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Resumen

Las experiencias educativas deben ser creativas, dinamicas e innovadoras. Esto se logra
a través de una mediacion pedagogica centrada en el aprendizaje y promotora de espacios
formativos seguros y agradables. Es por esta razon que en este manuscrito se explora la
metodologia del Design Thinking como una nueva experiencia de aprendizaje adaptada a
la ensefianza de la redaccion comercial y administrativa. Esta metodologia pretende que
se visualice el acto de escribir como un proceso sistematico, motivador y reflexivo para
obtener una redaccion de calidad. Ademas, se comparten las reflexiones de los resultados
obtenidos luego de aplicar esta experiencia de aprendizaje con estudiantes de educacion
técnica secundaria, especificamente, en la carrera técnica de Ejecutivo Comercial y de
Servicio al Cliente del Colegio Técnico Profesional de Pavas, Seccion Nocturna.
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Abstract
Educational experiences must be creative, dynamic and innovative. This is achieved
through a pedagogical mediation focused on learning and promoting safe and pleasant

learning spaces. It is for this reason that this manuscript explores the Design Thinking
methodology as a new learning experience adapted to the teaching of commercial and
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administrative writing. This methodology aims to visualize the act of writing as a systematic,
motivating and reflective process to obtain quality writing. In addition, we share the
reflections of the results obtained after applying this learning experience with students of
secondary technical education, specifically, in the technical career of Ejecutivo Comercial y
de Servicio al Cliente of the Colegio Técnico Profesional de Pavas, Night Section.

Keywords

Pedagogical Mediation, Business Writing, Desing Thinking, Didactic Strategy, Business
Education

Introduccién

La mediacion pedagoOgica debe ser creativa, dindmica, innovadora y generar espacios
agradables de aprendizaje. Es por esta razon que se comparte la metodologia de Design
Thinking como una nueva experiencia de aprendizaje en el nivel de educacion técnica
secundaria, especificamente, en la carrera de Ejecutivo Comercial y de Servicio al Cliente

del Colegio Técnico Profesional de Pavas, Seccion Nocturna.

El Desing Thinking (pensamiento de disefio o la forma en que piensan los disefiadores) es
una metodologia de aprendizaje que se puede adaptar a la ensefianza de la redaccién
comercial. Esta actividad combina dicha metodologia con el enfoque pedagdégico del
aprendizaje de la redaccion denominado: “enfoque basado en el proceso”. El propdsito es
gue la persona aprendiente visualice el acto de escribir como un proceso sistematico,
agradable y reflexivo que busca una redaccion de calidad y no como la union de palabras,

frases y oraciones para producir simplemente un texto.

En relacién con posiciones de algunos autores relacionadas con esta metodologia aplicada

a la educacion; se encontro, por ejemplo, a Rodriguez (2020) quien menciona que existen
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muchas evidencias de su aplicabilidad en educacién y con resultados satisfactorios.
También, la Universidad Politécnica de Madrid (2020) sefiala que se puede emplear como
una estrategia para incorporar la innovacion educativa, asi como que su uso didactico
promueve el aprender haciendo, el aprendizaje experiencial, experimental y colaborativo.
Asimismo, Instituto Nacional de Aprendizaje (2021) aporta que en muchos espacios
educativos han adoptado esta metodologia dentro de sus lecciones, dejando atras la rigidez
magistral para aplicar un enfoque mas abierto, en concordancia con la cotidianidad de las

personas.

En definitiva, el Desing Thinking es una metodologia de aprendizaje activo que fomenta
una experiencia de aprendizaje que expone al estudiantado a una situacion que debe
abordar con el propésito de encontrar una solucién, lo que genera competencias para la
vida. Esta metodologia contextualizada a un ambiente de aprendizaje de la Educacion
Comercial y centrada en la ensefianza de la comunicacion comercial y administrativa;
posee la finalidad de innovar la manera de ensefiar a redactar mensajes propios de la
gestion administrativa de oficina, mediante una experiencia de aprendizaje que lo acerque

a la realidad que se puede encontrar en el ambito laboral.

Conceptualizacién

En esta seccion se desarrolla el componente contextual y tedrico en el que se basa la
experiencia de aprendizaje, En primera instancia es relevante indicar que la estrategia de
aprendizaje se aplicé a un grupo de estudiantes de la carrera técnica de Ejecutivo
Comercial y de Servicio al Cliente. Este programa educativo tiene como objetivo “Formar
técnicos medios en el area comercial y de servicios con conocimientos en labores

comerciales, administrativas, mercadeo y ventas, comunicacion y logistica de las
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empresas, organizaciones e instituciones publicas o privadas, de caracter nacional o

internacional” (Ministerio de Educacion Publica, 2021, p. 14).

