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Resumen

Desde su surgimiento, la educacién a distancia en linea alcanzd satisfactoriamente muchos objetivos:
econdémicos, pedagodgicos, organizacionales, la idea de industrializacion de la educacién, la
formacidn especifica y personalizada. Formar mas, mejor, mas rapido, a menor costo, a publicos
puntuales y de manera mas flexible en cuanto a sus estructuras y contenidos.

Sin embargo, muy frecuentemente también se presentan inconvenientes que desencadenan algunas
desilusiones o inclusive fracasos. La puesta en marcha de una estructura de formacion en linea no
siempre tiene un camino llano y muchas veces va acompafiada de situaciones que pueden
obstaculizar no solo la marcha sino también la posible continuacién del proyecto a largo plazo.

Ahora bien, consideramos que la reflexién y/o anélisis del proyecto en curso a partir de lineamientos
de calidad pueden contribuir a disminuir la posibilidad de error. Para certificar la calidad de las
prestaciones en educacidn, disponemos actualmente de diferentes medios como normas, acuerdos
internacionales, etc. En este punto, nos preguntamos si las formas emergentes de educacién en
linea, hibridas o no, disponen de los mismos procesos o necesitan especificaciones en particular.

En consecuencia, en esta presentacion abordaremos algunos lineamientos tedricos que posibilitaran
esclarecer y facilitar un mejoramiento global de los procesos en estructuras de formacion, desde el
inicio mismo de la proyecto hasta sus resultados.

Introduccién

La primera pregunta que debemos realizarnos es si realmente un proyecto de educacion a
distancia necesita conformar un proceso de analisis de calidad y si fuera este el caso, si ese analisis
seria en condiciones especificas o responderia a cualquier proceso de evaluacion de gestion.

Entendemos que la universidad se estad transformando en protagonista y promotora de la
innovacion, ya sea en nuestra sociedad como en el campo educativo en particular, teniendo en
cuentas las ofertas de mercado? propuestas tanto a nivel nacional como internacional. Se busca el
perfeccionamiento constante en el cumplimiento de sus tres funciones bdsicas: docencia,
investigacion y extensidn, pero para ello el énfasis de su gestion debe estar orientado a garantizar la
calidad de su actividad académica: mayor dedicacidon y perfeccionamiento de los docentes;

sistematica labor de investigacidén incorporando nuevos conocimientos que enriquezcan la tarea
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formativa y la extensidon a la comunidad dando a conocer los adelantos cientifico-técnicos y
ampliando oportunidades de actualizacion y perfeccionamiento de los recursos humanos.

Con el fin de poder alcanzar estos objetivos, nos interrogamos sobre la necesidad de instalar
procesos de formacion de acuerdo con los contextos emergentes, con los nuevos clientes® y
conservando siempre la misma preocupacién por la calidad, por los contenidos, actualizando al
mismo tiempo recursos y metodologias pedagdgicas, atendiendo asi también a la satisfaccion de los
actores del proceso. En consecuencia, aparece como mas adecuada, la propuesta de educacion a
distancia en linea: dispositivos organizados, con un fin especifico y reconocido por los actores para tal
fin. Se toma en cuenta la singularidad de las personas en sus areas individuales y colectivas y reside
en situaciones de aprendizajes complementarias y plurales en términos de tiempo, lugares,
mediaciones pedagdgicas humanas y tecnolégicas y de recursos.

El éxito de esta forma de compartir conocimiento, contrariamente al método tradicional,
pareceria recaer principalmente en el alumno: es necesario poner a este Ultimo en el centro del
dispositivo, no sélo en el sentido técnico-pedagdgico sino también en el sentido epistemoldgico del
término considerandolo como actor esencial del aprendizaje por su aptitud y actitud para crear
relaciones fecundas entre los estudiantes, con los docentes (creadores de contenido, coordinadores,
tutores) y con las fuentes del saber, multimedia o no.

Responder entonces a este desafio, presupone tener en cuenta la calidad del producto
ofrecido a la comunidad, siempre de acuerdo a la valoracién de los otros, a la mirada especifica de

los actores y finalmente a los resultados concretos obtenidos al final del proceso propuesto.

