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1. Introduccion

La metodologia de seguimiento y evaluacion propuesta en este documento, es el resultado de su
estudio y aplicacién en el marco del proyecto trianual “Soluciones Integradas para Sistemas de Educacién a
Distancia”, de la Facultad de Ciencias Exactas Fisicas y Naturales de la Universidad Nacional de San Juan
(UNSJ), cuyo obijetivo es agportar conocimientos que faciliten la planificacion estratégica y gestion de los
sistemas de educacion a distancia.

Este proyecto estd organizado en areas funcionales, siendo una de ellas el drea de seguimiento y
evaluacion.

Al definir pautas a la hora de disefar, implementar y gestionar sistemas de Educacién a Distancia, el
Ministerio de Educacion, Ciencia y Tecnologia hace referencia a la calidad y excelencia de los mismos como
asi también a la necesidad de asegurar procesos de evaluacién que garanticen dicha calidad. Por ello, se
determinaron en primer lugar los obijetivos de la evaluacion, atendiendo a las distintas concepciones acerca
de lo que es evaluar.

Se determind la necesidad de realizar dos tipos de evaluaciones, una evaluacion permanente
orientada a mejorar cada una de las acciones involucradas en el proyecto educativo emprendido y otra
orientada al control, en la que una comparacion entre lo previsto y lo logrado, permite determinar el
cumplimiento de las metas propuestas.

El proceso de evaluacion requiere definir estrategias y técnicas que no son siempre aplicables a
todos los casos, por ello se debid acotar el mismo a aspectos concretos. En particular, se definieron técnicas
y herramientas destinadas a la evalvacion de la interaccion entre los distintos actores del proceso educativo
y de la inferactividad del alumno con el material de aprendizaje y la tecnologia. Instrumentos que se
aplicaron en el curso de posgrado “Gravimetria y sus Aplicaciones Tectonicas”, dictado en forma conjunta
entre la UNSJ y la Universidad Nacional de Rosario.

En este documento se analizardn las herramientas de evaluacion utilizadas, los criterios de su
eleccion, los resultados obtenidos y las acciones que derivaron de su interpretacion.
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2. Determinacion de criterios para evaluacion del curso

Para determinar estos criterios consideramos necesario responder las siguientes preguntas:

e ;Quéevaluar?
e iPara quéy cuando evaluar?

e ;Como evaluar?

:Qué evaluar?

Atendiendo a la importancia que en esta modalidad poseen los procesos de interaccion e
interactividad, nuestra prioridad se centrdé en definir un modelo de evaluacién para dichos procesos.
Debemos destacar que entendemos por /nferactividad a la relacion de los alumnos con los materiales y la
tecnologia y por inferaccion a la relacion de los docentes con los alumnos y de éstos entre si.

Especificamente se pretendié evaluar las siguientes dimensiones:

e Cdlidad de materiales.
e Desempefio de tutores.

e Calidad del entorno tecnolégico.

La siguiente tabla resume los aspectos que consideramos debian tenerse en cuenta para dicha
evaluacion:

OBJETIVOS ASPECTOS A TENER EN CUENTA
— Adecuacioén para la comprensién de las temdticas.
1. Evaluacion pedagogica de los — Perfinencia entre teoria y prdctica.
materiales - Practicas suficientes.

— Adecuacion del soffware utilizado.

2. Evaluacion de la disposicion de — Evaluacion de accesibilidad a los distintos materiales desde la
materiales en el entorno plataforma.

Seguimiento de las actividades del tutor desde lo:
3. Seguimiento y evaluacion de las — Disciplinar
actividades del tutor — Afectivo

- Eficiencia en tiempos de respuestas

4. Evaluacion de los recursos de la — Amigabilidad
plataforma - Usabilidad

Evaluacion e Informe final sobre el cumplimiento de los objetivos
propuestos respecto de:

5. Evaluacion sumativa a. Calidad de los materiales
b. Desempenfo de los tutores
¢. Calidad del entorno tecnolégico
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iPara qué y cuando evaluar?

