsito entregar informacidén acerca de hasta qué punto los
estudiantes lograron determinados objetivos de aprendizaje luego de un proceso de
ensefanza especifico. Se utiliza para certificar los aprendizajes logrados,
comunicandose mediante una calificacion, aportando informacion para apoyar al

estudiante.

Dependiendo de quienes realicen la evaluacion, esta puede ser:

Autoevaluacion: Es la evaluacion que realiza el estudiante respecto a su aprendizaje,

de acuerdo a una estructura dada.
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Coevaluacion: Corresponde a la evaluacion que se realiza en conjunto, por ejemplo,

entre estudiantes, profesor y estudiante.

Heteroevaluacion: Es la evaluacion que realiza el profesor a través de la aplicacion de

un instrumento de evaluacion.

Caracteristicas:
Validez: Debe existir una relacién entre lo que quiero medir y lo que se esta midiendo.

Debe estar de acuerdo a lo expresado en la tabla de especificaciones

Confiabilidad: Los datos que se obtienen de su aplicacion deben ser utiles, solidos,

consistentes.

Medible: Debe permitir ser asignarle un valor, para efectos pedagdgicos una calificacion

que se relaciona con la evaluacién efectuada.

LINEAMIENTOS PEDAGOGICOS A CONSIDERAR PARA LA ELABORACION DE
INSTRUMENTOS EVALUATIVOS.

1. El disefio y elaboracién de un instrumento de evaluacion comprende tres etapas:

Tabla N°3. Etapas de elaboracion de instrumentos de evaluacion. Fuente: Liceo
Politécnico, 2021.

PLAN DE EVALUACION ACCIONES

PLANIFICACION: Determinar el propdsito de la evaluacioén (diagnéstico, formativo,
sumativo).

Obijetivo y/o aprendizaje esperado

Especificar tipo de instrumento

Especificar el nUmero de items a desarrollar. Tabla

de especificaciones

CONSTRUCCION Seleccionar material para la obtencion de las situaciones de
evaluacion. Elaborar instrucciones para responder Elaborar formato de
respuesta.

Organizar las preguntas de acuerdo a algun criterio-tipo.
Elaborar pauta de correccion.
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ANALISIS Corregir de acuerdo a una pauta de revision.
Tabular resultados por pregunta y por criterio.
Interpretar los resultados.

2. Instrumentos de evaluacion: Al momento de elaborar un instrumento de
evaluacion es fundamental considerar el tipo de habilidad que permite demostrar
ese instrumento conocimiento, comprensién y razonamiento, procedimientos,

expresion y actitud.

Tabla N°4. Instrumentos y habilidades que evaluan para el logro de los resultados de
aprendizajes. Fuente: Ruay, 2013, en Ruay y Garcés, 2015.

INSTRUMENTO CONOCIMIENTOS PROCEDIMIENTO ACTITUDES
S

1. Testy a) item de respuesta extensa X X
Pruebas: i

b) Item de respuesta breve: X

de seleccién Mdltiple

de correspondencia o asociacion

de columnas

de verdadero-falso /

correctoincorrecto de

completacién de respuesta

corta de ordenamiento
2. Mapa Conceptual X
3. Prueba Operatoria X X
4. Proyectos X X X
5. Analisis y solucion de casos X X
6. a. Registro Anecddético o registro X X
Observacion. |de ocurrencia

b. Check-list X X

(Pautas o listas de Cotejo)
7. Pruebas de realizacion de tareas X X X
practicas
8. Entrevistas X X
9. Portafolio X X X
10. Cuestionario de opinion X X
11. Inventario X
12. Desempefio X X X

23



uMc
UNIVERSIDAD
MIGUEL DE CERVANTES

3. Descripcidn de items en las pruebas:

Tabla N°5. Descripcion de items en las pruebas. Fuente: Liceo Politécnico, 2021.

ltems.

Pruebas de
composiciony
ensayo:

Detalle

Estan encaminadas a pedir a los alumnos que organicen, seleccionen vy
expresen las ideas esenciales de los temas tratados. Son, asi mismo,
adecuadas para realizar analisis, comentarios y juicios criticos sobre textos o
cualquier otro documento, visitas a exposiciones y empresas, salidas
culturales, asistencia a conferencias, charlas-coloquio, etc.

Preguntas de
respuesta corta

En ellas el alumno debe aportar una informacién muy concreta y especifica
que podra resumirse en una frase, un dato, una palabra, un signo, una
férmula, etc., evidentemente referidos a cuestiones de cierta relevancia.
(Estan especialmente indicadas para trabajar cuestiones numéricas)

Preguntas de texto
incompleto

Las respuestas quedan intercaladas en el texto que se les presenta a los
alumnos (que deberd ser un enunciado verdadero al que le falten algunas
palabras. Son adecuadas para valorar la comprension de hechos, el dominio
de una terminologia exacta, el conocimiento de principios basicos, etc. Al
redactarlas se debe evitar copiar enunciados textuales y se presentaran en un
lenguaje adaptado, comprensible y que no afiada mayor dificultad al contenido
de la prueba.

Preguntas de
correspondencia o
emparejamiento

Consisten en presentar dos listas, A y B, con palabras o frases breves
dispuestas verticalmente para que los alumnos establezcan las relaciones que
consideren adecuadas entre cada palabra de la columna A con la
correspondiente de la B, argumentando la relacion establecida entre las
mismas. Al prepararlas es conveniente incluir en cada item un nuamero
desigual de elementos entre las columnas A y B para evitar que se
establezcan relaciones por eliminacion.

Estan especialmente indicadas para tareas de memorizacion, discriminacién y
conocimiento de hechos concretos.

Preguntas de opcién
multiple:

Constan de un tronco o base en el que se fundamenta el problema, y un
numero indeterminado de respuestas opcionales de las cuales una es la
correcta y las demas son distractores.

Son recomendables para valorar la comprension, aplicacién, discriminacion de
significados, etc.

Preguntas de
verdadero — falso
(justificadas)

Pueden ser utiles para medir la capacidad de distincion entre hechos y
opiniones o para mejorar la exactitud en las observaciones, argumentando la
respuesta elegida.

Preguntas

analogias/diferencias:

Se pretende establecer clasificaciones o caracteristicas entre hechos,
acciones... es un grado mayor de interiorizacién de los conceptos adquiridos
y se trabaja sobre todo la comprension y el razonamiento.

Preguntas de
interpretacion y/o
elaboracién de
graficos, mapas y
estadisticas.

Por un lado, la elaboracion de graficos sirve para organizar y representar la
informacion con cédigos no verbales, es decir, otras formas de expresion; y
por otro lado, la lectura e interpretacién sirve para extraer conclusiones,
posibilitando la generalizacion de la informacion.
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Resolucién de Sirve para verificar que el alumno ha comprendido y razonado la situacién

problemas problemética y su solucion. Resaltar, que la importancia de este instrumento

explicando los pasos | reside en la justificacion de los pasos seguidos para la obtencién de un
seguidos resultado.

EVALUACION EN TIEMPO DE PANDEMIA.

La llegada a Chile del Covid 19, sin duda ha sido un hecho jamas pensado y
menos presupuestado por las autoridades y ciudadanos en general. Todos se han visto

afectados en mayor o menor medida, la educacion no ha sido la excepcion.

En mayo del afio 2020, a pocos dias de iniciar la cuarentena en el pais, entrega
a los establecimientos educacionales algunas recomendaciones para evaluar en
tiempos de Covid19 Educacién 2020:

Tabla N°6. Sintesis de recomendaciones para evaluar en tiempo de Covid. Fuente:
Educacion 2020.

Sintesis de recomendaciones para evaluar en tiempos de Covid-19

Evaluar mas, calificar menos.

Ajustar el reglamento de evaluacion haciendo uso del Decreto 67/2018.
Promover el trabajo colaborativo docente.

Coordinar el sistema de monitoreo de estudiantes.

Definir qué evaluar en contexto de educacion a distancia.

Definir como evaluar en contexto de educacién a distancia.

Fomentar la creacion de experiencias evaluativas y compartirlas

El Ministerio de Educacion en el mes de marzo 2020 entrega Orientaciones al

NOoO O WN -~

Sistema Escolar en Contexto Covid. Luego en el mes de mayo, hace llegar a la
comunidad educativa la Priorizacion curricular covid-19 Formacion General y
Diferenciada TécnicoProfesional que se presenta como una herramienta de apoyo
curricular que permite enfrentar y minimizar las consecuencias adversas que han
emergido por la situacion mundial de pandemia por covid-19. (MINEDUC, 2020a)
Implementar la Priorizacion Curricular requiere que cada establecimiento educacional
adquiera un rol protagonico para construir un plan adecuado a su realidad, que atienda

la creciente diversidad educativa. En este sentido, es fundamental el rol de los equipos
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directivos y docentes para liderar el proceso. Sera necesario disenar y ajustar, de
acuerdo con las nuevas necesidades, el plan de estudio, los modos de ensefianza y la
evaluacion”. (MINEDUC, 2020a).

