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At the Chemistry Department of Ciclo Basico Co-
mun, University of Buenos Aires, the ISO 9001
standards have been adapted in order to assure the
quality of its academic and administrative manage-
ment. Some examples of control instruments (diffe-
rent opinion surveys) are presented in this paper
These instruments are useful not only to detect
errors, and consequently correct them, but also to
improve processes that are already considered to be
functioning properly. This continuous improvement,
based on customer orientation, is one of the pillars
of a quality system.

Resumen

La catedra de Quimica del Ciclo Basico Comtn de
la Universidad de Buenos Aires ha adaptado las
normas ISO 9001 para asegurar la calidad de su
gestion académica y administrativa. En este articulo
se dan ejemplos de instrumentos de control (distintas
encuestas de opinion), con los cuales se pretende no
solo detectar y en consecuencia subsanar errores,
sino también mejorar atin mas los procesos que se
considera estan funcionando adecuadamente. Esta
mejora continua, basada en la orientacion al cliente,
constituye uno de los pilares de la calidad total.

Introduccion

En la primera parte de este articulo se describen las
premisas basicas de las normas ISO 9001 para ase -
guramiento de la calidad (2000-2001) También se da
cuenta de como fueron adaptadas a la gestion de la
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materia Quimica del Ciclo Basico Comin de la
Universidad de Buenos Aires.

Esta materia cuenta con un cuerpo de mas de un
centenar de docentes quienes ensefian a unos quince
mil alumnos por cuatrimestre. Td dimension hace
que toda la tarea, académica y académico-adminis-
trativa revista caracteristicas complejas. La adapta-
cion de las citadas normas supuso estructurar los
distintos niveles de gestion como un sistema de
procesos relacionados entre si. Cada proceso funcio-
na como una unidad de gestién y producciéon de
informacion y/o servicios destinados a otro u otros
procesos. Esto hace que se establezca un vinculo
dinamico entre todos los niveles de gestion. Asegurar
la calidad del sistema de gestion en su conjunto
supone entonces asegurar la calidad de cada una
de sus instancias. Pero asegurar la calidad significa
algo mas que hacer bien las tareas. Entre otras cosas,
significa establecer un sistema de control para detec-
tar y subsanar errores y para mejorar ain mas
“lo que esta bien”. En otras palabras, significa consi-
derar que toda accion es perfectible y en consecuen-
cia susceptible de ser mejorada en forma continua.

El control produce informacién que, luego de
ponderada, resulta fiable a los efectos de realizar los
cambios en la direccion y el sentido que el sistema
de gestion requiere. En este articulo se mostrara
como, a través de encuestas de opinion, se obtuvo
informacion que redundé6 en cambios de los produc-
tos emergentes de distintos procesos. Fueron encues -
tados los dos protagonistas de los procesos de ense -
nanza y de aprendizaje: los alumnos y los docentes
auxiliares.

La encuesta como herramienta de control
Un sistema de gestion de la calidad no resulta ope-
rativo, ni es eficaz en el tiempo, si no cuenta con el
acuerdo y la satisfaccion de todas las personas invo-
lucradas.

Existen distintas herramientas de control (for-
mularios, entrevistas personales, buzon de quejas o
de ideas, encuestas, etcétera). En el caso que se
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analizara se adopto finalmente el sistema de encues-
tas de opinion. Result6 ser el mas adecuado por
varias razones. Una de ellas es que las encuestas se
pueden procesar estadisticamente con rapidez. Esto
permite realizar de inmediato algunos cambios una
vez detectados y ponderados los errores. Ademas se
puede ajustar su disefio a través de la puesta a prueba
del poder de discriminacién de sus items. Por ultimo,
las encuestas de opinién hicieron posible el control
y la mejora simultaneas de varios procesos, no sélo
en lo que hace a sus productos sino también a la
mecanica de sus interrelaciones. Se comenzara con
la encuesta dirigida a los docentes auxiliares.

éQué se pregunté y como respondieron los
docentes?

Entre otros, los docentes auxiliares son los responsa -
bles de la ensefianza de la disciplina en las aulas.
Ellos reciben desde otros niveles de gestion de la
materia diversas informaciones y/o servicios: el pro-
grama, el cronograma de las clases, la seleccion y
secuencia de los contenidos, el material didactico
impreso, los examenes, etcétera. Se los consulto
entonces en su calidad de usuarios (o clientes) de lo
producido en esas otras instancias de la gestion.
Como tales pueden estar conformes, ono. La encues-
ta midi6 su grado de satisfaccion.