Calidad y evaluacion
Antes de introducirnos en el tema principal, es necesario destacar tres conceptos
fundamentales:

e Certificacion: es el procedimiento por el cual un tercero asegura por escrito un
producto, un proceso o un servicio segun las exigencias especificadas en un marco
referencial.

e Acreditacion: proceso por el cual un organismo con autoridad para hacerlo reconoce
formalmente que otro organismo, organizacién, individuo es competente para efectuar
tareas especificas

e Homologacidn: proceso por el cual un cliente (o uno de sus representantes) asegura
por escrito que un producto, un proceso o un servicio, concuerda con las exigencias definidas

por el demandante.

ISSN 2362-3918



. Lo CONICET
Instituto de Investigaciones en AIT

Id I H cs Humanidades y Ciencias Sociales Sy @ )
Y m FaHCE Area de |I|\-'l1'§1iwlin en Traductologia

SEGUNDO ATENEO INTERUNIVERSITARIO DE TRADUCTOLOGIA “La formacién para la traduccién”
Ensenada, 25 y 26 de agosto de 2014

Ahora bien, el término calidad se utiliza con una amplia variedad de connotaciones y con
muchas opiniones de cémo debe definirse y caracterizarse.

La primera acepcion de la definicidn de la palabra « calidad » encontrada en el diccionario en
linea de la Real Academia Espafiola resulta la mas sencilla y tal vez la mas acertada por su amplitud
de uso:

Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.

No obstante, existen otros significados de la palabra calidad que podemos sintetizar en:

1. Calidad significa aquellas caracteristicas del producto que se ajustan a las necesidades del
cliente y por tanto lo satisfacen.

2. Calidad significa ausencia de deficiencias: ausencia de errores que requieran rehacer el
trabajo o que resulten en fallos de operacidn, insatisfaccién del cliente, quejas, etc.

Finalmente, podemos tomar también la definicién de calidad dada por la norma ISO (2000):
aptitud de un conjunto de caracteristicas intrinsecas con el fin de satisfacer exigencias.

En nuestro caso de analisis, lo que tenemos realmente en claro es a qué algo o producto nos
referimos: curso, un proceso especifico en linea/a distancia, total o parcialmente, con contenidos
determinados de acuerdo a la propuesta ofrecida. Sin embargo, nos surgen inmediatamente algunas
preguntas: équiénes son los que juzgan el valor? ¢satisfacer las exigencias de quién? écudles son las
propiedades inherentes?,éa partir de qué criterios, parametros, instrumentos o indicadores se
aseguran las propuestas educativas confiables y de calidad en la practica?

Para comenzar a responder estos interrogantes, acudimos en primera instancia a un
organismo internacional que se ocupa de certificar la calidad de los procesos de gestidén que originan
un producto y/o servicio. Otorgan un sello de calidad a procedimientos, tareas y acciones. Cabe
destacar que se refieren a cualquier ambito de aplicacion y por lo tanto, no son especificos del area
de la educaciodn.

ISO: Es el Organismo Internacional de Normalizacién creado en 1947 e integrado por una red
de institutos nacionales de normalizacion de 162 paises, teniendo un miembro por pais. El sistema
esta coordinado por su Secretaria General ubicada en Ginebra, Suiza.

IRAM: (Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacién) Es una asociacion civil sin fines de
lucro, representante de Argentina en la ISO y de la ISO en nuestro pais, creada en 1935.

Estos organismos pusieron en marcha la Norma 9000 y sus diferentes actualizaciones (2000-
2004-2008). Los procedimientos evaluados se basan en la metodologia siguiente:

Planificar: establecer los procesos y objetivos necesarios para conseguir resultados de acuerdo

con los requisitos planteados por los clientes y las politicas de la organizacién.
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Hacer: implementar los procesos

Verificar: realizar el seguimiento y la mediacidn de los procesos y de los productos respecto a
las politicas, sus objetivos y requisitos e informar los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

En el siguiente cuadro, se puede observar de qué manera funciona el proceso propuesto

(normas 1SO 9000):

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

[ ——————— Clientes

Medicionanaisis| _ | ____ 11
T s Satisfaccién]

1
1
[P — |

Salidas

i 1| Entradas
et >

Leyenda
——== Actividades que aportan valor
———#= Flujo de informacién

En segundo lugar y luego de establecer una metodologia modelo de elaboracién de proyecto
para su posible certificacién, en las normas ISO aparece el interrogante sobre la satisfaccion de los
actores o en términos de mercado, los clientes. Esta respuesta es clave ya que dependerd de las
distintas expectativas de quienes tienen algo que ver en el programa; a saber: los estudiantes y/o
qguienes los envian a estudiar; las personas que trabajan en el proyecto educativo a distancia; la
institucion a la cual pertenece; las agencias u organismos evaluadores y acreditadores; entidades
financieras; destinatarios de lo aprendido por los estudiantes; la sociedad en general.