En el mes de junio el Ministerio de Educacion complementa los documentos
anteriores con una Orientacién para la implementacién de la Priorizacion Curricular en
forma remota y presencial, que permite ajustar el plan de estudios, entrega indicaciones
respecto a evaluacion remota y presencial, y, ademas entrega sugerencias para
implementar la evaluacion: El decreto N°67/2018 se centra en el uso pedagdgico de la
evaluacion y posiciona la evaluacion formativa y la retroalimentacion como factores
clave para mejorar y acelerar los aprendizajes. Su propésito es que tanto el docente
como el estudiante utilicen la evidencia obtenida en dichos procesos, para tomar
decisiones acerca de los siguientes pasos a fin de avanzar en el proceso de
ensefanza-aprendizaje. Los establecimientos tienen autonomia para aplicar la
evaluacion tanto formativa como sumativa, considerando los requerimientos vy
exigencias de esta ultima. Deben brindar suficientes oportunidades de aprendizaje para
que cada estudiante demuestre el logro de los Objetivos de Aprendizaje, especialmente
cuando se haga una evaluacién sumativa y se otorgue una calificacion. Para la
promocién de los estudiantes, se considerara las calificaciones finales de las
asignaturas del nuevo Plan de Estudios, ajustado segun las indicaciones de estas
orientaciones. No se calificara aquellas asignaturas que no se hayan incluido en el
nuevo Plan de Estudios; por ende, no incidiran en el promedio final. Ademas, el Decreto
N°67/2018 permite poner una unica calificacion final anual por asignatura del Plan de
Estudios (MINEDUC, 2020b:7-8).

En el mes de agosto del afio 2020, se entregd un documento oficial al respecto,
llamado “Criterios de evaluacion, calificacion y promocion de estudiantes de 1° basico

a 4° ano medio”, el cual en términos generales plantea:

“Es necesario contar con marcos de orientacion y apoyo que tengan en especial

consideracion el hecho de que todavia no es posible determinar con precision el tiempo
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en el que podra desarrollarse el ano escolar, por lo que es fundamental que se adopten
criterios flexibles sobre el plan de estudios y evaluacion, que permitan optimizar los
procesos académicos, considerando la realidad disimil de los diversos establecimientos
educacionales” (MINEDUC, 2020c:2).

Por otra parte, el sostenedor, a través de reuniones y correos, desde el mes de
marzo y hasta la entrega de las Orientaciones para la Priorizacion Curricular, enfatiza
un reforzamiento de los objetivos abordados el afio anterior y una retroalimentacién

transversal a las asignaturas de Lenguaje y Matematica.

Frente a toda esta problematica, el docente tuvo que hacerse de valor y transitar en
este camino, que se iba construyendo unos pasos mas delante de donde él estaba,
procurando conseguir una educacién de calidad, equidad y pertinente para sus

estudiantes.

6. MARCO CONTEXTUAL

RESENA HISTORICA Y ANTECEDENTES GENERALES:

El Colegio Deportivo Técnico Profesional “Elena Duvauchelle Cabezén”, es una
Unidad Educativa dependiente de la Corporacion Municipal de Desarrollo Social de
Iquique, y se inserta en la comunidad con ensefianza basica y media, a través de la

modalidad Cientifico Humanista y Técnico Profesional.

A contar del ano 2019, nace este nuevo establecimiento, que se origina en la

necesidad de fusionar dos establecimientos emblematicos de la ciudad: Liceo “Elena

Duvauchelle Cabezon” y “Liceo Colegio Deportivo de lquique”, conservando el RBD

109-0 del liceo y unificando equipos de trabajos.

En lo que conlleva la historia de cada institucion, el Liceo “Elena Duvauchelle

Cabezdén” con 118 afos de trayectoria, que le permiti6 entregar a la ciudad durante
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anos generaciones de sefioritas y luego jévenes profesionales. Por otro lado, el Colegio
deportivo, un establecimiento con 19 afos de funcionamiento, que nacié con el objetivo

de potenciar los talentos deportivos de los estudiantes.

A dos afios de funcionamiento, el Colegio Deportivo Técnico Profesional “Elena
Duvauchelle Cabezén” es un establecimiento que ha incorporado el talento Deportivo,
actividades comunitarias, desarrollo personal como también el arte, la musica, entre
otros. Se ubica en la ciudad de Iquique, en la calle Anibal Pinto N° 955 y cuenta con
una matricula de 650 alumnos, distribuidos en 24 cursos de Primero a Octavo basico y
de Primero a Cuarto ano Medio, impartiendo las especialidades de Servicios de
Hoteleria;

Atencién de Enfermeria, menciéon Enfermeria, Administracién, mencién Recursos
Humanos y Atencion de Parvulos, todas en con proyecto de alternancia dual, el cual

producto de la pandemia no se ha podido aplicar desde el afio 2020.

Respecto a su infraestructura, cuenta con modernos laboratorios:
Administracion, idioma, Enlaces, Servicios de Hoteleria, Atencion de Parvulos y
Atencion de Enfermeria, Laboratorio Quimica, ciencias e informatica, Biblioteca — CRA,
amplio comedor, patio con maquinas para acondicionamiento fisico, proyecto PIE,
Unidad Psicosocial y Convivencia Escolar. Ademas de areas verdes que fomentan el
cuidado del medio ambiente y la sana convivencia. (Colegio Deportivo Técnico

Profesional “Elena Duvauchelle Cabezo6n, 2020).

La planta de funcionarios comprende: Director, dos inspectores generales, un
jefe unidad técnica, cuatro coordinadores técnicos, orientadora, encargada convivencia
escolar, 65 docentes y 50 asistentes de la educaciéon (técnicos PIE, psicélogos,

trabajadora social, auxiliares, nocheros e inspectores.

El indice de vulnerabilidad (IVE) es de un 78%, un 35% de estudiantes

extranjeros principalmente peruanos, bolivianos, colombianos, argentinos vy
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ecuatorianos. Dentro de la Agencia de Calidad se encuentra categorizado en

desempefio insuficiente. (Agencia de Calidad de Educacion, 2019).

ENTORNO:

El establecimiento se encuentra ubicado en el centro socio-cultural de la ciudad,
con un acceso expedito a bibliotecas, museos, servicios publicos, comercio y

patrimonio cultural.

IDEARIO:

Vision: Ser un Colegio lider en la formacién Deportivo y Técnico Profesional que
garantice el logro de aprendizajes significativos a través de un curriculum innovador,

con énfasis en la formacion integral en un ambiente de sana convivencia.

Misiéon: Promover el desarrollo de aprendizajes significativos, actitudes,
habilidades deportivas y técnico profesionales, a través de una pedagogia innovadora,
participativa, con altos estandares de calidad; en un ambiente de sana convivencia, que

asegure el ingreso al mundo laboral y/o continuidad en estudios superiores.

SELLOS EDUCATIVOS:

= Aprendizaje Significativo: Una pedagogia socio-constructivista que permite la
asimilacion y articulacion de los conocimientos previos con los nuevos
aprendizajes, garantizando la trascendencia en la vida cotidiana.

= Formacion Integral: Fomenta un proceso continuo, permanente y participativo
de acciones que buscan desarrollar armonica y coherentemente cada una de las

dimensiones del ser humano.
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= Vida Saludable, Cultura Deportiva y Alta Competencia: Desarrollo de
habilidades y cualidades deportivas para fortalecer estilos de vida saludable,
cultura deportiva, participacion y alta competencia.

= Formaciéon Técnico Profesional Desarrollo de competencias genéricas vy
habilidades especificas que garanticen una formacion Técnico Profesional de

nivel medio para insertarse al mundo laboral.

VALORES
. Respeto (honestidad, democracia, solidaridad)
. Resiliencia (autonomia, motivacion, fortaleza)
COMPETENCIAS:
. Disciplina (responsabilidad, autonomia)
. Competencias linguisticas
. Competencias matematicas
. Competencias digitales
. Competencias deportivas

7. DISENO Y APLICACION DE INSTRUMENTOS

El afio 2020, producto de la pandemia se trabajoé el primer semestre con un
reforzamiento en habilidades linglisticas y priorizacion curricular propia del
establecimiento. En el mes de agosto se programé un calendario de pruebas
formativas, con el fin de evaluar los contenidos abordados durante este periodo. Cabe
senalar que esta evaluacion, al final del afio, se convirti6 en evaluacién sumativa junto

a otros dos instrumentos aplicados. Los conceptos pasaron a calificacion, de acuerdo a
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los lineamientos entregados por el Ministerio de Educacion (Criterios de evaluacion,
calificacion y promocion de estudiantes de 1° basico a 4° afno medio, UCE agosto
2020), y se calculd el promedio del estudiante en cada una de las asignaturas y/o

modulos.

