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Gestion de calidad: Potencialidades de las métricas cuantitativas como orientadoras para el
analisis cualitativo
Llarena Myriam, De Luca Adriana, Gonzélez Liliana

RESUMEN

En nuestro pais, la Educacion a Distancia, es reconocida legalmente como una alternativa valida de
educacién universitaria por la Ley Federal de Educacién del afio 1993. En 1995, mediante la Ley
24521 se autoriza la creacion y el funcionamiento de otras modalidades de organizacion
universitaria previstas en la Ley Federal que respondan a modelos diferenciados de disefio de
organizacion institucional y de metodologia pedagdgica, previa evaluacion de su factibilidad y de la
calidad de su oferta académica.

La Resolucién N° 1717 MCyE, regula las actividades referidas a la modalidad de Educacion a
Distancia y fija en su Anexo Lineamientos para la presentacion y evaluacion de programas y
carreras, “a fin de que alcance niveles académicos de calidad”. De esta normativa se deduce la
necesidad de que las organizaciones abocadas a Educacion a Distancia, establezcan mecanismos
claros de seguimiento y evaluacion que aseguren la calidad de sus ofertas educativas.

Este trabajo es el resultado de los esfuerzos de quienes integramos el Programa de Educacion a
Distancia de la FCEFYN para asegurar la calidad en los procesos de interaccion en los procesos de
aprendizaje en sistemas de Educacion a Distancia.

Analizamos las potencialidades de métricas cuantitativas como orientadoras en la evaluacion de la
calidad de los procesos de interaccion y proponemos la integracion de esas métricas con estrategias
cualitativas que nos permitan una mejor aproximacién a mecanismos que permitan alcanzar la
calidad.

PALABRAS CLAVE: METRICAS. CALIDAD. MODELO. INDICADORES. EDUCACION A
DISTANCIA.
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Gestion de calidad: Potencialidades de las métricas cuantitativas como orientadoras para el
analisis cualitativo. Llarena Myriam, De Luca Adriana, Gonzalez Liliana

Introduccion

Si analizamos tanto la bibliografia, como las politicas que se llevan a cabo en otros paises asi como
en el nuestro, podemos detectar que la calidad de la Educacién Superior y de la Educacién Superior
a Distancia es un topico en el que hay acuerdo y preocupacion por recorrer los caminos adecuados
para asegurarla.

En nuestro pais, la Educacion a Distancia, es reconocida legalmente como una alternativa valida de
educacion universitaria por la Ley Federal de Educacion del afio 1993. En 1995, mediante la Ley
24521 se autoriza la creacion y el funcionamiento de otras modalidades de organizacion
universitaria previstas en la Ley Federal que respondan a modelos diferenciados de disefio de
organizacion institucional y de metodologia pedagdgica, previa evaluacion de su factibilidad y de la
calidad de su oferta académica. La Resolucion N° 1717 MCyE, regula las actividades referidas a
la modalidad de Educacion a Distancia y fija en su Anexo Lineamientos para la presentacion y
evaluacion de programas y carreras bajo la modalidad de educacion a distancia, de manera tal de
garantizar un desarrollo ordenado “a fin de que alcance niveles académicos de calidad”

En el articulo 3°, Titulo | sefiala “La institucién que se proponga desarrollar ofertas educativas a
distancia, deberd asegurar una organizacién académica de seguimiento, gestion y evaluacion
especificas, que permita tanto identificar la demanda, realizar la oferta y consecuentemente
implementar la ensefianza, cuanto acompafar pedagdgicamente el desempefio de los alumnos y
evaluar el proceso y los resultados en forma flexible, superando las barreras de espacio y tiempo”
En el articulo 5°, titulo Il, sefiala “La presentacion de una carrera de pregrado, grado o posgrado
tendra la estructura de un proyecto académico, que incluya en sus diferentes componentes el
sistema de evaluacion interna del mismo asi como propuestas de mejora continua
(especialmente referida a la satisfaccion de los usuarios, la capacitacion de los recursos
docentes y técnicos, materiales, tecnologia y gestion) tendiente a elevar la calidad de los
estudios.

