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Introduccion

Actualmente las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién
(TICs) forman parte de los diferentes estratos sociales, desde el
sector productivo, econdémico, cientifico, cultural y educativo. Es asi
gue a menudo se afirma que las TICs son herramientas
indispensables en los procesos de ensefianza y de aprendizaje. Los
distintos paises desarrollados del mundo ya han incorporado las TICs
a la educacion, sumergiéndola en la globalizacion y mundializacién

del saber.

Como bien lo sefalan algunos autores, vivimos en un mundo
dominado por la ciencia y la tecnologia y el uso de éstas esta
generando nuevas y distintas formas de aprender (Sanchez, 1999).
He aqui el rol determinante que Iles toca cumplir a los

docentes/capacitadores.

Los mismos deben tener claro la utilidad de las tecnologias en el
proceso de ensefianza y de aprendizaje, asi como la evaluacion de
los mismos. Las TIC son recursos valiosos que pueden ser usados
para incentivar al alumno, despertar en él mayor motivacién hacia el
aprendizaje, ademas de desarrollar habilidades y competencias que

permitan poner en marcha sus propias destrezas (Delgado, 1998).

Desde hace algunos afos estudios han evidenciado la importancia
de los recursos humanos en las organizaciones, resaltando el rol
valioso que cumplen en ellas. A partir de alli surge un nuevo
paradigma en el que toma relevancia el desarrollo de las
competencias de las personas, entendiendo esto como una inversion

para el crecimiento de la institucién.
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En esta investigacion se desarrolla una propuesta con la finalidad
de contribuir al continuo mejoramiento de la calidad del proceso
educativo y las relaciones entre el ambito educativo y el medio
laboral. Asi también pretende significar un aporte a la organizacion
para optimizar el aprovechamiento del uso de una herramienta de
autor por parte de los capacitadores y los aspirantes al puesto de

oficial de atencién al cliente del Banco Formosa.

La metodologia de trabajo a utilizar es cualitativa, de caréacter
descriptivo. A la fecha no se registran antecedentes del uso del
recurso propuesto en el ambito corporativo local y se desconoce a

nivel internacional.

La propuesta esta dirigida fundamentalmente a los capacitadores, a
los cuales se les presentaran las ventajas de utilizar Hot Potatoes en
el proceso de evaluacién de aprendizaje de los contenidos y la
manera en la cual puede utilizarse el mismo para mejorar la calidad

del proceso de enseflanza y aprendizaje, entre otros.

Justificacion

Las TICs son estrategias que se han venido implementando para
llegar a todos los sectores de la sociedad. Las grandes corporaciones
fueron quienes inmediatamente recurrieron a ellas logrando explotar
sus funcionalidades en pos de un crecimiento econémico. Surgio alli
el desafio de formar internamente sus recursos humanos,
entendiendo esto como un proceso de retroalimentacion. Inicialmente
las técnicas aplicadas para capacitar se basaban en las practicas
educativas tradicionales, en las que el alumno cumplia generalmente
solo un rol de espectador, imposibilitando esto el desarrollo de las
habilidades que las personas pudieran tener.



Tesina — De Petre Enzo Daniel

Esta investigacion pretende significar para el Banco Formosa una
puerta hacia una nueva forma de capacitar su personal. Busca
brindar a los capacitadores una nueva herramienta para evaluar que
le permita sobrellevar las necesidades, sin perder de vista el objetivo
de la institucién de ser una organizacion privada lider en el mercado,
que brinde un servicio de calidad al cliente con el compromiso y la

responsabilidad que la comunidad se merece (Banco Formosa, 2016).

Como toda entidad financiera regulada por un organismo del
estado, esta instituciéon precisa poder garantizar al cliente su
satisfacciéon. La investigacion bibliografica realizada respalda el
aspecto tedrico necesario para garantizar la aplicabilidad del Hot
Potatoes como herramienta de evaluacion desde lo relacionado al
aprendizaje como a lo estrictamente vinculado al perfil del oficial de

atencion al cliente.

Metodologicamente esta destinado a brindar a los capacitadores
los conocimientos basicos para una evaluaciéon eficaz de los
conceptos trasmitidos. Representa asi también un desafio para los
aspirantes al puesto quienes, tal vez, aun no tienen experiencia en el

uso de esta herramienta de autor.

La presente investigacion plantea una oportunidad para sentar
precedente, generando asi un aporte a futuras investigaciones vy
organizaciones que trabajan en la misma linea que considerasen

implementar la propuesta.
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Problema de Investigacion

Enunciado del Problema

¢, Cémo influye el uso de Hot Potatoes en el proceso de elaboracion
de evaluaciones que realizan los capacitadores internos para la
capacitacion inicial de aspirantes al puesto de oficial de atencién al
cliente del Banco Formosa?

Descripcion del Problema

Es un hecho que el nuevo contexto econémico y laboral observado
en la actualidad, exige el disefio e incorporacion de esguemas
novedosos en el campo de las organizaciones. Es por ello que los
sistemas de formacién de recursos humanos, buscan elevar la
calificacion y competitividad de la fuerza de trabajo para satisfacer
los requerimientos de desempefio laboral que demandan mayor
flexibilidad y creatividad, asi como la creciente capacidad de
adaptacién y aprendizaje, y fundamentalmente, establecer las bases
para mejorar las condiciones de vida de los trabajadores y ampliar el
bienestar de la poblacion.

En este marco, el Banco Formosa asume el reto y el compromiso
de iniciar un cambio cualitativo en la educacién y la capacitaciéon de
sus recursos humanos. Es por ello que esta en marcha el proyecto de
universidad corporativa que pretende satisfacer las necesidades de

formacion de sus empleados.
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Preguntas de Investigacion

¢Es habitual que los capacitadores utilicen herramientas de autor

en el proceso de capacitacién?

¢ Como se posiciona el capacitador frente a una nueva herramienta

de elaboracién de evaluaciones?

¢Es Hot Potatoes una herramienta que facilita la elaboracién de

evaluaciones?

Objeto del Estudio

La siguiente investigacion se realizard& con los capacitadores
internos del Banco Formosa de la ciudad de Formosa, encargados de
llevar a cabo los procesos de capacitacion inicial para aspirantes a
oficiales de atencion al cliente de dicha institucién, en el marco de la
integracion educativa corporativa. Los mismos rondan entre los 35 y
45 afios, poseen una antiguedad superior a cinco afios en la

institucion y son referentes del tema sobre el cual capacitan.

Objetivos

Objetivo General:

Analizar la influencia del uso de Hot Potatoes en el proceso de
elaboracion de evaluaciones que realizan los capacitadores internos
para la capacitacion inicial de oficiales de atencién al cliente del

Banco Formosa.

10
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Objetivos Especificos:

sldentificar la utilizacion de herramientas de autor que tienen los

capacitadores.

* Describir cual es la actitud de los capacitadores frente a nuevas

herramientas de elaboracion de evaluaciones.

*Evaluar el proceso de construccion de las evaluaciones.

Fundamentacion Teodrica

Capacitacion Laboral.

A partir de la Revolucién Industrial se establecieron cambios en los
sistemas de produccidn que propiciaron transformaciones en el orden
politico, econémico y social. Si bien se inicia en Inglaterra para luego
extenderse en el resto de Europa, no se comparan a las
repercusiones propiciadas por el desarrollo de las nuevas tecnologias
de la informacién y la comunicaciéon (TIC), que apuntan a
transformaciones aun mas extensas, profundas y rapidas, con efectos
particularmente importantes en materia de educacién y empleo.
(Climént-Bonilla, 2014).

Actualmente, los movimientos de politicas educativas y laborales a
favor del desarrollo masivo de competencias individuales, surgen de
la sinergia entre dos elementos basicos: el evaluativo y el
informatico. El primero, a partir de planes y proyectos para la
acreditacion de aprendizajes previos (accreditation of prior learning),
en los Estados Unidos y el Reino Unido durante la década de los

setenta (Nyatanga , 1998 en Climént-Bonilla, 2014), y el segundo,

11
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con el vertiginoso desarrollo de las nuevas TIC —como
computadoras, Internet y multimedia, y el sistema de
telecomunicaciones que soporta la operacion de las Illamadas
sociedad del conocimiento y era de la informatica (Comision Europea,
s. f. en Climént-Bonilla, 2014).

En toda organizacién es indispensable la capacitacion con el
propdsito de lograr el éxito de la misma, pues al dar esa formacion a
sus empleados se logrard que todas las actividades que realicen
éstos sean de alta calidad traduciéndose esto, no solo en la
optimizacion de los tiempos de respuesta y en ahorro econdomico,

sino también en el incremento de las ganancias.

Concepto de Capacitacion.

Es la educacion profesional para la adaptacion de la persona a un
puesto o funcion. Sus objetivos estan ubicados en el corto plazo, son
restringidos e inmediatos, y buscan proporcionar al hombre los
elementos esenciales para el ejercicio de un puesto, preparandole
adecuadamente para él. (Chiavenato ,2009 en Fernandez, 2014). La
capacitacion es en esencia, la transmision del conocimiento
especifico relativo al trabajo, actitudes frente a aspectos de la
organizacion, de la tarea y del ambiente, asi como desarrollo de
habilidades y competencias. Chiavenato, en su obra de
Administracién de Recursos Humano subraya que “La capacitacion es
el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica
y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de

objetivos definidos.”, (Chiavenato ,2006 en Fernandez 2014).