De acuerdo a los lineamientos institucionales entregados a través del
Reglamento de Evaluacion y Promocion del establecimiento, los docentes deben
elaborar los instrumentos de evaluacion en base a los objetivos de aprendizaje y
aprendizajes esperados del modulo de especialidad tratado en clases. Avisar con dos
semanas de anticipacion la fecha del evento a los estudiantes, ajustarse al formato
institucional y entregar a Unidad Técnico Profesional, con cinco dias de anticipacion

para su revision y aprobacion.

Los instrumentos de evaluacion que se detallan corresponden a los aplicados
por la docente que impartia el médulo de Servicio de Atencion al Cliente, nivel Tercero

Medio, en la especialidad de Administracion, mencién Recursos Humanos el afio 2020.

Se selecciond este moédulo, porque la formacion técnico profesional, producto de
los acontecimientos actuales, se ha visto muy afectada para el logro de los objetivos de
aprendizajes genéricos y propios de la especialidad. Para los docentes de especialidad
ha sido dificil encontrar las metodologias, recursos, y actividades, para lograr la
motivacion y participacion de los estudiantes, debido a que corresponden a
competencias que involucran esencialmente un “hacer”, que, por las condiciones
senaladas, s6lo se han abordado de manera tedrica, dentro de una serie de

inconvenientes de tipo econémico, emocional, social y tecnolégico de los estudiantes.

Las pruebas aplicadas se presentaron en un formato google form. EIl primer
instrumento contemplaba siete preguntas en total, tres de seleccion multiple, dos
puntos cada una, luego cuatro preguntas de desarrollo, cuyo puntaje fluctuaba entre los

cuatro y catorce puntos, total de la prueba 46 puntos.
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El segundo instrumento aplicado solamente contempla un item de seleccion

multiple, con siete preguntas, cinco puntos cada una, total 35 puntos.

En ambos instrumentos se solicita el 60% minimo para su aprobacién (4,0).
INSTRUMENTOS APLICADOS

PRUEBA N°1: Tercer afio Medio especialidad Administracion
EVALUACION FORMATIVA DE ATENCION DE CLIENTE
LEA ATENTAMENTE CADA PREGUNTA Y RESPONDA

Direccion de correo electrénico

1.- ¢, Qué es la atencion al cliente? (2 puntos)

Marca solo un 6valo.
-]

a) Area de las empresas que atiende y resuelve pedidos, reclamos y sugerencias de

los clientes.

< b) Se designa con el concepto de Atencion al Cliente, a aquel servicio que
prestan y proporcionan las empresas de servicios o que comercializan productos,

entre otras, a sus clientes para comunicarse directamente con ellos.

> c) Se designa atencion de cliente a los distintos tipos de recursos que tiene una

empresa.

d) SéloAy B
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2.- ; Qué es el servicio de atencion al cliente? (2 puntos)

Selecciona todos los que correspondan.

|:| a) El servicio al cliente es el servicio o atenciéon que una empresa 0 negocio
brinda a sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o

reclamos, venderle un producto o entregarle el mismo.

|:| b) El servicio al cliente tiene relacion, en la atencién de ventas y compras, que
tiene la empresa al momento de adquirir un bien o un servicio, a través de

facturas o boletas.

|:| c) La cantidad total de recursos y esfuerzos humanos que una organizacién

usa para alcanzar sus objetivos organizacionales.

|:| d) Todas las anteriores.

3.- ¢, Qué es un cliente y un consumidor? (2 puntos)
Marca solo un oévalo.

> a) Diferencias entre consumidor final y cliente. En sentido estricto, por lo tanto,
solo cuando se concreta la compra podemos hablar de consumidor final. El
cliente, por lo tanto, sera quien consuma un servicio, mientras el cliente, es

el que lo consume para obtener un beneficio o utilidad.

< b) Diferencias entre consumidor final y cliente. En sentido estricto, por lo tanto,
solo cuando se concreta el consumo podemos hablar de cliente. El
consumidor por lo tanto, sera quien compra o contrata un servicio, mientras

el cliente es el que lo consume para obtener un beneficio o utilidad.

> c) Diferencias entre consumidor final y cliente. En sentido estricto, por lo tanto,
solo cuando se concreta el consumo podemos hablar de consumidor final. El

cliente por lo tanto, sera quien compra o contrata un servicio, mientras el
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consumidor o usuario final es el que lo consume para obtener un beneficio o
utilidad.

 d) Todas las anteriores.

4.- ; Cual es la diferencia entre queja y reclamo? (4 puntos)

6.- Nombre y explique 6 tipo de clientes, cuales son sus caracteristicas y como debe

buscar solucién a su forma de ser. (12 puntos)

7.- El Ejecutivo de Atencion al Cliente: en la imagen de la empresa, ¢ es importante la

presentacion personal, la amabilidad y cortesia en el ejecutivo?, opina (10 puntos)

PRUEBA N°2: Tercer afio Medio especialidad Administracion
EVALUACION FORMATIVA DE ATENCION DE CLIENTE

LEA ATENTAMENTE CADA PREGUNTA'Y RESPONDA
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CLIENTES INTERNOS

1.- ¢ Quiénes son los clientes internos? (5 puntos)
Marca solo un évalo
C >  a)Los que consumen los productos
>  b)Los que compran productos de una empresa

- c) Es el grupo de personas que conforman una institucidn y que estan
directamente vinculados a ella.

> e) Es el que abastece a la empresa con productos.

2.- i Cuales son los tipos de clientes internos? (5 puntos)
Marca solo un o6valo.
- a) Ejecutivo, comercial y operativo.

b) Ejecutivo, comercial, operativo y de control.

-
-
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c) Ejecutivo, administrativo, operativo y de control.

d) Ejecutivo, comercial y de servicio

3.- ¢ Por qué es tan indispensable el recurso humano en la organizacion? (5 puntos)
Marca solo un évalo

Porque el cliente interno opina del servicio que reciben, procurando una

comprension cualitativa.

O Porque puede identificar prioridades y mejoras, y establecer claramente la relacion

del servicio con el cliente

Porque es importante que las personas estén motivadas y enfocadas alcanzar
resultados, para lograr una ventaja competitiva en los cambios que generan las

empresas.

> Todas las anteriores.

4.- ; A qué se refiere con la comunicacién dirigida al cliente interno? (5 puntos)

Marca solo un 6valo.

A una herramienta clave para motivar al equipo operativo, mantener a los amigos

que contrato la jefatura.

A una herramienta estratégica clave para motivar al equipo operativo, mantener a

los mejores.
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<A una herramienta estratégica clave para motivar al equipo directivo, mantener

a los mejores.

A una herramienta estratégica clave para motivar al equipo humano, mantener

a los mejores.

5.- 4 Cual es el objetivo que persigue la comunicacion interna? (5 puntos)

Marca solo un 6valo.

2 Es transmitir mensajes del proveedor, motivando y estableciendo una linea de

comunicacion eficaz entre las diferentes areas de la organizacion.

O Es transmitir mensajes del proveedor, motivando y estableciendo una linea de

comunicacion eficaz entre la bodega y el proveedor.

O Es transmitir mensajes de la organizacion, motivando y estableciendo una linea de

comunicacion eficaz entre las diferentes areas de la organizacion.

(O Es transmitir mensajes del proveedor, motivando y estableciendo una linea de
comunicacién donde exista la eficiencia entre las diferentes areas de la

organizacion.

6.- Los factores que influyen en la comunicacién son: (5 puntos)

Marca solo un 6valo.

> Ambiente estructural, caracteristicas fisicas, ambiente social, caracteristica personal

y comportamiento organizacional.
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CAmbiente fisico, caracteristicas estructurales, ambiente personal, caracteristica

social y comportamiento organizacional.

< Ambiente fisico, caracteristicas estructurales, ambiente social, caracteristica

organizacional y comportamiento personal del cliente interno.

> Ambiente fisico, caracteristicas estructurales, ambiente social, caracteristica personal

y comportamiento organizacional.

7.- ¢ Qué deben tener los excelentes lugares para trabajar? (5 puntos)
Marca solo un évalo.
< Buenos amigos, buenos jefes y buenos sueldos.
= Confianza, orgullo y disfrutar de las personas con las que trabaja.
> Ascensos, capacitacion y buenos jefes.

© Todas las anteriores.

ANALISIS DE LOS INSTRUMENTOS

Para el analisis de los instrumentos se toma como base la tabla N°3 presentada en el

presente trabajo.