El curso consistid de dos modulos. Se determind la conveniencia de realizar una evalvacion
formativa —orientada al desarrollo més que al control- que debia realizarse durante todo el proceso, de
manera de identificar inconvenientes o dificultades e introducir sobre la marcha las rectificaciones que
permitieran optimizarlo.

Durante la ETAPA PRE-ACTIVA, esto es durante el disefio e implementacién del curso, la evaluacién se
realizé a través de la interaccién permanente entre los distintos actores que intervinieron en los procesos
involucrados

Para la eTAapA ACTIVA —durante el desarrollo del curso— ademads del seguimiento permanente se
planificaron dos evaluaciones, al finalizar cada uno de los modulos.

La evaluacién continua se realizd mediante el contacto permanente entre tutores, alumnos e
integrantes de las dreas pedagogica y tecnoldgica, realizando con ellos ajustes adecuados, a medida que
se publicaron las distintas unidades de los médulos.

La evaluacion planificada para el final del primer médulo —orientada a la mejora— permitié realizar
las modificaciones necesarias para el segundo médulo. La evaluacion planificada para el final del segundo
maodulo, tuvo cardcter de control y permitié determinar los objetivos alcanzados, aspectos positivos a ser
potenciados y aspectos negativos a corregir para proximas propuestas.

:Como evaluar?

Para medir la calidad de un servicio o producto, uno de los factores de gran peso en la actualidad
es la satisfaccion del usuario. Conocer lo que él percibe permite a la institucién que ofrece el servicio, tomar
decisiones tendientes a satisfacer sus necesidades y exigencias.

Nuestro principal interés estuvo centrado en lograr una experiencia satisfactoria para quienes
participaron en el curso de posgrado propuesto, especialmente alumnos y tutores (en este curso, los
expertos disciplinares).

Para medir el grado de satisfaccion del proceso, se decidid emplear la metodologia basada en el
modelo de desarrollo y utilizacién de cuestionarios de satisfaccion de clientes, propuesta por Bob Hayes, que
especifica claramente como generar y evaluar cientificamente los cuestionarios de satisfaccion.

Cabe destacar, que se cuenta con antecedentes en la aplicacion de esta metodologia. En el Instituto
de Informatica de nuestra institucién, se utiliza con resultados 6ptimos, para evaluar la calidad de los cursos
presenciales de grado, de la carrera Licenciatura en Ciencias de la Informacion.

Este modelo propone las siguientes etapas:
e | Determinacion de necesidades y exigencias de usuarios.

e |l. Desarrollo y evaluacion de cuestionarios.

e |II. Utilizacién de resultados de cuestionarios.
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3. Adecuacion de la metodologia para el seguimiento y evaluacion del curso

Analizaremos como se concretaron cada una de las etapas mencionadas.

Determinacion de las necesidades y exigencias de usuarios

Identificar las exigencias del usuario permite establecer las dimensiones de calidad, esto es, las
caracteristicas que los usuarios consideran importantes para el servicio. Para esta tarea la metodologia
propone dos técnicas: e/ desarrollo de la dimension de calidad y el Incidente critico.

e Laprimeraq, involucra a personas que tienen un acabado conocimiento sobre la funcionalidad u
objetivo del servicio o producto. La informacion puede ser obtenida a partir de sus
publicaciones o consultas personales.

e latécnica del incidente critico consiste en obtener informacion de los mismos usuarios, sobre el
servicio que reciben. Los incidentes criticos deben describir tanto los aspectos positivos como
los negativos.

Los incidentes similares, ya sea que expresen en forma negativa o positiva un mismo aspecto del
servicio, se agrupan. Luego, se redacta una frase, que a través de un verbo o adjetivo concreto, pueda
expresar la caracteristica compartida por dichos incidente criticos. Esta frase se llama arficulo de satisfaccion.