En otras palabras la capacitacion, o desarrollo de personal, es toda

actividad realizada en wuna organizacion, respondiendo a sus

12
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necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades
0 conductas de su personal.

Los campos de aplicacién de la capacitacién son muchos, pero en

general entran en una de las tres areas siguientes:

Induccion: Es la informacion que se brinda a los empleados recién
ingresados. Generalmente lo hacen los supervisores del ingresante.
El departamento de RRHH establece por escrito las pautas, de modo

que la accion sea uniforme y planificada.

Entrenamiento: Se aplica al personal operativo. En general se da
en el mismo puesto de trabajo. La capacitacion se hace necesaria
cuando hay novedades que afectan tareas o funciones, o cuando se
hace necesario elevar el nivel general de conocimientos del personal
operativo. Las instrucciones para cada puesto de trabajo deberian ser
puestas por escrito. Segun Chiavenato, el entrenamiento “es el
proceso de ensefiar a los nuevos empleados las habilidades béasicas
que necesitan para desempefar sus cargos”. (Chiavenato, 2009 en
Fernandez 2014).

Formacién basica: Se desarrolla en organizaciones de cierta
envergadura; procura personal especialmente preparado, con un
conocimiento general de toda la organizacion. Se toma en general
profesionales jovenes, que reciben instruccion completa sobre la

empresa, y luego reciben destino. Son los "oficiales" del futuro.

En cualquiera de los casos, debe planificarse adecuadamente tanto
la secuencia como el contenido de las actividades, de modo de

obtener un maximo alineamiento. En este caso el trabajo se centrara

13
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en la Formacion Bésica, ya que es la que se aplicara en la siguiente

investigacion.

Universidad Corporativa

La capacitacion y entrenamiento corporativos han tenido una
amplia difusién debido a las crecientes necesidades de las empresas
e individuos en temas de negocios. Nuevas propuestas educativas,
como la Universidad Corporativa (UC) y el e-learning, han provocado
una disrupcion en el ecosistema de la educacién superior que -hasta
ese momento y casi con exclusividad- estaba poblado por
Universidades Tradicionales (UT). Como consecuencia, se han
redefinido constantemente los roles de las instituciones, profesores y
alumnos, y, también, se han ido modificando las propuestas
educacionales respectivas. (Viltard, 2013).

Surgen en EE. UU. a principios de los sesenta, siendo pionera la
Hamburger University de McDonald’s, a la que poco a poco se
sumarian otras como las de IBM, Disney, General Motors, Motorola,
AT&T, Dell, Ford o Boeing, comienzan a popularizarse en los
ochenta, hasta el punto de que a finales de los noventa ya existian en
EE. UU. mas de un millar. En Europa, el Reino Unido fue uno de los
paises que primero vio surgir este tipo de instituciones, junto con
otros como Alemania o Francia; asi, se fundaron las universidades de
DaimlerBenz, British Telecom, Lufthansa, Deutsche Bank, Siemens,
Barclays, Alcatel, France Telecom o Fiat, entre otras muchas. El
fendmeno llega con cierto retraso a Espafia, si bien en la actualidad
ya existe un numero relativamente importante. Destaca por ser
pionera la de Gas Natural Fenosa, fundada en 2000; a ella se fueron
sumando las de BBVA, Santander, Asepeyo, Aviva, Ferrovial,
Prosegur, Endesa, Everis, Abertis, Acciona, Indra, Aviva, AXxa,
Banesto, Ceaga, Gamesa, Enagas, Endesa, Fnac, NH Hoteles,

Orange, Telefénica o REE, entre otras. (Pazos, Ruiz, 2013).

14
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Evaluaciones

En los ultimos afios, uno de los elementos més importantes que ha
marcado un punto de inflexiéon en la comunidad educativa, es la
incorporacion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(TICs) a los proceso de ensefianza y de aprendizaje, impulsando una
evolucion constante en estos. En este contexto la evaluacion no esta

exenta y constituye un papel muy importante.

Si bien es cierto que las novedosas tecnologias representan la
base de una sociedad moderna, es importante lograr la eficiencia en
el contexto empresarial. Cada vez son mas las empresas que
comienzan a incorporar ideas relacionadas con el desarrollo del
Capital Humano, para alcanzar un desempefio superior y satisfacer la
continua necesidad de elevar la productividad, enfocandose en la

Gestion por competencias (Palmero-Pefia et al., 2012)

Concepto de Evaluacion

Existe una vasta diversidad de teorias que conceptualizan la
evaluacién, es asi que es comun encontrarse con definiciones que la
ven como: cuantificacion o medicién, verificacion de objetivos
logrados, obtencion de informacion para tomar decisiones,
informacion holistica sobre un hecho, mediadora de procesos v,
recientemente, como garante de la calidad (Lara; Pefaloza, 2011).

Debido a este gran abanico de teorias, se realizara un breve
recorrido por las diferentes opiniones de algunos autores. Se postula
“la evaluacién es un proceso basado en la premisa de la mejora del
desempefio en la espera de resultados y contribuciones especificas,
pero que ayude a identificar esos resultados y las consecuencias no
anticipadas” (Guerra, 2007 en Lara; Pefialoza, 2011). Para otro autor

15
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“la evaluacién debe ser un proceso sisteméatico, que debe tener como
objetivo principal la obtencién de informacion objetiva, que permita
emitir juicios de valor sobre el disefio, la ejecucion y los resultados
del proceso educativo. Ademas debe servir para conocer vy
comprender las razones de los éxitos y de los fracasos de la
formacion” (Cabrera, 2000 en (Gonzélez & De-Juan, 2015)). Por otra
parte “la definen como la suma de muchos factores que constituyen
un proceso dinamico, abierto y contextualizado, que se desarrolla a lo
largo de un periodo de tiempo, teniendo en cuenta que no se trata de
una accion puntual o aislada” (Castillo; Cabrerizo, 2003 en Lara;
Pefialoza, 2011). Como se puede ver, existen diferentes definiciones
pero lo importante es resaltar que, la evaluacion considera los
procesos de valoracion y emision de juicios como los factores que la

determinan.

Valoracién

Emision
de juicios

Figura 1. Concepto de evaluacion. Elaboracion propia basada en (Pefialoza, 2011)

16
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Tipos de Evaluaciones

En general se puede distinguir diferentes tipos de evaluaciones
sobre la base de distintos criterios. En esta ocasion nos interesa
desarrollar la clasificacion segun su funcidon, en este caso puede ser

formativa o sumativa. (Hernandez Hermosillo, 2015)

La evaluacion formativa o procesual representa la parte central y
mas extensa del proceso de ensefianza-aprendizaje (Giné vy
Parcerisa, 2000). Se realiza durante todo el proceso y genera
informacion del mismo, tanto a los estudiantes como al profesor. No
es facil de realizar ya que implica un cambio de metodologia. Se
puede confundir con una evaluacion sumativa, que se realice a lo

largo del proceso educativo.

Por altimo, la evaluacion sumativa determina si los estudiantes han
alcanzado o no, y hasta qué punto los objetivos educativos
propuestos. Ha sido el sistema tradicional de evaluacion en la
educacion universitaria, se utiliza al final de una fase educativa con el
objetivo de que el profesor tome decisiones respecto de la nota del
estudiante. Como funcién educativa se utiliza para recoger
informacion sobre el progreso y nivel de aprendizaje (Alvarez,
Gonzéalez y Garcia, 2007).

17
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e estrategia de mejora

* ajusta los procesos de
ensefianzay de
aprendizaje

* tiene como objetivo la
mejora del proceso

¢ se aplica al final de cada
periodo.

® Puede ser periddicay
hasta frecuente

¢ se pretende determinar
su valia

Figura 2. Clasificacion de evaluaciones segin su funcion. Elaboracion propia basada en (Alvarez,
Gonzélez y Garcia, 2007).

Herramientas de autor.

Las TICs son cada vez mas comunes en la produccion de
materiales educativos, debido a que agilizan y facilitan la creacién de
este tipo de contenido. A estas aplicaciones en particular, se las
denomina Herramientas de Autor. De acuerdo con Locatis, el término
“herramienta de autor” se refiere a productos de software con
utilidades para componer, editar, ensamblar y administrar objetos
multimedia (Locatis, 1999 en Hernandez, Aguilar y Martinez,
2014).p90

18
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Por lo expuesto por Moreno, Ovalle y Vicari, podemos decir que las
herramientas de autor son programas informaticos que facilitan el
disefio de actividades educativas utilizando esquemas predisefiados
gque proporciona el propio software, y que el profesorado puede
personalizar y adaptar a las caracteristicas y necesidades de sus
estudiantes.

La utilizacion de estos programas presenta una ventaja
fundamental frente al uso de materiales "cerrados" elaborados por
otros profesionales diferentes a quienes van a poner en practica el
material. Esta ventaja radica en la posibilidad de personalizar,
modificar, y adecuar el contenido de los materiales a las
caracteristicas concretas de cada estudiante o grupo de estudiantes,
siempre dentro del repertorio de posibilidades que ofrecen estos
programas. Asi por ejemplo, un profesor que utilice uno de estos
programas de autor podra disefiar una sopa de letras, un crucigrama
0 un juego de memoria con el nivel de dificultad, contenido vy
caracteristicas que desee, y podra modificar estas actividades en
funcion de los estudiantes con los que vaya a desarrollar las
actividades, pudiendo incluso incluir las imagenes, nombres y voces
de sus propios estudiantes, si asi lo desea. Ademéas, para ello no
tendrd que teclear el cédigo de programacién para disefiar estas
actividades. Unicamente tendra que solicitar al programa que cree
una de estas actividades utilizando una de las plantillas que
proporciona el programa, y debera dotar de contenido a la actividad,
incluyendo las iméagenes, textos, sonidos u otros elementos que
desee. (Moreno, et al, 2014)

El programa de autor, por tanto, Unicamente servira como base,
proporcionando la estructura de las actividades, pero el contenido en

si lo proporcionara siempre el propio profesor.