ANALISIS INSTRUMENTO N°1

Tabla N°7. Analisis instrumento de evaluacion N°1. Fuente: Elaboracion propia

PLAN DE EVALUACION ACCIONES
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PLANIFICACION

La planificaciéon es un proceso que realiza el docente, tomando en cuenta los
puntos que comprende se aprecia en el instrumento que:

Especifica evaluacién formativa, pero en el tiempo pasa a sumativa.

Falta el objetivo que se evaluara en el instrumento, una mayor variedad de item
y tabla de especificaciones. Las preguntas, de acuerdo a la taxonomia de
Bloom: cinco de ellas en nivel conocimiento; una de analisis y una de
evaluacién. El puntaje asignado no guarda relacién con la complejidad de la
pregunta.

CONSTRUCCION

No se encuentran instrucciones generales para los estudiantes y por item,
solamente incorporoé instrucciones por pregunta.

En la pregunta N°2, da la posibilidad de marcar mas de una alternativa y ademas
aparece la opcion todas las anteriores, lo cual no corresponde.

Se aprecian errores en la redaccion y coherencia entre el enunciado y las
opciones de respuesta, que pueden llevar a confusion. Por ejemplo, en la
pregunta N°3, solicitando definir y en las alternativas sefiala diferencias.

En una misma pregunta se consultan diferentes aspectos, lo cual no es
aconsejable (pregunta 6)

No entrega pauta de correccion para las preguntas de desarrollo.

ANALISIS

No se entreg6 rubrica para la correccién de las respuestas abiertas, por lo cual
los criterios de revisibn no guardan el grado de objetividad correspondiente.
Presenta tabulacion y grafica del item de seleccién multiple, no asi de las
preguntas de desarrollo.

No se realizé6 un analisis de resultados, por cuanto la prueba se subié a la
plataforma un 20 de agosto, pero estuvo disponible para los estudiantes durante
cuatro meses, hasta el 18 de diciembre, ultimo dia de clases, de acuerdo a
instrucciones recibidas desde el sostenedor.

ANALISIS INSTRUMENTO N°2

Tabla N°8. Analisis instrumento de evaluacion N°2. Fuente: Elaboracion propia

PLAN DE EVALUACION ACCIONES

PLANIFICACION:

La planificacion es un proceso que realiza el docente, tomando en cuenta los
puntos que comprende se aprecia en el instrumento que:

Especifica evaluacion formativa, pero en el tiempo pasa a sumativa

Falta el objetivo que se evaluara en el instrumento. Sélo se presenta un item de
seleccion multiple y no entrega tabla de especificaciones. Las preguntas, de
acuerdo a la taxonomia de Bloom: las 7 preguntas apuntan a conocimiento.

CONSTRUCCION

No se encuentran instrucciones generales para los estudiantes solamente
incorporé instrucciones por pregunta.

Algunas preguntas la idea central del enunciado no guarda relacién con el
complemento (alternativas).

ANALISIS

Presenta tabulacion y grafica del item de seleccion multiple.

No se realizd un analisis de resultados, por cuanto la prueba se subi6 a la
plataforma un 23 de noviembre y estuvo abierta hasta el 18 de diciembre, Ultimo
dia de clases, de acuerdo a instrucciones recibidas desde el sostenedor.

En términos generales, ambos instrumentos carecen de:

39



uMc
UNIVERSIDAD
MIGUEL DE CERVANTES

1. ldentificacion del establecimiento
2. Objetivo del instrumento de evaluacion

3. Variedad y division de items e instrucciones de los mismos, entre otros.

Asi también, en la primera evaluacion el 70% corresponde a procesos cognitivos de
orden inferior y solamente el 30% a un nivel de orden superior. En la segunda

evaluacioén el 100% de las preguntas se encuentran en un orden cognitivo inferior.

Como una manera de demostrar flexibilidad, empatia y comprension hacia la
situacion vivida por los estudiantes producto de la pandemia, los instrumentos de
evaluacion estuvieron a su disposicion hasta el ultimo dia de clases, por lo cual no se
pudo hacer un analisis preciso y oportuno de los resultados y aplicar remediales en su

momento.

8. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Aplicados los instrumentos de evaluacion, se obtuvieron los siguientes resultados

académicos:
INSTRUMENTO N°1

La prueba fue rendida por 26 estudiantes, equivalente a un 90% de la matricula de la
Especialidad de Administracion, mencién Recursos Humanos entre el 20 de agosto y
18 de diciembre, como se puede apreciar a través de la tabla N°9. En el mes de agosto
el 73% de los alumnos rindié la prueba, un 8% en el mes de octubre; un 4% en

noviembre y 15% en el mes de diciembre.

Tabla N°9. Fechas de rendicién de evaluacion instrumento N°1 “Atencion al cliente.
Fuente elaboracion propia.

Numero de
Fechas

alumnos
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Los puntajes fluctuaron entre 4 y 37 puntos, por lo cual, ningun estudiante alcanzo el
puntaje ideal. De acuerdo a la escala aplicada (anexo 2), 11 estudiantes, que
representan un 42%, obtuvieron una calificacion aprobatoria, mientras que un 58%, 15
estudiantes, no alcanzaron una calificacion suficiente. La calificacion mas alta fue un

5,5, dos estudiantes y la mas baja 1,4, tres estudiantes. En el libro de clases la nota
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Agosto 19 73

Octubre 2 8
Noviembre 4
Diciembre 4 15

TOTAL 26 100

minima que se puede registrar es 2,0 (dos coma cero).

Tabla N°10. Grafico N°1.

evaluacion N°1 “Atencion al cliente”. Fuente: Elaboracion propia.

NO
EVALUACION ALUMNOS %
APROBADOS 11 42%
REPROBADOS 15 58%
TOTAL 26 100
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42%

m APROBADOS  » REPROBADOS

Tabla N°11. Grafico N°2. Frecuencia de alumnos segun puntaje y calificacion obtenida

en evaluacion N°1 “Atencion al cliente”. Fuente: Elaboracion propia.

PUNTAJE Y CALIFICACION
. T Frecuencia d
Puntaje calificacion 35
de alumnos ;
4 1,4 2 5
8 1,9 1 § ;
17 2,8 1 % 15
20 3,2 2 * g
2 [ a5 T > HHHHH BN
24 3.6 ! i & & & & & & g & ¢
A P N 2k P L R U T 2 &
;2 2:; g et B & @‘3{}‘?}:&@?@ & o g {UQ“:? Q\”:Q 3 @Qfﬁh‘j}(\ #@(\H_Eo@’} 2 25
27 3,9 2
28 4,1 2
29 4,2 2
30 4.4 1
31 4,6 2
34 5,0 1
35 5,2 0
36 5,4 1
37 55 2
46 7 0
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En las tres preguntas de seleccion multiple, las respuestas correctas fluctuaron entre
un 62% y 84% de aprobacién, donde la alternativa correcta esta marcada con negrita,

de acuerdo a lo expresado en las siguientes tablas.

PREGUNTA 1: ;Qué es la atencion al cliente?

Tabla N°12. Grafico N°3. Numero de respuestas segun alternativa de la pregunta N°1

en evaluaciéon N°1 “Atencion al cliente”. Fuente: Elaboracion propia.

Alternativas Respuestas

A 7

B 1

C 1 65%

D 17 4%

—

b

a ¥ FCFD
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PREGUNTA 2: ; Qué es el servicio de atencion al cliente?

Tabla N°13. Grafico N°4. Numero de respuestas segun alternativa de la pregunta N°2
en evaluaciéon N°1 “Atencién al cliente”. Fuente: Elaboracion propia.

Alternativas Respuestas

A 22

B
C
D

PREGUNTA 3: ;Qué es un cliente y un consumidor?

Tabla N°14. Grafico N°5. Numero de respuestas segun alternativa de la pregunta N°3
en evaluaciéon N°1 “Atencién al cliente”. Fuente: Elaboracion propia
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B3
Alternativas Respuestas -

A 2 11%
B 3 19%
C 16
D 5
62%

Ba WG RCED

En relacidn a las preguntas abiertas y como se aprecia en la tablaN°15, los puntajes
parten desde 0 hasta el asignado en la pregunta, pasando practicamente por todos los
puntajes, lo que evidentemente plantea muchas interrogantes, por ejemplo: ¢ Cual es
la diferencia entre un alumno que obtiene 3 y 4 puntos, 8 y 9 puntos?. Por eso es
necesario establecer un instrumento que permita delimitar los criterios y hacer mas

transparente la evaluacion y calificacion.

Tabla N°15. Numero de alumnos segun puntaje obtenido en preguntas abiertas en

evaluacion N°1 “Atencion al cliente”. Fuente: Elaboracion propia.