En este caso, se considero la necesidad de utilizar las dos técnicas, ya que con el uso de la primera
exclusivamente se corre el riesgo de quedarse solamente con la vision de quien produce el servicio y pueden
obviarse algunos factores importantes para los usuarios.

II. Desarrollo de cuestionarios

Para la elaboracién de la primer encuesta, realizada al finalizar el primer médulo, algunos articulos
fueron considerados a partir de las publicaciones de especialistas y otros atendiendo a aspectos que desde
el proyecto necesitdbamos evaluar. Las preguntas abiertas se destinaron a conocer los aspectos que fueron
vivenciados como positivos y/o negativos por los alumnos.

La siguiente tabla muestra, a modo de ejemplo, algunos de los arficulos que fueron incluidos para
evaluar el grado de satisfaccion de los alumnos, en dos de las tres dimensiones consideradas.

La metodologia determina agregar la dimensién Satisfaccion General, formada por articulos menos
especificos, para evaluar la calidad general del curso.

Para la confeccién de las encuestas se utilizd el formato de Tipo Likert, que brinda la posibilidad de
contestar cada articulo en gradaciones variables, que luego son cuantificados para realizar los calculos
estadisticos.
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MATERIALES Siempre | Generalmente A veces Nunca

sLa distribucién de los materiales en el
entorno fue adecuada a sus necesi-
dades?

¢Fueron suficientes para la compren-
sién de las temdticas?

¢Consultd los archivos sugeridos como
lectura complementaria?

sPudo utilizar los software sin dificultad
en cuanto a aspectos pedagobgicos
—Interpretacion, graficacién-?

Si tuvo alguna dificultad, identifiquela:

SISTEMA DE TUTORIA Siempre | Generalmente A veces Nunca

s Utilizo herramientas de comunicacion
para consultar a su futor?

;Las respuestas de su tutor, fueron
contestadas a tiempo?

sLas respuestas de su tutor, fueron
satisfactorias?

SATISFACCION GENERAL Muy buena Buena Regular Mala

Realice el balance de su experiencia respecto de:

Materiales de aprendizaje

Relacion con el tutor

Recursos de la plataforma

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

Tres aspectos positivos:

Tres aspectos negativos:
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M. Utilizacion del cuestionario

La metodologia permite efectuar un andlisis cuantitativo de los resultados obtenidos a partir de los
cuestionarios. Se realizd un resumen de la informacion utilizando estadisticas descriptivas, la media
aritmética permitié determinar la tendencia central de las puntuaciones para cada articulo / dimension y la
dispersion la variabilidad de dichos valores respecto de ese valor medio.

Los gréficos y valores obtenidos se muestran a continuacion:

Materiales @ ¢ La distribucion de los materiales en
Totalmente Satisfecho el entorno fue adecuada a sus
4 necesidades?
3,63
325 325 3,38 m ¢ Fueron suficientes para la
Satisfecho ’ ! comprension de las tematicas?
3 |
2,63 i ) .
O ¢ Consultoé los archivos sugeridos
Poco como lectura complementaria?
Satisfecho
2 |
¢ Pudo utilizar los software sin
dificultad?
Insatisfecho
1 W ¢ Tuvo dificultades técnicas con los
software ?
Total 3 83 Tutor
Satisfecho 375 375 e .

@/ Ltiliz & herramientas de
comunicacidn para consultar a su
tutor?

Satisfecho — —
|/ Las respuestas de su tutor, fueraon
contestadas a tiempo”
Poco ] |
Satisfecho O ¢ las respuestas de su tutor, fueran
satisfactonas ?
Ins atisfecho
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Tecnologia
Total¥
Satisfecho
3,69
O Accesibilidad
Satisfecho
M Usabilidad
Poco
Satisfecho
Insatisfecho
Tecnologia/Accesibilidad
Total#
Satisfecho 375
O Encontrd sin
dificultades los
Satisfecho distintos materiales?
W ; Accedid sin
dific_ult_ades alos
Poco servicios?
Satisfecho
Insatisfecho