Por otra parte Montero y Herrero sostienen que:
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Las herramientas de autor son aplicaciones que disminuyen el
esfuerzo a realizar por los profesores, maestros, educadores, etc.,
ofreciéndoles indicios, guias, elementos predefinidos, ayudas y una
interfaz amigable para crear materiales educativos y/o cursos en

formato digital (Montero O'Farrill y Herrero Tunis, 2008, p.64).

En algunos casos el uso de estas herramientas requiere ciertas
habilidades y conocimientos informaticos, pero en la actualidad y
debido a la gran demanda de estas, existen una gran variedad
adaptadas para usuarios en general en la produccion de materiales

educativos.

Segun estos autores existen tres tipos de herramientas para la
creacion de materiales educativos y publicacién de cursos: “a) las
que permiten la creacion de materiales educativos digitales, b) las
gue pueden generar todos los materiales a incluir en el curso y su
publicaciéon, c) las que generan simulaciones” (Harasin, 2000 en
Montero O'Farrill y Herrero Tunis, 2008, p.64).

Las caracteristicas fundamentales de un buen programa de autor

son:

e La facilidad en el uso. Se trata de programas creados para ser
utilizados por profesionales de la educacion, usuarios
habituales de las TICs, pero que no son necesariamente
expertos en programacion ni en disefio (Montero y Herrero,
2008).

e La capacidad para diseflar materiales interesantes en una
cantidad de tiempo reducido. Los programas deben permitir
disefiar las actividades invirtiendo poco tiempo en cuestiones
"técnicas", ya que la creacién de materiales -curriculares
conlleva en si misma una importante inversion de tiempo y
esfuerzo en la planificacion de los contenidos de la actividad.

Por tanto, el programa que vehicule esos contenidos debe ser
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un elemento facilitador para la creacién, que no ponga trabas.
Se trata de una cualidad con una importante repercusion
practica (Sanchez, 2003).

e Finalmente, es importante la cuestion de la estandarizacion de
los materiales educativos creados, y de su facilidad para ser
utilizados, almacenados y archivados en diferentes plataformas.

Herramientas para la
creacion de materiales
educativos (imagenes,

sonido, videos, texto, etc.)

Herramientas para la Herramientas para la

Software Educativo creacion de materiales creacion y publicacion de
educativos y cursos cursos

Instrumento cognitivo y para
procesar la informacion:
hojas de célculo, gestores de
bases de datos.

Figura 3. Herramientas de Autor. Elaboracion propia basada en Montero O'Farrill y Herrero Tunis. (2011)

Hot Potatoes

Es una herramienta de autor desarrollado por el equipo del
University of Victoria CALL Laboratory Research and Development
(Canadda), que incluye seis aplicaciones, lo que le permite crear
preguntas de opcion multiple, de respuesta corta, asi como ordenar
una frase, realizar crucigramas, etc. Los ejercicios generados estan
en formato Web, lo que permite la difusién en Internet y el ordenador
necesitara por tanto la presencia de un navegador. Hot Potatoes es
un programa gratuito, y es posible utilizarlo para cualquier propésito o
proyecto que de interés. No es de codigo abierto. La version Java
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proporciona todas las caracteristicas que se encuentran en la version

de Windows, en la actualidad se encuentra la versién 6.3 (Hot
Potatoes, 2013).

& Half-Baked Software’s Hot Potatoes i B ]

Archivo  Potatoes Opciones Ayuda

Hot Potatoes Versigh g

From Half-Baked Software Inc

Figura 4. Interfaz Hot Potatoes. Elaboracion propia basada en Hot Potatoes (2013)

Esta aplicacion presenta dos interfaces o0 programas: uno
destinado al creador (autor), los profesores de la signatura en este
caso, y otro al usuario (estudiante). A continuacion se describen los
seis programas de los que consta Hot Potatoes: JCloze, JQuiz, JMix,
JCross, JMatch y The Masher, segun lo establecido por Nikleva &
Ogayar (2012).

e JCloze: crea ejercicios para completar los espacios en blanco de un
texto. Se puede definir un numero ilimitado de posibles respuestas
correctas en cada hueco. Permite incluir un botén de ayuda que
mostrara una pista especifica para cada uno. Incluso, los huecos se

pueden generar automaticamente.
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JQuiz: permite crear cuestionarios de 4 tipos de modelo: de respuesta
breve, seleccion mudltiple, multiselecciéon e hibridos entre seleccién

multiple y respuesta corta.

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

palabras y signos de puntuacién.

JCross: crea un crucigrama a partir de una cuadricula de tamafio
deseado. El alumno dispondra de la pista o definicibn de la fila o
columna indicada para introducir la respuesta. Se puede configurar un

botdén de ayuda que le permita solicitar una letra.

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

una secuencia 0 una conversacion.

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

en el presente trabajo.
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Las principales ventajas que ofrece el programa Hot Potatoes y que
nos motivan a utilizarlo son, en primer lugar, la correccién automatica
de los ejercicios (al finalizar cada ejercicio, el estudiante obtiene una
calificacion porcentual derivada tanto del numero de aciertos como
del de errores, asi como del numero de intentos que haya empleado
antes de dar con la respuesta correcta) y, en segundo lugar, la
posibilidad que se brinda al profesor de introducir informacién que
explique porqué una respuesta es correcta 0 incorrecta
(retroalimentacion), sin olvidar que puede también proporcionar pistas

que orienten al estudiante en la eleccién de la respuesta correcta.

Perfil del oficial de Atencion al Cliente.

Las instituciones bancarias en los ultimos afios se vieron afectadas
por profundos cambios en su entorno, entre los cuales se encuentra
el perfil del empleado necesario de acuerdo a las exigencias del
mercado. Es por ello que el Banco de Formosa SA ha establecido que
el Oficial de Atencion al Cliente debe estar preparado para
implementar las politicas internas, cuidar la imagen institucional,
promoviendo la excelencia en la calidad del servicio y el
reconocimiento al cliente, asi también debe ser impulsor de acciones
gue motiven al resto del banco para lograr mayor calidad en todos los
ambitos. Es preciso que esté atento a los errores y que gestione la
correccion de los mismos. Y por sobre todo que vele por la

satisfaccién de las necesidades del cliente (Banco Formosa, 2016).

El Banco Central de la Republica Argentina (BCRA), como ente
regulador de las entidades financieras, es el encargado de establecer
y regular las Normas que rigen la actividad, asi como también auditar

el cumplimiento de las mismas.

Las normas internas del Banco Formosa se basan en las

establecidas por el BCRA. Especificamente las orientadas al cliente

24



Tesina — De Petre Enzo Daniel

establecen los lineamientos necesarios para fortalecer la proteccion
de los usuarios de servicios financieros, definiendo un texto ordenado
especifico en la materia y derogando asi la reglamentacion sobre
"Relaciones entre las entidades financieras y su clientela”, a fin de
garantizar el cumplimiento de los derechos basicos de los usuarios de
servicios financieros. Esta comunicaciéon es la “Com. “A” 5460 del
BCRA. y Complementarias Ref.: Normas sobre la Proteccion de los

Usuarios de Servicios Financieros” (BCRA, 2016).

Estas pautas permiten a la institucion definir los procedimientos
gue detallan la secuencia de pasos a seguir en el proceso de
Atencion al Cliente, teniendo siempre presente los valores de la

empresa.

En 2008 la crisis internacional marcé el inicio del desarrollo de la
estandarizacion de normas que regulen y supervisen la proteccion de

los derechos del consumidor financiero (Corredor Higuera, 2015).

SIOT

@ organizacion econdmica privada lider, elegida

is por nuestros clientes, orgulloss de contribuir al
nastar de las familias, la prosperidad de las empresas y
desarrollo regiona

Mision Ser

Brindar servicios financieros de calidad a nuestros clientes R
con una gestion responsable Y eficiente

siendo patrimonialmente sélidos y compromatidos

con la comunidad

§

° o

Honestidad + Responsabilidad « Compromiso « Respeto

Figura 5. Institucional Banco Formosa. Elaboracion propia basada en Banco Formosa (2016)
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Marco Metodoladgico

Tipo y Enfoque de Investigacion.

Teniendo en cuenta los objetivos del presente trabajo y sus
caracteristicas, se puede decir que el enfoque que mejor se ajusta al
mismo es el cualitativo, por lo que su desarrollo se ha llevado a cabo
bajo el marco de trabajo proporcionado por este paradigma. Castillo y
Vasquez, establecen que la investigacion cualitativa se caracteriza
por ver las cosas desde el punto de vista de las personas que estan
siendo estudiadas. Aseguran que “el papel de los investigadores es
entender e interpretar qué esta sucediendo y ello se convierte en una
tarea dificil, de un lado porgque los investigadores no pueden
abstraerse totalmente de su propia historia, de sus creencias y de su
personalidad y de otro, por la complejidad de los fendmenos

humanos. (Castillo, Vasquez, 2003)".

