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Resumen

El crecimiento explosivo de la oferta educativa a distancia ha visto resurgir la discusion de
como medir y controlar la calidad del sistema educativo. Existen aspectos comunes con el
modelo educativo tradicional que permiten considerar la posibilidad de usar los sistemas

de control y acreditacion utilizados en educacién superior en varios lugares del mundo.

Pero existen aspectos inherentes al nuevo modelo educativo no presencial que requieren

de principios y controles ad-hoc para garantizar propuestas educativas de calidad.

El uso de mudltiples sistemas de interaccion y comunicacion, el estado del arte de la
ingenieria del software y los nuevos roles de docentes y alumnos exigen repensar la

forma de asegura la calidad del proceso educativo.
Por lo anterior se propone en la Facultad de Ingenieria y Ciencias Hidricas (FICH) de la
Universidad Nacional del Litoral, en Santa Fe, Argentina, una metodologia para tratar de

garantizar la calidad del proceso de aprendizaje involucrando a todos los actores del

sistema educativo a distancia.

Palabras Claves: Educacion a Distancia, Calidad, Educacion Superior.
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1. Sistemas de Control de Calidad en Educaciéon Superior

La discusion acerca de como medir la calidad es un tépico en permanente discusion
dentro de los sistemas educativos en general. En las carreras que emplean el modelo
tradicional (presencial) de educacion superior se han logrado importantes avances en
muchos paises a través de la implementaciéon de los llamados sistemas de acreditacion
de carreras.

Estos sistemas de acreditacion se basan en requerimientos de infraestructura fisica,
tecnoldégica y de recursos humanos que posee la institucidon proveedora del servicio
educativo, el andlisis de contenidos basados en parametros o estandares
predeterminados para cada disciplina y en una pequefia medida la satisfaccion de los
usuarios del sistema educativo: alumnos y egresados.

En Argentina, al igual que en al mayoria de los paises con sistemas de acreditacion no se
evalla sistematicamente el desempefio del docente, el seguimiento del alumno, la
tecnologia aplicada para el desarrollo de contenidos ni la interaccion, comunicacion ni
modelo educativo empleados en el aprendizaje.

Muy pocas universidades poseen sistemas de encuestas sistematicas para sus alumnos,
las cuales no estan estandarizadas y de las que se dispone escasa informacién para
medir la calidad desde el punto de vista de la satisfaccion del estudiante.

2. Aspectos a Considerar en la Calidad de un Modelo Educativo a Distancia

La irrupcion del e-learning y su explosivo crecimiento en educacién superior, ha
trastocado la cultura arraigada por afios del modelo educativo basado en el modelo de
fabrica o de Ford: todos a la misma hora, en el mismo lugar y con el docente exponiendo
un mismo contenido, o analizando un Unico material de estudio [1].

Los nuevos modelos educativos basados en el uso de Tecnologias de la Informacion vy la
Comunicacion (TICs) y aplicados a ensefianza a distancia tuvieron una aceptacion
inmediata en muchos sectores sociales (posiblemente nativos digitales o inmigrantes
tempranos), y paralelamente cierta desconfianza entre los propios docentes (muchos de
ellos inmigrantes digitales tardios), entre las propias instituciones sedes de las carreras y
entre los organismos de control educativo.
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Por citar un ejemplo, la normativa del Ministerio de Educacion de Argentina, exige para la
aprobacion de una carrera a distancia, la presentacion previa de gran parte del material
educativo a emplear y que las evaluaciones sean... jpresenciales! [2]

La normativa mas rigurosa para el modelo educativo a distancia, el nuevo rol del docente,
la interaccion a través de novedosas herramientas provistas por las TICs y la produccion
de nuevos materiales educativos, exige a las instituciones sedes de propuestas
educativas un flujo importante de recursos, pero simultaneamente un sistema de control
de gestion que asegure parametros de calidad minimos en el sistema.

Entonces ¢ cudles pardmetros son relevantes y deberian tenerse en cuenta para asegurar
la calidad en el sistema educativo a distancia?

La calidad en un sistema educativo formal puede medirse desde varios angulos, por lo
gue se propone la evaluacién y consideracion de 3 aspectos:

= Compromiso Institucional

= Control de gestién docente y tutorial

= Satisfaccion del estudiante
Se propone analizar cada uno de estos aspectos.

2.1 Compromiso Institucional

Para asegurar la calidad de cualquier sistema educativo el compromiso y organizacion
institucional son cruciales.