Dentro de las habilidades que esta carrera desarrolla se encuentra la redaccion, la cual es
indispensable no solo para estos profesionales, sino para todas las personas, ya que
mediante ella se expresan pensamientos, conocimientos o hechos (Miller,2013). Esta
competencia es necesaria para todas las profesiones relacionadas con la gestion
administrativa de oficina, tales como la asistencia administrativa, la administracion de
oficinas y el secretariado ejecutivo, entre otras. Ademas, dentro del perfil de estas carreras
se encuentran el redactar comunicaciones comerciales. De acuerdo con Rodriguez (2020)
estos profesionales deben poseer las habilidades blandas que mas buscan los

empleadores al reclutar el capital humano, entre ellas la destreza para redactar.

En esta linea de ideas, el Marco Nacional de Cualificaciones de Educacién y Formacion
Técnica Profesional de Costa Rica (MNC-EFTP-CR) (2020), en el estandar de la
especialidad técnica de Ejecutivo Comercial y de Servicio al Cliente, indica como

competencia especifica lo siguiente:

Procesar informacién de los clientes aplicando las tecnologias de la informacion y
comunicacion; asi como, las técnicas de comunicacion escrita en el idioma oficial y
en una lengua extranjera, segun los requerimientos y el protocolo de las

organizaciones. (p. 7)

Tal y como se muestra, estos profesionales deben aplicar las técnicas de comunicacion
escrita en el procesamiento de la informacién; por ejemplo, al elaborar documentos en el
idioma oficial, en este caso, en espafol. Para especificar lo que se pretende que el

estudiante logre este documento senala el siguiente resultado de aprendizaje: “Redacta
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comunicaciones comerciales, administrativas y afines, segun las necesidades
organizacionales” (MNC-EFTP-CR, 2020, p 10).

Es por esta razén, que se presenta esta estrategia educativa que promueve la realizacion
de un proceso de aprendizaje integral, participativo y reflexivo. Ademas, es importante
indicar que, esta experiencia de mediacion pedagdgica, posee su énfasis en el acto de

aprender; es decir, en un proceso de construccién del conocimiento.

En relacion con la persona mediadora, el especialista en Educacion Comercial es quien
desarrolla los procesos de aprendizaje de la comunicacién comercial y administrativa. Tal
y como lo indican Corrales y Hernandez (2020) quienes destacan que “La educacion
comercial se concibe como la formacion integral de las personas docentes que preparan al
profesional en el area secretarial y la gestion comercial y administrativa” (p.94), es decir,
estas personas profesionales son las encargadas de disefar los espacios de aprendizaje
idéneos, actualizados e innovadores en el campo de la comunicacion, de redaccion

comercial y otras areas relacionadas.

Desde la Optica de la ensefianza tradicionalista, la redaccién, en muchos casos, se ha
desarrollado como un discurso riguroso, lleno de reglas, que solo avanza por acumulacion
de informacién. La mediacion pedagdgica rompe con todo paradigma tradicionalista que
define el acto educativo como el traspaso de saberes; por el contrario, fomenta estrategias
gue generen experiencias de aprendizajes significativas con las cuales el estudiantado
encuentra en los contenidos un sentido para sus vidas. En esta linea, Abarca (2016) aporta
que “La mediacion pedagdgica busca que las actividades, los ejercicios y los
procedimientos se conviertan en experiencias de aprendizaje placenteras, significativas,

novedosas y requeridas por el estudiantado” (p. 16).
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Es de este modo que la persona docente, por medio de la mediacién pedagdgica, crea
espacios de interaccién entre la persona que aprende y los nuevos saberes. Esa
interaccion se realiza mediante actividades de aprendizaje, las cuales deben ser
innovadoras, diversas, creativas, organizadas y orientadas a la obtencion de un objetivo

claramente establecido.

De esa forma, la mediacion pedagogica genera experiencias de aprendizaje positivas y
participativas, en las cuales el estudiantado es el protagonista de su propio proceso de
construccion de saberes. Ademas, propicia la creatividad, la criticidad, por lo que promueve
la socializacién y la reflexion individual. Es relevante mencionar que la persona docente
debe disefar experiencias que se adapten a las diversas situaciones de aprendizaje, que
estén en armonia con las caracteristicas de la poblacion aprendiente, con las metas de

aprendizaje y con los contenidos de cada curso de su especialidad (Rivera, 2008).