De esta normativa se deduce la necesidad de que las organizaciones abocadas a Educacién a
Distancia, establezcan mecanismos claros de seguimiento y evaluacion que aseguren la calidad
de sus ofertas educativas.

Sin embargo no hay acuerdo acerca del cdmo hacerlo y por tanto no hay normativas que aseguren el
desarrollo de cada uno de los procesos que implica la EAD en un marco de calidad.

Este trabajo es el resultado de los esfuerzos de quienes integramos el Programa de Educacién a
Distancia de la FCEFYN para asegurar la calidad de la interaccion en los procesos de aprendizaje
en sistemas de Educacion a Distancia.

Analizamos las potencialidades de métricas cuantitativas como orientadoras en la evaluacion de la
calidad de los procesos de interaccion y proponemos la integracidn de esas métricas con estrategias
cualitativas que nos permitan una mejor aproximacion a mecanismos que permitan alcanzar la
calidad.

Marco tedrico

La Globalizacion ha hecho posible ubicar lo local en lo global. Ha situado a la Educacion Superior
en un contexto extendido que trasciende las fronteras naturales. La Educacién Superior avanza
hacia la internacionalizacion. La virtualidad y todas sus potencialidades, ha instalado un gran
debate: considerar a la educacion como un producto en el marco del comercio de servicios
educativos. Por otra parte se advierte el crecimiento sustantivo de procesos de articulacion y
cooperacion entre distintos paises y regiones para la generacion de ofertas educativas a distancia. Si
bien hoy podemos hablar de una educacion sin fronteras, todavia queda pendiente la elaboracion de
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mecanismos institucionales que den respuesta a la problematica de la calidad de la Educacion
Superior a Distancia.

Instalada esta preocupacion, y tomando como puntos de referencia el analisis de documentacion
existente, es posible percibir dos miradas diferentes sobre la problematica que nos ocupa. Por una
parte estan quienes defienden la liberacion del comercio de servicios de ensefianza, considerando a
estos como productos- servicios transables, comercializables (Australia, EEUU, Japon, etc.) y por
otra, los que advierten acerca de los peligros de esta perspectiva que pone en riesgo los marcos
normativos instituidos por cada pais. Tal es el caso de UNESCO que afirma que estas tendencias
comprometen los modelos de calidad de la Educacion Superior en general y en particular de la
Educacién Superior a Distancia

“La evaluacion como practica en los ambitos educativos institucionales se ha extendido de manera
notoria en cuanto implica un proceso de orientacion encaminado a la mejora de cada una de las
acciones del proyecto. Este proceso implica una serie de valoraciones y de posicionamientos
ideoldgicos a partir de la eleccion de ciertas estrategias de accion concreta en cuanto al lugar desde
donde se realiza el abordaje evaluativo.

El Consejo de Universidades de Espafia combina un proceso de auto evaluacién y de evaluacién
externa mediante expertos para evaluar de forma integrada los programas de ensefianza, la
investigacion y los servicios y organizacion de la Universidad. Se centra en tres niveles, uno
referido a la totalidad de la institucion, un segundo nivel refiere a determinados aspectos de la
ensefianza, la investigacion y la organizacion; finalmente se completa la auto evaluacion con la
mirada de los expertos externos y entrevistas a diferentes componentes de la Universidad.

En 1997, en Gran Bretafia un grupo de trabajo inicialmente convocado en 1997 por el anterior
Consejo de Calidad en la Educacion Superior (HEQC) y continuado por la Agencia de
Aseguramiento de la Calidad en la Educacién Superior (QAA) produjeron “Directrices para la
Educacidén a Distancia” que ofrecen consejos para asegurar la calidad y estandares académicos de
los programas de estudio de educacidn superior impartidos a través de educacion a distancia.

La Calidad Total, filosofia a la que adherimos, requiere de gestionar tanto la calidad del servicio
como la satisfaccion del usuario.

