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Resumen

El Dr. Sergio Tobón Tobón,  autor  y principal promotor de las Pruebas  de Problemas del Contexto desde la Socioformación, establece que este tipo de instrumento permite al docente evaluar el nivel de aprendizaje significativo adquirido por los estudiantes, así como sus habilidades y destrezas. Estas pruebas consisten en formular una serie de preguntas sobre una situación (problema del contexto)  a las cuales los estudiantes deberán plantear estrategias de solución  aplicando los valores universales del respeto, verdad, honestidad, etc., así como su creatividad, compromiso y deseo por alcanzar aspectos formativos. En este artículo, se muestra una Prueba de Problemas del Contexto elaborada por una estudiante de la Maestría en Desarrollo de Competencias Docentes, la cual fue aplicada a los alumnos de la Asignatura de Cultura de Calidad en los Servicios de la Licenciatura en Administración de Empresas Turísticas de la Universidad José Cecilio del Valle Campus Comayagua. A su vez, se presenta el procedimiento de aplicación, los resultados obtenidos y la evaluación de satisfacción de una de las alumnas. Las preguntas se diseñaron en base a la lectura realizada por los alumnos teniendo como objetivo fortalecer las competencias de los mismos en la resolución del problema del contexto. La finalidad de este documento es la presentación de la experiencia al aplicar este tipo de prueba,  así como buscar la motivación de otros docentes en el uso de este tipo de instrumentos de evaluación.
Palabras claves: Pruebas por problemas del Contexto, Socioformación, Evaluación por Competencias, Competencias, Niveles de Desempeño, Sergio Tobón Tobón.
Abstract
The Dr. Sergio Tobón Tobón, author and main promoter of the Tests of Problems of the Context from the Socio-formation, sustains that this type of instrument allows teachers to evaluate the level of significant learning acquired by the students, as well as their abilities and skills. These tests consist of formulating a series of questions on a situation (problem of the context) to which the students will have to raise solution strategies applying the universal values of the respect,  honesty, etc., as well as their creativity, commitment and desire to reach learning aspects. In this article, you will find a Test of Problems of the Context elaborated by a student of the Teaching Skills Training Master, which was applied to the students of Culture of Quality in the Services Subject of the Degree in Administration of Tourist Companies of the University Jose Cecilio del Valle, Comayagua Campus. You can also find the obtained procedure of application, results and the satisfaction evaluation of one of the students. The questions were designed on the basis of the paper read by the students having the objective to fortify their competitions in the resolution of the problem of the context. The purpose of this document is the presentation of the experience when applying this type of test, as well as looking for the motivation of other teachers in the use of this type of evaluation instruments.
Key words: Test for problems of Context, Socio-formation, Competence Evaluation, Competence, Performance Level, Sergio Tobón Tobón. 
Introducción

El presente artículo presenta el abordaje de uno de los instrumentos de mayor importancia para evaluar competencias desde la socioformación;  esta evaluación “constituye una valoración sistemática del desempeño de los estudiantes, por medio de la comparación entre los criterios y las evidencias que muestran el grado de dominio que se posee en torno a una actuación determinada ante problemas pertinentes del contexto”, (García, Pimienta y Tobón, 2010).  Dicho instrumento de evaluación  es conocido como  “Pruebas Escritas por Problemas del Contexto”,   las cuales desde la socioformación, (Tobón, 2013) consisten en formular una o varias preguntas con base en situaciones-problemas del contexto, con el fin de determinar cómo los estudiantes movilizan sus saberes en retos que se planteen. 
Las Pruebas Escritas por Problemas del contexto cuentan con diversos niveles de dominio, sin importar si estos son cualitativos o cuantitativos, los cuales se encuentran plasmados en un Mapa de Aprendizaje. El Mapa de Aprendizaje a su vez, permitirá al estudiante identificar sus conocimientos previos así como determinar si se ha logrado un aprendizaje esperado.
El énfasis de este tipo de pruebas, a diferencia de las pruebas tradicionales de contenidos,  consiste en  analizar el desempeño de los estudiantes en cuanto a su interpretación, argumentación y resolución de problemas del contexto (Tobón, 2012).  
Es por lo anterior y por el trabajo colaborativo que se logra entre los docentes para la elaboración de las pruebas,  que es importante la inclusión de este tipo de instrumentos de evaluación, los cuales permitirán  la mejora en la calidad de la enseñanza en los diferentes niveles educativos.
Metodología

