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La modalidad educativa "a distancia" naci6 y se desarroll6 en el ambito
universitario, sobre todo por el afan de cubrir, con el bien de la educacién superior,
la satisfaccion de necesidades de formacion individuales y de grupos que
aspiraban a crecer cultural y profesionalmente y que por razones economicas, de
residencia, laborales, familiares u otras de similar indole no podian atender las
ofertas de educacion universitaria convencional. Otras razones del fulgurante
desarrollo de esta forma de ensefiar en el nivel educativo superior, son: el
aumento de la demanda social de educacion y consecuente masificacion de los
centros ordinarios, la carestia de los sistemas presenciales y la necesidad de
flexibilizar las rigideces de la formacién convencional (Garcia Aretio, 1986; 1994).

Es decir, se trataba de cubrir las demandas de formacién superior ofreciendo a la
poblacién otra forma de poder acceder a ese beneficio, limitado durante tanto
tiempo a reducidos sectores sociales o0 a los residentes en determinadas
poblaciones. Por otra parte, resultaba extrafio observar en la universidad a
individuos que ya sobrepasaron la edad juvenil propia del tradicional alumnado
universitario.

Pero esa forma distinta de ensefiar/aprender habia que fundamentarla y
delimitarla, definiendo sus rasgos distintivos y poniendo el empefio en mostrar su
capacidad para ofrecer una educacién de calidad, al menos, similar a la de tipo
presencial.
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Ya hemos escudrifiado en multitud de ocasiones anteriores (Garcia Aretio, 1986,
1987a, 1990, 1994) sobre esos rasgos propios que definen a la ensefianza a
distancia y que nosotros los resumimos en el concepto que ofrecemos de la
misma. Asi, consideramos a la ensefianza a distancia como un "sistema
tecnoldégico de comunicacion bidireccional, que puede ser masivo y que sustituye
la interaccién personal en el aula de profesor y alumno como medio preferente de
ensefianza, por la accion sistematica y conjunta de diversos recursos didacticos y
el apoyo de una organizacion y tutoria, que propician el aprendizaje independiente
y flexible de los estudiantes” (Garcia Aretio, 1986, 1994).

Paralelamene a la implantacion de los estudios universitarios a distancia, las
instituciones que iniciaron la experiencia se propusieron mostrar a la sociedad, con
mucho empefio, una diversidad de estudios sobre el propio desarrollo y resultados
de esta manera distinta de formar universitarios. Por una parte, el control final, y
por otra la investigacion/evaluacion de todas y cada una de las fases y elementos
del proceso educativo se desarrollaban como medio de automejoramiento
(postura critica sobre la propia accion formativa) y autodefensa (ante la cantidad
de trabas y ataques externos que soportaba) (Woodley y Kirkwood, 1987).

Ya que parece al menos creible la posibilidad de ensefiar de forma distinta a la
convencional cara a cara, el interés en este ambito se centra hoy en ofrecer una
alta calidad del producto educativo. Para ello se hace preciso investigar, evaluar,
con el fin de poder decidir la direccion de la mejora del sistema que, al fin y al
cabo, deberia ser el sentido final de toda investigacion evaluativa.

Pero ¢,qué se ha hecho hasta ahora en la propuesta de modelos de evaluacion de
este tipo de instituciones? Parece aconsejable hacer un recorrido, aunque breve,
por los mas conocidos modelos de investigacion evaluativa de instituciones de
educacion a distancia.

1. LA INVESTIGACION REALMENTE PRODUCIDA EN EDUCACION A
DISTANCIA

1.1. Tipos y temas de investigacion

Desde una perspectiva general y para conocer la realidad de lo que se viene
investigando en torno al tema, nos valemos de las ponencias y comunicaciones
presentadas en las cuatro Ultimas Conferencias Mundiales de Educacion a
Distancia del Consejo Internacional de Educacion a Distancia (ICDE), las
anteriores pueden quedar un tanto obsoletas, celebradas, la 142 en 1988 en Oslo
(Sewart y Daniel, 1988), la 152 en 1990 en Caracas (Villarroel y Pereira, 1990;
Croft y otros, 1990), la 162 de noviembre de 1992 en Bangkok (Scriven y otros,
1993) y la 172 de junio de 1995 en Birmingham (Sewart, 1995). También hemos
revisado los trabajos del Congreso Internacional sobre investigacién en educacion
a distancia (San José de Costa Rica, 1993), asi como -reducido al ambito espafiol-
de las tesis doctorales sobre educacion a distancia, defendidas en la Facultad,
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antes Seccion, de Ciencias de la Educacion de la UNED que después
concretaremos. De esta manera podemos observar que:

* La investigacion histérica, al ser tan joven esta modalidad educativa, brilla
generalmente por su ausencia, salvo cuando se acude a reflejar el estado de la
cuestidon previo a posteriores analisis o cuando se hacen menciones al inicio de
determinadas experiencias o fechas de creacion de algunas instituciones,
evolucion del alumnado o de los costes, etc. Quizas en los trabajos referidos a los
Centros Asociados de la UNED, aparece de forma mas explicita esta, aunque
sucinta, perspectiva historica.

* La comparacion sin embargo si se refleja con mas frecuencia en las distintas
investigaciones, sobre todo referidas a las semejanzas y diferencias que se
detectan entre los modelos presencial y a distancia y de éstos entre si, referidos a
los métodos, medios, profesorado, alumnado, costes, rendimiento, abandonos, es
decir, comparacion de procesos y resultados de instituciones o programas entre si.
Son escasas, sin embargo, las reflexiones de caracter filoséfico, racional,
dialéctico, fenomenoldgico, etc. en torno a este tema.

* El grueso de los trabajos de investigacion en este ambito, se centra en la
metodologia descriptiva-empirica cuantitativa. Por sus propias dificultades, la
experimentacion queda relegada, aunque no faltan referencias concretas a la
misma cuando se trata de comparar los resultados de aplicaciones concretas de
cursos idénticos impartidos mediante metodologia presencial o a distancia, con
uNOS recursos o con otros.