Segun Rovira (2005), este enfoque generalmente supone el
contacto personal, durante un periodo de tiempo, entre el
investigador y el grupo que se desea estudiar. Convivir con los
participantes en el estudio puede conducir a un conocimiento mas
profundo del contexto bajo estudio, enriqueciendo los datos asi
obtenidos. Por tanto, “los métodos cualitativos son inductivos, es
decir orientados al descubrimiento y elaboracion de nuevos
conocimientos, poseen elevada validez, no pretenden generalizar
porgue se trabaja con muestras pequefias y se preocupan mas por
llegar al fondo del problema investigado, para alcanzar su mas

completa comprensién posible en su contexto unico” (Rovira, 2005).

Asi mismo, Yuni y Urbano establecen que la induccién es un tipo
de razonamiento que comienza con la observacion repetida de los
fendmenos. “A partir de las descripciones logradas en la observacion,
se trata de establecer con un alcance descriptivo ciertos aspectos

comunes que llevan a concluir en una generalizacion” (Yuni y Urbano,
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2006). Es por ello que se opté por este tipo de alcance para este
trabajo en particular, pues segun Sampieri el alcance descriptivo
mide o evalla diversos aspectos, dimensiones o componentes del
fendmeno a investigar (Sampieri, 2009). Por lo tanto “el conocimiento
es una creacion compartida entre quien investiga y el investigado,
para lo cual es necesario crear escenarios donde se pueda compartir,
insertarse en las realidades para poder comprenderlas en sus légicas
y especificidades” (Tonon, Alvarado Salgado, Mieles Barrera, 2012).
La conclusion es el resultado que deriva de los sucesos comunes

observados en el caso de estudio.

Seleccion de la Poblacion y Muestra

En este caso de estudio la poblacién y la muestra seran
coincidentes, debido a que la cantidad de capacitadores internos que
intervienen en el proyecto es pequefia, permitiendo trabajar con el
total de la poblacion que esta compuesta por 5 capacitadores internos
de aspirantes al puesto de oficiales de atencion al cliente del Banco
Formosa de la ciudad de Formosa.

La unidad de muestra es el capacitador interno y el tipo de muestra
es no probabilistico, ya que como en estas no se respetan el criterio
de aleatoriedad siendo que fue seleccionada por algun criterio o

situacion particular (Yuni y Urbano, 2006).
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Disefio Metodolagico.

El disefio metodoldgico estd compuesto por las siguientes fases:
Fase 1: Reconocimiento del contexto.
Fase 2: Entrevista Inicial a los capacitadores internos (Pre-Test).
Fase 3: Disefio con el capacitador de la estrategia a abordar.
Fase 4: Encuesta a los capacitadores internos (Post-test).
Fase 5: Evaluacion general de la propuesta.

Fase 6: Socializacion de la propuesta.

Fase 1: Reconocimiento del contexto.

Se realizar4 por medio de una observacion general del lugar donde se
llevaran a cabo las capacitaciones, asi como de la infraestructura y recursos

tecnoldgicos con los que dispone la institucion.
Fase 2: Entrevista Inicial a los capacitadores internos (Pre-Test).

El objetivo de esta fase es identificar algunos aspectos relevantes sobre la
predisposicién del capacitador frente a los desafios que le presenta esta
capacitacion.

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

Se utilizara el tipo semiestructurada teniendo como base un guion

establecido de preguntas cuyas respuestas se registraran respuestas en papel.

Fase 3: Disefio con el capacitador de la estrategia a abordar.

Se coordinara con los capacitadores la estrategia para la ejecucion de la

implementacion del software, especificando las intervenciones a lo largo de la
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capacitacion. El objetivo de la misma es evitar entorpecer el normal desarrollo

de la actividad.

Fase 4: Encuesta a los capacitadores internos (Post-test).

Tiene como objetivo recolectar informacion referida a la

experiencia de los capacitadores con el fotware.

Fase 5: Evaluacion general de la propuesta.

En esta fase se realizara un andlisis de los datos recolectado para
luego emitir un juicio sobre el impacto de la herramienta en el

proceso de elaboracién de evaluaciones.
Fase 6: Socializacion de la propuesta.

Presentacion formal de los resultados a las autoridades
correspondientes del Banco Formosa.

Recoleccion de la Informacion

El proceso de recoleccion de datos planteado se llevara a cabo de

la siguiente manera:

La entrevista y la encuesta inicial (Pre Test) a los capacitadores,
pretende ser un instrumento que permita reconocer cuan cercana es

su relacion con las herramientas informaticas.

Culminando el proceso de recoleccion se aplicarA una encuesta
(Post Test) orientada a recabar las percepciones de cada capacitador

sobre la experiencia realizada.

A continuacion se mencionaran las técnicas que se utilizaran para

la recoleccién de la informacién.
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Entrevistas

Una de las técnicas de recoleccion de datos mas utilizadas en la
investigacion cualitativa es la entrevista. La misma tiene como
proposito obtener informacion de los participantes basandose en las
percepciones, creencias, opiniones, los significados y las actitudes
(Vargas Jiménez, 2012). Asi también Vargas Jiménez expresa que
esta técnica estid fuertemente influenciada por las caracteristicas
personales del entrevistador, y que ha llegado a convertirse en una
actividad de nuestra cultura, aunque la entrevista es un texto
negociado, donde el poder, el género, la raza, y los intereses de
clases han sido de especial interés en los ultimos tiempos.

Por otra parte se define a la entrevista como “una conversacion, es
el arte de realizar preguntas y escuchar respuestas”. (Denzin y

Lincoln, 2005 en Vargas Jiménez, 2012).

Rubin y Rubin citados por (Lucca y Berrios, 2003 en Vargas
Jiménez, 2012) enumeran las caracteristicas que distinguen la

entrevista cualitativa de otras formas de recopilar informacioén:

e La entrevista cualitativa es una extensibn de una
conversacion normal con la diferencia que uno escucha para

entender el sentido de lo que el entrevistador dice.

e Los entrevistadores cualitativos estan inmersos en la
comprension, en el conocimiento y en la percepcion del
entrevistado més que en categorizar a personas o0 eventos en

funciéon de teorias académicas.

e Tanto el contenido de la entrevista como el flujo y la
seleccion de los temas cambia de acuerdo con lo que el

entrevistado conoce y siente.
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Tipos de Entrevistas

Teniendo en cuenta los objetivos y caracteristicas de este
proyecto, los tipos de entrevistas que se utilizaran son Estructuradas

y Semiestructuradas.

e Entrevista Estructurada, formal o con cuestionario: En este
tipo de entrevistas existe una guia con preguntas
preestablecidas, las cuales pueden ser abiertas o cerradas
(Yuni y Urbano, 2006).

e Entrevista Semiestructurada, sin cuestionario: Se parte de un
listado de temas tentativos en el que se siguen los temas
relacionados con el tema abordado. Los interrogantes se iran
planteando a lo largo de la entrevista sin aferrarse a una
secuencia preestablecida sino a los objetivos planteados por
el guion (Yuni y Urbano, 2006).

Debido a la cantidad de participantes, se opté por una entrevista
individual, la cual se lleva a cabo solo entre el entrevistador y el
entrevistado. Esta tipologia tiene la virtud de favorecer la relacién
comunicativa entre ambos. Ademas permite abordar tanto temas
generales como temas ligados a la intimidad o particularidad del
entrevistado. La desventaja que suelen tener es el alto requerimiento
de tiempo para el investigador, el cual en este caso, no sera

determinante.

El tipo de entrevista realizada en el trabajo de campo fue
semiestructurada. Este tipo de entrevista se caracteriza por brindar
un mayor grado de libertad y autonomia al entrevistado que el que
proporciona una entrevista estructurada y un menor grado que la

entrevista en profundidad. Metodologicamente implica que Ila
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situacion y los estimulos sean igual para todos los entrevistados, asi
como la redaccion de las preguntas, de forma tal que tengan el
mismo significado para todos los entrevistados. Asimismo que el
orden de las preguntas sea el mismo para todos, con el fin de lograr

un contexto de equivalencias. (Yuni y Urbano, 2006)

Observacion

La observacion es “la técnica por excelencia en la investigacién de
cualquier ciencia” (Juan C. Giménez, 1998:68). Al respecto Yuni y
Urbano,la define como una técnica de recoleccién de informacion
consistente en la inspeccion y estudio de las cosas o hechos que
acontecen en la realidad, mediante el empleo de los sentidos (...) a
partir de las categorias perceptivas construidas a partir de y por las
teorias cientificas que utiliza el investigador (Yuni y Urbano, 2006),
asi mismo Sabino agrega: que se utiliza “para resolver un problema
de investigacion” (Sabino 1992:20) para captar la realidad, para
entrar en contacto con el fenédmeno (Yuni y Urbano, 2006:40).
Consiste en el registro sisteméatico valido y confiable de
comportamientos o conductas manifiestas (Sampieri, 1997:331).

El tipo de observacion que se usara es de caracter descriptiva, en
este tipo de observacion el investigador reconstruye la realidad
observadas en sus detalles significativos, partiendo de la definicién
de los aspectos del campo de observacidon, que van a ser objetos de
su atencion, sin necesidad de partir de una hipotesis, explicita previa
(Yuni 'y Urbano, 2006), caracteristica que presenta nuestra

investigacion.

Para poder garantizar pertinentemente el acceso a la informacion
requerida en esta investigacion, se establecen una serie de criterios

eticos y deontologicos, que fueron transmitidos a los capacitadores y
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a la responsable del area de desarrollo de personas desde el inicio
del trabajo de campo.