En el caso particular de un modelo educativo a distancia se ha tenido en cuenta la de la
American Distance Education Consortium (ADEC) que propone la siguiente guia de
principios [3]:

ADEC: Guia de principios para aprendizaje a distancia
2.1.1 Disefio basado en un aprendizaje activo y efectivo

Principio: Consideraciones de disefio para aprendizaje a distancia
= Contexto especifico
= Necesidades, metas y otras caracteristicas de los estudiantes
» Naturaleza del contenido
» Tecnologias y estrategias instruccionales apropiadas
» Resultados deseados de aprendizaje
= Ambiente de aprendizaje local

2.1.2 Apoyar las necesidades de los estudiantes
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Principio: Oportunidades de
forma flexible, incluyendo

= |nformacion inicial sobre las oportunidades de aprendizaje

= Qrientacion para el proceso de aprendizaje incluyendo el uso de tecnologias
= Soporte tecnoldgico y tutorial

= QOrientacion y seguimiento del estudiante

» Provision de soporte técnico y servicio de informacion y biblioteca

» Asistencia para la resolucion de problemas

= Ambiente de aprendizaje local

son pa afectivamente yen

2.1.3 Desarrollar y mantener la infraestructura tecnolégicay de recursos humanos

Principio: La institucion proveedora del servicio de EaD posee infraestructura tecnologica
y humana para asegurarse que

» Estén instalados los requerimientos técnicos necesarios

» Exista compatibilidad entre distintos sistemas tecnoldgicos

» La tecnologia para alojar y recepcionar sitios web es mantenida para asegurar la

calidad técnica.

» Los estudiantes y docentes son apoyados en el uso de estas tecnologias

» Se facilite la colaboracion.

2.1.4 Mantener un compromiso institucional y organizacional

Principio: iniciativas de EaD son sostenidas por un compromiso institucional de lograr un
sistema de educacion de calidad, indicado por:
» |ntegracion de la EaD dentro de la misidn de la Institucion.
= Compromiso presupuestario para atender las necesidades del sistema de EaD
= Desarrollo de recursos humanos y sistema de retribucion
» Capacitacion para apoyar a estudiantes, profesores y personal técnico
» Estructura de difusion y promocioén para sostener las propuestas educativas a
distancia
» Resultados de costo-efectividad reflejados a través del mejor uso de los recursos
humanos, técnicos y financiero
= Evaluacién permanente e investigacion

Estos 4 principios involucran claramente a la Institucion sede de la carrera a distancia. Es
impensable pretender una propuesta educativa a distancia de calidad sin el efectivo
compromiso institucional, incluyendo el destino de importantes recursos destinados a
apoyar el desarrollo de las actividades educativas basadas en modelos de e-learning.

2.2 Control de Gestion Docente y Tutorial

El control de la gestion docente es esencial en el aseguramiento de la calidad de un
sistema educativo a distancia, al menos en nuestro tiempo.
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Aun con el compromiso Institucional asegurado, la heterogeneidad de la cultura digital en
profesores e instructores hace que el uso de TICs para el desarrollo de contenidos y el
empleo de metodologias de comunicacion e interaccion no sean oOptimas o son sub-
utilizadas, perdiendo efectividad el proceso de aprendizaje y afectando el nivel de
satisfaccion del estudiante.

En este aspecto es esencial una adecuada apoyatura de tutores sin funcion docente para
realizar seguimientos y detectar fallas de comunicacion docente-alumno, o problemas del
estudiante dentro del sistema administrativo.

Algunos autores establecen que la aplicacién rigurosa de un disefio instruccional es un
indicador de la calidad de un curso basado en tecnologia web [4]. Pero la aplicacion de
un Disefio Instruccional en un curso o asignatura implica el uso de varios recursos —
generalmente disponibles en una plataforma virtual de aprendizaje (PVA)- que deben ser
disefiados e implementados adecuadamente por el cuerpo docente.

El disefio e implementacion de estos recursos y materiales empleados deben ser
evaluados para establecer criterios de calidad.

En el caso especifico de las carreras a distancia mencionadas en este trabajo cada
asignatura presenta un disefio instruccional el cual es evaluado entre los integrantes de
catedra y el director de carrera de manera de verificar la viabilidad de ejecucion por parte
de los alumnos y ademas para determinar los requerimientos para el logro de las tareas
que alli se plantean como sus tiempos y periodos de realizacién.

2.3 Satisfaccion del Estudiante

Este Ultimo aspecto a considerar en un sistema de evaluacién de la calidad implica
analizar los resultados del proceso educativo desde el punto de vista del beneficiario
(estudiante).