En la actualidad, a pesar de los avances significativos que se han logrado a través de la socioformación en cuanto a desarrollo de competencias se refiere, nos encontramos con los mismos paradigmas educativos en los que los estudiantes y los docentes continúan memorizando y evaluando contenidos sin ningún significado para la vida.  
A través de las Pruebas Escritas de Problemas de Contexto, se logra evaluar las competencias del estudiante para solucionar situaciones reales,  obteniendo  un conocimiento significativo que le permitirá al mismo encontrar un sentido verdadero a la vida. 
El instrumento de evaluación que se presenta se desarrollo bajo un modelo de investigación-acción donde primeramente se identifico un problema educativo en cuanto a la calidad y el impacto de esta en las empresas de servicios. Posteriormente se llevo a cabo el trabajo colaborativo entre la docente y los estudiantes,  logrando avances importantes en cuanto a formación se refiere, ya que durante el desarrollo de la actividad se tomo en cuenta el mejoramiento continuo, alcanzando la metacognición.  Al finalizar el proceso,  se elaboró el presente artículo como evidencia de la experiencia con la finalidad de motivar a otros en el uso en de este instrumento.
Instrumento

La Prueba Escrita por Problemas del Contexto se elaboró tomando en cuenta el problema del contexto a solucionar así como los niveles de desempeño a alcanzar. Para poder dar respuesta a  la prueba fue necesaria la lectura del artículo sobre el tema por parte de los estudiantes. 

Tomando como referencia  la metodología del Instituto de Ciencia, Innovación para la Formación y el Emprendimiento (CIFE), la prueba contiene los siguientes elementos:
1. Título interesante o llamativo.

2. Los datos formales (fecha, autor, asignatura, programa, etc.).

3. La competencia (s) a valorar.

4. El criterio (s) que se abordan.

5. Problema (s) del contexto
6. Preguntas relacionadas en el problema del contexto que permitan evaluar los diferentes niveles de desempeño.

7. Indicadores para el análisis de los datos y resultado final.
A continuación se presenta la liga del artículo leído por los estudiantes http://www.ur.mx/LinkClick.aspx?fileticket=MepzRiUpBXc%3D&tabid=2636&mid=12340&language=es-ES , así como el diseño del instrumento utilizado.
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Estudiante (s): Nive Fecha de envio:
Kleyla Elizabeth Suazo Chacén Licenciatura | 5 de Septiembre del 2014

‘Asignatura o asignaturas (con sus bloques):
Cultura de Calidad en el Servicio

Titulo de la prueba (debe ser interesante
El impacto de la implementacién de un modelo de calidad en las empresas de
servicios.

Competencia o competencias | Criterio (s) abordado (s) (aprendizajes

abordadas: esperados o desempefios):
Vincula la informacion  del

articulo con el problema del ® Identifica en el articulo el significado de
contexto a fin de sensibilizar a la calidad en el servicio.

los  estudiantes sobre el * Reconoce las principales destrezas con
impacto de la implementacién las que deben contar los empleados que
de un modelo de calidad en laboran en las empresas de servicios y
las empresas de servicios. que tienen interaccion directa con el

cliente.

o Reconoce las caracteristicas de  los
destinos turisticos maduros.

o Reconoce los  beneficios de la
implementacién de un modelo de
calidad en las empresas de servicios.

Problema del contexto:

La falta de calidad en las empresas de servicios genera impactos negativos
importantes, causando estos el bajo crecimiento y muchas veces el cierre de
las mismas.

Preguntas que abordan niveles de | Fundamentacion de la prueba (esto lo
dominio hace el disefiador solamente)





[image: image2.png]Pregunta 1.
En la actualidad, la calided en los
servicios se puede definir c6mo:

Opciones:
A. La mejora continua en la calidad de
los productos.