Gestionar la calidad implica determinar y aplicar politicas de calidad. Para ayudar a resolver la
tarea de establecer el conjunto de propiedades o caracteristicas que determinen que un servicio es de
calidad, existen los Modelos de Calidad. Estos permiten descomponer un concepto en forma
jerarquica en sub-conceptos que facilitan la evaluacion de su calidad.

La garantia se logra por medio de un conjunto de actividades planificadas para asegurar que se
satisfardn los requisitos de calidad. Estas actividades estan orientadas a comprobar y mejorar la
calidad.

La “Calidad Total” es el enfoque a partir del cual se ha disefiado la Metodologia para Evaluacién de
oferta académica en la modalidad a distancia; que ha sido utilizado en nuestra institucion por el
Area de Seguimiento y Evaluacion para asegurar la calidad de la oferta académica a distancia.
Una metodologia de evaluacion debe estar sustentada en una concepcion de calidad. Para algunos la
calidad esta centrada en el servicio o producto en si: “adecuado para el uso” (Juran y Gryna ,1970),
para otros en cambio estd centrada en el usuario: “conformidad con los requerimientos” (Groshy,
1979).La Calidad Total, requiere de ambos requisitos, calidad del servicio y satisfaccion del
usuario.

Determinar el Modelo de evaluacién, consiste en la especificacion de los criterios, referidos a los
aspectos mas relevantes a valorar durante el proceso, como asi también los indicadores que serviran
para medir el cumplimiento de cada uno de esos criterios.

! Metodologia —propuesta en la Tesis
Educacioén a Distancia, Cérdoba 2006
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Existen dos enfoques para determinar criterios e indicadores calidad:

a - Los sistemas Benchmarking

b - Los sistemas de evaluacion de la calidad centrados en modelos de calidad estandar
El Modelo propuesto contempla ambos enfoques, el primero que consiste en atender las buenas
practicas realizadas por instituciones lideres en la tematica. Consideramos pertinente rescatar lo
atinente a la experiencia y la trayectoria de instituciones con historia en la modalidad a distancia.
Por ello analizamos las propuestas efectuadas por la ANECA vy la Universidad de La Loja. Esta
eleccion que se fundamenta en que consideramos que ellas son el resultado de la comparacién de
varios modelos vigentes en universidades de punta en la modalidad a distancia internacionales, e
incluyen en sus iniciativas la filosofia de Calidad Total.
De la ANECA que es la Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion de Espafia,
se hatomado la Guia de Auto Evaluacion, elaborada para apoyar a las instituciones universitarias,
de manera que utilicen los mismos criterios e indicadores que seran evaluados al momento de
solicitar su acreditacion.
La Universidad Técnica Particular de Loja (UTPL) es la unidad ejecutora del proyecto “Centro
Virtual para el Desarrollo de Estandares de Calidad para la Educacién Superior a Distancia en
América Latina y el Caribe”. EI mismo surge para satisfacer la necesidad de contar con un sistema
de autoevaluacion que ofrezca informacion para la mejora continua de los programas de Educacion
a Distancia. Auspiciado por el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), en él participan el
Consorcio Red de Educacién a Distancia (CREAD), la Asociacién Iberoamericana de Educacion a
Distancia (AIESAD).
El objetivo general del Proyecto es el desarrollo de las bases para un sistema de acreditacion y
estandares de calidad para programas de educacion superior a distancia en América Latina y el
Caribe (Centro Virtual), y la realizacion de una validacion preliminar de dichas bases mediante
consultas y pruebas piloto.
En ambas iniciativas los indicadores utilizados son medidas cuantitativas como frecuencias,
porcentajes, o documentacion que garanticen el cumplimiento del criterio evaluado. En el caso de la
ANECA, se evalla la satisfaccion de sus alumnos utilizando promedios.
El segundo enfoque, sistemas centrados en modelos de calidad estandar, proporciona técnicas,
estrategias y mecanismos que facilitan la confeccion y utilizacion de instrumentos confiables para la
evaluacion.