Puntos N° alumnos

0 2
1 0
2 8
3 1
4 2
5 10
6 0
7 2
8 0
9 0
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10 1
11 0
12 0
13 0
14 0

TOTAL 26

PREGUNTA N°4: ; Cual es la diferencia entre queja y reclamo?

Tabla N°16. Grafico N°6. Numero de alumnos segun puntaje en pregunta abierta N°4
en evaluacién N°1 “Atencion al cliente”. Fuente: Elaboracién propia

Puntos N° alumnos

0 3
1 2
2 1
3 5
4 15
TOTAL 26

15

0 puntos 1 puntos 2 puntos 3 puntos 4 puntos

PREGUNTA N°5: ; Qué informacion valiosa nos entregan las quejas y reclamos?

Tabla N°17. Grafico N°7. Numero de alumnos segun puntaje en pregunta abierta N°5
en evaluacién N°1 “Atencion al cliente”. Fuente: Elaboracién propia
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0 puntos 2 10 A

1 puntos 0 B :

2 puntos 8 ]

3 puntos 1 4 5 ; ;

4 puntos 2 B = : . o

5 puntos 10 ld. chcl‘)h..hd.h:j
T R (- g L <~ LI - L Y L)

6 puntos 0 ENC T SBQ‘b ;J’\\{. QS‘\:.,Q‘:\\\.?Q“\A

7 puntos 2

8 puntos 0

9 puntos 0

10 puntos 1

11 puntos 0

12 puntos 0

13 puntos 0

14 puntos 0

TOTAL 26

PREGUNTA N°6: Nombre y explique 6 tipos de clientes, cuales son sus caracteristicas

y como debe buscar solucién a su forma de ser.

Tabla N°18. Grafico N°8. Numero de alumnos segun puntaje en pregunta abierta N°6
en evaluaciéon N°1 “Atencién al cliente”. Fuente: Elaboracion propia.
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g
el E]
I | | I
q 5 a a ] - - Q

0 2
1 0
2 1
3 1
4 0
5 1
6 5
7 0
8 4
9 0
10 4
11 2
12 6
TOTAL 26

PREGUNTA N°7: El ejecutivo de Atencién al cliente: en la imagen de la empresa, ¢ es

importante la presentacion personal, la amabilidad y cortesia en el ejecutivo?, opina:

Tabla N°19. Grafico N°9. Numero de alumnos segun puntaje en pregunta abierta N°7
en evaluaciéon N°1 “Atencion al cliente”. Fuente: Elaboracién propia
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INSTRUMENTO N°2

El instrumento fue rendido por 24 estudiantes, equivalentes al 83% de la matricula, de
la Especialidad de Administracion, entre el 23 de noviembre y 18 de diciembre, como
se puede apreciar a través de la tabla N°20. El 58% de los estudiantes la rindieron en

el mes de noviembre y un 42% en el mes de diciembre.

Tabla N°20. Fechas de rendicion de evaluacion instrumento N°2 “Atencién al cliente.

Fuente: Elaboracién propia

Numero de
Fechas alumnos %
Noviembre 14 58
Diciembre 10 42
TOTAL 24 100
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Los puntajes fluctuaron entre 10 y 35 puntos. De acuerdo a la escala aplicada

(anexo N°2), catorce estudiantes, un 58%, obtuvo calificacion aprobatoria; Por otra

parte, 10 estudiantes, un 42%, no alcanz6 una calificacién suficiente. La calificacion

mas alta fue un 7.0, que representa un 46%, equivalentes a 11 estudiantes; mientras

que la evaluacion mas baja fue un 2.4 que representa un 17% y a 4 estudiantes.

Tabla N°21. Grafico N°10. Porcentaje de alumnos aprobados y reprobados en

evaluacion

N°2 “Atencion al cliente”. Fuente: Elaboracién propia.

NO
EVALUACION ALUMNOS %
APROBADOS 10 42%
REPROBADOS 14 58%
TOTAL 24 100

Tabla N°22. Grafico N°11.

425

m APROBADOS = REPROBADOS

Frecuencia de alumnos segun puntaje y calificacion

obtenida en evaluacion N°2 “Atencién al cliente”. Fuente: Elaboracion propia.
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Puntos  Calificacion  Alumnos
10 2,4 4
15 3,1 5
20 3,9 1
25 4,9 0
30 5,9 3
35 7,0 11

Como muestra los siguientes graficos las preguntas fueron respondidas entre un 58%

y 96% correctamente, siendo la pregunta N°7 ; Qué deben tener los excelentes lugares

para trabajar?, la que obtuvo el porcentaje mas bajo y la pregunta N°2 ; Cuales son los

tipos de cliente internos?, el porcentaje mas alto.

PREGUNA N°1: ; Quiénes son los clientes internos?

Tabla N°23. Grafico N°12. Numero de respuestas segun alternativa de la pregunta N°1

en evaluaciéon N°2 “Atencion al cliente”. Fuente: Elaboracion propia.

Alternativas Respuestas

A 0
B 1
C 21
D 2
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PREGUNTA N°2: ; Cuales son los tipos de clientes internos?

Tabla N°24. Grafico N°13. Numero de respuestas segun alternativa de la pregunta N°2

en evaluaciéon N°2 “Atencion al cliente”. Fuente: Elaboracion propia.

Alternativas Respuestas

A 23
B 0
C 1
D 0

nfA wB aC =D

PREGUNTA N°3: ;Por qué es tan indispensable el recurso humano en la
organizacion?

Tabla N°25. Grafico N°14. Numero de respuestas segun alternativa de la pregunta N°3

en evaluacion “Atencid i ” Fu : i ia.
[ N°2 “Atencidén al cliente”. Fuente: Elaboracion propia
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Alternativas Respuestas

A 0
B 3
C 3
D 18 758,

ARE FC D

PREGUNTA N°4: ; A qué se refiere con la comunicacion dirigida al cliente interno?

Tabla N°26. Grafico N°15. Numero de respuestas segun alternativa de la pregunta N°4

en evaluacion N°2 “Atencion al cliente”. Fuente: Elaboracion propia.
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A 1
B 7
C 1
D 15

PREGUNTA N°5: ;Cual es el objetivo que persigue la comunicacion interna?

Tabla N°27. Grafico N°16. Numero de respuestas segun alternativa de la pregunta N°5

en evaluaciéon N°2 “Atencién al cliente”. Fuente: Elaboracion propia.

Alternativas Respuestas

A 4
B 1
C 16
D 3
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PREGUNTA N°6: Los factores que influyen en la comunicacion son:

Tabla N°28. Grafico N°17. Numero de respuestas segun alternativa de la pregunta N°6

en evaluacion N°2 “Atencion al cliente”. Fuente: Elaboracion propia.
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Alternativas Respuestas

A 2
B 2
C 5 21%
63%
D 15
A B C "D

PREGUNTA N°7: ; Qué debe tener los excelentes lugares para trabajar?

Tabla N°29. Grafico N°18. Numero de respuestas segun alternativa de la pregunta N°7

en evaluaciéon N°2 “Atencion al cliente”. Fuente: Elaboracion propia.

Alternativas Respuestas
A 0
B 14
C 1
D 9
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58%

Mas alla del instrumento de evaluacién, si se analizan con detencidon los

resultados se pueden establecer una serie de posibles causales:

* Falta de recursos tecnoldgicos y conectividad
* Problemas socioemocionales, producto del encierro por la cuarentena,

adaptacion al cambio de ambiente y modalidad pedagdgica
* Problemas familiares

*  Problemas econdmicos
*  Vulnerabilidad

* Otros

A la luz de estos y otros problemas el estudiante no pudo ingresar a las clases
sincronicas y asincronicas, como tampoco realizar un trabajo autonomo y oportuno, lo

que sin duda afecté su rendimiento.

Otro aspecto importante, es que algunos estudiantes y sus familias no le dieron la
importancia a su proceso de aprendizaje en la modalidad técnico profesional. Dado que

se trata de un sistema que comprende asignaturas y moédulos, como asi también
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habilidades, conocimientos, competencias, valores y actitudes, que se encuentran
expresado en los perfiles genéricos y de egreso de la especialidad, que seran la base
para su desempefio como Técnico de Nivel Medio en la vida laboral y como ciudadano

integro en la vida personal y social.

Pese a los inconvenientes los docentes realizaron todos los esfuerzos para ubicar,
motivar, apoyar y ayudar a los estudiantes, con el fin de evitar desmotivaciones y
deserciones que pudieran tener consecuencias irreparables en los educandos. Como
también, realizar la priorizaciéon, adaptacion de metodologias y actividades que

permitan cumplir con el proceso de ensefianza aprendizaje.