Se establecieron basicamente tres criterios, tomando como
referencia para los mismos, distintas investigaciones con estudio de
caso en instituciones donde esta presente mucha informacidn

sensible. Los mismos fueron:

e Reserva en el uso de la informacién. Se transmitié que la
misma seria utilizada con discrecion y respeto, preservando

la dignidad de los/as participantes.

e Anonimato de los participantes. Se explicit6 que cuando el
material obtenido de la investigacion fuese a ser comunicado,
el mismo seria modificado en los aspectos que pudiesen

conllevar alguna posible identificacion de los participantes.

e Respeto por la voluntad de lo/as participantes, en caso de no
querer participar de la investigacién, o de alguna de las

técnicas especificas, observacién, entrevistas.

Dicha reglas fueron mantenidas durante todo el trabajo de campo,
asi como posteriormente, acorde a los planteos de Robles cuando

sefialan que:

“Corresponde garantizar la confidencialidad y la privacidad de las
personas que estudiamos. Haremos saber a los informantes que las
notas que tomemos no contendran nombres ni identificaran
informacion sobre los individuos o la organizacion, y que estamos
tan obligados a respetar la confidencialidad como la gente de la

organizacion” (Taylor y Bogdan, en Robles, 2011).
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Cronograma, recursos humanos y materiales

Actividades @~ Mes 1 Mes2 | Mes3 Mes 4 Mes 5
Reconocimiento
del Contexto

Entrevista y
Encuestas a los
capacitadores
internos

Disefio de la
estrategia de
implementacién

Aplicacion de la
Herramienta

Entrevistas y
observacién a los
capacitadores

Evaluacion general
de la propuesta

Recursos Humanos
Para la presente investigacion los recursos humanos necesarios

seran los capacitadores, el investigador, que realizara la recoleccién
y andlisis de la informacion, y los aspirantes a oficiales de atencién al

cliente.

Recursos Materiales
Como recursos materiales resultan indispensables las

computadoras para cada capacitador, internet y un proyector para la

presentacion de la herramienta.
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Trabajo de Campo

El ingreso al campo, se inicié el dia 05/09/16. El trabajo de campo completo,
abarco la totalidad de cuatro meses.

Las gestiones realizadas implicaron comunicaciones telefonicas preliminares
y correos, para luego acordar una primera reunidn presencial con la
responsable del Area de Desarrollo de Personas. En esta reunion se pudo
realizar un reconocimiento general del lugar donde se llevan a cabo las
capacitaciones, asi como de la infraestructura y recursos tecnoldgicos con los

gue dispone la institucion.

Se pudo observar que la institucion cuenta con una sala destinada
exclusivamente a las capacitaciones, la cual cuenta con 20 computadoras, con
conexidn a Internet, dispuestas frente a un pizarrén de formica y una pantalla

para poder proyectar las imagenes proporcionadas por el cafion proyector.

Cabe sefnalar que en la presente Tesis, por tratarse de un estudio de caso
desarrollado en una institucion privada y acorde al criterio de preservar la
confidencialidad y el anonimato de las personas que patrticiparon en el trabajo
de campo, como la proteccion de los datos sensibles, se adoptd el criterio,
previamente consultado a una de las coordinadoras de la Licenciatura, de que
las entrevistas semiestructuradas realizadas a cada una de los capacitadores
no fuesen incluidas en los anexos de la presente Tesis. En caso que el Tribunal
designado, para cuando la presente Tesis vaya a ser defendida, solicite alguna

de dichas informaciones, las mismas quedaran a su disposicion.

Para la recoleccion de los datos en este trabajo de campo, se realizaron dos
entrevistas a cada uno de los capacitadores, y cinco observaciones no
participativas en las instancias de evaluaciones parciales que tuvieron cada
uno de ellos. Siguiendo el criterio de confidencialidad y proteccién de los datos,

a continuacion se presentard la codificacion correspondiente.
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Capacitadores

Capacitador 1 C1l
Capacitador 2 C2
Capacitador 3 C3
Capacitador 4 c4
Capacitador 5 C5

Herramientas de Recoleccion de Datos

Entrevista Inicial a El

los Capacitadores

Entrevista Final a EF

los Capacitadores

Observacion 01
14/10/16

Observacion 02
21/10/16

Observacion 03
28/10/16

Observacion 04
04/11/16

Observacion 05
11/11/16

Observacion OF
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25/11/16

Entrevista Inicial a los Capacitadores

La entrevista inicial a los capacitadores se realizO con una guia de 6
preguntas, las cuales tenian como objetivo indagar sobre los capacitadores,
sSus apreciaciones personales sobre algunos aspectos de las capacitaciones, y
el rol que cumplen las tecnologias en ellas. Las mismas se llevaron a cabo del
05/09/2016 al 09/09/2016 en el ambito laboral con una duracién de no més de

15 minutos.

Durante ese periodo de tiempo, se solicitd a cada uno de los entrevistados
que no transmitiesen a los demas capacitadores, los contenidos vertidos en las
entrevistas. Este criterio, que fuese respetado por los entrevistados, fue
planteado para que no se contaminasen las entrevistas, por informaciones de

las demas participantes.

Acordes a los criterios de confidencialidad preestablecidos, las entrevistas

fueron registradas solo en papel.

La primera pregunta fue cudl era su rol en la institucién, y sorprendio al
investigador el fuerte reconocimiento de los entrevistados como

capacitadores: “...Responsable de Proteccion de Activos de la Informacion,
también soy referente para capacitaciones internas...” (El, C2). En ninguno de
los casos un entrevistado omitié el rol de capacitador. Hay que tener en cuenta
que los empleados del banco que ejercen este rol, lo hacen solo cuando la
institucion se lo requiere. El resto del tiempo, cada uno se desenvuelve en sus

funciones diarias de las que son referentes.

En cuanto a la pregunta de que si se encuentran cémodos con su rol como
capacitadores, en todos los entrevistados se pudo observar una marcada

tendencia a que ademas de estar comodos, lo ven como un
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reconocimiento y actividad para salir de la rutina. “Me siento muy comodo. Es
algo que disfruto hacerlo y encuentro una manera de salir de la rutina diaria de
mi trabajo...” (El, C1).

En el momento de la entrevista que se indago6 sobre el uso de herramientas
tecnologicas como recurso en la capacitacion, se pudo apreciar que los
capacitadores tienen una leve inclinacion por estas herramientas pero
desconocen muchas de ellas ya que ninguno de los capacitadores
manifestd realizan investigaciones para poder estar actualizados “Si me
gusta utilizar estas herramientas. Simuladores, presentaciones en PowerPoint
y recursos de internet...” (El, C3). De todas maneras se puede adjudicar este
comportamiento al poco tiempo que le dedican a su funcién como capacitador.
Uno de los capacitadores responde ante la pregunta de si investiga sobre

nuevas herramientas: “...no tengo mucho tiempo para las capacitaciones, mi

funcién absorbe la mayoria del tiempo” (El, C3).

Por dltimo se indagé sobre la Herramienta Hot Potatoes, y ninguno de los
entrevistados manifesté conocerla, por lo que se tuvo que hacer una breve
presentacion verbal de la misma a cargo del entrevistador. En dicha
presentacion se explic6 en que consiste el software y para que se lo va a
utilizar en esta ocasion. Una vez que el entrevistado manifesté comprender de
que se trataba la herramienta, se le solicitd que emita un juicio sobre si la
incorporacion de esta herramienta realizaria aportes al proceso de evaluacion
de los aspirantes. En todos los caso se mostraron optimistas, pero desde lo
gestual se pudo detectar una sutil resistencia hacia lo nuevo, y en este

caso, la herramienta de autor Hot Potatoes.

En todo momento los entrevistados fueron cordiales y se mostraron
dispuestos a colaborar con esta investigacion, lo que pareci6 un dato
importante ya que no fueron ellos los que tomaron la decision de incorporar la
herramienta Hot Potatoes al proceso de evaluacion, sino la responsable del

Area de Desarrollo de Personas.
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Experiencia Practica

El proceso de adaptacion del software Hot Potatoes al programa de
capacitacion, se realizé mediante un taller en el cual los capacitadores pudieron
conocer las funciones principales de la herramienta y tener una experiencia
practica del uso de la misma. Dicha capacitacion se complementé con la
entrega de un tutorial en el que se podia encontrar toda la informacion
necesaria para la utilizacion del software. Asi mismo se instald la herramienta
en las computadoras disponibles para el proyecto y en las notebooks

personales de los capacitadores.

Es importante mencionar que el proceso de aprendizaje de la herramienta no
sera analizado en esta ocasion, ya que se considera que carece de interés
para esta investigacion, por tratarse de un proceso totalmente diferente al del

uso del software, y por ello, merece una especial atencion.

Observacion

Esta técnica se utiliz6 para recabar informacion que permita complementar la
otorgada por las entrevistas. La busqueda de informacién estuvo enfocada
principalmente al comportamiento de los capacitadores frente a la herramienta,
eligiendo como instancia de observacién la evaluacion parcial que realizé cada
capacitador, utilizando el material didactico de evaluacion que elaboraron con

el software Hot Potatoes.