Dicha encuesta de opinioén constaba de 13items
de respuesta cerrada y siete de respuesta abierta. Los
topicos sobre los cuales se indagé cubrian diversos
aspectos. Se comentaran sélo algunos de ellos, bien
porque dieron lugar a cambios necesarios e inmedia-
tos, o bien porque muestran cémo se retroalimenta
el sistema de gestion en su conjunto.

La encuesta fue respondida por casi la totalidad
de los docentes y de sus respuestas se infiri6 una
actitud comprometida con el proposito por el que se
losindagd. Esto es, con la meta de lograr una mejora
continua del servicio educativo prestado.

Las opiniones mostraron un alto grado de con-
formidad (a veces superior al 80.0%) con el material
didactico (Guia de Problemas-Material de estudio y
ejercitacion), con los examenes, con la planificacion
del curso, con las evaluaciones, etcétera. Sin embargo,
la optica de lectura y ponderacion de las opiniones
se realiz6 teniendo en cuenta también las disconfor-
midades, aun aquellas que tenian escaso peso esta-
distico.

Tal fue el caso cuando se analizaron las opinio-
nes acerca del nimero de clases asignado a cada
tema ounidad tematica (cronograma de clases). Aqui
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hubo algunas opiniones muy coincidentes en cuanto
a cantidad de horas dedicadas a la explicacion y
resolucion de ejercicios en Gases, en Teoria Atomi-
co-molecular, Tabla Peri6dica, Soluciones, Estequio-
metria, etcétera. Pero hubo amplio desacuerdo, mas
bien dispersion de opiniones, enlo referente a Equi-
librio Quimico y Quimica Organica. Es necesario
aclarar que en estos temas los alumnos no responden
en forma satisfactoria en los examenes. Como el item
daba lugar a sugerencias, en este rubro las hubo muy
variadas: ajustar los contenidos en estos temas (redu-
cirlos), eliminar contenidos de otras unidades temé -
ticas para dar mas tiempo a estos dos temas, modifi-
car el material de estudio de los alumnos, etcétera.

También en la encuesta se recab6 opinion sobre
la secuencia de contenidosy ellomostré lanecesidad
de realizar ajustes. Lo mismo ocurri6 con la modali-
dad de evaluacion.

Para tener informaciéon mas precisa acerca del
tiempo dedicado al desarrollo de cada tema del pro -
grama, se disefi6 una nueva encuesta denominada
Matriz de Prioridades, basada en la propuesta de L.
Jenkins (1997). En esta encuesta cada tema tenia un
nimero asignado y era comparado frente a los de-
mas. La frecuencia con que aparecia elegido un tema
permitia asignar un “peso relativo”, en cantidad de
tiempo, que se le deberia dedicar a su explicacion.
Nuevamente aparecieron disidencias en la asigna -
cién del tiempo de explicacion en Equilibrio Quimi-
co y Quimica Organica.

éQué cambios se realizaron?

Las modificaciones que se realizaron y se realizan
(mejora continua) pretenden resolver parte de la
dificultad de ensenar con éxito un programa tan
amplio en tan poco tiempo, a alumnos que traen
escasos conocimientos de quimica del nivel educati-
vo anterior. Ademas, el margen de la catedra para
realizar los cambios en contenidos sugeridos en las
respuestas a la encuesta es escaso. El programa de
contenidos es el resultante del acuerdo entre las facul-
tades que recibiran alos alumnos que cursan Quimi-
ca en el Ciclo Basico Comun (Angelini y otros,
2001b).

Pero se realizaron cambios, por ejemplo, no a
través de lareduccién de contenidos sino modifican-
do el abordaje didactico y conceptual de todos los
temas del programa (Angelini y otros, 2001a). Se
midi6 el impacto de este cambio en la comprension
de algunos temas por parte de los alumnos (Angelini
y otros, 2001b).
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La encuesta de opinion también indujo arealizar
modificaciones en el formato y en los criterios de
correccién de las evaluaciones. Ambas modificacio-
nes se realizaron en pro de aumentar la objetividad
en la correccion por mas de un centenar de docentes
de miles de exdmenes por cuatrimestre. El asegurar
la objetividad en la evaluacion es una de las formas
de asegurar la calidad de la evaluacion (Sileo y otros,
1999).

Por ultimo, los items de respuesta abierta permi-
tieron recoger informacion sobre fallas, algunas de
caracter mas amplio y cuya solucién no es resorte
exclusivo de la catedra. Por ejemplo, sefialaron la
escasez de recursos didacticos (modelos moleculares y
retroproyectores), la falta de motivacion de los alum-
nos, cansancio de los mismos en los turnos noctur-
nos, las malas condiciones edilicias de las aulas, el
excesivo numero de alumnos en cada clase, etcétera.