En tercer lugar, los elementos que darian cuenta de la adecuada satisfaccidon, son los
indicadores que terminan facilitando el proceso y ordenando la informacidén para su certificacion

final.

ISSN 2362-3918



. Lo CONICET
Instituto de Investigaciones en AIT

Id I H cs Humanidades y Ciencias Sociales Sy @ )
Y m FaHCE Area de |I|\-'l1'§1iwlin en Traductologia

SEGUNDO ATENEO INTERUNIVERSITARIO DE TRADUCTOLOGIA “La formacién para la traduccién”
Ensenada, 25 y 26 de agosto de 2014

De acuerdo a la definicién de la palabra indicador encontrada en el diccionario en linea de la
Real Academia Espafiola, es indicador aquello que indica o sirve para indicar. Indicar nos permite
mostrar o significar una cosa con indicios y sefiales. Por lo tanto, el indicador permite advertir, a
partir de un fendmeno, la presencia de otro u otros aun no percibidos. Son instrumentos que
permiten ver pero también prever; conocer, y a la vez, inferir las consecuencias de ese conocimiento.

Ahora bien, en el contexto de educacién a distancia, muchos organismos internacionales
proponen sus propios estandares de calidad (como por ejemplo el Modelo EFQM (European
Fundation for Quality Management) para Europa, o proyectos mds acotados como el de las
universidades latinoamericanas o la misma UNLP trabajando en conjunto con IRAM en donde
incluyen también indicadores y criterios de evaluacidon y de ponderacion. La Coneau (Comisidn
Nacional de Evaluacién y Acreditacion Universitaria) es la institucion que a partir de la ley de
Educacidn superior se encarga de la acreditaciéon de las carreras de grado y de posgrado de las
universidades argentinas. Por el momento, en nuestro caso de creadores de formaciones a distancia
(no siendo carreras de grado o de posgrado), tenemos la opciéon de adoptar los que ya estan
acreditados o crear los propios adoptando, modificando y/o ampliando los ya existentes,

dependiendo de los propios intereses y particularidades.

Modelo latinoamericano para procesos de educacion a distancia

En nuestra busqueda de posibles modelos que puedan utilizarse en nuestro medio y en
especial para la educacién a distancia, hemos encontrado un estudio realizado por CALED (Instituto
Latinoamericano y del Caribe de Calidad en Educacién Superior a Distancia). Su mision principal es
contribuir al mejoramiento de la calidad en la ensefianza superior a distancia en todas las
instituciones de América Latina y el Caribe que ofrezcan este tipo de estudios. Su proyecto se titula:
PROCESO DE AUTOEVALUACION DE LOS PROGRAMAS DE EDUCACION A DISTANCIA BASADO EN EL
PROYECTO “CENTRO VIRTUAL PARA EL DESARROLLO DE ESTANDARES DE CALIDAD PARA LA
EDUCACION SUPERIOR A DISTANCIA EN AMERICA LATINA Y EL CARIBE” (iniciado en el afio 2005).

El objetivo general del Proyecto fue el desarrollo de las bases para un sistema de acreditacion
y estdndares de calidad para programas de educacién superior a distancia en América Latina y el
Caribe (Centro Virtual formado por organismos de Chile, Uruguay, Colombia, México, Espaia y
Argentina, entre otros), y la realizacién de una validacién preliminar de dichas bases mediante
consultas y pruebas piloto.

Los objetivos especificos fueron:
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ePromover que las instituciones de ensefianza superior puedan mejorar, lanzar y
administrar con éxito, programas de educacién a distancia basados en la tecnologia de la
informacioén, y

e Contribuir a la capacidad de los gobiernos para regular, evaluar y acreditar sus
programas educativos a distancia.

En el siguiente cuadro, presentamos su modelo:

Procesos facilitadores Resultados

2
POLITICA Y
ESTRATEGIA

6. RESULTADDS
DE LOS DESTINA-
TARIOS Y PROC. ED.

1 5
LIDERAZGO DESTINATARIOS RESULTADOS
Y PROCESOS 7. RESULTADOS GLOBALES
Y ESTILO DE EDUCATIVOS DEL DESARROLLO
GESTION DE LAS PERSONAS

4

RECURSOS Y
ALIANZAS

8
RESULTADOS DE
SOCIEDAD

Innovacion y Mejora Continua

El Modelo en su desarrollo comprende:
e Seleccidn de 9 criterios y 30 subcriterios
¢ Definicion de 80 objetivos
e Determinacién de 227 estandares (Nivel minimo de calidad para alcanzar los
objetivos)
e Elaboracién de 413 indicadores
De este desarrollo, proponemos un ejemplo:
Criterio 4: Recursos y alianzas

Subcriterio 4.a: Gestion de los recursos econémicos y financieros del programa
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Objetivo: 4.a.1: Planificar, disponer y controlar los recursos econdmicos y financieros
necesarios para desarrollar sus objetivos.