La experiencia de aprendizaje que aqui se desarrolla se enmarca en el enfoque pedagobgico
de la redacciéon denominado “enfoque basado en el proceso”. Madrigal (2016) lo define
como una manera de mediar pedagogicamente en la que se desarrollan procesos
cognitivos por los que atraviesa el escritor para redactar un texto; se concentra en las
distintas actividades de pensamiento del autor desde el andlisis de una circunstancia social
gue exige producir un escrito, hasta que este se dé por acabado.

La meta de esta actividad de aprendizaje no es ensefiar como debe ser la version final de
un texto, sino que enfatiza en los pasos por seguir durante el proceso de su creacion para
lograr una redaccion integra, claray concisa. En este enfoque pedagoégico se destacan tres
fases: preescritura, borrador y revision; es probable que los nombres de estas cambien

segun el investigador, pero la esencia es la misma.
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Este enfoque concuerda con la metodologia Design Thinking, ya que ambos se centran en
etapas para conseguir un producto o meta. Arias-Flores (2019) define esta metodologia
como un proceso analitico y creativo que propicia la generacion de ideas innovadoras y
gue toma como centro la perspectiva de los usuarios finales para experimentar, modelar y
crear prototipos, para luego evaluarlos y de ser necesario redisefiar. En la tabla 1 se
conceptualiza cada una de las fases de esta metodologia:

Tabla 1

Fases de la metodologia Design Thinking

Fase Conceptualizacion

Empatizar EIl objetivo de esta fase es comprender a la persona o la situacion
sobre lo que se desea trabajar. Esta etapa va a permitir conocer el
contexto para generar soluciones mas adelante.

Definir Luego de comprender la situacion en la etapa anterior, se procede a
identificar el reto que se espera resolver.

Idear En esta etapa se formulan ideas que brinden posibles soluciones del
problema identificado.

Prototipar Con base en las ideas planteadas, esta fase busca concretar un
prototipo que dé solucién al problema antes identificado.

Evaluar El prototipo disefiado en la fase anterior sera expuesto a otras
personas para que interactten con él. Esto con el objetivo de validar
si resuelve el problema.

Nota: resumen e interpretacion de los planteamientos de Arias-Flores et al. (2019).

Como se aprecia en la tabla anterior, esta metodologia consiste en una serie de fases. Por
ende, esta experiencia educativa toma estas etapas y las aplica al aprendizaje de la

redaccion comercial y administrativa como estrategia de mediacion pedagdgica.
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En relacion con la adaptacion de esta metodologia en la educacion, Benavides (2021),
menciona que actualmente el Desing Thinking se utiliza con frecuencia en diferentes
campos de la educacion, dado que se trata de un método que combina tanto la teoria como
la practica en la construccion de saberes, por lo que se convierte en una estrategia

apropiada para el desarrollo de procesos de aprendizaje.
Aplicacion de la estrategia aprendizaje

Esta estrategia de aprendizaje se ejecutdé en un colegio técnico profesional,
especificamente en la carrera técnica de Ejecutivo Comercial y de Servicio al Cliente, con
el estudiantado de décimo afio, durante el curso lectivo 2022. Esta actividad educativa se
planed y se ejecutd con el propdsito de innovar la forma que se ensefia la redaccion
comercial y administrativa; de esta manera, se genera un cambio disruptivo sobre la
mediacion de dicha competencia y se propicia espacios de aprendizaje en los que se pueda
socializar el conocimiento para poder construir de manera cooperativa y agradable nuevos

saberes.

En esta experiencia de aprendizaje, el estudiante pasa por cada una de las fases del Desing
Thinking lo que genera que la persona aprendiente analice, organice ideas, elabore
esquemas y coteje el escrito. El objetivo es que el estudiantado esté consciente de los
pasos que se deben seguir al redactar, y de esta forma, evitar la pregunta “;por dénde

empezar?” al estar ante el reto de redactar una comunicacion.

Antes de comenzar con el proceso de Desing Thinking, la persona estudiante recibira un
caso relacionado a una situacion comunicativa del ambito comercial y administrativo.
Luego, se le brindara una plantilla con el nombre de cada fase y un espacio para trabajar

segun corresponda a cada etapa del proceso.
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-_
Fase 1. Empatizar

En esta fase, la persona estudiante analiza el contexto comunicativo (el caso presentado).
Esto para que identifique las intenciones y objetivo del escrito que redactara. La idea es
gue la persona aprendiente identifique el por qué y el como debe redactar (estilo, tono y
objetivo de la comunicacion). Esta fase tiene su énfasis en comprender que el mensaje
debe estar construido en funcién del destinatario (quién leerd) y la situacién que produce

la comunicacion.