Acerca del modelo de evaluacion

No es facil establecer el conjunto de caracteristicas que determinen que un servicio es de calidad,
para ello existen los Modelos de evaluacion de la Calidad que permiten descomponer un concepto
en forma jerarquica en sub-conceptos que facilitan dicha evaluacién. La calidad se convierte de esta
manera en algo concreto, que se puede definir, planificar, evaluar y por tanto mejorar.

Definir el modelo para evaluacion de oferta académica de Educacién a distancia, supone establecer
Criterios, Estandares e Indicadores, que estén en relacién con los objetivos establecidos. En el caso
que analizamos, nuestra atencion se centrd en la problemética de la Interaccion dado que
entendemos que una oferta en la modalidad a distancia sera de calidad en tanto y en cuanto asegure
procesos de interaccion.

En este sentido el Ministerio de Educacion se refiere a la interaccion como la relacion entre los
distintos actores del proceso educativo y a interactividad como la relacién entre el alumno con el
material de aprendizaje y la tecnologia.

Consideramos el concepto de “interaccién en sentido amplio”, que incluye tanto la interactividad
como la interaccion strictu sensu. Si consideramos que la Educacién se sustenta en la
Comunicacion, y entendemos que ésta se afirma en el principio de interaccién, cuando llevamos
adelante procesos educativos, la interaccion es una condicion para que esos procesos ocurran. El
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sujeto aprende con otros, consigo mismo y con los materiales. La interaccion no se limita a su hacer
con otros, sino que y muy especialmente- se centra en su “hacer” con el objeto de conocimiento. En
ese interactuar con el objeto y con los otros se va produciendo un proceso de interiorizacion del
conocimiento que indudablemente se concreta bajo condiciones de intercambio de saberes,
experiencias y vivencias de los sujetos y grupos que intervienen.

En Educacion a Distancia esas interacciones estan mediadas tecnoldgica y comunicacionalmente a
través de diferentes recursos: materiales especialmente disefiados para que el sujeto autogestione su
aprendizaje, es decir para que la interaccion con el objeto de estudio esté orientada de manera tal
que pueda construir su conocimiento y los recursos de comunicacion como correo, chat, foros, etc
que permiten a los sujetos reciprocas interacciones que median a favor de la construccion de nuevos
saberes.

% Criterios, Estandares e Indicadores

Para definir los Criterios, Estandares e Indicadores se adecud la metodologia del Modelo de
Desarrollo y Utilizacion de cuestionarios de Satisfaccion de Clientes propuesta por Bob Hayes que
permite construir instrumentos de evaluacion estadisticamente fiables conocidos también como
cuestionarios de satisfaccion.

En el marco de esta metodologia, los enunciados de una encuesta se denominan articulos de
satisfaccion y para su formulacion se consideraron las dos técnicas propuestas por el autor: el
desarrollo de la dimensidn o criterio de calidad y la técnica del incidente critico.

El desarrollo de la dimension de calidad, tiene en cuenta aquellos aspectos que, desde el punto de
vista de quienes ofrecen el curso consideran fundamentales y que por tanto deben evaluarse, lo que
equivale a controlar la calidad del servicio. Sin embargo incluir en los cuestionarios sélo estos
criterios, que atienden unicamente el punto de vista de quien propone el servicio, puede obviar
algunos factores que pueden resultar importantes para los alumnos o por el contrario incluir criterios
innecesarios.

La técnica del incidente critico tiene en cuenta el servicio desde la perspectiva de quien lo utiliza,
atiende a la calidad desde el punto de vista del usuario. Para obtener esta informacién se apela al
alumno a través de preguntas abiertas en las que se solicita describir aspectos positivos y negativos
vivenciados en el curso. Esta técnica es importante porque permite agrupar incidentes similares, ya
sea que expresen en forma negativa o positiva un mismo aspecto del servicio, y a partir de esa
informacion realizar los ajustes necesarios y/o generar nuevos articulos que contemplen aspectos no
atendidos previamente.

Si bien los criterios, estandares e indicadores deben adecuarse a las caracteristicas del curso, la
disciplina y el perfil de los alumnos, entre otros factores, consideramos que los que aqui
mencionamos son fundamentales para la evaluacion de la interaccion en el sentido consignado ut
supra.