* La descripcién en el &mbito de los trabajos "ex-post-facto" recoge la mayoria
de las investigaciones que giran en torno a mostrar aspectos sociolégicos del perfil
del alumno, al rendimiento académico/abandonos y los factores de incidencia, los
graduados, el grado de logro de sus expectativas, la proyecciéon democratizadora
de la ensefianza a distancia, funciones docentes, materiales y medios didacticos,
etc. Los datos para la investigacion generalmente han sido recogidos mediante el
instrumento del cuestionario aplicado a alumnos, profesores, tutores, abandonos,
graduados, administradores, etc. Las entrevistas y la revision de documentos tales
como las actas de los exdmenes, los estatutos fundacionales, etc. son también
utilizados en este tipo de investigaciones.

* Ha de destacarse que buena parte de las investigaciones desarrolladas en este
ambito, como hemos sefalado, hacen mencién a la desercion, abandono o no
completacion de estudios y al rendimiento académico de los estudiantes. Han
sido numerosos los estudios que se han centrado en responder a preguntas
similares a estas dos: ¢ de qué factores depende el rendimiento académico de los
estudiantes a distancia? y ¢ que condiciones influyen para que una alta proporcion
de alumnos interrumpa sus estudios a distancia antes de culminar un curso o
programa? (Chacon, 1993). Son muestras significativas de estudios sobre estas
dos variables o criterios, las realizadas por Swittchmann (1982), Woodley y Parlett
(1983), Bajtelsmit (1988), Chacoén (1989), Cookson (1990), Kember (1990) y, ya
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en el ambito espanol referidas a la UNED, las de Garcia Llamas (1986), Garcia
Aretio (1987b), Granados (1992) y Gonzalez Galan (1992). Todos estos trabajos
estan referenciados en la bibliografia final.

* Aunque sea solo sefalando los autores, afio y titulos, citamos a continuacion las
Tesis Doctorales defendidas en la Facultad de Educacion de la UNED, cuyo tema
basico de investigacion han sido diversos aspectos o perspectivas de la UNED o
de sus Centros Asociados:

Bardisa, T. (1986). Analisis y Evaluacion del material impreso en la ensefianza unviersitaria a distancia.

Bernad, M. (1991). Universidad Nacional de Educacién a Distancia: Evaluacion del Centro Asociado de
Tortosa.

Calder6n, M.T. (1991). Evaluacion del rendimiento del Centro Asociado de Castellon (Un estudio de
Educacion a Distancia).

Calvo de Mora, J. (1987). Evaluacién del sistema pedagdgico de la UNED en el Centro Asociado de
Malaga.

Celorrio, R.J. (1984). Evaluacién del rtendimiento en la Educacién Superior a Distancia.

Diaz, F. (1994). Una propuesta metodoldgica para la evaluacion de Centros Asociados de la UNED.
Aplicacién al Centro Asociado de Ceuta"

Dominguez, G. (1989). Planificacién de formacién de profesorado de ensefianza a distancia

Fernandez Pérez, M.D. (1989). Analisis del disefio curricular en la Universidad Nacional de Educacion a
Distancia.

Gandarillas, M. (1988). Criterios para evaluar los centros asociados de la UNED: Evaluacién del Centro
Asociado de Cantabria.

Garcia Aretio, L. (1987). Analisis de la eficacia de la educacion superior a distancia en Extremadura.

Garcia Llamas, J.L. (1985). Evaluacion del rendimiento académico en la UNED

Gonzalez Galan, M.A. (1989). Predictores del rendimiento académico en la UNED.

Granados, P. (1990). Andlisis del abandono en las Universidades Abiertas.

Guillamoén, J.R. (1989). Analisis del fenémeno del abandono de los estudios en el curso de Acceso
Directo para mayores de 25 afios de la UNED.

Ibarra, S. (1994). Evaluacion de los contextos de la Ensefianza Superior a Distancia.

Jiménez, F. (1989). Andlisis y valoracion del sistema de evaluacién de la UNED.

Lépez Palanco, G. (1989). Andlisis de la comprension lectora en los estudiantes de la UNED.

Martinez Mediano, C. (1991). Factores de eficacia de los centros Asociados de la UNED en el curso de
acceso director para mayores de 25 afios.

Mateos, F. (1993). Coste-eficacia de la Educaciéon Superior a Distancia. EI Centro Asociado de

Algeciras.

Monreal, M.C. (1994). La educacion de adultos en la ensefianza superior a distancia. La funcion
tutorial.

Murga, M.A. (1983). Evaluacion de la radio educativa en la Universidad Nacional de Educacion a
Distancia.

Polanco, L. (1991). El Curso de Acceso Directo para mayores de 25 afios de la UNED en los Centros
Penitenciaros

Prada, S. (1994). Las actitudes y los alumnos de la UNED. Actitudes escolares de los alumnos de un
centro a distancia.

Risuefio, 1. (1990). La ensefianza universitaria a distancia en el Pais Vasco.

Rubio, M.J. (1987). El Centro Asociado de la UNED en Baleares.

Sebastian, A. (1988). Anadlisis y valoracion de las funciones de programacion y evaluacion de los
Profesores de la UNED.

Sidro, J.J. (1993). La ensefianza a distancia como servicio educativo en los centros penitenciarios
esparioles.

* Los analisis estadisticos mas habituales son de caracter no paramétrico,
aungue también se realizan estudios paramétricos. Las investigaciones suelen
limitarse a la presentacion de datos absolutos o relativos y constatacion de niveles
de significacion en cuanto a las diferencias o grados de asociacion entre variables
a través de estadisticos tales como y?2, T-student, analisis de varianza, coeficientes
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de correlacién, y en menor proporcién analisis de correspondencia, analisis de
sendas, andlisis discriminante y andlisis factorial.

1.2. Modelos de investigacion

Seleccionamos, entre otros existentes, algunos modelos o propuestas de
evaluacion, el primero de ellos -preferido por clasico y consolidado- referido, en
principio, a sistemas e instituciones de corte convencional pero que puede encajar
en investigaciones referidas a ensefianza a distancia, el C.I.P.P. (Stufflebeam y
cols., 1971) y los otros, pensados mas propiamente para la evaluacion de
sistemas o instituciones a distancia.