En la siguiente tabla se muestran los valores de la media y dispersion correspondientes a las
dimensiones consideradas con sus respectivos articulos de satisfaccion:
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Media | Dispersion

MATERIALES 3.23 0.37

sLa distribucion de los materiales en el entorno fue adecuada a sus necesidades? 3.63 0.52
¢Fueron suficientes para la comprension de las temdticas? 3.25 0.46
¢Consultd los archivos sugeridos como lectura complementaria? 3.25 0.89
¢Pudo utilizar los soffware sin dificultad? Aspecto diddctico 3.38 0.92
sTuvo dificultades técnicas con los sofiware? 2.63 1.06
TUTOR 3.79 0.07

s Utilizé herramientas de comunicacion para consultar a su tutor? 3.75 0.7
sLas respuestas de su tutor, fueron contestadas a tiempo? 3.88 0.35
sLas respuestas de su tutor, fueron satisfactorias? 3.75 0.7
TECNOLOGIA 3.59 0.13

Accesibilidad 3.50 0.35
sEncontr6 sin dificultades los distintos materiales? 375 0.46
sAccedio sin dificultades a los servicios? 3.25 0.89
Usabilidad 3.69 0.27
sTuvo dificultad en el aprendizaje del manejo de los recursos de la plataforma? 3.88 0.35

Para interpretar estos resultados, se debe tener en cuenta que la metodologia asigna a las
respuestas de los articulos de satisfaccion, una puntuacién en un rango comprendido entre 1y 4 puntos
-lindica insatisfaccién y 4 corresponde al maximo grado de satisfacciéon-.

Las graficas de las dimensiones consideradas, reflejan en general un alto grado de conformidad. El
estudio se realizd para cada dimensién en general y para cada uno de los arficulos en particular.

Las siguientes fueron algunas de las conclusiones y acciones derivadas del andlisis de los
resultados:

e En la DIMENSION MATERIALES, el valor medio de satisfaccion obtenido para el artficulo DISTRIBUCION
DE LOS MATERIALES EN EL ENTORNO —3.63- significa que en general, los alumnos estuvieron muy
satisfechos con la distribucion de los materiales.

El articulo ¢LOS MATERIALES FUERON SUFICIENTES PARA LA COMPRENSION DE LAS TEMATICAS? obtuvo un valor
medio menor —3.25-, muestra que en general los alumnos estuvieron solo satisfechos con el
material proporcionado.

Las respuestas siguientes confirman lo evaluado cuantitativamente:
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— "Material didéactico interesante”.
- “El material es claro y facilmente comprensible”.
- "Los précticos estuvieron acordes al material de estudio”.

—“Se me ocurre que pueden incorporarse mas ejemplos practicos... Otro aspecto es incorporar
informacion de sitios relacionados con los temas. Y mencionar soffware comerciales si
existen...”.

- "Mis dificultades han sido varias: primero el contenido nuevo sobre gravimetria...”.

Para el arficulo ¢TUVO DIFICULTADES TECNICAS CON EL SOFTWARE? esperdbamos una puntuacion baja,
ya que durante el curso fueron varios los problemas que los alumnos plantearon respecto al
software propuesto. Efectivamente el promedio obtenido fue de 2.63 con una dispersion
grande de 1.06, lo cual significa que si bien la puntuacion promedio fue baja —indica alumnos
poco satisfechos— hubieron algunos que no tuvieron dificultades técnicas con el software. Los
inconvenientes, que se debieron principalmente a incompatibilidad entre sistemas operativos,
fueron resueltos por integrantes del @rea tecnolégica.