B. Una ventasja competitiva de las
empresas contra su competencia.

C. La capacidad de las empresas por
cumplir con las  expectativas y
necesidades de sus clientes.

D. Un método para obtener dividendos
a corto plazo.

Opcidn seleccionada:
C

Explicacién de la opcién seleccionada
por parte del estudiante:

Si una empresa de servicios pone en
préctica la calidad, ésta seré capaz de
cumplir con las expectativas y las
necesidades que tengan todos sus
clientes. Es decir, que toma en cuenta
las opiniones de los clientes para asi

lograr su satisfaccién.

Criterio que abord:
Identifica en el articulo el significado
actual de la calidad en el servicio.

Nivel de desempefio:
Receptivo.

Explicacién del nivel de dominio:
La pregunta evalda el nivel receptivo
porque  solamente  aborda  una
destreza simple, como es la lectura de
comprensién y la ubicacién del
significado en el articulo.

Opcién correcta:
C. Le capacidad de las empresas por
cumplir con las expectativas y
necesidades de sus clientes.

Explicacién de la opcién correct:
El estudiante identificd en el articulo el
significado actual de la calidad en los
servicios.





[image: image3.png]Pregunta 2.
Tomando en cuenta los Momentos de

la Verdad de un Servicio, los
empleados de las empresas  que
tienen interaccién directa con el

dliente deben contar con las siguientes
destrezas:

Opciones:
A. Un historial laboral intachable.

B.  Ser  multifuncionales,  con
habilidades en comunicacién y con un
gusto por servir.

C. Tener dificultad para interactuar con

el cliente.

D. Ser amigables y educados.

Opcidn seleccionada:
B

Explicacién de la opcién seleccionada
por parte del estudiants

Los empleados que se relacionan
directamente con los dlientes deben
contar con la conviccién que servir es
un placer y no una obligacién.
Tembién deben ser capaces de
comunicarse con los clientes para
saber cudles son sus necesidades y

Criterio que aborda:

El estudiante reconoce las destrezas
principales con las que deben contar
los empleados que laboran en las
empresas de servicios y que tienen
interaccién directa con el cliente.

Nivel de desempefio:
Resolutivo.

Explicacién del nivel de dominio:
implica  que  reconozca las
caracteristicas  de los  empleados
destinados a tener un contacto directo
con los clientes.

Opcién correcta:
B. Ser. multifuncionales, con
habilidades en comunicacién y con un
gusto por servir.

Explicacién de la opcién correcta:
El estudiante debe comprender la

lectura y reconocer las destrezas
principales con las que debe contar un
empleado  de una empresa de

servicios, si es que éste ocupa un
puesto donde tendré un contacto
directo con los clientes.





[image: image4.png]sobre todo para solucionar cualquier
tipo de conflicto que pueda suceder.

Pregunta 3.
¢Cuél de las siguientes opciones son
caracteristicas  de  los  destinos
turisticos maduros?

Opciones:
A Una ectitud, aptitud, creencia y
valores positivos por parte de los
actores turisticos.

B. Proteccién de los paisajes y del
destino en general.

C. Una cultura organizacional por parte
de todas las empresas de servicios
turisticos.

D. Le saturacién del espacio péblico, la
irregular calidad en los  servicios
turisticos y urbanos, y la escasa
capacidad de generar alternativas de
productos turisticos.

Opcidn seleccionada:
D

Explicacién de la opcién seleccionada
por parte del estudiante:

Los destinos turisticos maduros
generalmente cuentan con grandes
conflictos en cuanto a sustentabilidad
se refiere. Es decir que muchas veces

Criterio que abord

Reconoce las caracteristicas de los
destinos turisticos maduros.

Nivel de desempefio:

Auténomo

Explicacién del nivel de dominio:
Relaciona los saberes sobre los
destinos turisticos maduros y las
caracteristicas més notables de los

mismos.

Opcién correcta:

D. Le saturacién del espacio publico, la
irregular calidad en los servicios
turisticos y urbanos, y la escasa
capacidad de generar alternativas de
productos turisticos.

Explicacién de la opcién correcta:
Para dar respuesta a esta pregunta el
estudiante debe utilizar conocimientos
previos  adquiridos  en  otras
asignaturas sobre las caracteristicas
principales de los destinos turisticos
maduros.