Teniendo en cuenta que el objetivo principal de esta investigacion es
“Analizar la influencia del uso de Hot Potatoes en el proceso de elaboracion de
evaluaciones que realizan los capacitadores internos para la capacitacion inicial
de oficiales de atencion al cliente del Banco Formosa.”, y que no es posible
realizar una observacion in situ del proceso de elaboracion de evaluaciones, ya

gue el mismo se desarrolla en el ambito privado del capacitador. Se optd por
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reforzar con una observacion a cada capacitador, en la instancia de

evaluaciones parciales.

Las observaciones se realizaron desde el 14/10/2016 al 11/11/16, asistiendo
a un total de cinco clases, una por cada capacitador, y se opté la modalidad no
participante. En las mismas se pudo observar que la totalidad de los
capacitadores se desenvolvieron con naturalidad y seguridad al momento de
recibir consultas e inquietudes por parte de los aspirantes, las cuales fueron
disminuyendo a medida que los estos adquirian experiencia. A partir de esto
altimo, se puede inferir la adaptacion progresiva de los aspirantes a la

modalidad de evaluacion.

Otro aspecto importante que se pudo observar, fue la diversidad en las
producciones finales de los capacitadores, resaltando los diferentes niveles de
explotacion de las funcionalidades de la herramienta. Apreciandose esto en la
utilizaciéon de fondos, estilos de letras, insercidbn de graficos, colores, entre

otros.

En el desarrollo de la O3, mientras el C3 presentaba la evaluacion, fue
sorprendido por la consulta nerviosa de un aspirante que manifestd
desconocer el tipo de ejercicio propuesto. Lejos de generar esto un gesto de
molestia en él, con tranquilidad, se dispuso a resolver el ejercicio en su PC,
proyectando el contenido de la pantalla. Habilmente aproveché la oportunidad
para hacer participativa la elaboracion de la respuesta, logrando asi distender a

la clase.

Entrevista Final a los Capacitadores

Para llevar a cabo la misma se conservo la modalidad y criterio utilizado para
la Entrevista Inicial. Se tom6 como guia una serie de 5 preguntas, las primeras
pretendian indagar sobre la existencia de dificultades en el proceso de
elaboracion de las evaluaciones, y las ultimas requerian opiniones sobre el

software utilizado.
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Las cinco entrevistas se efectuaron el 25/11/2016, dia en el que se realizo la
evaluacion final, la cual consistié en una produccion colaborativa en la que los
capacitadores eligieron los aspectos mas importantes a evaluar en cada

especialidad.

En cuanto a la consulta sobre la facilidad del uso de la herramienta, los
entrevistados manifestaron que solo al comienzo les resulté un poco dificil,
pero se lo adjudicaron a la falta de practica que tenian con la misma. El C1
manifestd: “Si, al principio me costd, pero a medida que la utilizaba me fui
dando cuenta que es muy facil de usar”. (EF, C1). Por otra parte ningun
capacitador recordd algun inconveniente al utilizar el software. “Si, me parece

una herramienta muy intuitiva que la puede usar cualquiera...” (EF, C3)

En el momento que se indagd sobre el tiempo dedicado a la elaboracion de
la evaluacion por medio de Hot Potatoes, se pudo detectar conformidad y a su
vez sorpresa, ya que los capacitadores reconocieron prejuicios en cuanto
al tiempo que les llevaria elaborar los materiales. Por sobre lo esperado,
habian lograron hacerlo en menor tiempo de lo pensado: “No. Y creo que en
adelante voy a poder trabajar mucho mas rapido.” (EF, C4); “La verdad, crei

gue me iba a llevar mucho tiempo, pero lo hice bastante rapido”... (EF, C1).

Otro de los aspectos destacados fue que algunos capacitadores se
aventuraron a prever beneficios futuros, al contar con la posibilidad de
acumular plantillas elaboradas a través del software, que les sirviera como
base para proximas evaluaciones. Lo que se traduciria en reduccion de tiempo
en la preparacion de los materiales de evaluacion:”..me parecié que aportod
mucho al proceso, inclusive los trabajos que realice ahora seguro me van a

servir en los proximos examenes...” (EF, C1)

La siguiente etapa de la entrevista, tuvo como principal objetivo, detectar
cudles fueron las sensaciones de los capacitadores en cuanto al aporte que
pudo significar la incorporacion del software Hot Potatoes a la capacitacion. En
todos los casos evidenciaron los beneficios que tuvieron con la correccion

automatica que les ofrece la herramienta. “... la autocorreccion nos ahorra
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mucho tiempo, y eso es muy importante para nosotros que tenemos otras
responsabilidades ademas de la capacitacion...” (EF, C3). Otro de los
beneficios resaltados por los entrevistados fue la diversidad en la presentacion

113

de ejercicios, algunos comentaron: “...ademas la herramienta ofrece otras
formas de presentar los ejercicios, hay algunos que no se si los hubiese

utilizado, por ejemplo el crucigrama...” (EF, C4).

Se pudo obtener de las entrevistas elementos suficientes para inferir que los
capacitadores quedaron muy conformes con el Software Hot Potatoes. Es de
especial importancia mencionar que todos respondieron que volverian a
utilizarlo en futuras evaluaciones. “.... de hecho pienso seguir usandola...”
(EF, C5). Sus gestos, tonos de voz y actitudes frente a las preguntas, fueron
también considerados como marcados indicios de su aceptacion. “... la volveria
a usar...” (EF, C2).
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Conclusion

El Hot Potatoes resultd ser una herramienta novedosa para los
capacitadores que les permitid, no solo innovar los materiales de evaluacion,
sino también encontrar en su uso la economia de tiempo que significa la
disponibilidad de autocorreccion. A la pregunta sobre si la herramienta facilito el
proceso de evaluacion, el capacitador respondio: “Si. Sobre todo en el tiempo
de correccioén...” (EF, C2). Han destacado ademas las funcionalidades de la
misma, las que le permitieron preparar evaluaciones visualmente atractivas,
con una interfaz amigable, intuitiva y de facil administracion. Al respecto
manifesto: “...al principio me costd, pero a medida que la utilizaba me fui dando

cuenta que es muy facil de usar...” (EF, C1).

Resaltaron como factor clave la posibilidad de reutilizar, en el tiempo, las
plantillas que fueran generando a partir del software. Haciendo hincapié sobre
el aporte que esto significa a su actividad docente, ya que éste es un rol mas
del que diariamente cumplen en la Institucion: “...me parecié que aporté mucho
al proceso, inclusive los trabajos que realice ahora seguro me van a servir en
los préximos examenes...” (EF, C1). A partir del analisis de estos aspectos, se
infiere que la relacidn entre tiempo invertido en el disefio de las actividades, y la
calidad del producto final puede resultar mas rentable que el disefio en los
formatos tradicionales, facilitando al capacitador su trabajo. Como lo remarcan
Montero y Herrero al manifestar que las herramientas de autor son aplicaciones
gue disminuyen el esfuerzo a realizar por los profesores, maestros,
educadores, etc., (Montero O'Farrill y Herrero Tunis, 2008, p.64). Por su parte

113

los capacitadores comentaron: “...ademas la herramienta ofrece otras formas
de presentar los ejercicios, hay algunos que no se si los hubiese utilizado, por

ejemplo el crucigrama...” (EF, C4).

El proceso se ha desarrollado acorde a lo previsto, la coordinaciones de las
actividades se realizaron cumpliendo los acuerdos preestablecidos con la
Autoridad representante de la Organizacion y en un marco de profundo respeto

por el trabajo de cada uno. Todo fue propicio para que la implementacién de la
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herramienta genere en sus usuarios el impacto positivo evidenciado. Pese a la
resistencia a lo desconocido que gener6 al inicio a los capacitadores, todos

ellos han demostrado en el tiempo una marcada evolucién. (02, O5)

Un factor no menor, ha sido el desempefio que han tenido los aspirantes en
todo el proceso de evaluacién. Los mismos fueron participes activos del
crecimiento de los capacitadores en la gestion de la herramienta. Sus
inquietudes y consultas mostraron las oportunidades de mejoras existentes:
(01, 02, 03, 04, 05).

El impacto no ha sido notorio sélo en los capacitadores y aspirantes, sino
también, en los coordinadores responsables de capacitacion interna, quienes a
través del referente del Area de Desarrollo de Personas hicieron manifiesta su
gratitud por la labor realizada. La misma manifesté personalmente: “Este fue un
proceso distinto, un desafio para todos nosotros por los cambios que implicaron
en programa habitual de capacitaciones. Los capacitadores se han mostrado
entusiasmados con la propuesta por los beneficios que les brinda y como cierre
todo los aspirantes han superado el examen...en nombre de la Institucién

agradezco su trabajo...”

El andlisis de los resultados obtenidos ha permitido a los capacitadores,
reconocer a esta experiencia como una invitacién a descubrir las oportunidades

gue brindan las TICs en el aula. CITA sobre beneficios de TICs

En cumplimiento del compromiso asumido con la Institucién se presentaron
los resultados preliminares de la investigacién, quedando pendiente la
formalizacién del material final el que se acompafara con una propuesta de

mejora sugerida a ejecutar en siguientes etapas.
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Reflexiones Finales

Los momentos de incertidumbre, desanimo, ansiedad, entusiasmo, emocion
y otros tantos que existieron durante el desarrollo de esta investigacion, me
llevan a reflexionar sobre lo vivido en el proceso. Considerando que es ésta mi
primera experiencia con el rol de investigador cualitativo, destaco no haberme
permitido bajar los brazos, ya que fue la clave para crecer, no solo en lo

académico, sino también en lo personal.

