Plantilla de andamiaje y retirada
Enumera cada andamio de un curso, la función que cumple, si es duro o blando, si se queda o se retira y la evidencia que permite retirarlo. Una hoja de planificación de Coursebox adaptada de las seis funciones de tutoría de Wood, Bruner y Ross (1976) y de la contingencia, la retirada gradual y la transferencia de responsabilidad de van de Pol, Volman y Beishuizen (2010). Es una ayuda para planificar, no un instrumento validado, y no da ninguna puntuación. Como ejemplo, se ha rellenado un curso hipotético para consultores de viajes.
Del blog de Coursebox: coursebox.ai/blog/instructional-scaffolding
Cómo usar esta plantilla
Elige una tarea que aprendan las personas recién incorporadas y cuyo resultado puedas comprobar, como preparar una reserva, tramitar una reclamación o completar un procedimiento en una herramienta de software.
Página 1: anota la tarea, quiénes son los estudiantes, de dónde parten y qué NO es un resultado del curso.
Página 2: enumera cada andamio, incluidos los que nadie diseñó, como un compañero que siempre responde las dudas. Anota la función que cumple cada uno, si es duro (integrado en el curso o la herramienta) o blando (una persona que responde en el momento) y si se queda como ayuda de trabajo o se retira.
Para cada andamio que se retira, escribe la evidencia que permite retirarlo, qué lo sustituye y qué pasa si vuelven los errores. Evidencia significa algo que puedes observar, no una fecha.
Página 3: ordena los andamios que se retiran en una secuencia de retirada. Retira primero la demostración, después el trabajo a medio hacer, luego las pistas y, por último, el material de consulta que el trabajo no usa.
Página 4: escribe una escalera de pistas para cada decisión clave, desde un empujón hasta la respuesta, y comprueba que las pistas 1 y 2 no revelan la respuesta.
Página 5: haz el control de calidad antes de lanzar el curso y otra vez cuando termine el primer grupo.
Las cifras del ejemplo resuelto (dos reservas, 10 reservas, una de cada cinco) son decisiones de diseño de esa empresa, no umbrales de la investigación. Elige las tuyas y anótalas antes de que empiece el curso.
Las seis funciones (Wood, Bruner y Ross, 1976, p. 98): reclutamiento, reducción de los grados de libertad, mantenimiento de la dirección, señalización de rasgos críticos, control de la frustración y demostración. Describen lo que hace un tutor según haga falta, no pasos en orden.
Ejemplo resuelto, página 1: la tarea y los estudiantes
Ejemplo hipotético. Una agencia de gestión de viajes corporativos de una ciudad australiana tiene unos 40 consultores de viajes que gestionan los viajes de negocios de unas 150 empresas clientes. Los parámetros de la política y las cifras en dólares son ilustrativos, no un consejo.
El tope de hotel de Sídney no se proporciona: consíguelo antes de evaluar esa reserva. Aclara qué significa en la política «tarifa lógica más baja». Las aprobaciones por escrito siguen siendo obligatorias en todas las etapas.
	Pregunta
	Curso para consultores de viajes

	Tarea objetivo
	A partir de la solicitud de viaje de un viajero, preparar en la herramienta de reservas un itinerario de negocios por varias ciudades (vuelos, hotel, auto), aplicar la política de viajes del cliente, señalar para aprobación todo lo que quede fuera de la política y enviar el itinerario y la cotización dentro del plazo de cuatro horas hábiles que exige el cliente.

	Estudiantes y de dónde parten
	Cinco consultores nuevos: dos vienen de agencias de viajes vacacionales (conocen lo básico de las reservas aéreas, no las políticas corporativas), dos de la recepción de un hotel y del centro de atención de una aerolínea (conocen el sistema de un proveedor, no la herramienta de reservas completa) y uno es graduado en turismo. Todos han hecho la inducción y el módulo de acceso y navegación de la herramienta de reservas. Ninguno ha preparado solo un itinerario corporativo.