[image: image5.png]se encuentran con problemas medio
ambientales, sociales y econémicos.
También debido a que se encuentran
en una etapa de madurez, lo
involucrados en el 4rea se limitan a
utilizar y “explotar” los atractivos y
empresas  existentes limitando su
creatividad y la mejora continua.

Pregunta 4.
Tomando en cuenta los conocimientos
adquiridos sobre el impacto de la
implementacién de un modelo de
calidad en las empresas de servicios,
seffale los beneficios més importantes
de implementar esta filosofia:

Opciones:
A. Permite alcanzar la misién, visién y
objetivos de la organizacién elevando
el nivel de eficiencia y productividad
en el trabajo.

0s econémicos a
de las

8. Se logran benefi
través de la satisfaccion
necesidades de los dlientes.

C. Permite a las empresas sobresalir en
un mercado globalizado.

D. Se obtienen menor cantidad de
quejas por parte de los clientes.

Opcion seleccionada:

Criterio que aborda:

£l estudiante reconoce los beneficios
de la implementacién de un modelo
de calided en las empresas de
servicios.

Nivel de desempefio:
Estratégico

Explicacién del nivel de dominio:
Logra identificar entre varias opciones
los  principales  beneficios  al
implementar un modelo de calidad en
una empresa de servicios.

Opcién correcta:

A. Permite alcanzar la misién, visién y
objetivos de la organizacién elevando
el nivel de eficiencia y productividad
en el trabajo.

Explicacién de la opcién correcta:
La opcién més pertinente es que a
través de la implementacién de un
modelo de calided se logra alcanzar la
misién, vision y objetivos de la





[image: image6.png]A
Explicacién de la opcién seleccionada
por parte del estudiante:

La misién y la visién de cualquier
empresa, son la herramienta més
importante de la misma ya que esta
delimita a que se dedica la empresa y
cudl serd su rumbo futuro. Los
modelos de calidad para cualquier tipo
de empresa, ya sea de servicios o de
productos, exigen delimitar esa misién
y visién para que la misma pueda ser
efectiva y productiva a largo plazo.

organizacién elevando el nivel de
eficiencia y productividad en el
trabajo, ya que las demds respuestas
estén inmersas dentro de esta opcién.

. Obtencién de la nota de la prueba (si la evaluacion es cuantitativa) o de las

conclusiones de la prueba:

Pregunta 1: Nivel de Desempefio Receptivo Respuesta Correcta

Pregunta 2: Nivel de Desempefio Receptivo Respuesta Correcta

Valor 10%

" Valor 20%

Pregunta 3: Nivel de Desempefio Receptivo Respuesta Correcta “D” Valor 30%

Pregunta 4: Nivel de Desempefio Receptivo Respuesta Correcta

" Valor 40%

La Alumna Kleyla Elizabeth Suazo Chacén obtuvo la nota final de 100% ya que
dio la respuesta pertinente a cada una de las preguntas planteadas en la

prueba.





Sujeto
El instrumento de evaluación fue aplicado a los estudiantes de la asignatura de Cultura de Calidad en los Servicios de la Licenciatura en Administración de Empresas Turísticas de la Universidad José Cecilio del Valle Campus Comayagua. La evaluación y conclusiones que en el artículo se presentan, se basaron en los resultados obtenidos por la alumna Kleyla Elizabeth Suazo Chacón.
Procedimiento de Aplicación

El instrumento fue aplicado el día 18 de Agosto del 2014  de, 10:00am -12:00m en el aula B4 de la Universidad José Cecilio del Valle Campus Comayagua, con la finalidad de evaluar los aprendizajes esperados de los alumnos sobre el impacto de la implementación de un modelo de calidad en las empresas de servicios.
La actividad se llevo a cabo de la siguiente manera:

1. Se le entregó a cada uno de los estudiantes de la asignatura de Cultura de Calidad en los Servicios, de manera impresa, el articulo denominado “Cliente Satisfecho y su Verdadero Impacto en las Organizaciones” que se encuentra en la liga http://www.ur.mx/LinkClick.aspx?fileticket=MepzRiUpBXc%3D&tabid=2636&mid=12340&language=es-ES
2. Una vez  finalizada  la lectura del artículo se le entregó a cada uno de los estudiantes la Prueba Escrita por Problemas del Contexto solicitándoles que hicieran lectura de la misma y dieran respuesta a cada una de las preguntas que ahí se encontraban.  A su vez, se explica la importancia de la lectura detenida de cada una de las preguntas así como la escogencia de la opción más pertinente.