La disconformidad expresada en este articulo, como asi también la necesidad de algunos
alumnos de contar con mayor cantidad de ejemplos y material complementario en algunos
temas, hizo que la satisfaccion media para la DIMENSION MATERIALES fuera de 3.23 puntos.

e La DIMENSION SISTEMA DE TUTORIA tuvo en general un promedio de satisfaccion alto -3.79— con
una dispersion pequefia —0.07-. Esto significa un buen trabajo de los tutores, hecho que fue
oportunamente comunicado, teniendo en cuenta el gran desafio que para ellos representaba
seguir ofreciendo este curso con la calidad de la modalidad presencial.

e El promedio de 3.59 obtenido en la DIMENSION TECNOLOGIA se debe a que algunos alumnos —
no demasiado habituados al uso de tecnologio- tuvieron dificultad para utilizar algunos
recursos de la plataforma.

e Finalmente se muestran los valores obtenidos para la DIMENSION SATISFACCION GENERAL.

Satisfaccion General
Muy
Buena 3,63 3,63
3,50 @ Materiales de aprendizaje
Buena
m Relacién con el tutor
Regular
O Recursos de la plataforma
Mala
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Los valores obtenidos expresan un grado de satisfaccion alto respecto de los articulos
considerados.

e Las preguntas abiertas, planteadas a partir de la solicitud de aspectos positivos y negativos de
la propuesta, nos proporciond importante informacion, alguna de las cuales esperdbamos. Tal
es el caso de la falta de propuestas de foros y actividades grupales, como lo expresa uno de
los alumnos: “No hubo ningdn foro ni comunicacién entre alumnos. Realmente uno se siente
aislado porque no hay interaccién con el grupo”.

A partir de los resultados obtenidos, se confecciond un informe destinado a los integrantes de las
dreas involucradas, sistematizados en aspectos positivos y negativos, con el objeto de redlizar los ajustes
para el segundo modulo.

Entre los ajustes efectuados, queremos destacar la inclusion de un foro como cierre del curso, para
satisfacer demandas de formas alternativas de comunicacion de los alumnos, pero ademds y muy
especialmente como una instancia en la que se pudiera cristalizar los aprendizajes alcanzados.

El foro resulté una experiencia interesante tal como lo expresan algunos alumnos y tutores:

— “Considero que el debate planteado via foro fue muy enriquecedor”.

— “Las respuestas de mis compaferos me ayudaron a formar una idea completa del tema en
cuestion”.

— "En los investigadores de este pais —posiblemente por razones de fechas ya que el foro coincidié
con el comienzo de clases— no observé el mismo interés que noté en los investigadores de otros
paises que se mostraron entusiasmados con el tema. Seria conveniente plantearse ofro curso de
lguales caracteristicas, solicitar foros quizds desde la unidad 30 4...".

Conclusién

Este documento sintetiza la adecuacion de la metodologia de elaboracién de cuestionarios de
satisfaccion de usuarios, a los requerimientos de este proyecto. En esta primera etapa se ha logrado la
confeccién del cuestionario preliminar, a partir del cual se pudieron implementar mejoras desde los
resultados obtenidos.

La metodologia permite ademas evaluar la calidad de los instrumentos de medicion utilizados,
determinando su fiabilidad. Esto es fundamental, ya que nos permite tener confianza de que ellos reflejan
realmente lo que los usuarios quieren expresar. Si la medicion no es precisa se puede correr el riesgo de no
tomar las decisiones adecuadas tanto en la fase de la evaluacion procesual —para realizar los ajustes
necesarios—, como en la evaluacién sumativa —para la mejora de futuras propuestas-—.

Finalmente, permite establecer qué dimension o dimensiones de calidad estdn mas relacionadas
con la satisfaccion general del usuario, realizando un andlisis de correlacién basado en los resultados ya
obtenidos. Se podra asi dirigir nuestra atencién hacia ellas, para aumentar la satisfaccién de todos los
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actores involucrados en el proceso de ensefianza-aprendizaje a distancia, en especial la de los alumnos
gue confian su tiempo y esfuerzo a esta modalidad de aprendizaije.

Opiniones de alumnos tales como: “... Aprovecho para agradecerles la oportunidad que nos dieron
de participar en el curso, el cual me resultd muy interesante. Espero que este tipo de eventos (en modalidad
a distancia) se pueda repetir...", nos impulsan a seguir frabajando en pos de mejorar la calidad de nuestras
propuestas.
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