	La política del cliente (cliente de servicios mineros)
	Clase turista para vuelos de menos de 5 horas; la tarifa lógica más baja dentro de un margen de 2 horas antes o después de la hora solicitada; reservar al menos 7 días antes del viaje o anotar el motivo; solo hoteles preferentes, con un tope por noche de $280 en Perth y $260 en Brisbane; un auto compacto salvo que viajen tres personas o más; todo lo que quede fuera de la política necesita la aprobación por escrito del responsable del viajero antes de emitir el boleto.

	La lista de verificación de reservas (10 puntos)
	1 Leer toda la solicitud y confirmar fechas, ciudades y horarios. 2 Abrir la política del cliente. 3 Comprobar con cuánta antelación es el viaje (regla de los 7 días). 4 Buscar vuelos dentro de la franja de 2 horas. 5 Elegir la tarifa lógica más baja y, si no, anotar el motivo. 6 Revisar tiempos de conexión y equipaje. 7 Reservar un hotel preferente por debajo del tope de la ciudad. 8 Añadir el auto. 9 Listar las excepciones a la política y solicitar la aprobación. 10 Enviar el itinerario y la cotización y escribir la nota de la reserva.

	Resultado previsto
	Al final de la tercera semana, un consultor nuevo prepara y cotiza un itinerario por varias ciudades dentro de la política del cliente, sin pistas y sin que la revisión del líder de equipo encuentre nada que rehacer.

	NO es un resultado
	Certificación; autoridad para aprobar viajes fuera de la política; asesoramiento sobre visados, requisitos de entrada, derecho del consumidor o reglas tarifarias.
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Ejemplo resuelto, página 2: el inventario de andamios
	Andamio
	Función que cumple
	Duro o blando
	Se queda o se retira
	Evidencia de que puede retirarse
	Qué lo sustituye
	Si vuelven los errores

	El consultor sénior prepara en pantalla un viaje de ida y vuelta Brisbane-Perth
	Demostración; reclutamiento
	Duro
	Se retira tras la etapa 1
	El estudiante responde qué paso de la lista descartó el hotel de $310
	Una reserva a medio preparar
	Volver a ver la preparación antes del siguiente viaje

	Vuelos ya reservados (Brisbane-Sídney-Brisbane)
	Reducción de los grados de libertad
	Duro
	Se retira tras la etapa 2
	Hotel, auto y nota completados con la política proporcionada; solicitar el tope de Sídney que falta
	Pistas a petición
	Otro viaje a medio preparar

	Escalera de tres pistas por decisión
	Señalización de rasgos críticos; control de la frustración
	Duro
	Se retira tras la etapa 3
	Reservas de práctica variadas que cumplen la política, con los motivos explicados y menos ayuda opcional
	Solo la lista de verificación
	Volver a dar pistas en el siguiente viaje

	Indicador de progreso para los 10 puntos de la lista
	Mantenimiento de la dirección
	Duro
	Se retira junto con las pistas
	El estudiante completa las reservas de práctica sin el indicador
	La lista de verificación en papel
	Volver a mostrar el indicador en el siguiente viaje

	Modo de práctica en el que se puede deshacer una tarifa equivocada
	Control de la frustración
	Duro
	Se retira al pasar a reservas reales
	Etapa 4 completada con todos los puntos de la lista
	Reservas reales con la revisión del líder de equipo
	Más viajes de práctica antes de pasar a reservas reales

	Lista de verificación de reservas de 10 puntos
	Mantenimiento de la dirección
	Duro (ayuda de trabajo)
	SE QUEDA en el escritorio; sale de la pantalla en la etapa 5
	No se retira: los consultores con experiencia también la usan
	Nada
	No aplica