% Aspectos Curriculares: se refiere a la profundidad, validez, adecuacion y cantidad de
contenidos propuestos.

% Aspectos Didacticos: se refiere a la funcionalidad y adecuacién de los materiales propuestos y
herramientas de comunicacién. Entendiendo por materiales a todos los recursos de aprendizaje
que se ponen a disposicién del alumno: contenidos, guias didacticas, actividades practicas,
documentos de apoyo, materiales multimedia, software especifico, consultas en la web,
bibliotecas, etc.

% Tutorias: se refiere al profesionalismo, responsabilidad y compromiso del tutor en el
cumplimiento de sus tareas.

% Autogestion del Aprendizaje: Permite evaluar la adecuacién y validez de las propuestas para
favorecer la formacién del alumno: actividades, tiempos planificados etc.
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% Entorno Tecnologico: se refiere a la accesibilidad de los distintos materiales y la usabilidad
de los recursos provistos por la plataforma.
A continuacion se muestran los articulos correspondientes al criterio “Aspectos curriculares”
incluidos para evaluar el grado de satisfaccion de los alumnos.

ASPECTOS CURRICULARES

Adecuacion de los contenidos para la comprension de las teméticas.
Nivel de profundizacion de contenidos

Extension de los contenidos para la comprension de las tematicas

Estructuracion logica en la organizacion de contenidos
Claridad en la presentacion de contenidos

A

TUTORIAS Siempre  Generalmente |veces Nunca

¢Consult6 a su tutor? En caso que su respuesta se ubique
en las dos Gltimas columnas, por favor indique la razon

Indique tipo de tutoria que utilizé : |
Sélo presencial
Solo a distancia

Contactos
Mail Interno
Chat

‘ Ambas
¢Con cual se sintié mas comodo?
¢, El tutor realiz6 comentarios a sus actividades ?

Tiempo de respuestas de su tutor

Claridad de mensajes enviados por el tutor. \ \ \ \ \

Grado de satisfaccion respecto de respuestas de su tutor \ \ \ \ \

Apoyo brindado por el tutor para el aprendizaje \ \ \ \ \

La metodologia de Hayes determina agregar el criterio Satisfaccion General, formado por articulos
menos especificos, para evaluar la calidad general del curso.

SATISFACCION GENERAL

Realice el balance de su experiencia respecto de:

Aspectos Curriculares
Propuesta Didactica
Tutorias

En lineas generales y en relacion al curso propuesto, por favor mencione:

Tres aspectos positivos
Tres ald':eé'tgsTll\%(aativos 163
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% Acerca de la informacion y su analisis
Los indicadores son medidas operativas que permiten identificar el cumplimiento de un estandar.
Para la ANECA, es una “Expresion cualitativa o cuantitativa para medir hasta que punto se
consiguen los objetivos fijados previamente en relacion a los diferentes criterios a valorar para un
programa determinado (cada criterio se puede valorar con uno o varios indicadores asociados).
Para el caso de variables cuantitativas se realiza un resumen de la informacién utilizando
estadisticas descriptivas: media aritmética y dispersion.
¢Por qué la media aritmética? Ella permite determinar la tendencia central de las puntuaciones para
cada articulo y criterio.
¢Por qué la dispersion? Ella explica la variabilidad de dichos valores respecto del valor medio.
Representa en nuestro estudio, el grado de unanimidad de los alumnos en la asignacion de los
puntajes.
Para la interpretacion de la dispersion se apel6 también a los graficos de frecuencia.
. Para las variables cualitativas se han calculado frecuencias y porcentajes. Los gréficos
estadisticos son utilizados para facilitar la comprension de los valores obtenidos.

Un caso de aplicacién

A modo ilustrativo se analizan algunas tablas y gréaficos obtenidos de la aplicacién del instrumento
al curso de modalidad semi-presencial, correspondiente a una asignatura de 4° Afio de la Carrera
Licenciatura en Ciencias de la Informacién, ciclo lectivo 2005 , de la Facultad de Ciencias Exactas,
Fisicas y Naturales de la Universidad Nacional de San Juan.