3. Una vez terminada la prueba los estudiantes intercambiaron la misma para llevar a cabo la coevaluación. Durante este proceso se leyó cada una de las preguntas, analizando la pertinencia de cada una de las respuestas y logrando la retroalimentación.

4. Posteriormente, se le entrego a cada uno de los estudiantes una encuesta de satisfacción.

5. Para finalizar, se llevo a cabo la heteroevaluación por parte de la docente,  quien seguidamente  devolvió a cada uno de los estudiantes sus pruebas,  aclarando cualquier consulta que se presentara.
Resultados

Al llevar a cabo la Prueba Escrita por Problemas del Contexto con los estudiantes, se logró identificar el nivel de desempeño de cada uno de ellos  ya que las preguntas evalúan diversos aprendizajes dando soluciones pertinentes  al problema del contexto planteado.  A su vez, les permitió identificar, reforzar y generar las competencias necesarias para la solución de situaciones que se presenten en su contexto, tomando en cuenta los principios de la socioformación.  
A continuación se presenta la encuesta de satisfacción aplicada a los estudiantes para conocer sus puntos de vista en cuanto a la prueba se refiere, a fin de lograr la retroalimentación y  una mejora continua de la actividad.
[image: image7.png]Encuesta de Satisfaccion de la Prueba Escrita por
Problemas del Contexto

Nombre del Alumno:
Kleyla Elizabeth Suazo Chacon
Carrera:
Licenciatura en Administracion de Empresas Turisticas.
Fecha:
18 de Agosto del 2014

Nombre de la Catedratica:

Maria José Salgado Jiménez
Institucion:

Universidad José Cecilio del Valle, Campus Comayagua, Honduras
Nombre de la prueba:
“ElImpacto de la Implementacion de un Modelo de Calidad
enlas Empresas de Servicios

Competencia abordada:
Vincula la informacién del articulo con el problema del contexto a fin de sensibilizar a los estudiantes sobre
&limpacto de la implementacion de un modelo de calidad en las empresas de servicios.

Aprendizsies esperados
Identfica en el articulo el significado de |a calidad en el servicio.
Reconoce Ias principales desirezas con las que deben contar los empleados que laboran enlas
empresas de servicios y que tienen interaccion directa con el cliente.
* Reconoce las caracteristicas de los destinos turisticos maduros,
« Reconoce los beneficios de la implementacion de un modelo de calidad en las empresas de
servicios.

Instrucciones:
Lea con detenimiento las siguientes preguntas y elja Ia opcién que considere mds adecuada.
Su aporte sera de mucha ayuda para lograr el proceso de metacognicion

| INDICADORE: T NO

. {Considera Usted quS 13 1503000 05 135 pragunias s 1a prusha &s tara?

x
ZConsidera USIed GUE Tas preguntas G2 12 prueba 5& encusntian re1ationagas
con el problema del contexto? i
T (Considera Usted que 1a 1eciura Gel aiiculo 1& permilie Gbtener nusvos
‘conocimientos? X

T {Consigera Usted quE a TavEs Ge 1as preguntas Se 10gro 13 Transversandad con
otras asignaturas de la carrera? X

ZConsidera Usted quela docente panicipo ge manera adecuada gurante 1odo el
proceso de la actividad?

B ¢Despuss de realizar I3 prueba se sients motvado a conocer mas sobre &
implementacion de_modelos de calidad en las empresas de servicios?





Conclusiones
Al desarrollar la actividad, los estudiantes mostraron un interés notable ya que su participación fue muy activa y de manera respetuosa. A su vez, expusieron su agrado por la utilización de este tipo de evaluación ya que  les permite la retroalimentación a través de sus coevaluaciones y heteroevaluación. El principal logro de la utilización de la prueba fue la motivación por parte de los alumnos por conocer más sobre el tema.
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