* ElI C.I.LP.P. pretende evaluar el contexto, el "input" o entradas, el proceso vy el
"ouput” o producto (referencia a las cuatro siglas de CIPP). Mediante el contexto
se estudian las deficiencias y necesidades educativas con el fin de identificar
metas que nos permitan disefiar un proyecto de accion. La evaluacion del input se
centra en las propias estrategias planteadas para el logro de los objetivos
formulados en la fase anterior, con el fin de establecer las estrategias mas
adecuadas, de la mejor forma y en el momento oportuno. Los fallos en el disefio
del procedimiento y en el engranaje de los distintos elementos del programa se
descubriran a través de la evaluacion del proceso. Mediante la evaluacion del
producto se pretende analizar los resultados del plan en funcion de las metas
propuestas.

* Gooler (1979) apunta estos criterios de evaluacion: contribucion al principio de
igualdad de oportunidades; relevancia para cubrir necesidades y expectativas de
individuos y comunidades; calidad de los programas y materiales ofertados; logros
de los estudiantes en comparacion con las expectativas; impacto de los programas
en la sociedad; estudio de coste-eficacia; naturaleza del aprendizaje.

* Holmberg (1982) sefiala que los campos de mayor interés para la investigacion
evaluativa en educacion a distancia, son los siguientes: caracteristicas del
alumnado; motivacion de los estudiantes para continuar en el sistema;
planificacion de los cursos y los objetivos; desarrollo de los cursos; medios
didacticos utilizados; comunicacion tutorial de doble via no contigua; sesiones
presenciales, orientacion y asesoramiento; planificacion institucional vy
administrativa; aspectos econdémicos de la educacién a distancia; evaluacion e
historia de la educacion a distancia; educacion a distancia en los paises en vias de
desarrollo.

* Keegan y Rumble (1982) han comparado universidades a distancia,
evaluandolas en torno a estos criterios: cuantitativo respecto a diversas tasas de
admisioén, desercion, duracion de estudios...; cualitativo respecto a la calidad de
los materiales, objetivos formativos, relacién profesor alumno...; status o rango del
aprendizaje logrado y reconocimiento social; coste-eficacia.
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* Daniel (1984) destaca como variables especificas de estudio para valorar la
eficacia de estas instituciones, las siguientes: a) el abandono, las tasas y sus
causas; b) los medios, diversidad y utilidad; c) normas y status referida a los logros
de los graduados de estas instituciones; d) costes que determinen la rentabilidad
del sistema; e) organizacion de las instituciones; f) liderazgo.

* El modelo CESCO de Escotet (1984) de caracter cuasi experimental y de
naturaleza ex post facto, referido a instituciones de educacién superior abiertas o a
distancia, considera las entradas en las que analiza dos tipos de componentes:
necesidades (nacionales, de desarrollo social, de recursos humanos, cientificas y
tecnoldgicas, de democratizacion educativa, de masificacion humanizada, de
orientacion del tiempo de ocio) y aspiraciones y expectativas de los aspirantes.
Operaciones o0 procesos, donde incluye: organizacion y estructura, docentes,
disefiadores, tutores, técnicos, administrativos, estudiantes, disefio curricular,
recursos econodmicos Yy materiales, produccion, distribucion, proceso de
aprendizaje... Productos (principios y objetivos de la institucion, democratizacion,
graduados, desarrollo humano, social y cultural, produccion cientifica vy
tecnoldgica, capacidad innovadora...).

* Garcia Aretio (1986) ofrece un modelo de investigacion sobre instituciones de
educacion a distancia, referido basicamente a la evaluacion de los centros de
estudio, centros de apoyo, asociados o extensiones regionales. Se trata de una
evaluacion que la podemos inscribir en los modelos coste-eficacia. En efecto, el
autor presenta los costes en torno a tres tipos de funciones o categorias de
indicadores: coste total, coste unitario (por alumno, materia, graduado,
alumno/hora de aprendizaje...), y coste marginal (coste complementario o
adicional que provoca la inclusién de una unidad més de entrada).

Respecto a la dimension de eficacia se determina tener en cuenta las perspectivas
interna (aspirantes, alumnos -rendimiento, satisfaccion- docencia -sede central y
tutores-, materiales, graduados, abandonos...), externa (repercusion en los
primeros beneficiarios del sistema, en los que conforman la Ultima razén de ser de
una institucion educativa: sus graduados -calidad de la formacién, satisfaccion-) y
sistémica (logros y grado de organizacién, funcionamiento y recursos de que
dispone la institucion, asi como la influencia o impacto del sistema en los
ciudadanos de su entorno, de su zona geografica).

* Pérez Juste (1988) elabora un modelo para la evaluacion de Centros Asociados
de la UNED en el que considera la variable criterio referida a los resultados
académicos (éxito, abandono, repeticiones de curso o materias) y nivel de
satisfaccion. Las restantes variables predictoras del rendimiento las encuadra en
torno a una serie de dimensiones: caracteristicas del alumnado, caracteristicas de
los profesores-tutores, los medios y su "clima”, factores organizativos, clima social
y educativo en clases y tutorias, forma de trabajo de los alumnos.

* Martinez Mediano (1993) también ofrece un modelo, que denomina integrado,
de un Centro Asociado de la UNED. Basandose en los componentes bésicos del
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modelo CIPP, sefala: contexto (La UNED y los Centros Asociados), entradas (la
direccién, el tutor y el alumnos), procesos (organizaciéon docente, actividad
docente del tutor, clima académico) y producto (resultados académicos).

* Moore (1993) apunta siete areas o dominios claves en la educacion que son
profundamente alteradas por la distancia entre los estudiantes y profesores y cada
una de éstas deben ser atendidas en la busqueda para la mejora de la eficacia.
Estas areas corresponden a: a) los medios de comunicacion entre profesores y
estudiantes; b) los procedimientos usados en el disefio de cursos; c) los efectos
sobre las actitudes y otras respuestas del sujeto; d) las estrategias usadas para
ofrecer instruccion; e) la organizacion de instituciones educacionales; f) politicas
educativas; g) la teoria de la educacién a distancia.