Media y dispersion comparativa segun Criterios: Esta tabla brinda una primera aproximacion
acerca del grado de satisfaccion de los alumnos respecto de los distintos criterios considerados. Los
valores que en ella se muestran estan ordenados en forma descendente, segin promedio de
satisfaccion obtenida.

Criterios Media | Dispersion
ENTORNO TECNOLOGICO 4,55 0,21
IASPECTOS DIDACTICOS 4,48 0,26
TUTORIAS 4,45 0,08
IAUTOGESTION DEL APRENDIZAJE| 4,45 0,25
IASPECTOS CURRICULARES 4,21 0,24

En este caso, los valores obtenidos indican que en general el puntaje asignado es alto para los
distintos criterios, considerando que el maximo es de 5 puntos. Esto evidencia que, segun los
alumnos que participaron del curso, en él se han atendido en forma satisfactoria los distintos
aspectos didacticos, pedagdgicos y tecnoldgicos. Este primer andlisis nos hace inferir gran
conformidad respecto del criterio Entorno Tecnoldgico, resultado que en realidad era esperado,
teniendo en cuenta el perfil de nuestros alumnos, habituados al uso de las herramientas
informéticas. Promedios bajos hubieran indicado problemas en la usabilidad de los recursos
provistos por la plataforma o en el acceso a los distintos materiales propuestos por los
organizadores del curso. Sin embargo, se ve la necesidad de ahondar en el criterio Aspectos
Curriculares, gue si bien obtuvo un grado alto de satisfaccién, es el que para este grupo de alumnos
merecio menor puntaje.

2 Pag 169 Anexo 4: Glosario correspondiente a Guia de Valoracion Interna ANECA
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Media y Dispersion para Criterio Aspectos Curriculares: La siguiente tabla muestra los valores
de media y dispersion obtenidos para los distintos articulos evaluados en este criterio:

ARTICULOS DE SATISFACCION Media Dispersion
Claridad en la presentacién de contenidos 4,47 0,74
Adecuacion de los contenidos para comprensién de tematicas. 4,40 0,51
Nivel de profundizacion de contenidos 4,20 0,77
Extension de los contenidos para comprensién de tematicas 4,14 0,66
Estructuracion l6gica en la organizacién de contenidos 3,86 1,10

Como se observa, en el caso que analizamos, el articulo que ha influido en la disminucion del
promedio del criterio, es la Estructuracion Légica en la organizacion de Contenidos, promedio
3,86, dispersion 1,10.

¢Como se interpretan estos datos? Para el primer articulo sefialado, la dispersion es de 0,51
significa que en promedio los valores se han desviado de la media, en 0,51 puntos. Esto es que los
puntajes otorgados por la mayor parte de los encuestados, estan concentrados entre 4 y 5 puntos, es
decir una variacion minima. Sin embargo el articulo Estructuracion Logica en la organizacion de
contenidos, no solo obtuvo un puntaje promedio bajo, sino que la dispersion es mayor a 1 punto, lo
cual expresa que la conformidad no fue compartida. Algunos alumnos pueden haber asignado 2
puntos y otros 5 por ejemplo.

Los graficos de frecuencias ilustran esta interpretacion:

1-Adecuacion de los cont. ,p.ara la comprension 4-Estructuracion légica en la organizacion de
de las tematicas contenidos
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El analisis cuantitativo como punto de partida

Los Criterios, Estandares e Indicadores definidos para evaluar la calidad de la interaccion en los
procesos de Educacion a Distancia de la institucion bajo estudio nos permitieron una primera
mirada a los procesos de interaccion.

Tal como hemos sefialado en el caso que estamos analizando los valores obtenidos muestran una
concentracion respecto del valor promedio, por tanto implica una unanimidad en las opiniones a la
hora de evaluar la calidad del servicio en lo atinente a la interaccion.

La metodologia de Hayes, propone otro tratamiento de la informacion de manera tal de conocer los
criterios que resultan mas importantes desde la perspectiva del usuario-alumno-del servicio.