Estandar 4.a.1.a: Elaboran un presupuesto econdémico y financiero que responde a la
planificacién y estrategia del programa.

Indicador 4.a.1.: Existencia del informe de gestion

Lineamientos en Argentina

En nuestro pais, desde 2004, existe la resolucion N2 1717 y sus anexos, del Ministerio de
Educacion, Ciencia y Tecnologia (firmado por el entonces Ministro Lic. Daniel Filmus) que plantea los
lineamientos para la presentacidn, evaluacién de programas y carreras bajo la modalidad de
educacién a distancia y su reconocimiento oficial y validez nacional. Esta resolucién en principio no
abarca los cursos de perfeccionamiento, de extensién ni de formacién continua profesional pero
sienta las bases y requisitos formales para una acreditaciéon, que nos pueden servir como
instrumento para mejorar la calidad de nuestros servicios.

En su articulo 2, especifica lo que comprende por Educacion a distancia:

las propuestas frecuentemente identificadas también como educacién o ensefianza semipresencial,

no presencial, abierta, educacion asistida, flexible, aprendizaje electréonico (e-learning), aprendizaje

combinado (b-learning), educacion virtual, aprendizaje en red (network learning), aprendizaje o

comunicacion mediada por computadora (CMC), cibereducacién, teleformacién y otras que rednan

las caracteristicas mencionadas precedentemente.

En esta resolucidn se plantean bdsicamente las siguientes pautas:

1. Introduccion.

2. Caracterizacion de la Educacién a Distancia.

3. Caracteristicas generales de un proyecto académico de Educacién a Distancia.
4. Componentes de un proyecto de Educacién a Distancia.

5. Desarrollo de cada componente y propuesta de requisitos minimos.
5.1. Modelo educativo de referencia.

5.2. Perfil y desempefio de los docentes.

5.3. Interaccién: docente y alumnos y entre estos.

5.4. Materiales para el aprendizaje.

5.5. Tecnologias de informacion y comunicacion.

5.6. Tipos y formatos de evaluacién.

5.7. Centros de apoyo distantes de la institucién central.
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En el siguiente cuadro, se especifica el punto 5: los componentes principales y los requisitos