2. HACIA UNA EDUCACION A DISTANCIA DE CALIDAD
2.1. Calidad de la educacion

Nuestro Diccionario de la Real Academia de 1992 define a la calidad como la
"propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten
apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie". Otra
acepcidon del mismo término es el de "superioridad o excelencia”

No resulta facil llegar al consenso sobre qué se entiende por calidad. Cuando se
intenta definir lo que es la calidad separada de las cosas que la poseen, jdificil
empefio!, sin embargo, obviamente unas cosas son mejores que otras... pero
¢qué es lo mejor? (Pirsig, 1974: 184). Asi, decir qué es la calidad dependera del
contexto sobre el que se aplique, del propio criterio del que programa o controla
esa calidad, de los objetivos que pretenden lograrse, de la situacion del que opina
sobre la calidad del producto (consumidor/cliente, productores, lider de la
empresa), etc. La calidad es polifacetica y depende en gran medida de la
percepcion de cada uno, como sucede con la belleza.

Lo que si es cierto es que los clientes lo que buscan hoy son productos mejores,
de calidad, por encima del producto de bajo coste. Asi las empresas destinan sus
esfuerzos en ofrecer mayor calidad en sus productos con el fin de que los
clientes/consumidores -cada vez mas exigentes- estén satisfechos con los
mismos, sabedores de que con periodos de garantia progresivamente mas
amplios, si el producto es defectuoso se lo reemplazaran por otro nuevo o
subsanaran la averia sin coste adicional alguno. En definitiva el publico busca un
producto bueno (del que satisfacen plenamente sus funciones y resultados), bonito
(de aspecto agradable y con el que se esta a gusto) y barato (en el sentido de que
los resultados buscados se logran a costo adecuado -eficiencia-).

Obviamente garantizar esa calidad en la educacién es practicamente imposible.
De ahi la responsabilidad de las instituciones educativas que opten por una
persecucion y control constante de la calidad, de ofrecer el mejor producto
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educativo que deje plenamente satisfecho a quien lo esta recibiendo v,
especialmente, a quien ya lo recibié dado que éste valora con perspectiva distinta
y mas solida, sobre todo si hablamos, como es el caso, de instituciones
universitarias.

En el ambito educativo, ¢a qué nos referimos?, ¢a calidad en el proceso, en el
producto, en la consecucion de metas, en la eficacia, en la eficiencia...?. El
concepto calidad de la educacion o de la formacién segun Medina (1995), se
asocia en la década de los afios 60 a la denominada democratizacion del acceso a
la educacién y con la necesidad de aumentar los medios materiales de las
instituciones educativas. Es decir, calidad es igual a mas alumnos, mas docentes y
mas recursos y medios. Es decir, connotaciones puramente cuantitativas. En la
década de los 70 se empieza a asociar el téermino calidad de formacion con el de
eficacia o el de eficiencia, es decir, se salta de lo meramente cuantitativo a
elementos de caracter cualitativo de los objetivos y estructura del proceso
educativo relacionados con los resultados de la formacion. Hoy parece que se
tiende a una calidad de la formacidbn como un sistema de coherencias entre
objetivos de formacion y sistemas de valores y expectativas sociales.

El Libro Blanco para la Reforma del Sistema Educativo (MEC, 1989: 94) apunta a
que la calidad de la ensefianza se medird en funcion de su capacidad para
satisfacer apropiadamente las finalidades generales y los objetivos concretos que
la comunidad social atribuye a esa misma ensefianza. La cuestion de la calidad de
la ensefianza y de su mejora aparece, por consiguiente, vinculada a la cuestion de
los fines de la educacion: para qué se educa, a qué metas se desea que conduzca
la educacion.

Garcia Hoz (1981) apuntaba, al referirse a la calidad de la educacién, las
siguientes tres caracteristicas en su modo de ser:

* Integridad. Se trataria del desenvolvimiento de todas las potencialidades
humanas de manera que satisfaga las necesidades y exigencias del sujeto y
desarrolle sus aptitudes y posibilidades.

* Coherencia. Necesidad de que todos y cada uno de los elementos que
conforman el hacer educativo (medios y modos) actien ordenadamente,
relacionados y de acuerdo con la importancia que les corresponda en su papel en
la vida humana.

* Eficacia. Que hace mencion a la relacion entre las metas y los resultados. Cada
elemento debe cumplir correctamente su funcion para que cada individuo logre su
pleno desarrollo, es decir, el fin perseguido.

Por su parte Coombs (1985) apunta que la calidad hace referencia a la coherencia
de lo que se ensefa y aprende con el grado de adecuacion a las necesidades de
aprendizaje, presentes y futuras, de los aprendizajes concretos, de acuerdo con
Sus circunstancias y expectativas particulares.
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Escamez (1988), mencionando las dos aportaciones anteriores, considera a una
educacion de calidad "cuando posibilita, potencia y produce el resultado de
humanizar mas a todos y cada uno de los agentes educativos implicados. El
patrén de calidad de un sistema educativo es la consecucion del 'ser mas' de cada
hombre concreto, singular y Unico".

En sentido similar se manifiestan Pérez Juste y Martinez (1989: 24) al sefialar que
"la educacion es de calidad en la medida en que se plantea el perfeccionamiento
del ser humano en una dimension de totalidad"

En realidad estas ultimas concepciones de la calidad educativa se centran en la
consecucion de unos determinados objetivos, basicamente seria su sentido de
eficacia o relacién y congruencia entre las metas y los resultados. Aunque Pérez
Juste y Martinez distinguen entre la calidad absoluta, que seria la mencionada
anteriormente, y la relativa, en la que consideran los ajustes o relaciones entre los
diversos elementos del contexto, el proceso y el producto (pp. 26-27).

2.2. La gestion de la calidad total

Nuestro propésito es el de ofrecer un modelo de control de la calidad
acercandonos al sentido holistico de totalidad que hoy se da en el mundo de la
empresa a este tipo de controles. Nos referimos al movimiento de calidad total en
el que tan importante es la competitividad con el fin de sobrevivir. Este movimiento
centra su interés, sobre todo, en la satisfaccion de sus clientes.

Las empresas interesadas en el desarrollo de esta forma de funcionar y de
controlar todas las fases y procesos en la elaboracion del producto final que llega
al cliente, saben que se hace necesaria una constante investigacion atenta a los
continuos cambios del entorno y que lleve a la innovacion para la mejora y
adecuacion de ese producto. Pero ese controlar la calidad debe apuntar a algo
mas que a soélo controlar. Debe ir a fabricar, a "elaborar la calidad" proceso que
exige implicar en el proyecto a todos los miembros y departamentos de la
empresa, lo que llevard consigo implantar los correspondientes programas de
formacion y/o mentalizacion del personal.