Aqui la actividad es de tipo cognitiva, dado que propicia la reflexion, el andlisis y la empatia.
En la plantilla se espera que la persona estudiante escriba palabras y frases que le permitan

explorar las circunstancias que demandan la tarea de escritura.
Fase 2. Definir

La meta de esta fase es responder a la pregunta: ¢ Qué se debe redactar? Por ejemplo,
una carta de cobro, un correo electrénico en el que se solicita informacién o la respuesta a

la cotizacion de un cliente, entre otros.

El objetivo es definir la intencionalidad de la comunicaciéon (qué efecto se desea producir
en el destinatario) y decidir el contenido del mensaje. Por consiguiente, en la plantilla, la
persona que aprende colocara una idea concreta de lo que debe redactar. Esta fase es
importante, pues depende en gran medida del éxito de la comunicacion.

Fase 3. Idear

En esta fase surgen las ideas que el mensaje debe contener; esto es relevante, dado que

es el punto de partida de la redaccion. También, se buscan datos que puedan ser Utiles
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para elaborar el texto. Con dichas ideas se elabora una representacion mental y

esquematica de lo que se desea comunicar.

En esta etapa del proceso se da la preescritura; el objetivo es que la persona estudiante
ensamble las ideas y de ese modo elabore una representacion grafica que guie la

redaccion en la siguiente fase.

En la plantilla, la persona aprendiente puede emplear diversas estrategias que ayudan a
generar ideas y organizarlas. Para logarlo, Cassany y Garcia (1999) recomienda las
siguientes opciones: esquema, mapa de ideas, torbellino de ideas y estrella de las

preguntas, entre otras.
Fase 4. Prototipar

Esta etapa del proceso se refiere a la redaccion del mensaje propiamente. Este se
construye con base en el esquema de ideas antes elaborado. Aqui se deben cuidar
aspectos ortograficos, estructura de los parrafos, emplear conectores textuales, evitar
vicios del lenguaje, aplicar la precision léxica y un buen uso de preposiciones.

En la plantilla, la persona estudiante realizara la redaccién. Es importante que se centre en
conseguir el objetivo del texto y esté consciente que es un prototipo que se puede mejorar

en la siguiente etapa.
Fase 5. Evaluar

En esta fase el propdsito es que la persona estudiante coteje el escrito, especificamente
las omisiones de informacién o por el contrario datos innecesarios, la repeticion de palabras

y los errores ortograficos, entre otros. En el proceso de aprendizaje, esto se podria dar de
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varias maneras; por ejemplo, desde la coevaluacion o la heteroevaluacion. El objetivo es
gue la persona estudiante identifique el error cometido y lo corrija. Finalmente, tendra un

texto claro, libre de errores y listo para ser entregado.

Es importante mencionar que esta experiencia de aprendizaje se puede aplicar de manera
individual o colaborativa. La metodologia presentada explica cémo implementarla de forma
individual; sin embargo, el proceso se puede ejecutar colaborativamente, lo que representa
una oportunidad para socializar el aprendizaje y construir nuevos; asi como, estimular el
trabajo en equipo. Después de aplicar la estrategia de aprendizaje, los resultados fueron

los siguientes:

e El estudiantado logro reflexionar sobre la importancia del proceso de elaboracién de
un texto, comprendiendo que va mas alla de aplicar buena ortografia y gramatica,

sino que el mensaje posee elementos que hacen el mensaje claro.

e Las personas aprendientes aplicaron los pasos de la metodologia Desing Thinking
para la resolucion de problemas en el area de la comunicacién comercial, lo que
representa una experiencia que pueden llevar a otras areas de su contexto personal

o profesional.

e La comunidad estudiantii comprendié sobre la necesidad de realizar buenos
escritos, elaborar esquemas, organizar ideas, redactar textos y cotejarlos. Esto es
relevante, pues en el ambito de oficina, la documentacion posee un alto valor, dado
gue contiene informacion que es considerada uno de los activos mas valiosos de las

organizaciones.
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e El estudiantado empled la cohesion, coherencia, normas ortograficas y las técnicas
de expresion escrita en la redaccion de documentos comerciales. Esto permitié el
desarrollo de una de las competencias técnicas de los profesionales relacionados a
la gestion administrativa de oficina: la comunicacion escrita contextualizada a la

gestién ejecutiva de procesos organizacionales.

e Por ultimo, el estudiantado pudo comprender que las comunicaciones comerciales
nacen a raiz de situaciones o eventos que las originan y que segun el ese contexto

el tono y estilo de redaccion se deben adaptar.