de cada uno.
Componentes principales
Modelo Perfil y Interaccion: |Materiales |Tecnologias Tipos y Centros de
educativo de|desempeno |docentes y |parael de informa- |formatos de |apoyo dis-
referencia |de los estudiantes |aprendizaje |cion y co- |evaluacion |tanfes de la
docentes y estudian- municacion institucion
tes entre si central
Requisito |Descripcién  |Docentes que [Formatos de  (Obligatoriedad |Tecnologias  |Disefio y eje- |Lugares
minimo del modelo y  |tengan forma- |interaccion en [de existencia  |basicas: cucion dela  |dispuestos
para cada |Su considera- \cion especifica dislintos de materiales. |e-mail, listas o |evaluacion de |para la
componen- cidn en todos  |en Educacion  |entornos: Formatos: foros y sitios  |conocimientos. [realizacion de
te los aspectos  |a Distancia, en |-presencial; -soporte papel (web. Evaluaciones |actividades
del sistema lo metodolagi- |-distante; y digital. Definicion de  |que proporcio- |académicas
formativa, coy lo -basados en |Herramientas: |las condicio- |neninforma-  |(examenes) y
programa o |tecnoldgico. nuevas tec-  |Word, Pdf, nes técnicas y (cion sobre el |otras
carrera. nologias. ofras. educativas. programa. actividades.
Caracteri- |Planteos Requisitos Relacion Tratamiento de|Descripcion de |Modelo de Funciones
zacion del |didacticos: para laincor- |pedagogica, |los contenidos. (los diferentes  |evaluacion de |educativas e
componen- |9u€, cudndo y |poracionde  |recursos, Diferentes recursos, con |aprendizajes  |institucionales.
te (a consi- como ensefiar (docentes: medios formatos y sus funciona- |en diferentes  |Recursos
Herarenial ¥ evaluar. perfiles, com- |técnicos y funciones. Su |lidades. Uso  |formatos. humanos y
Referenciaa |petenciasy estrategias. adecuacion.  |de las mejores |Aspectos de  |tecnoldgicos.
presenta- |, . rogra- |experiencia, |Trabajocola- |Atencisnde  |tecnologias  |evaluacion del |Accesibilidad
cién) mas, en acuerdo borativo y los aspectos  |digitales. Per- |sistemay de diferentes
proyectos o (conla cooperativo.  |legales. sonalizacion.  |programa. usuarios.
bibliografia. modalidad.
Aspectos (Conceptos Propuesta de |Estrategias de (Perfiles y Las mejores  |Estrategias Tareas mas
centrales |principales gue|capacitacion  |trabajo grupal: |experiencia de [tecnologias para generar  |habituales:
del compo- |identifican al  inicial y conti- |presencial y noflos integrantes alcanzables.  linformacion.  |-examenes;
nente modelo ysu  |nuaenla presencial. del equipo de |Capacitacién |Instrumentos: |-tutorias;
relacion con  |modalidad. Es- |Niveles de disefio y permanente de|-examenes;  |-tecnologias.
otros compo-  |pecialmente  |obligatoriedad. (edicion de docentes y -encuestas; Modalidades
nentes. Proce- |en estrategias |Caracteristicas|(materiales. técnicos. -entrevistas:  |de administra-
s0s de mejora |y manejo de  |del trabajo. Logisticade |Normas de -escalas; cion y de
de la calidad. |tecnologias.  |Interacciones. |distribucidn.  |seguridad. -cuestionarios. |logistica.
Otros Perfil del Capacitacion  |Disefios de las [Clasificacion  |Propuestas Descripcion de |Presencia de
aspectos |responsable  |permanente de|formas de por tipo de educativas de |los modelos de|responsable
del compo- educativo. docentes y mediacion. soporte. uso de las evaluacion. académico de
e Equipo inter- |técnicos para |Flexibilidad. |Alternativas tecnologias:  |Diversas los centros.
disciplinario.  |el trabajo con  |Distribucion tendientes a la [sincronicas,  |formas de Mormativas de
Capacitacion |grupos. Coor- |racional de las (bisqueda de  |asincrdnicas y |utilizacion de  fundonamient
pedagogica  |dinacidn de  |funciones. Uso|mayor calidad |otras. Descrip- |los resultados. |o de éstos
del equipo. asignaturas. |de espacios. |de materiales. |cidn de éstas. centros.

Conclusién

Ciertamente, poner en marcha un proceso de calidad en un organismo de formacién presenta
un cierto numero de dificultades y necesita de una gestién de proyecto que tome en cuenta la
cultura de cada contexto y realidad, especialmente se trate de procesos educativos a corto y
mediano plazo, sin acreditaciones de grado o posgrado.

En el caso de la educacién a distancia, entendemos que se necesita por lo tanto una serie de
analisis previos para adaptar las normas existentes a estas situaciones en particular. En efecto, los
modelos normativos, los procesos de acreditacidon y homologacidn, constituyen simplemente un tipo
de ayuda que guia a los actores hacia un proceso continuo de mejoramiento. Este proceso, abarcaria
un cierto plazo porque en la mayoria de los casos, entre el comienzo del proceso y la observacién de
los resultados y luego la validacién de las opiniones de los diferentes actores tomaria al menos varios

meses.
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Finalmente, tener conciencia de las normas existentes y de sus posibles aplicaciones, nos lleva
a realizar algunas reflexiones necesarias en el momento de iniciar cualquier proyecto:
e Anivel de gestion: el proceso colectivo garantiza una buena colecta de informacidn, e implica
a los diferentes componentes de la institucion.
e A nivel de las reglas y los procedimientos: la certificacion de calidad define estandares que
resultan mas orientaciones que referencias impuestas.
e A nivel de valores de sistemas de referencia: acreditaciones fundadas en valores

profesionales y de buena practica.
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’Entendemos el término mercado como la idea de un contexto, lugar o entorno en donde se intercambian
servicios, entre actores que ofrecen y que aceptan el producto.

* El término “cliente” se refiere al actor interesado en aceptar el producto de formacién ofrecido por la
institucion educativa
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servicio para que sirva al uso al que esta destinado’
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