9. PROPUESTAS REMEDIALES

De acuerdo a los instrumentos aplicados y los resultados obtenidos, se plantean

remediales o sugerencias hacia la docente y establecimiento educacional:
DOCENTE:

Tabla N°30. Remediales o sugerencias para la aplicacion de instrumentos de
evaluacion a la docente. Fuente: Elaboracion propia.

PLAN DE EVALUACION ACCIONES

PLANIFICACION: . - g ,
Tener claro el propésito de la evaluacion, ya que dependiendo de

esto el instrumento va a permitir evaluar conductas de entradas y
procesos, o bien, adjudicar una calificacion.

« Delimitar el objetivo de aprendizaje y/o aprendizaje esperado a lo
tratado en clases sincronicas o asincronicas, como también los
criterios de evaluacion.

» Especificar tipo de instrumento

« Seleccionar una variedad de items a desarrollar.

58



uMc
UNIVERSIDAD
MIGUEL DE CERVANTES

Es fundamental elaborar una Tabla de especificaciones para
delimitar y velar por la calidad del instrumento de evaluacion
(prueba); ya que permite evaluar el grado de conocimiento de los
educandos, como también comprobar el grado de validez de dicho
instrumento, si se ajusta a los objetivos y contenidos de aprendizajes
tratados.

En la situacién actual de pandemia establecer un tiempo de apertura
y cierre de la aplicacion de la prueba o entrega de trabajo, como
una forma de velar por el analisis y retroalimentacién de la
evaluacion.

CONSTRUCCION

Seleccionar material para la obtencién de las situaciones de
evaluacion tomando como base lo planificado y abordado en las
clases.

Detallar el objetivo del instrumento

Incluir las instrucciones para responder la prueba o realizar el trabajo
practico.

Elaborar formato de respuesta, ya sea abierta o cerrada.
Organizar las preguntas de acuerdo a algun criterio-tipo.

Elaborar pauta de correccion rubrica, que permitira aplicar un criterio
comun para la revision, sobre todo en el caso de las preguntas
abiertas o trabajos practicos. Ademas, proporciona al profesor y al
estudiante un marco para la autoevaluacion, reflexion y revision por
pares.

ANALISIS

Corregir de acuerdo a una pauta de revision.

Tabular resultados por pregunta y por criterio.

Interpretar los resultados.

Establecer las remediales a aplicar de manera virtual y fisica.

Informar los resultados oportunamente a los estudiantes.

ESTABLECIMIENTO:

El instrumento de evaluacién lo planifica y elabora el docente en base a los objetivos

abordados en clases y tomando los lineamientos que todo establecimiento debe

entregar y elaborar en conjunto con sus docentes.
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Por lo sefialado, se presentan, a través de un Plan de Mejoramiento de los Procesos
Evaluativos, las siguientes remediales o sugerencias a la unidad educativa, con el fin
de velar por la calidad de los instrumentos de evaluacidn que se apliquen en la

institucion.

PLAN DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS EVALUATIVOS PARA EL COLEGIO
DEPORTIVO TECNICO PROFESIONAL “ELENA DUVACUHELLE CABEZON?”

A. OBJETIVO GENERAL

Implementar un plan de mejoramiento de los procesos evaluativos en el
establecimiento, que permita a los estudiantes lograr los objetivos de aprendizaje,
desarrollo de habilidades y destrezas, tomando en cuenta sus necesidades y

potencialidades.

B. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Instalar un Sistema de evaluacion institucional que permita verificar y evidenciar

el estado de avance de los aprendizajes de los alumnos.

2. Establecer un sistema de monitoreo y seguimiento permanente y oportuno de los
resultados de aprendizajes de los alumnos, para la mejora continua del proceso

de ensefianza aprendizaje.
3. Fortalecer la retroalimentacion constante de los estudiantes, en sus logros

personales y académicos, como una forma de potenciar su autoestima y

desarrollo para la vida.
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4. Apoyar a los estudiantes que presenten bajo rendimiento académico, como una

forma de potenciar la mejora continua y su inclusion.

Con el fin de velar por una coherencia entre el programa de estudios y las
evaluaciones, como asi también ver la evaluacién como contribucion al aprendizaje del
estudiante, se hace necesario establecer un Plan de mejoramiento de los procesos
evaluativos, como antesala de un modelo de gestion pedagdgica institucional, que
permita a los estudiantes lograr los objetivos de aprendizajes, desarrollo de habilidades
y destrezas, tomando en cuenta sus necesidades y potencialidades; garantizando y
cumpliendo de esta manera con los sellos educativos: Aprendizaje Significativo,
Formacion Integral, Vida Saludable, Cultura Deportiva y Alta Competencia, Formacién
Técnico Profesional
Es fundamental para efectos del Plan que los docentes entreguen las planificaciones
15 dias antes del comienzo de la unidad o aprendizaje esperado, incluyendo el
instrumento de evaluacién, para su revisibn en Unidad Técnica Pedagdgica y/o
profesional. Como también entregar los resultados en las fechas, con el fin de

concretar oportunamente todas las acciones.
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Tabla N°31. Lineas de accion. Fuente: Elaboracion propia
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Medio de

Linea de Accién Actividades Indicadores e iz Responsables Destinatarios Periodo
Verificacion
1. El 100% de % de alumnos que| Calendario de | U.T.P Alumnos 6 veces en| Sala de Clas
Aplicacion de los alumnos rinden las evaluaciones el afo. fisica o virtua
instrumentos  de rinde las evaluaciones
evaluacion evaluaciones Tabulacién de
calendarizados. calendarizadas para Resultados
verificar el nivel de
Coordinaciéon de un logros sus de
Sistema efectivo de o
. aprendizajes.
evaluac':lor)es para el 2. El 100% de los| % de profesores | Instrumentos de | U.T.P. Profesores 6 veces en| Sala de Clas
aprendizaje. . 9 ~ " .
Elaboracion de| profesores presenta | que entregan tablas | evaluacion Alumnos el afio. fisica o virtua
tabla de tablas de de Especificacion,
especificacion especificaciones, pautas de | tablas de
para pruebas y | pauta de correccion | correccion y /o especificacion
pautas de | y/o rubricas junto con | rubricas. Pautas de
correccion o los instrumentos de correccion /o
rubricas evaluacion. rabricas
1. El 100% de los| % de profesores | Informes U.T.P Director U.T.P. | Mensual Virtual
Uso de portal | Profesores tendra | que ingresa datos | Periédicos sobre | Profesores Profesores
informatico en la | acceso para ingresar | al portal informatico | Estadisticas de
Andlisis permanente gestion escolar al Portal Informatico resultados
de los resultados de que entregue Académicos

aprendizaje.

informacion constante
respecto de los
resultados
Académicos

Informes de Notas
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2. 4 talleres técnicos | Cantidad de talleres Director U.T.P. | Equipo de | Mayo :[Sala
Realizacion de| destinados al analisis | realizados. Gestién Julio; Profesores
talleres técnicos | de los resultados de UNN"E?SC'DAD Profesores Septiembre;
aprendizajes. MIGUEL DE CERVANTES Diciembre
Estadisticos
1. de | El 100% de los | % de profesores | Pauta de Marzo -[Sala
Realizacion los | profesores participa | que realiza | entrevistas. Profesor Alumnos Abril Entrevistas,
entrevista activamente de | entrevistas ylo Agosto | de  Clases
Instalacion e person:l entre:wstas y ;?3:]'22:3 consus | Encuestas Septiembre dgpendenma
reuniones con los Liceo. Reun
.Ia ., alumnos estudiantes para Registro de virtuales
retroalimentacion recoger informacion Actividades del
co?s(;tgntte a los relevante. Consejo de Curso.
o e 2 El 100% de los | Registro de Profesor Marzo  a
valoracion  de  sus Refuerz(?’ y| profesores refuerza y | % .d'e anotac!ones anotaciones Prof.esor Diciembre Sala de clase
logros y valoracion desjta'lca positivas en el libro | positivas en libro ngp?
- permanente a los | positivamente los | de clases de clases Directivo
aprendizajes. alumnos logros, esfuerzo vy
perseverancia de los | % Acompafiamiento | Pauta de Alumnos
alumnos. al Aula Acompaﬁamiento
al Aula
1.
Instalacion de Talleres de apoyo | Al 100% de los| % de alumnos| Noéminas de | Profesor Alumnos Abril a| Salas de clas
mecanismos para alumnos se les | asistentes a alumnos con bajo Noviembre
efectivos de apoyo a | reforzamiento de | brindara la posibilidad | reforzamiento rendimiento Equipo
estudiantes  que asignaturas de asistir a Directivo
presenten vacios y reforzamientos en las Hoja de asistencia
dificultades  en asignaturas que a reforzamiento.
el aprendizaje. presenten bajo
rendimiento.
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2.

recibiran el material
de clases impreso.