Resulta de gran utilidad conocer que criterios de calidad estan mas relacionados con la satisfaccion
general de nuestros alumnos.
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El analisis de correlacion, proporciona un indice que puede ayudarnos en este objetivo. Consiste en
determinar la relacion entre dos variables, por ejemplo el valor del criterio Materiales- y el del
criterio Nivel de Satisfaccion General.

Después que los N encuestados han respondido el cuestionario, se puede obtener por cada uno de
ellos un par de puntuaciones.

El coeficiente de correlacion r de Pearson permite cuantificar esta relacion. Matematicamente se ha
demostrado que este coeficiente puede tomar valores comprendidos entre -1y 1. El valor 1 indica
una relacion lineal perfecta y positiva entre las variables, -1 indica también una relacion perfecta
pero negativa, mientras que el valor 0 indica que no existe relacion entre ellas. En general los
valores que se obtendrdn no son exactamente los 3 mencionados, pero si el valor obtenido es
proximo a 1 o -1 indica relacion fuerte entre las variables estudiadas. Para el caso que analizamos,
los coeficientes de correlacion obtenidos son:

0,71 | Aspectos Curriculares / Sat. Gral.
0,61 | Tutorfas/ Sat. Gral.

0,37 | Propuesta Didactica/Sat. Gral.

0,24 | Entorno Tecnoldgico/Sat. Gral.
0,08 | Autogestion del Aprendizaje/Sat. Gral.

El analisis de correlacién saca a luz aquellos aspectos que en la consideracion de los alumnos son
clave para profundizar el analisis de los procesos de interaccion.

La bdsqueda permanente de la calidad de la oferta nos obliga a considerar esta informacion
resultante de un analisis cuantitativo no como un punto de llegada sino de partida. Los resultados de
esta primera aproximacion al fendbmeno nos proporcionan un diagndstico que caracteriza los
procesos de interaccion en sentido amplio. Esto nos lleva a disefiar una fase que complemente con
otra mirada el fendmeno para profundizar otros aspectos.

¢Coémo mejorar la prestacion del servicio a partir de los requerimientos del usuario? Buscamos
identificar los patrones de interaccion, en una fase cualitativa que nos brinde descripciones
detalladas de situaciones, interacciones y comportamientos a partir del analisis cuantitativo.

El procesamiento cuantitativo puede dar claves que desde un analisis cualitativo permita indagar
aquellos aspectos més valiosos desde la perspectiva del usuario, es decir comprender su vision, sus
necesidades, vivencias y perspectivas respecto de la interaccién. Gallart (1993) afirma que “la
utilizacion de diferentes métodos en etapas sucesivas...parte de un diagnostico cuantitativo, basado
en el analisis estadistico de variables, con el objeto de caracterizar el fenémeno en estudio y se
adentra en un analisis cualitativo de dicho fendmeno para tratar de explicar dichas caracteristicas y
los procesos inmanentes”s

Los resultados de esta nueva fase han de transformarse en una optimizacion del modelo: es decir,
desde este insumo que proviene del usuario, se podrian definir nuevos estandares criterios,
indicadores, que aseguren una mejor prestacion del servicio: el modelo se vuelve dindmico. En un
proceso iterativo, a lo largo de un periodo recortado de tiempo, permitird contar con informacion
mas rica que permita mejorar la calidad del servicio desde la satisfaccion del usuario.

Para concretar esta instancia cualitativa, se considera pertinente la aplicacion de una entrevista en
profundidad que detecte los atributos que son méas importantes para los usuarios o de los que estan
menos satisfechos, lo cual permitira realizar la reingenieria en los procesos que asi lo requieran y
comenzar el ciclo dinamico nuevamente.

® Galart, Marfa Antonia, La integracion de métodos y la metodologia cualitativa. Una reflexion desde la préctica de la

investigacion en Forni, Floreal, y otros; Métodos cualitativos Il. La préctica de la investigacion. Bs. As. CEAL, 1993,

216 paginas.
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