No progresara este movimiento de calidad total si la correspondiente empresa o
institucién no cuenta con un liderazgo o equipo de gobierno competente que
comparta las decisiones con otros centros o departamentos de la empresa a
través del més adecuado sistema de comunicacion.

Nosotros queremos acercarnos al modelo europeo de calidad total promovidos por
la European Foundation for Quality Management (EFQM) a través de la Total
Quality Management (TQM) que se esta convirtiendo en un procedimiento familiar
en la industria y en el comercio y que ya se viene aplicando hace pocos afios,
también a los ambitos de la educacion y formacién. TQM es una estrategia global
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que aspira a lograr la calidad en cada aspecto del funcionamiento de una
organizacion. La satisfaccion del cliente es el objetivo central del intento. En
resumen, serian caracteristicas del movimiento de gestion de la calidad total,
aplicados a una institucion de educacién superior a distancia, entre otras, las
siguientes:

* Las necesidades de formacion de los estudiantes deben estar claramente
definidas.

* Se da prioridad al grado de satisfaccién de los estudiantes y de los graduados,
asi como al de su entorno social. Prioridad también a la satisfaccion del personal
docente y no docente de la institucion y del gobierno de la misma.

* Todos los miembros de la institucidn, a todos los niveles, estan implicados en
ese afan de dar satisfaccion a los principales receptores del producto educativo,
los estudiantes.

* Existen politicas de formacion continua del personal docente y no docente.

* Hay acuerdo respecto a las metas comunes y compartidas que lleven a
compromisos serios para hacer bien las cosas "a la primera" y "sin defectos".

* Se trabaja en equipo para la consecucion de los objetivos bajo la direccion de un
sélido liderazgo de los equipos de gobierno de la institucion.

* Las comunicaciones entre las personas y departamentos son agiles y eficientes.

* Todos tratan de construir la calidad desde todos los elementos y fases del
funcionamiento de la organizacion.

* Hay un compromiso de mejora continua de la institucion a través de la
investigacion evaluativa y de la innovacion.

Una de las claves para engarzarse en el movimiento de la calidad total es la de los
estudios autorregulados o autoestudios. Una reflexion critica sobre todo lo que se
tiene, sobre todo lo que se hace y el nivel de calidad de los productos alcanzados
puede satisfacer las necesidades de conocimiento de la propia institucion que
tienen sus miembros. Si a ello le unimos la elaboracion de un informe publico de
los procedimientos, indicadores y resultados de la evaluacion, disponemos de un
buen indice de calidad frente a otras instituciones que no lleven a cabo este
proceso.

3. UN MODELO DE CALIDAD DE LA EDUCACION SUPERIOR A DISTANCIA

De hecho es dificil aplicar los mismos parametros de calidad a todas las
instituciones de educacion superior, en este caso, a distancia. Sin embargo,
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podriamos llegar a un cierto consenso para ponderar determinados indicadores y
variables que aporten informacion para una valoracién objetiva de la calidad. Se
han hecho esfuerzos en este sentido. Por ejemplo Tan (1991) sefala tres grandes
tipos de publicaciones que intentan aproximarse a esta valoracion: a) estudios de
reputacion que utilizan la opinion de expertos para clasificar los programas o
instituciones; b) estudios en base a indicadores objetivos referidos mas
comunmente a profesores, estudiantes, recursos, resultados y otros criterios,
desde una utilizacion de variables objetivas; c) estudios basados en correlaciones
que tienen como finalidad principal identificar las variables que se correlacionan
con la calidad del profesorado o del programa. Por su parte, Mora (1991) ofrece
cinco perspectivas para el analisis de la calidad universitaria: a) calidad como
reputaciéon, b) como disponibilidad de recursos, c) a través de los resultados, d)
segun el contenido, y €) de acuerdo con el valor afiadido.

Si de evaluar la calidad de una institucion universitaria se trata, estaremos
hablando de evaluacion institucional o de intento de valorar el grado de
consecucion de las metas y objetivos propuestos, asi como las condiciones de
partida y los procesos (Weert, 1990). Esta evaluacién, por una parte puede ser
llevada a cabo por la propia institucion (evaluacion interna) a través de alguna
comision, departamento, facultad o instituto de la propia universidad con objeto de
mejorar el producto, o mediante alguna comisién exterior u organismo
especializado imparcial. lgualmente unas evaluaciones se centran en la valoracion
del grado de consecucion de los objetivos (eficacia) o del grado de
aprovechamiento de los recursos en funcidén de los objetivos (eficiencia). Ciertas
evaluaciones se ocupan de los procesos, otras de los resultados y otras de la
relacion existente entre las metas propuestas y la disponibilidad de recursos para
su logro. Por fin, todas las evaluaciones, si pretenden mejorar la calidad del
producto deberian culminarse con la innovacién necesaria para el logro de ese
producto de mejor calidad.

Basados en estas reflexiones vamos a esbozar un modelo que entendemos
integrador y de desarrollo y control de la calidad total, basandonos en las
caracteristicas que referia la National Commission on Excelence in Education en
1983 (Garcia Aretio, Medina Rubio, Lépez-Barajas y Marin Ibafiez, 1991) como
propias delimitadoras del principio de calidad, a las que nosotros afladimos otras
dos que perfilaran el modelo. Por tanto, en este catalogo de ajustes o de
relaciones de coherencia, concordancia, congruencia o armonia basamos nuestro
concepto de calidad educativa:

Funcionalidad: Coherencia entre objetivos, metas y resultados educativos y el
sistema de valores, expectativas y necesidades culturales y socio-econdmicas de
una Comunidad. Es la funcionalidad cultural y socio-econdmica de la institucion
universitaria. Desde esta perspectiva la disfuncionalidad, inadaptacion o poca
calidad de una Universidad, hace referencia a que sus objetivos, componentes
internos y resultados pueden ser teéricamente buenos y coherentes entre si, pero
no sirven para dar solucién al problema o necesidades sociales en funcién de los
cuales se establecen.
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Eficacia o efectividad: Coherencia entre metas y objetivos educacionales
considerados como valiosos y deseables en la institucion universitaria, y los
resultados alcanzados. Se pueden haber obtenido unos resultados no
necesariamente malos y, sin embargo, al no corresponderse con los objetivos y
metas deseados y esperados, fallar la eficacia de la institucion.