	El líder de equipo revisa cada reserva real antes de emitir el boleto
	Señalización de rasgos críticos; control de la frustración
	Blando
	Reducir la revisión opcional según el desempeño observado; mantener las revisiones basadas en el riesgo y las aprobaciones obligatorias
	Reservas variadas observadas frente a cada acción obligatoria; mantener las revisiones basadas en el riesgo
	Revisiones de calidad aleatorias habituales para todo el personal
	Volver a una revisión más estrecha y comprobar la causa antes de reducirla otra vez


Ejemplo resuelto, página 3: la secuencia de retirada
Para reducir la ayuda opcional, usa intentos variados y observados, no el tiempo transcurrido ni un recuento automático de reservas. Un muestreo de una de cada cinco solo describe las reservas revisadas. Mantén la revisión basada en el riesgo y las aprobaciones obligatorias; vuelve a un apoyo más estrecho si se repiten los errores.
	Etapa
	Tarea de práctica
	Ayuda disponible
	Se retira antes de la siguiente etapa
	Evidencia para avanzar

	1. Ejemplo resuelto
	Ida y vuelta Brisbane-Perth, 3 noches, reservado con 10 días de antelación
	El consultor sénior lo prepara en pantalla y explica el porqué de cada paso (por qué no la tarifa más barata de las 6:00 con 9 horas de espera; por qué el hotel de $265 y no el de $310)
	La demostración
	Responde qué paso de la lista descartó el hotel de $310

	2. Tarea de completar
	Brisbane-Sídney-Brisbane, 2 noches, vuelos ya reservados
	Una pista junto a cada decisión; la lista de verificación
	Los vuelos ya reservados
	Hotel, auto y nota completados con la política proporcionada; solicitar el tope de Sídney que falta

	3. Pistas a petición
	Melbourne-Perth-Brisbane, 4 noches, solicitado con 5 días de antelación; el viajero pide un hotel de $320
	Tres pistas por decisión, de una en una y a petición; la lista de verificación
	Las pistas
	Reservas de práctica variadas que cumplen la política, con los motivos explicados y menos ayuda opcional; si no, otro viaje en esta etapa

	4. Solo la lista de verificación
	Brisbane-Auckland-Brisbane, 3 noches
	Solo la lista de verificación de 10 puntos
	La lista sale de la pantalla (se queda en el escritorio)
	Todos los puntos de la lista completados, incluida una nota que indica al viajero que compruebe la vigencia del pasaporte y los requisitos de entrada en la fuente oficial

	5. Sin ayuda y luego en reservas reales
	Una nueva solicitud de práctica y luego reservas reales en la herramienta real
	Sin ayuda en pantalla; el líder de equipo revisa las reservas reales antes de emitir el boleto
	Revisión de acompañamiento adicional, mientras se mantienen los controles de aprobación obligatorios
	Reservas variadas observadas frente a cada acción obligatoria; mantener las revisiones basadas en el riesgo


Orden de retirada usado aquí: la demostración, después el trabajo a medio hacer (los vuelos ya reservados), luego las pistas y, por último, el material de consulta que no es una ayuda de trabajo. La lista de verificación es una ayuda de trabajo, así que se queda.

Ejemplo resuelto, página 4: escaleras de pistas para la etapa 3
Viaje de la etapa 3: Melbourne-Perth-Brisbane, 4 noches, solicitado 5 días antes del viaje; el viajero pide un hotel de $320 por noche en Perth. Las pistas se muestran de una en una y solo cuando el estudiante las pide.
	Decisión
	Pista 1: empujón
	Pista 2: pregunta más concreta
	Pista 3: respuesta con el motivo
	¿Revelan la respuesta las pistas 1 y 2?