Asignacion de| El 100% de los|% de alumnos Profesores Alumnos con | Abril a| Sala de clase
alumnos tutores alumnos que | apoyados por un UNN'“E?S‘C'DAD problemas de | Noviembre
presentan problemas | tutor par MIGUEL DE CERVANTES | Directivos rendimiento
de rendimiento
contaran con un tutor Resultados Alumnos
par académicos Tutores
semestrales y
anuales
3.- Entrega El 100% de los| % de estudiantes| Libro registro| U.T.P. Estudiantes Marzo a| Establecimie
de material | alumnos que | que recibe material | entrega de U.T.PROF. diciembre educacional
fisico de las presenten problemas material domicilio del
clases virtuales. de conectividad estudiante
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D. REFLEXION SOBRE EL PLAN:

Las acciones sefaladas en el plan para el Colegio Deportivo Técnico Profesional
“‘Elena Duvauchelle Cabezén”, son factibles de llevar a cabo en los tiempos de
pandemia en que se esta viviendo, ya que se pueden realizan en modalidad presencial,

virtual o hibrida.

La Convivencia es un elemento primordial en el proceso de Aprendizaje, porque
supone hablar del entorno social, cultural y afectivo en el que vivimos y que hoy se ha
visto alterado; aprender a convivir es fundamental para el desarrollo individual y social
de cada persona, asi es que las acciones para brindar un apoyo efectivo a los
educandos y sus familias deben ser abordados desde una concepcidén global y
multidisciplinar, integrando todos los factores y elementos que convergen en el acto

educativo.

Por lo sefialado, es necesario que Unidad Técnica Pedagdgica trabaje en equipo con
la Unidad de Inspectoria General y Convivencia Escolar, ya que son ellos quienes
deben velar por mantener un registro, seguimiento y monitoreo de la asistencia a
clases de los estudiantes, como también mantener una comunicacién y brindar los
apoyos necesarios frente a problemas socioemocionales y necesidades de los
educandos, que como se menciono anteriormente, en estos tiempos son mas intensos

y graves.

La implementacion del plan de mejoramiento evaluativo propone coordinar un Sistema
efectivo de evaluacion para el aprendizaje, analisis permanente de los resultados,
instalacion de la retroalimentacién constante a los estudiantes y mecanismos efectivos
de apoyo a los alumnos que presentan vacios y dificultades en el aprendizaje, lo que

redundara en:

+  Mejorar y elevar la calidad del aprendizaje y el rendimiento académico de los

estudiantes.
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+ Mejorar los indicadores de calidad de la educacién (repitencia, desercion
escolar, entre otros).

« Aplicar Instrumentos de Evaluacion acordes al Programa de estudios, objetivos
trabajados en clases y actividades realizadas.

+ Monitorear los Resultados de Aprendizajes, a través de distintas estrategias,
permitiendo mejorar la retroalimentacion con los estudiantes, la coordinacion de
un Sistema efectivo de evaluaciones con los docentes, como la triangulacion de
los contenidos entre planificacidn, cobertura curricular, acompafamiento al aula

y analisis permanente de los resultados entre otros.

Dentro de la cultura de la evaluaciéon para el aprendizaje, el enfoque supone, en
primer lugar, la coherencia entre los objetivos de aprendizaje y los objetivos de

evaluacion.

En segundo lugar, la utilizacién de la retroalimentacion, respecto de cdmo progresan

los estudiantes.

La formacién TP es eminentemente practica, basada en competencias, es un
aprender haciendo que en estos tiempos de pandemia se ha visto mayormente
afectada, ya que los estudiantes no pueden realizar los talleres practicos, lo que
redunda en una desmotivacion y preocupacion de los docentes. En la actualidad se
estan entregando una serie de orientaciones, recursos didacticos y metodolégicos para
las clases, pero en una reflexion ajustada a los tiempos actuales y vislumbrando un
panorama no muy alentador, se ve la necesidad de revisar las bases curriculares,
incluyendo perfiles de egreso genéricos y de especialidad, para adecuarlos a la
virtualidad o semipresenciabilidad que estamos viviendo hoy y que pudiera perdurar en

el tiempo.
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Como dice Boud, 1995, “los estudiantes pueden, con dificultad, escapar de los
efectos de una pobre ensefianza, pero no pueden escapar (por definicion, si quieren

licenciarse) de los efectos de una mala evaluacién.” (en Villardon, 2006:58)
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Anexo N°2: Escalas de notas al 60% minimo de exigencia.
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ESCALAS DE NOTAS AL 60% MINIMO DE EXIGENCIA

35 PUNTOS 46 PUNTOS
Puntaje Nota Puntaje Nota
0 1 0 1.0
1 1,1 1 1.1
2 1,2 2 1.3
3 1.3 3 1.4
4 1,4 4 1.6
5 1.5 ] 1.7
4 1.7 § 1.9
7 1,8 7 2
8 1.8 B 2.1
9 2 9 23
10 2,1 10 2.4
11 2.2 11 26
12 23 12 21
13 2.4 13 28
14 25 14 3
15 28 15 3,1
16 2.7 16 3.3
17 2.8 17 3.4
18 3 18 3.6
19 3.1 19 3.7
20 3.2 20 3.9
21 3.3 21 4
22 3.4 22 4,2
23 3.5 23 4.4
24 3.8 24 4,6
25 37 25 4,9
26 3.8 26 5,1
27 3.9 27 5,3
28 41 28 5,5
29 4,2 29 5,7
30 4.4 30 5,9
31 4,6 31 6.1
32 4.7 32 6.4
33 4.9 33 6,6
34 5 34 6.8
35 5,2 35 7
36 54
37 5,5
38 5,7
39 59
40 6
41 6,2
42 6,3
43 6.5
44 6.7
45 6.8
46 7

74



umMc
UNIVERSIDAD
MIGUEL DE CERVANTES

Anexo N°3: Planilla de respuestas de instrumento de evaluacién N°1.