éQuiénes realizaron los cambios y donde?

El material didactico (Guia de Problemas, por ejem-
plo) fue rediseniado por los responsables del proceso
Elaboracion del Material Didactico. La modificacion
en la secuencia de los contenidos fue realizada por
los responsables del Disefio y/o Modificacién del
Programa.

Los cambios realizados en las evaluaciones es-
tuvieron a cargo de los integrantes del proceso Con -
feccion de Examenes.

También intervinieron los encargados de la Ca-
pacitacion del Personal Docente Auxiliar. Se realiza-
ron talleres, de varias sesiones cada vez; por ejemplo,
sobre Equilibrio Quimico y Quimica Organica. En
ambos se abordaron aspectos didacticos y de actua-
lizacién de contenidos. En otros talleres se abordo el
tema de la evaluacion. En todos los casos se arrib6 a
consensos que fueron trasladadosa distintos aspectos
de la gestion de la calidad de la materia.

Lo ejemplificado da cuenta de c6mo las opinio -
nes vertidas en la encuesta dieron lugar a modifica-
ciones en el producto de otros procesos. En sintesis,
de como se produjo una retroalimentacién en varias
partes del sistema.

Y los alumnos, équé opinaron?

El estudio realizado mediante encuestas de opinién

dirigidas a los alumnos tuvo un doble objetivo:

o explorar y medir la calidad del trabajo en las aulas.

e medir el grado de aceptacion de otros aspectos
que, o se vinculan con la ensefianza, o los alumnos
los relacionan con su propio aprendizaje.

Para medir la calidad de la actividad de los
docentes y de los alumnos en el aula se disefi6 un
cuestionario sencillo que estos dltimos debian res-
ponder al finalizar cada clase (Roberts, Editor, 1995).
El cuestionario contenia las siguientes preguntas:

— Entérminos globales, {cuanto de provechosa le
result6 la clase de hoy?

— ¢En qué temas las explicaciones no fueron del
todo claras?

— ¢Considera que el docente expone los temas con
demasiada velocidad?

—  ¢Sigui6 las indicaciones del docente en cuanto a
la necesidad del estudio diario?

— {Qué podria haber hecho usted para aprovechar
mejor la clase de hoy?

— {Qué cambios podria implementar el docente
para mejorar la calidad de las clases?

Este estudio se realiz6 en forma piloto en tres comi-
siones de la materia. Se administré la encuesta a 150
alumnos. Las opiniones eran analizadas por los do-
centes a cargo del curso y la devolucién a los alumnos
se realizaba al comienzo de la clase siguiente.

El acto de devolucion provocaba situaciones
muy dinamicas de intercambio de opiniones, de
compromiso del docente frente a reclamos atendi-
bles de sus alumnos, de reflexiones de los estudiantes
acerca de su propio compromiso en el aprendizaje,
etcétera. Otro aspecto destacable de esta forma de
indagacion es que con ella se pudieron visualizar los
errores y realizar las modificaciones consideradas
pertinentes durante la ensefianza de la materia
(Baumgartner y otros, 2000).

Para ponderar cuestiones mas amplias, por su
vinculo con otros aspectos de la gestion de la calidad
de la materia, se disené otra encuesta de opinion.
Esta encuesta fue administrada a 800 alumnos al
finalizar un cuatrimeste, y const6 de 14 items de
opinion cerrada y cuatro items de opinion abierta.

Las opiniones vertidas en esta encuesta se pro-
cesaron en forma estadistica. Los resultados, como
se mostrard a continuacioén, fueron volcados a grafi-
cos. Se escogi6 el sistema de graficos por ser una
forma de facil comprensién y de rapida divulgacion
de los resultados a todos los docentes de la catedra.
A continuacion se muestran algunos de los resulta-
dos en los items de opinién cerrada.

Alas propuestas: “El clima de trabajo en el aula le
resulto, muy bueno, bueno, regular, malo” y “Los temas
Jueron explicados, muy bien, bien, regular, mal’}1os alum-
nos opinaron segun se muestra en las figuras lay 1b.
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La velocidad impresa por los docentes a la ex-
plicacion de los temas fue indagada a través de la
siguiente proposicion: “En su opinion, la velocidad con
quese abordan los temas fue: muy alta, alta, correcta, baja”.
Los resultados se muestran en la figura 2.

También se recogi6 informacién referente a la
calidad de la Guia de Problemas utilizada en las
clases. En esta Guia, luego del analisis de la mencio-
nada encuesta a los docentes, se introdujeron proble-
mas resueltos considerados “tipo” y algunos “flashe s”
de contenidos minimos. Estas modificaciones pre-
tendieron resolver la falta de tiempo en clase para
desarrollar en forma exhaustiva todos los temas, sin
que ello implicara desalentar el estudio mediante
textos.