Tal y como se menciond, la metodologia Desing Thinking es aplicable en escenarios de
mediacién pedagdgica de cualquier area del saber. En este caso, se aplicé en procesos
de aprendizaje de redaccién comercial; sin embargo, esta claro que se puede adaptar a

cualquier contenido y contexto.

Por ejemplo, en la misma linea de la redaccién, esta metodologia se podria considerar en
una clase de expresion creativa o composicion escrita de la carrera de Inglés como Lengua
Extranjera. De igual forma, se podria aplicar en carreras de Ingenieria, pues mediante ella
las personas aprendientes pueden resolver problemas de su especialidad y presentar
prototipos.

En el area de las Ciencias Administrativas, la metodologia se podria emplear para el
analisis de casos respecto a problemas gerenciales, servicio al cliente y hasta financieros.
En Educacion, se podria emplear para estudiar una situacion de aprendizaje y encontrar

una solucion didactica, entre otros.
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A continuacién, se presenta un ejemplo actividad con la intension que esta estrategia de
aprendizaje sea mejor comprendida y aplicada.

Actividad: Redaccién carta de renuncia
Indicaciones

1. Lea y analice la siguiente situacion comunicativa y proceda a redactar lo que se
requiere.

2. Aplique la metodologia de Desing Thinking para realizar el proceso de la redaccion
exitosamente.
Cuide el formato y redaccion del documento.
Utilice la plantilla para desarrollar cada una de las etapas del proceso.

Nota: la plantilla se presenta en la siguiente pagina.
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Usted trabaja como asistente administrativo en el Departamento de Gestion de la Calidad de
la Empresa XYZ S.A. Ayer recibi6é una oferta de trabajo para optar por el puesto de gerente
en otra empresa. Esta oportunidad la ha estado esperando, ya que posee estudios
universitarios en Administracion de Empresas. Por consiguiente, decide renunciar a su
puesto de trabajo actual. Usted esta agradecido con la empresa por la oportunidad de laborar
durante todo este tiempo, ya que gracias a ese trabajo pudo crecer personal y
profesionalmente.

J

Prototipar
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La actividad puede ser evaluada con la siguiente escala:

Escala de Evaluacion

Persona estudiante:

Criterio por evaluar

Excelente
3 pts.

Bueno
2 pts.

Debe
mejorar
1 pts.

| fase empatizar: identifique las intenciones y objetivo el
escrito que redactara

Il fase definir: determina la intencionalidad de Ila
comunicacion (qué efecto se desea producir en el
destinatario) y decide el contenido del mensaje

Il fase idear: elabora una representacibn mental y
esquemaética de las ideas que se desea comunicar.

IV fase prototipar: redacta con base en el esquema de
ideas antes elaborado y cuidar aspectos ortograficos,
estructura de los parrafos, emplea conectores textuales,
evitar vicios del lenguaje, aplica la precision léxica y un buen
uso de preposiciones

V fase evaluar: revisa el escrito, especificamente las
omisiones de informacibn o por el contrario datos
innecesarios, la repeticion de palabras, los errores
ortograficos y de redaccién

Observaciones:

QOB
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Conclusioén

La metodologia del Desing Thinking puede aplicarse como una actividad didactica en
diversas disciplinas. Esto es favorable, pues el arte de mediar requiere de actividades,
metodologias y estrategias que generen experiencias de aprendizaje diferentes,
significativas, atractivas y placenteras.

Al desarrollar practicas disruptivas, se logra percibir la redaccion no como la produccién de
un texto en el que se emplea de forma correcta la ortografia y la graméatica, nada mas; sino
como un proceso que requiere reflexion, empatia, creatividad, asi como la aplicacién de
buenas técnicas de expresion escrita. Esto concuerda con la esencia de la mediacion
pedagdgica, la cual se entiende como el tratamiento de los contenidos dentro del marco de
una educacion concebida como participacion, creatividad y expresividad (Gutiérrez y
Prieto, 2004).

Finalmente, se recomienda que las personas mediadoras reflexionen sobre el proceso de
aprendizaje y el gran compromiso que tiene con la comunidad aprendiente para proveerle
unas experiencias de aprendizajes vivas, integrales, agradables, participativas y reflexivas.
Lo anterior, posibilita que el estudiantado pueda construir y compartir nuevos
conocimientos. Sobre esta idea, Martin (2013) agrega que la persona mediadora no solo
debe dominar su especialidad, también debe poseer la capacidad y la creatividad para

promover el aprendizaje.

QOB
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