El aporte que me ha dado el taller de tesina a través de sus docentes, ha
sido muy valioso considerando que en principio solo tenia ideas sueltas sobre
un ambito desconocido para mi. Su acompafiamiento en la construccion del
plan hizo de ésta una propuesta mas rica, a partir proponerme de manera
constante la reflexiébn sobre lo bosquejado, con el fin de definir claramente el

horizonte de este trabajo.

Uno de los principales obstaculos a vencer ha sido la incertidumbre
constante que me generaba pensar, si lograria transmitir lo deseado. No ha
sido facil para mi reconocer en principio todo el potencial que tenian las
herramientas de recoleccion. Fue alli cuando la oportuna intervencion de la
directora de Tesis me permitié dar el giro necesario para encarar la propuesta
desde un enfoque dirigido a la problemética de la Institucion. Priorizando no
solo la relevancia de lo que lograria recabar con las entrevistas, sino también
todo aquello que involuntariamente los entrevistados me brindarian a través de
un gesto o de su tono de voz. Me encontré analizando, mas alla de lo que mi
experiencia técnica me hubiese permitido. Valoro mucho este proceso, ya que

sin dudas me permitio salir de mi zona de confort.

Un detalle que implico un alto nivel de compromiso de mi parte, fue
encontrar la manera adecuada de presentar la propuesta a la Institucion,
complementando a otra que se desarrollaria en forma simultanea, manteniendo

ambas obijetivos distintos. La Organizacidon esta fuertemente regulada, motivo
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por el cual demand6 de mi mas de lo que me hubiera imaginado, en cuanto a
confidencialidad se refiere.

La muestra era diversa, por un lado capacitadores con afios de experiencia,
y por el otro un grupo de profesionales que estaban alli en blusqueda de un
puesto laboral. La instancia era critica para los aspirantes, porque en el
proceso definirian su futuro inmediato. No obstante a ello, han sido muy
generosos conmigo, colaborando en todo lo que estuvo a su alcance, gesto

sumamente valorable ya que refleja la calidad humana con la que me encontré.

Sé que solo de mi depende el camino que trace de aqui en adelante, y que
solo del esfuerzo se obtienen los logros.
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Protocolo de Entrevistas

Entrevista Inicial (EI)

Banco
Formosa
PROTOCOLO DE ENTREVISTA
UTN
Cadigo: El Lugar: Fecha:
Nombre:
Cargo:

Formacion Académica:

1-

¢Qué rol cumple en la institucion?

D=

¢éSe siente cdmodo con el rol que desempefia como capacitador?

3-

¢Cuadl o cudles son los temas que desarrolla en esta capacitacion?
4-

¢Utiliza recursos tecnoldgicos para el desarrollo de la capacitacion? ¢ Cudles?
5-

éInvestiga sobre nuevas herramientas educativas que le puedan ser utiles en el
proceso de capacitacion?
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Entrevista Inicial (EF)

Banco
Formosa
PROTOCOLO DE ENTREVISTA
UTN
Cadigo: EF Lugar: Fecha:
Nombre:
Cargo:

Formacion Académica:

éLe parecié una herramienta facil de utilizar?

éTuvo inconvenientes con el uso de la herramienta?

éConsidera que le llevdo mucho tiempo elaborar el material parala
evaluacion?

4-

éConsidera que la herramienta facilito el proceso de evaluacion de los
aspirantes?

5-

¢éSi tuviese que elegir, volveria a utilizar esta herramienta?
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Registro de Observaciones

OBSERVACION

UTN

Cédigo: O Lugar:

Fecha:

Hora

Hechos Objetivos

Hechos Subjetivos
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Entrevista Inicial (Ejemplo)

ENTREVISTA INICIAL *
UTN
Cédigo: El Lugar: Formosa Fecha: 14/10/16

Nombre: XXXXXXXXX
Cargo: XxXXXXXXXXX

Formacion Académica: XXXXXXXXXXXXXX

1-
¢Qué rol cumple en la institucion?
XXX..,también soy referente para capacitaciones internas.

2-
¢éSe siente cdmodo con el rol que desempeiia como capacitador?
Me siento muy a gusto, soy XxXxxxxxx, me formé para transmitir entre
otras cosas buenas practicas.

3-
¢Cuadl o cudles son los temas que desarrolla en esta capacitacion?
XXXXXXXXXXXXX

4-

¢Utiliza recursos tecnoldgicos para el desarrollo de la capacitacion? éCudles?

Si me gusta utilizar estas herramientas. Simuladores, presentaciones en
powerpoint y recursos de internet.

5-

éInvestiga sobre nuevas herramientas educativas que le puedan ser utiles en el
proceso de capacitacion?

No tengo mucho tiempo.
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Evaluacion Elaborada por los Capacitadores

Captura de Pantalla Principal

Evaluacion Integradora Perfil del Oficial de Atencion al Cliente

* Cuentas Actvas

* Cuentas Pasivas

* Sezundad en la Informacion

* Normas Regulatorias

» perfil del Oficial de Atencidn 3! Cliente

Banco
Formosa

CONFIANZA PARA TU VIDA

Captura de Ejercicios

<= |Indice

Seleccionar Verdadero o Falso . segin corresponda

Mostrar todas las preguntas
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Unir los items de la derecha con los de la izquierda

Verificar

VLALLM ) P v o

T

Verificar

Complete el crucigrama. luego haga clic en "Verificar" para comprobar tu respuesta. Si usted esta atascado, puede hacer clic en "Pista" para ver una letra. Haga clic
en un numero de la cuadricula para ver la pista o pistas para ese nimero.

Rellene todos los huecos, a continuacién, pulse "Comprobar respuesta” para comprobar sus respuestas. Utilice el boton "Pista” para ver una letra si una respuesta le
esta dando problemas. También puede hacer clic en el boton "[?]" para obtener una pista. Tenga en cuenta que perdera puntos si le pide consejos o pistas!

S e a g | " ——

56



Tesina — De Petre Enzo Daniel

Seleccionar la respuesta correcta

Mostrar todas las preguntas

=| 212
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Tutorial Hot Potatoes
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Taller Creacion de Ejercicios Digitales

Interactivos con HOT POTATOES

Hot Potatoes es un conjunto de seis herramientas para elaborar ejercicios digitales
interactivos. La aplicacion ha sido desarrollada por el equipo de Investigacion y

Desarrollo del Humanities Computing

and Media Centre de la Universidad de Victoria (Canadd). Estas permiten elaborar
paquetes de tipo pagina Web con diferentes modalidades. Los ejercicios generados son
paginas Web estdndar que utilizan cdédigo XHTML 1.1 para la visualizacién, y
JavaScript (ECMAScript) para la interactividad. Estos estdndares W3C son soportados
por todos los navegadores actuales, incluyendo Mozilla 1.2+, Internet Explorer 6+,
Safari, entre otros. Estas herramientas funcionan también con Unicode, de manera que

es posible crear ejercicios en cualquier idioma, o en una mezcla de idiomas.

& Half-Baked Software’s Hot Potatoes @ (= @
Archivo Potatoes Opciones Ayuda

Hot Potatoes" Version 6

From Half-Baked Software Inc
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JQuiz

JQuiz es una herramienta que permite
elaborar ejercicios basados en preguntas.
Cada uno de estos ejercicios puede estar
formado por un ndmero ilimitado de

preguntas. Se pueden formular cuatro

tipos de preguntas: One of Many Hot Potatoes~ ', From Half-Baked Software

Respuestas multiples, los alumnos han de elegir una respuesta pulsando en un botén.
Si la respuesta es correcta, el botdn se convertira en una carita sonriente :-), y si es
errénea, cambiard a una X (estas opciones pueden modificarse en la ventana de
configuracion). En cualquier caso, el alumno podra ver alguna indicacion especifica
para dicha respuesta, explicandole porque esta bien o mal. Si la respuesta es incorrecta,
el alumno podréa seguir seleccionando opciones hasta dar con la respuesta correcta. La
puntuacién de cada pregunta dependerd del nimero de intentos hasta acertar la
pregunta. Una vez que se ha elegido una respuesta correcta, la puntuacion queda
“congelada”, pero el alumno podrd seguir pulsando en los botones para ver las

indicaciones de las demas respuestas sin que por ello se le penalice.

Respuestas cortas, los alumnos deberan escribir una respuesta en una casilla de texto
en la pagina, y pulsar en el boton Comprobar para ver si es correcta. La pagina intentara
comprobar que la respuesta del alumno es una de las contenidas en la lista de respuestas
correctas o incorrectas que usted haya definido. Si la respuesta esta en la lista, se
mostraran las indicaciones para dicha respuesta. Si no es asi, la pagina intentara
encontrar la respuesta mas parecida entre las posibles respuestas correctas, e indicara al
alumno la parte de su respuesta que se acerque a la correcta y que partes son incorrectas.
La puntuacién obtenida depende del nimero de intentos realizados por el alumno antes
de dar la respuesta correcta. También podria incluirse un boton Pista, para proporcionar
al alumno una letra de la respuesta correcta; la utilizacion del botdn Pista conllevara una

penalizacion en la puntuacion.
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Una pregunta hibrida es una combinacion de una pregunta de respuestas multiples y
una pregunta de respuesta corta. En este tipo de preguntas, al alumno se le presenta una
casilla de texto para que escriba la respuesta. Si el alumno no responde correctamente
después de un especificado numero de intentos (que usted puede definir en la pantalla
de configuracion), la pregunta cambia a otra de respuestas multiples para que sea mas

facil para el alumno.