Las propuestas a los alumnos fueron: “En forma
global, considera que la calidad de la Guia es, muy buena,
buena, regular, mala”, “Considera que la introduccion de
problemas resueltos en la Guia contribuyd a su comprension
de los temas: mucho, bastante, poco, nada”, y los resultad s
se muestran en las figuras 3a y 3b respectivamente.

Una propuesta a los alumnos que no podia faltar
es la que alude a la organizacion general de la
materia y a la calificacion global del curso, esto
debido a que la catedra tiene dimensiones que son
mas bien propias de alguna facultad. Funciona en
nueve sedes geograficamente distantes entre si.
Cuenta con mas de un centenar de docentes, para
atender a mas de un centenar de comisiones. Los
horarios de dictado de la materia se extienden desde
las 7 alas 23 horas. La organizacién y el curso fueron
calificados segun se muestra en las figuras 4a y 4b.

De la opini6n de los estudiantes se podria inferir
que muchos de ellos se muestran satisfechos con
varios de los aspectos del servicio prestado por la
catedra. Pero no todos los alumnos y no con todo el
servicio. Tal fue el caso cuando opinaron sobre la
dificultad de la materia, con las horas de dedicaci6n
que exige, con el nivel de dificultad de los examenes,
etcétera. Ademas, y en este mismo sentido, el analisis
de los items de respuestas abiertas permitié encon-
trar fallas a las que los items de respuesta cerrada no
daban del todolugar. Es sabido que el procesamiento
y posterior analisis de propuestas de caracter abierto
es a menudo dificultoso. Pero la informacion resul-
tante suele ser valiosa. Este es el supuesto en virtud
del cual se disenaron items de libre opinion. Por
ejemplo, se pregunt6: “¢Hubo temas para los cuales la
gjercitacion de la Guia no fue adecuada y/o insuficiente?
Indiguelos”, y “Hubo temas para los cuales las explicaciones
en clase no fueron suficientes? Indiquelos”.
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Clima de trabajo

Muy
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° Buena
Buen 59%

54%

Regulal
10%

2%

Explicacion detemas

Re! uleN
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Muy bien
26%
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Figura 1. Resultados referentes a “Clima de trabajo” —(a)— y “Explicacion de temas”

—(b).

Velocidad de la explicaciéon

Correct
31%

Muy alta\

Baja
20% J

1%

Figura 2. Resultados referentes a “Velocidad de explicacion”.

Se propuso ademas: “Indique aspectos positivos y
negativos en la ensenianza de esta materia”, y “Comente
aspectos no considerados en esta encuesta”.

La informacion obtenida indicé, por ejemplo,
que la ejercitacién en Equilibrio Acido-base y Qui-
mica Organica no es suficiente. Que el tiempo dedi-

Calidad de la gui

Buena
65% Regular
16% Bastante,

49%

Muy
buena
16%

\ Mala

3%

Utilidad de Problemas Resueltos

30%

Mucho % Nad

16% %

Figura 3. Resultados referentes a “Calidad de la Guia” —(a)— y “Utilidad de p'roblemas

resueltos” —(b).
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Organizacion de la materia

Calificacion del curso

Satisfac-
My toria
buena 29%

33%
Buena
52%

y
E’SCa\ . \ Malal
6% Mala 15% 4%

1%

Figura 4. Resultados relativos a “Organizacion de la materia” (a) y “Calificacion del

curso” (b).

cado a la explicacion de estos mismos temas es
insuficiente. Que el modo de evaluacion (items de
respuesta numérica a completar y preguntas concep-
tuales con justificaciones) no es demasiado adecua-
do, ya que no da lugar a mostrar los razonamientos
en los problemas numéricos. Por otra parte, senala -
ron como aspectos positivos la buena predisposicion
de los docentes ante las consultas y reconocieron, en
su gran mayoria, no haber dedicado el tiempo ne-
cesario al estudio de la materia. Algunos de los
reclamos de los alumnos fueron atendidos y se im -
plementaron cambios cuyo impacto se midi6 con la
administracion de la misma encuesta a otra cohorte
de alumnos (Torres y otros, 2001).

éComo se sigue?

Como se infiere de lo discurrido hasta aqui quedan
muchas modificaciones por realizar. Si el asegurar la
calidad exige corregir los errores y mejorar “lo que
esta bien”, mayor es la tarea que queda por delante.
Con esta exposicion se pretendi6 solo dar algunos
ejemplos de los modos con los cuales la catedra de
quimica esta controlando su sistema de gestion de la
calidad. v
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