	La regla de los 7 días
	Revisa la sección de la política sobre la antelación de las reservas.
	¿5 días son al menos 7 días antes del viaje?
	No. Faltan menos de 7 días para el viaje, así que resérvalo y anota el motivo de la reserva tardía.
	No: la pista 1 nombra la sección y la pista 2 hace una pregunta

	El hotel de $320
	Revisa la sección de la política sobre hoteles.
	¿$320 está dentro del tope de Perth?
	No. $320 supera el tope de $280 de Perth, así que ofrece un hotel preferente por debajo del tope o consigue la aprobación por escrito del responsable del viajero antes de emitir el boleto.
	No: ninguna de las dos pistas dice el tope ni la decisión


Los recuentos de pistas pueden motivar un seguimiento, pero no establecen qué habilidad falta. Examina el siguiente intento y la explicación del estudiante. Si necesitas recuentos, confirma que el sistema los guarda o usa un registro de observación.
Ejemplo resuelto, página 5: control de calidad
	Control
	Pregunta
	Curso para consultores de viajes

	Contingencia en ambos sentidos
	¿La ayuda vuelve a aumentar cuando regresan los errores, y no solo disminuye cuando los estudiantes aciertan?
	Volver a dar pistas o a revisar más de cerca cuando regresan los errores observados; mantener las aprobaciones obligatorias

	Evidencia, no fechas
	¿Cada regla de retirada está escrita como algo que puedes observar?
	Intentos y explicaciones variados que cumplen las acciones obligatorias; los recuentos por sí solos no deciden

	Alguien lee la evidencia
	¿Quién decide que se retira un andamio y puede ver la evidencia?
	La líder de equipo, con el registro de pistas abiertas del estudiante y sus propias revisiones de las reservas reales

	Apoyos que se quedan
	¿Qué apoyos usa el propio trabajo y, por tanto, se quedan como ayudas de trabajo?
	La lista de verificación de 10 puntos se queda en el escritorio

	Dependencia
	¿Quién sigue necesitando un andamio después de su retirada prevista y por qué?
	Examinar el intento y preguntar por qué se usó una pista antes de elegir más ayuda

	Pistas que revelan la respuesta
	¿Las pistas 1 y 2 evitan decir la respuesta?
	Comprobado en las dos decisiones de la etapa 3


Tu curso, página 1: la tarea y los estudiantes
	Pregunta
	Tu respuesta

	Tarea objetivo
	

	Estudiantes y de dónde parten
	

	Normas, políticas o estándares que debe cumplir la tarea
	

	Ayudas de trabajo que ya se usan en el trabajo
	

	Resultado previsto
	

	NO es un resultado
	



Tu curso, página 2: el inventario de andamios
	Andamio
	Función que cumple
	Duro o blando
	Se queda o se retira
	Evidencia de que puede retirarse
	Qué lo sustituye
	Si vuelven los errores

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Tu curso, página 3: la secuencia de retirada
	Etapa
	Tarea de práctica
	Ayuda disponible
	Se retira antes de la siguiente etapa
	Evidencia para avanzar

	1.
	
	
	
	

	2.
	
	
	
	

	3.
	
	
	
	

	4.
	
	
	
	

	5.
	
	
	
	



Tu curso, página 4: escaleras de pistas
	Decisión
	Pista 1: empujón
	Pista 2: pregunta más concreta
	Pista 3: respuesta con el motivo
	¿Revelan la respuesta las pistas 1 y 2?

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Tu curso, página 5: control de calidad
	Control
	Pregunta
	Tu respuesta

	Contingencia en ambos sentidos
	¿La ayuda vuelve a aumentar cuando regresan los errores, y no solo disminuye cuando los estudiantes aciertan?
	

	Evidencia, no fechas
	¿Cada regla de retirada está escrita como algo que puedes observar?
	

	Alguien lee la evidencia
	¿Quién decide que se retira un andamio y puede ver la evidencia?
	

	Apoyos que se quedan
	¿Qué apoyos usa el propio trabajo y, por tanto, se quedan como ayudas de trabajo?
	

	Dependencia
	¿Quién sigue necesitando un andamio después de su retirada prevista y por qué?
	

	Pistas que revelan la respuesta
	¿Las pistas 1 y 2 evitan decir la respuesta?
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