Eficiencia: Coherencia entre entradas, procesos y medios y los resultados
educativos (relacion entradas/medios-producto). Eficiencia entendida no solo en
una acepcion econémico-administrativa (maximos resultados con minimos costos,
o indice de productividad), sino también pedagdgica, como adecuacién y validez
de las estrategias de intervencion, tiempos, recursos instructivo y curriculares... a
unas metas de educacion. Es decir, pueden lograrse las metas y objetivos
propuestos pero a un alto coste humano, material o econémico que rebajaria el
grado de eficiencia.

Como antes indicabamos, a estas tres caracteristicas, nosotros agregariamos las
dos siguientes:

Disponibilidad: Coherencia entre las metas y objetivos propuestos
institucionalmente y los recursos humanos, materiales y econémicos de que puede
disponerse para iniciar el proceso. Seria la relacion entre las metas y las entradas.
De poco serviria formular, incluso de forma consensuada, unas metas y objetivos
valiosos e, incluso, unos procedimientos o procesos acertados si no se cuenta con
infraestructura, personal y presupuesto adecuados.

Innovacion: Coherencia entre los resultados obtenidos, cuyas insuficiencias se
concretan en el catdlogo de mejoras precisas para el logro de las metas, y la
decision de innovar y revisar, bien esas metas -podrian ser poco realistas- o con
mas seguridad, las entradas y los procesos. Poco avanzariamos en el modelo si,
contando con todos los ajustes antes sefalados, la evaluacion no tuviese reales
consecuencias para la mejora del sistema, innovando metas, entradas o procesos
en los que se hubieran detectado puntos débiles.

El grafico muestra visualmente el esquema del modelo que proponemos. Son seis
ambitos o dimensiones (contexto, metas, entradas, procesos, resultados y
mejoras) a los que quedaran adscritos una serie de variables e indicadores. Si los
niveles de coherencia, ajustes o0 relaciones entre estas dimensiones
(funcionalidad, disponibilidad, eficacia, eficiencia e innovacion) son adecuados, la
calidad esta asegurada.
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Al desarrollar este gréfico, la relacion de indicadores que vamos a proponer no es
exhaustiva, en algunas formulaciones posiblemente reiterativa y, quizas ambigua
en otras. Lo que pretendemos es ofrecer un catalogo amplio y, entendemos que,
suficiente que ilustre las complejas variables y elementos concurrentes en la
educacién a distancia, para que a través de ellos podamos iniciar procesos
evaluadores de la calidad de la institucion.

Para esta seleccion hemos acudido al modelo C.I.P.P. (Stufflebeam y cols., 1971)
a las propuestas de Jarrat (1985) y Garcia Aretio (1986; 1987b; 1987c; 1994).
También se han considerado para la elaboracién del catalogo los trabajos de
Purkey y Smith (1983), Mckenzie (1983) y Garcia Hoz (1988) sobre escuelas
eficaces y a la publicacion del Consejo de Universidades (De Miguel y otros, 1991)
compuesto por diversos trabajos referentes a la evaluacion de las instituciones
universitarias. Obviamente se han tenido en cuenta todos los trabajos citados en el
punto 1 de este articulo, sobre tipos y modelos de investigacion en educacion a
distancia. Los indicadores aparecen agrupados desde cinco distintos ambitos
problematicos de analisis: contexto, metas, entradas, procesos y productos.

3.1. El contexto

A la hora de valorar el contexto consideraremos el medio humano/social, el fisico y
el institucional.

3.1.1 Contexto social

* Contexto local, regional o nacional, demografico y socio-cultural (piramide de
edades, densidad de poblacion, emigrantes e inmigrantes, multiculturalismo...)

* Circunstancias econémicas (renta familiar y "per capita”, tasas de crecimiento de
la comunidad o region, gastos destinados a educacién, costes por alumno en las
instituciones presenciales, apoyos financieros, entidades promotoras...)

* Circunstancias laborales (tasas de poblacion activa y de paro, tasas de la
poblacién activa y de paro por sectores de actividad...)
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* Circunstancias educativas (centros docentes en la zona, tasas de escolarizacion
obligatoria, tasas de los niveles educativos no obligatorios, necesidades de
formacion no satisfechas, oportunidades educativas del entorno proximo...)

* Expectativas y necesidades culturales y socioecondmicas no satisfechas
(nacionales, de desarrollo social, de recursos humanos, cientificas y tecnologicas,
de democratizacion educativa, de orientacion del tiempo de ocio...)

* Sistema de valores de una comunidad.

* Caracterizacion de los potenciales destinatarios.

* La demanda real de estos estudios (observacion del mercado de aspirantes) del
afo en curso y de afos anteriores (tendencia).

* El perfil personal, socioambiental y académico de los aspirantes.

* Las motivaciones y expectativas de los aspirantes.

* Las tasas de aspirantes que logran ingresar en la institucion, en relacion con las
solicitudes; etc.

3.1.2. Contexto fisico

* Contexto local, regional o nacional (geografico, fisico, de infraestructura de
comunicaciones y transportes, etc.)

* Ambito territorial (superficie, extension, tamafio de las regiones, comunidades y
municipios atendidos, radio de accién, distancias méaximas...)

3.1.3. Contexto institucional

* Estimacion del nimero de estudiantes que podria acoger la institucion o el
centro.

* Estimacion de las carreras, cursos, niveles, grados, etc. que podria impartir la
institucion o centro.

* Locales donde se ubicaria la sede central o extensiones de la institucion.

3.2. Las metas y objetivos

Este ambito o dimension lo centramos basicamente en la concepcion que se tenga
sobre la educacién a distancia, asuncion de un modelo (bases radicales),
legislaciéon universitaria general y particular que afecte a la institucion asi como en
las metas temporales.

* Rasgos propios de la educacion a distancia (separacién profesor-alumno,
utilizacibn de medios técnicos, organizacion de apoyo-tutoria, aprendizaje
independiente, comunicacion bidireccional, enfoque tecnoldgico, posibilidad de
atencion a masas de individuos...)