Marca temporal Direccidn de c/Puntuacién [Mombr CURSO M1 iQueé es IgMN°2,;Qué es e|N"3;Queé es u[M°4; Cudl es I§N"5 Qué inforMN°*6MNombre v {MN°7 El Ejecutivo de
8-20-2020 15:23:16|Ronaldo_Henri 4 / 46|Ronald{3ro administra|d) Sdlo A v B.[b) El sericio gb) Diferencias [Es lo mismo |Lo gue tenemd¥a Ya
5-20-2020 15:27:06[yamir.gonzale] 5 /46 |vamir |3 medio adm |c) Se designa|a) El serwicio gb) Diferencias |entre la gqueja |gue hay gue s|enojado. triste |hay gue tratar bien
5-20-2020 15:40:36(felipe_hurtado. 23 / 46|FELIPH 3"administraci|d) Sdlo A v B.|a) El sewicio g§d) Todas las a|reclamo es ex|entrega de en |cliente impaciqsi claro porgue el e
8-20-2020 15:42:38[alan.gomez_ch 36 / 46|Alan gd3ro administrala) Area de las|a) El senvicio gc) Diferencias |Un reclamo eges que nos ay|El cliente INDHsi porgue los client
8-20-2020 15:50:33[david valencia. 29 / 46|David M Tercero de adnd) Solo A v B_|a) El semnvicio gc) Diferencias |La diferencia glas guejas nogINTROVERTIO Si, porgue para el :
8-20-2020 15:55:35[cristopher._diaz 30 7 46|cristopl 3ro de adminigd) Salo A v B.|a) El semnvicio gc) Diferencias |la diferencia elel reclamo es |introvertidos pdestoy de acuerdo
8-20-2020 15:56:25[nicole_alarcon. 28 / 46[Micole 4 3° administrac|d) Sdlo A v B.|a) El semvicio gc) Diferencias |la diferencia ejuna gueja -es |1 introvertido:H si. va gue dar una
8-20-2020 16:08:00[monserrat.maj 27 / 46|Monseqtercero de adn{a) Area de las|a) El senicio da) Diferencias |un reclamo esl|la informacidn |Entre los tipogyvo digo que si. va
8-20-2020 16:19:23[hernan_soto._sg A7 f46[Hernan|3ro medio adm|d) Sdlo A v B.|d) Todas las a|c) Diferencias |El reclamo es |-Mejorar el pro| NINTROVERT|Es de los reguerim
8-20-2020 16:20:00|piero_sandoval 29 / 46|Piero s|Tercero de arnjd) Sdlo A v B.[a) El senicio g§c) Diferencias |Reclamo - es. [Mos informa sqEl impaciente:|5i. Es importante »
8-20-2020 16:32:12[Yeferson.estrg 28 / 46|vefersd3ro de adminida) Area de las|a) El senicio dd) Todas las allLa queja es alfQue la queja W1 El cliente IN|Si por que la perso
8-20-2020 16:55:10[mauroc.noga.gy 26 / 46|Mauro |3ro de Adminifa) Area de las|a) El servicio dd) Todas las a|lLa queja es al{La queja es ali 1EL CLIENTHSi por gue tiene qu
8-21-2020 1:09:52|liz=zy.ospina.c§ 31/ 46[Liz=y H3ro medio d) Solo Ay B.[a) El servicio §d) Todas las a|Cuando se gudAprender de el1- El cliente g|Es cuidar la image
8-21-2020 10:28:06(jose.arias.mel 20/ 46[Jose M| 3°medio admink) Se designa|a) El senvicio ga) Diferencias |Reclamo:es cflLa inquietud yw|Rutinarios, amSi es importante p
8-21-2020 12:27:30(vascara.maolin 25/ 46|Yascar[3 medio de ad|d) Sdélo A v B.|a) El servicio g4c) Diferencias | gue gueja es |Mos da _inform-El impaciente[Si por gué das a ci
5-21-2020 12:39:28 | michelgvc 95(3) 37 L 46[Michell|3ro de Adminidd) Sdélo A w B.|a) El servicio gc) Diferencias [La Queja es e|La Queja nos |Existen much{Es muy importante
5-21-2020 21:28:46|carolain.gordill 27 /[ 46| Carolail 3ro Medio. d} Salo A v B.[d) Todas las alc) Diferencias |Un reclamo egObservar gue §Racionales: sdPor supuesto gue :
5-24-2020 16:21:43[fabrizzio.ramo 25/ 46|Fabriz# 3a d} Solo A w B.[a) El servicio gc) Diferencias |Que el reclam{Mos muestra rintrovertidos:pd Si para dar mejor i
5-24-2020 17:52:51 |marian.cuesta 31/ 46|Marian [3ro Administradd) Sdlo A w B_|a) El sernvicio gc) Diferencias [Reclamar-es Lo bueno de 13- Introvertidos {Si es importante pi
10-3-2020 20:09:57 [enggel.castillg 26 [/ 46|Enggel[3ro medio & [d) Sélo A w B.|a) El servicio gc) Diferencias [La diferencia g Estas dos cogCliente polemi|{lLa presentacidn pe
10-9-2020 0:44:58|jonatan_riasco 26 [ 46|Jonatar] 3/A0M d) Solo A w B [a) El senvicio g§d) Todas las a|ln reclamo esIS-:nn la mejor dindeciso: Habl|Si, es importante t
11-28-2020 15:06:20{matias_reyes_| 20 f 46(Matias | 3ro administrald) Sélo A v B [a) El senvicio gc) Diferencias |La queja se prlla informacionCliente impasi|Es impaortante va ¢
12-9-2020 21:42:46|dylan vargas.r 34/ 46|dvylan w{3 ©° asdministrdd) Sdlo A w B.|a) El servicio §b) Diferencias [un reclamo es|nos entega fallcliente agresiv[si por supuesto, |c
12-12-2020 17:44:38|alexis.cortes_g 17 / 46|Alexis {3 administraci{a) Area de las|a) El senicio dc) Diferencias |Un reclamo es{Mos entrega d{1 el impacient{ Obvio la gente o el
12-17-2020 2:57:44 [jose_arias .mel 4 / 46|José M|3%administraci|a) Area de las|a) El senicio gdc) Diferencias |Si por que la dAfianzar una r{Cliente indecidSi por que asi da u
12-15-2020 11:04:32[fabiana_ucieda 24 / 46|fabianal3ro de adminiga) Area de las|b) El senicio gc) Diferencias |es que el reclden como mejolimpacientes - |si porque la amabil

59



umMC
UNIVERSIDAD
MIGUEL DE CERVANTES

Anexo N°4: Planilla de respuestas de instrumento de evaluacién N°2



Direccior{PuntuacioNOWMBCURSO [N*1;Quiénes son los cliN2; Cuales son los tipos de cliN®3;Por qué es {N°4; A qué selN°5; Cudl es el ob|N"6Los factores|N'7; Qué debe tener los excelentes lugares para trabajar?
ronaldo.h| 15/ 35|RanalghenriqueiEs el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativatodas las anteriof A una herramigEs transmitir menjambiente fisico, |todas las anteriores

marian.c{ 35/ 35|Marian3ro Admi|Es el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativdtodas las anterioA una herramigEs transmitir men{ambiente fisico,|confianza, orqullo y disfrutar de las personas con las que tra
hernan.s{ 35/ 35|Hernan3ro adm |Es el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativdtodas las anteriorA una herramidEs transmitir men{ambiente fisico,|confianza, orgullo y disfrutar de las personas con las que tra
alan.gom| 35/ 35|Alan G3ro admilEs el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativdtodas las anteriofA una herramigEs transmitir men{ambiente fisico,|confianza, orqullo y disfrutar de las personas con las que tra
matias.ri{ 35/ 35|Matiag dro admilEs el grupo de personagEjecutivo, comercial v operativdtodas las anteriofA una herramidEs transmitir men{ambiente fisico,|confianza, orgullo y disfrutar de las personas con las que tra
nicole.als 35/ 35/Nicole|3 adminidEs el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativatodas las anteriofA una herramigEs transmitir mengambiente fisico,|confianza, orgullo y disfrutar de Ias personas con las que tra
carolain.d 15/ 35|carolai 3ro admilEs el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativdPor que es impor]A una herramigEs transmitir men{ambiente fisico,|confianza, orqullo y disfrutar de las personas con las que tra
matias.rd 10/ 35|Matiag3ro admilEs el que abastece a la|Ejecutivo, comercial y operativdPor que puede id{A una herramigEs transmitir men{ambiente fisico. [todas las anteriores

davidvald 10/ 35|David Y3ro Admi|Es el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativaPor que puede id{A una herramigEs transmitir menjambiente fisico, |todas las anteriores

enggel.cd 30/ 35|Engge|Tercero §Es el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativdtodas las anterioA una herramiqEs transmitir men{ambiente fisico,|confianza, orqullo y disfrutar de las personas con las que tra
monserrd 15/ 35|Monsdtercero alEs el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativg Por que es imporlA una herramigEs transmitir men{ambiente fisico, [todas las anteriores

lizzy.osp| 10/ 35|Lizzy §3ro AdmilEs el que abastece a la|Ejecutivo, comercial y operativatodas las anteriof A una heramigEs transmitir mendambiente fisico, [todas las anteriores

felipe.hun) 20/ 35|Felipe |3"adminidEs el grupo de personagEjecutivo, administrativo, operaltodas las anteriofA una herramig Es transmitir mengambiente fisico,|todas las anteriores

piero.san| 10/ 35|Piero |Tercero qLos que compran los pr{Ejecutivo, comercial y operativatodas las anteriofA una herramiqs transmitir mensgambiente fisico,|todas las anteriores

jose.ariad 15/ 35|José N3"adminidEs el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativgPor que puede id{A una herramig Es transmitir mengambiente estrudtodas las anteriores

mauro.ng 30/ 35|Mauro|3ro de aqEs el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativatodas las anteriof A una herramiqdEs transmitir men{ambiente fisico,|Ascensos, capacitacion v buenos jefes

rolandot{ 15/ 35|Rolang3 de admEs el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativaPor que es impor|A una herramigEs transmitir menjambiente estrugtodas las anteriores

yascara.l 35/ 35|Yascald de admEs el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativitodas las anterionA una herramigEs transmitir mengambiente fisico,|confianza, orgullo y disfrutar de las personas con las que tra
alexis.co| 35/ 35|Alexis|3 admini{Es el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativdtodas las anteriorA una herramidEs transmitir men{ambiente fisico,|confianza, orgullo y disfrutar de las personas con las que tra
fabrizzio.| 30/ 35|Fabrizi3a Es el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativitodas las anteriofA una herramigEs transmitir mengambiente fisico,|confianza, orqullo y disfrutar de las personas con las que tra
fabiana.u| 35/ 35|fabiand3ro de adEs el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativitodas las anterioA una herramig Es transmitir mengambiente fisico, |confianza, orgullo v disfrutar de las personas con las que tra
Jonatan.ri 35/ 35|Jonatg 3 De AdnEs el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativqtodas las anteriofA una herramigEs transmitir menjambiente fisico,|confianza, orgullo y disfrutar de las personas con las que tra
cristophe{ 35/ 35|cristogtercero d|Es el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativdtodas las anteriofA una herramigEs transmitir men{ambiente fisico,|confianza, orqullo y disfrutar de las personas con las que tra
yeferson| 35/ 35)YEFER3ro ADMIEs el grupo de personagEjecutivo, comercial y operativitodas las anterioA una herramigEs transmitir mengambiente fisico, |confianza, orgullo y disfrutar de las personas con las que tra
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