B Jauiz EBX
Archivo Edicdn Insertar Gestionar Preguntas  Opciones  Ayuda
a2eHBESE Y P ESW® | B | ?
Titulo l Un Test realizado con JQuiz
P 1 | | ;Cuél es el ndmero méximo de respuestas que pueden incluirse en un pregunta de [Respueslas muhxplef_'J
>| | respuestas maltiples? rr———
Ponderacién: (100 3}
A~ . . R
= Respuestas Indicaciones Configuracion
cuatro Son mas I~ Aceptar como correcta
A
|~
]0 :] % correcto
cinco Mas de cinco [~ Aceptar como correcta
B
.o :| % correcto
ilimitadas Correcto. Se pueden incluir todas las respuestas ¥ Aceptar como correcta
que se quieran
Cc
100 EJI % correcto
[~ Aceptar como correcta
D
|
|0 s % correcto

Configuracion: englishé.cfg

Por dltimo, una pregunta de multi-seleccion consiste en que el alumno ha de
seleccionar varias respuestas de la lista definida previamente. La idea aqui es que el
alumno seleccione todas las posibles respuestas correctas, y no las respuestas
incorrectas. Este tipo de preguntas deberian formularse como “;Cual de los siguientes
términos son nombres?”, seguido de una lista de palabras. El alumno deberd marcar
todas las palabras que sean nombres, y dejar sin marcar las palabras que no lo sean, y
después pulsar en el boton Comprobar. Si la respuesta no es totalmente correcta, el
alumno verd indicaciones del numero de opciones correctas, e indicaciones para
completar la pregunta; las indicaciones pueden hacer referencia tanto a los elementos
que han sido seleccionados cuando no lo deberian haber sido, como a los elementos no

seleccionados cuando deberian haberlo sido.
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JCloze

JCloze

ejercicios de completar huecos. La idea de

se utiliza para elaborar
este tipo de ejercicios es que el alumno
complete todas las respuestas antes de
comprobar el resultado. Cuando se han
completado todos los huecos, el alumno
pulsara sobre el boton Comprobar para
ver las Las

respuestas. respuestas

correctas seran introducidas en el texto;

Banco
Formosa

One of Many Hot Potatoes™ Q From Half-Baked Software

las respuestas incorrectas se dejaran en las

casillas de texto, para que puedan corregirse. Cuando el alumno comprueba una

respuesta que no es totalmente correcta, se incurre en una penalizacién. Por tanto, la

puntuacion final dependerd del nimero de veces que se ha comprobado la respuesta

antes de dar con la correcta.

& JCloze
Archivo Edicion Insertar Opciones Ayuda

aeHEHSREY

=)

CEEX
BOH®R B

?

Titulo | Ejercicio de completar huecos realizado con JCloze

Este es un ejercicio sencillo para completar huecos realizado con el programa JCloze. El usuario introduce
sus respuestas en los huecos, después pulsa el botén "Comprobar” para observar las respuestas comectas,
y para obtener la puntuacién. Para cada hueco, se puede establecer cualquier nimero de respuestas
conrectas. Por ejemplo, este hueco permite las respuestas "hueco”, "espacio”, "blanco” y “ranura”. Pruebe
con alguna de ellas y verd. Si el usuario necesita ayuda, podra puisar en el botén "Pista” para obtener una
letra de la palabra. Para ver una de las letras de la palabra en alguno de los huecos, sitie el cursor en el
hueco deseado antes de presionar en el botdn "Pista”. El botén "Pista” es opcional - si desea que los
ejercicios resulten mas dificiles para sus alumnos, no incluya este botén. También puede incluir, si lo desea
descripciones concretas para cada hueco. Por Gltimo, puede hacer que |a respuesta se de como correcta o
errdnea dependiendo de que se escriba en mayudsculas o en minGsculas. En este ejercicio da lo mismo que
se escriban las respuestas en mayuUsculas o en mindsculas

2 Hueco | & Borrar hueco |

¥ Huecos autométicos <2 Mostrar Palabras |

[ Eliminar huecos I

Configuracion: englishé.cfg

En los ejercicios JCloze, se pude incluir un botén Pista que proporcionara al alumno

una letra de la respuesta correcta (en funcion de la posicién del cursor). También puede

incluir una pista especifica para cada hueco.
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JMatch

JMatch se utiliza para crear ejercicios
de emparejamiento. Esto quiere decir que
se disponen una serie de elementos a un
lado y cada uno de ellos ha de

emparejarse con los elementos dispuestos

en el lado opuesto.

Los ejercicios generados con JMatch

Tesina — De Petre Enzo Daniel

Banco
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One of Many Hot Potatoes™ & From Half-Baked Software

an

pueden ser de dos tipos: modelo estandar

y modelo arrastrar y soltar. EI modelo estandar utiliza una lista desplegable de

elementos a la derecha y se recomienda cuando los elementos a emparejar son sélo de

texto y sobrepasen el espacio de una pantalla. EI modelo de arrastrar y soltar permite

incorporar elementos gréficos pero se dificulta su operaciéon en ejercicios demasiado

largos debido a la barra de desplazamiento vertical.

Para elaborar un
gjercicio con JMatch,
introduzca cada uno
de los pares de
elementos en la
misma linea, cuando
exporte para crear la
Web, el

programa se

pagina

encargara de ordenar
los elementos a la

derecha.

& Imix
Archivo Edicién Insertar Opciones Ayuda

2eHBORE

EEX
B |2

Titulo |

Frase principal

disponible
para
Windows

y
Macintosh

Opciones para las frases alternativas

@& Permitir frases que no utilizan todas las palabras o signos de puntuacidpn en la frase |

" Avisar si la frase altemativa no utiliza todas las palabras y signos de puntuacion de la

Configuracion: englishé.cfg

Ejercicio de ordenar frases realizado con JMix

Frases alternativas

Hot Potatoes A A 1
esta -

2

3

Hot Potatoes esté A
disponible para Macintosh +
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JMix

JMix se utiliza para elaborar

ejercicios de ordenar palabras o
frases. Puede ordenar las palabras
de una frase, o las letras de una
palabra. Como JMatch, JMix puede
presentarse en dos modalidades:
modelo estandar, y modelo arrastrar

y soltar.

archiva  Edicidn  Insertar Opciones  Avuda

peHBUOBE Y S >

Titulo ‘ Ejercicio de ordenar frases realizado con JMix

Frase principal Frases alternativas

Haot Potatoes Hot Potatoes esta ~
esta disponible para Macintosh <
disponible
para

Windaws

¥
Macintosh

Opciones para las frases alternativas
& Parmitir frases que no utilizan todas las palabras o signos de puntuacidpn en la frase |

" Ayisar sl la frase alternativa no utiliza todas las palabras y signos de puntuacion de la

Configuracion: englishé.cfg
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JCross

JCross se utiliza para realizar
crucigramas. Hay dos fases en la
elaboracion de un ejercicio de crucigrama;
primero deberd introducir las letras en la
cuadricula, segundo: afadir las
definiciones. Para introducir las letras en
la cuadricula, pulse en una de las casillas

y escriba la letra. Cuando haya terminado

Formosa

One of Many Hot Potatoes* \ From Half-Baked Software

€
€eC D@
JCross

ec&®
&

an

la cuadricula, pulse en el boton Afadir pistas. Después, para afiadir cada una de las

definiciones de las palabras de la cuadricula, pulse en la palabra, escriba la definicién o

pista y pulse el boton OK.

& JCross @@]@
Archivo Edicion Insertar Organizar la cuadricula Opciones  Ayuda
peHRORY e (# (W
Tituo M e K
- JAVASCRI PT
Crucigrama |, o
elaborado U J s W
conJCross | MASHER
Y4 A 8
T
J CLOZE
-
&, Afiadir pistas
Al
< >
V|
Configuracién: englishé.cfg Tamafio de la cuadriculal0 x 10
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The Masher

The Masher es un tipo de aplicacion
diferente de las otras patatas (utilidades)
de Hot Potatoes. Sirve para ayudarle a
elaborar unidades mas complejas con sus
materiales, para enlazar sus ejercicios.
Para utilizar The Masher necesita una
clave de registro independiente, que

solamente puede conseguir si adquiere la

Banco
Formosa
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version comercial de Hot Potatoes. Sin dicha clave de registro, solamente podra elaborar

pequefias unidades de ejercicios. The Masher se utiliza también para publicar archivos

que no son ejercicios de Hot Potatoes en la red www.hotpotatoes.net.

s The Hot Potatoes Masher

Archivo Acciones Opciones Hotpotatoes.net  Ayuda

aeld@d ¢+ BHEh Q2

[Archivos | aspecto | Cadenas de usuario | Botones | Fuente | fndice |

=13

Archivo de d... [ Nombre del ...

l Siguiente no... [ Escntura de salida

gjquizquz jquizl.htm
jclozel.jel  jclozel.htm
sjcloze'z‘jcl jcloze2 htm
jerosst. htm
Jmix1.htm
mix2 jmx  jmix2.htm
matchl.jmt  jmatchl.htm
match2. jmt  jmatch2. htm

jclozel htm
jcloze2 htm
jeross1 htm
jmix1.htm
Jmix2.htm
jmatchl. htm
jmatch2 htm

+ Anadir archivos I

Standard
Standard
Standard
Standard
Standard
Drag/Orop
Standard
Drag/Orop

= Borrar archivo |

Directorio de salida

& Examinar...

€% Construir unidai
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