* Objetivos de la educaciéon a distancia (democratizar el acceso a la educacion,

impartir ensefianza innovadora y de calidad, fomentar la educacion permanente,
reducir los costes...)
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* Legislacion de politica general universitaria (LRU y Decretos de desarrollo)

* Legislacion que afecta directamente a la institucion (Estatutos, funciones
tutoriales, Centros asociados, etc.)

* Metas y objetivos concretos y consensuados extraidos de la normativa vigente y
mas particularmente de programas anuales, bianuales, quinquenales, etc.

* Normas o procedimientos y requisitos de admision de los estudiantes.

3.3. Las entradas

En este ambito valoraremos tres posibles blogues de indicadores-fuente de
problemas de investigacion: la institucion, los alumnos y los docentes.

3.3.1. Recursos

* Calidad y eficacia de los recursos humanos con que cuenta, cifrados en la
calidad y funcionamiento de sus equipos directivo, docente y administrativo, asi
como el grado de interrelacion entre ellos;

* Recursos econdmicos reales y su procedencia.

* Recursos materiales (instalaciones, locales, equipos didacticos, laboratorios,
bibliotecas...).

* Sistemas de comunicacion profesor-alumno.
3.3.2. Alumnos

Del conjunto de indicadores referidos a los alumnos se consideran los hechos y
las actitudes. En cuanto a los hechos o variables cuantitativas podemos sefalar:

* Numero de alumnos matriculados.

* Perfil personal y socioambiental del alumno.

* Procedencia geografica.

* Aptitudes y hébitos de estudio, actitudes, autoconcepto...

* Rendimiento académico anterior.

* Métodos y estilos de aprendizaje.

* Tiempo medio de dedicacion al estudio.

* Utilizacion de recursos (variedad y frecuencia).

* Adecuacion al nuevo sistema de ensefanza-aprendizaje (actuacion como
estudiante a distancia);

Se consideran ahora las actitudes y opiniones o variables de caracter cualitativo
de los alumnos, tales como:
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* Razones de elegir estos estudios.

* Nivel de aspiraciones y expectativas de éxito (desde la perspectiva del propio
alumno y del centro)

* Actitudes hacia el estudio, el sistema a distancia, la institucion y sus profesores.

3.3.3. Profesores

La calidad de una institucion educativa depende de forma sustancial de la calidad
de sus profesores. Podemos considerar como indicadores para la valoracion de la
calidad, los referidos tanto a docentes de las sedes centrales como a tutores, los
siguientes:

* Perfil personal y académico de los docentes.

* Investigacion y publicaciones (segun el nivel educativo en el que impartan
docencia).

* Grado de preparacion. Experiencia acumulada en la docencia en general y en la
modalidad a distancia en particular.

* Asistencia a congresos, seminarios 0 a cursos de perfeccionamiento, etc.

* Calidad de la programacion de las ensefianzas. Disefio curricular.

* Indices de movilidad/estabilidad de este profesorado.

* Cambio de la funcion docente del tutor de ensefianza a distancia y del profesor
de la sede central.

* Nivel de autonomia en su funcion.

* Compromiso con el sistema de ensefianza.

3.3.4. Gobierno de la instituciéon

Respecto a la Gobierno de la Universidad, sea de las sedes centrales o de los
centros de estudio o asociados.

* Liderazgo.
* Estructura del equipo de gobierno. Composicién y representatividad.
* Experiencia, méritos de los distintos puestos de gobierno.
* Grado de autonomia en la gestion.
3.4. Los procesos
Incluiremos indicadores de calidad los referidos al grado de organizacion,
funcionamiento, proceso de ensefianza-aprendizaje, y recursos de que dispone la
institucion.

3.4.1. Organizacion
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* QOrganizacion de la institucion a nivel global o de uno de sus centros
(organigrama, O&rganos representativos y decisorios, jerarquia, funciones,
departamentos, reglamento, planificacion, servicios que presta, horarios...).

* Sistemas de comunicacion (inter e intradepartamental, con alumnos y tutores),
modalidades y frecuencia.

* Innovaciones académicas y de gestion introducidas.

* Labor extraacadémica (funcion social, promocién cultural y perfeccionamiento
profesional).

* Existencia y funcionamiento del servicio de orientacion.

* Mecanismos globales de control y retroalimentacion. Gestion de la calidad de la
ensefianza y su adecuacion a los objetivos propuestos y a las necesidades
sociales.

* Promocioén e informacion externa sobre la oferta educativa.

* Relacion de la Universidad con el entorno social, cultural y productivo.

3.4.2. Proceso de ensefianza-aprendizaje

* Planificacion y disefio de implantacion de la actividad o programa.

* Calidad de la direccién y seguimiento (desde la sede central o centro de apoyo
concreto) de los aprendizajes. Desarrollo de la labor académica (desarrollo
curricular, tutorias, practicas, convivencias, seminarios...), modalidades 'y
frecuencia.

* Evaluacion de los aprendizajes (¢,qué, como, cuando y donde evaluar?, ¢quién
evalta?...)

* Retroalimentacion.

* Metodologia de la ensefianza a distancia.

* Carga docente (ratio profesor/alumno, tutor/alumno, horas de docencia y tutoria 'y
namero de alumnos que acuden a las mismas).

* Tipos de accidén docente-tutorial (presencial, postal, telefénica, informéatica).

* Metodologia empleada en las sesiones presenciales de tutoria.

* Frecuencia, medio y motivo de las consultas tutoriales. Asistencia a las tutorias.

* Ambiente o clima de estas sesiones.

* Formacion del profesorado.

3.4.3. Materiales, recursos didacticos y sistemas de comunicacion

Respecto a los materiales y el sistema de comunicacién profesor-alumno, se hace
preciso considerar su diversidad asi como su calidad desde la perspectiva de
adecuacion de su disefio al requerido para procesos de estudio autbnomo y a
distancia. Entre estos indicadores podemos destacar la apreciacion del disefio,
produccion, distribucion o difusién de:

* Materiales impresos (unidades didacticas, modulos de autoaprendizaje, guias
didacticas, addendas, cuadernos de trabajo o evaluacion...).

* Materiales audiovisuales (comunicacion por teléfono, telex, correo o fax, satélite,
diapositivas, diaporamas, transparencias, casetes, video, radio, television,
teletexto, teleconferencia, videoconferencia,...).
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* Informaticos (programas de ordenador, correo electrénico, videotexto interactivo,
videodisco interactivo, CD-ROM, disco compacto interactivo, CDTV...).
* Biblioteca y laboratorios.

3.5. Los resultados. El producto

Indicadores referidos a la consecucidén o no de los objetivos de la institucién y al
producto de la misma, es decir, a aquellos individuos que conforman la Ultima
razon de ser de una institucién educativa: los graduados. Sin olvidar a los que
abandonaron los estudios o repitieron. Todo ello incluido en ambito de los logros
académicos. Pero el grado de satisfaccion es elemento sustancial de todo
analisis de calidad. lgualmente se valorara el impacto a mas largo plazo de los
graduados en la sociedad, su productividad.

3.5.1. Logros académicos

* Tasa de materias, cursos o créditos en que se matriculan, se presentan a
examen y superan los alumnos cada curso.

* Evolucion longitudinal de alumnos matriculados, presentados y aprobados a lo
largo de distintos cursos académicos.

* Tasa de alumnos que terminan los estudios.

* Duracion media de los estudios.

* Tipo de titulaciones logradas.

* Tasa de alumnos que abandonan los estudios y la de aquellos que repiten al afio
siguiente.

3.5.2. Grado de satisfaccion

* De los alumnos de cada curso académico.

* De los graduados al finalizar sus estudios.

* De los que abandonaron los estudios.

* De los profesores de la Sede Central y tutores.
* Del personal de administracion y servicios.

* De los equipos de gobierno.

* Del entorno social de todos los anteriores.

3.5.3. Impacto/Productividad
* Logros institucionales en correspondencia con las metas y objetivos de la
institucion.
* Analisis de coste-eficacia.
* Imagen publica de la institucion.
* Impacto en el sector y en la comunidad.

3.5.4. Los graduados
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* Formacion general, actitudes... de los graduados.

* Interés hacia la investigacion, produccién cientifica o tecnologica de los
graduados.

* Capacidad innovadora de éstos.

* Existencia 0 no de contacto de la institucion con los graduados, antiguos
alumnos y consecuencia.

* Nivel de preparacion y competencia profesional alcanzado por los graduados.

* Promedio de tiempo transcurrido entre la obtencién del titulo o diploma y el
primer trabajo relacionado con el mismo.

* Tasas de paro registradas entre los alumnos egresados del sistema.

* Tasa de individuos implicados en estudios posteriores a la obtencion del titulo.

* Aceptacion de los graduados en el mercado de trabajo y su reputacion externa.

* Relacion de las ensefianzas recibidas con las actividades profesionales o
laborales desempefadas, transcurridos una serie de anos.

* Nivel econdémico (salario) dentro de la actividad laboral.

* Movilidad geogréfica, econémica y profesional.

* Mejora de su calidad de vida.

* Opinién de profesionales y empresarios sobre las ensefianzas impartidas al
graduado; etc.

Una vez que estos indicadores han sido cuantificados o cualificados, para lo que
deberan establecerse los criterios pertinentes, deberd procederse al estudio de
relaciones, ajustes o coherencias que sugerimos en nuestro modelo. Asi, en
funcién de los grados de funcionalidad, disponibilidad, eficacia y eficiencia,
obtendremos el correspondiente indice de calidad de la institucion y los
diferenciales entre los resultados obtenidos y las restantes dimensiones, que nos
obligaran a elaborar el catadlogo de mejoras que, introduciendo los pertinentes
cambios -innovando-, nos deberia llevar a una calidad superior del producto
futuro. Y vuelta a empezar.

Podemos sugerir como metodologia para cada proceso que se pretenda mejorar,
la del método iterativo, propia de todo proceso de mejora de la calidad (Ishikawa,
1985; Juran y Grina, 1995), que contempla las siguientes fases: identificacion del
proceso, delimitacion de los clientes y de sus requerimientos o necesidades,
definicibn de indicadores observables de calidad del proceso y su medicion,
obtencion de datos y analisis de las causas de los problemas, proposicion de las
mejorar pertinentes, implantacion de esas mejoras y control de su aplicacion.

Concluimos. Si nos proponemos un programa de evaluacion institucional de la
calidad, promovido por la propia institucion y realizado por agentes internos, al
margen de la que pudiera hacerse desde fuera, léase Consejo de Universidades,
Ministerio de Educacion a través de su Instituto Nacional de Calidad y Evaluacion,
u otros, sugerimos, que esa evaluacion de la calidad deberia realizarse siempre
que comportara una serie de caracteristicas o condiciones. Vamos a extraer de
entre las propuestas por Kells y Vught (1988) las que entendemos como mas
apropiadas para evaluar la calidad de una institucion universitaria a distancia, a las
que nosotros agregamos otras:
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* Evaluar para controlar la calidad y asegurar el minimo exigido en el proceso y
en el producto.

* Evaluar la calidad para, a la vista de los resultados, introducir los mecanismos o
elementos precisos con el fin de mejorar el producto.

* Evaluar s6lo a la institucion. Centrar el estudio en la misma sin necesidad de
preocuparse de la realizacion de analisis comparativos con otras instituciones
similares.

* Tanto los procedimientos de la evaluacion como los indicadores empleados
deben tener el origen en el acuerdo o consenso entre los distintos estamentos y
sectores miembros de la comunidad universitaria.

* La evaluacion se llevara a cabo de manera planificada, regular y ciclicamente.
El seguimiento de la calidad de una Universidad, de sus actividades, necesidades
y problemas ha de ser continuo porque asi se producen éstos y no esporadico.

* La globalidad de la evaluacion es otro requisito imprescindible para el logro de
la calidad total. En cada proceso regular de evaluacién seran evaluadas todas las
unidades, secciones y departamentos de la institucion.

* Las decisiones a que todo proceso de evaluacion debe llegar, como fruto del
compromiso consensuado adquirido, deben ser ejecutadas con el fin de mejorar
la calidad.

* Un resumen del informe final de la evaluacion debe ser conocido por todos los
miembros de la institucion, guardando la confidencialidad en los aspectos que
puntualmente se refieran a personas, unidades o departamentos concretos.
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