Aqui la medida de la calidad no solo estara basada en el servicio brindado por la
institucion educativa, pues el estudiante no es un actor pasivo dentro del modelo
educativo a distancia; por el contrario tiene un protagonismo muy superior a su analogo
en el modelo presencial.
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Figl. Modelo GAP de satisfaccion del estudiante (Ziethaml et. Al. 1988: 36;1990:46)

Si empleamos el modelo de Gap para medir la satisfaccion del usuario, la medida de la
calidad estara dada por el tamafo de la brecha existente ente el servicio brindado (o que
el estudiante siente que se le ha brindado) y las expectativas que él tenia antes de iniciar
su proceso de aprendizaje.

En la Figura 1 se describe el modelo GAP (modelo de brecha). Este modelo considera la
brecha existente entre el servicio realmente experimentado por el usuario (estudiante) y el
servicio por él esperado. La figura describe las 5 posibles brechas del modelo, donde la
linea punteada separa la visién y experimentacion del usuario (alumno) de la organizacion
del servicio educativo por parte de la Institucion.

Las brechas 1 a 4 son posibles discrepancias dentro de la provision del servicio educativo

y posibles causas de la brecha 5. Este modelo sirve para identificar causas de problemas
y medir la satisfaccion del proceso de aprendizaje de un sistema educativo.
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3. Metodologl'amplementar un sistema de control de calidad en un sistema de
Educacion a Distancia

En base a los aspectos mencionados en epigrafes anteriores, se propone describir la
metodologia empleada en el sistema educativo a distancia de la Facultad de Ingenieria y
Ciencias Hidricas (FICH) de la Universidad Nacional del Litoral (UNL), en Santa Fe,
Argentina. En esta Institucion se desarrollan desde 2002 tres carreras tecnoldgicas a
distancia, dirigidas por los autores de este trabajo™.

En el marco de un proyecto institucional se propuso en 2007 una metodologia para tratar
de garantizar la calidad del proceso educativo involucrando a todos los actores del
sistema.

El proyecto proponia la incorporacion de nuevas figuras con roles especificos dentro de
las propuestas educativas: tutores de carrera, disefiadores de materiales educativos,
personal administrativo. Se concursaron los cargos correspondientes y paralelamente se
realizO un programa de capacitacion de lo docentes en Disefio Instruccional para
Educacion a Distancia.

Las mejoras en la metodologia de atencion al estudiante, en los materiales de estudio, el
Disefio Instruccional de cada asignatura y el uso de nuevas herramientas tecnoldgicas
permite asegurar en términos cualitativos que se ha logrado una mejora general en la
calidad de cada prepuesta educativa.

Pero es deseable una metodologia de control sisteméatico que permita cuantificar
resultados y verificar actividades y procesos.

Considerando los 3 aspectos mencionados para asegurar la calidad de un modelo
educativo a distancia, se describe la propuesta metodologica empleada.

3.1 Compromiso Institucional

3.1.1 Metodologia

Debido a que no existe aun en Argentina un programa sistematizado de acreditacién para
modelos de educacion a distancia (como si existe en la educacion superior tradicional), la

FICH-UNL propuso en 2007 un sistema de autoevaluacién basado en los principios del
American Distance Education Consortium (ADEC) descrito antes.

! Técnico en Informatica Aplicada al Disefio Multimedia y de Sitios Web
Técnico en Informatica Aplicada a la Animacién y a la Gréfica Digital
Técnico en Informética de Gestion.
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Como resultado de dicho proceso se detectaron varias debilidades en lo Institucional que

se corrigieron para el ciclo lectivo 2008, a través de las siguientes acciones:

= Sistema de tutorias independientes por carrera.

= Exigencia de Disefo instruccional aprobado por el Director de carrera.

= Contratacion de desarrolladores para material educativo.

= Jerarquizacion del Area de Educacion a Distancia.

= Elaboracion y aprobacion de reglamentos con funciones y atribuciones para cada
actor del sistema: director de carrera, tutor de carrera, cuerpo docente.

Cabe mencionar que los aspectos institucionales relacionados con la tecnologia
disponible, plataformas educativas, tutores de sistema (para atender problemas
administrativos), difusion, autogestion del alumno, envio de materiales y resultados de
costo efectividad se hallan centralizados en la UNL para todas las Unidades Académicas
a través del Centro Multimedial de Educacién a Distancia (CEMED).

De ese modo cada propuesta educativa es administrada desde lo académico en cada
Facultad, desentendiéndose de toda la gestion administrativa y tecnolédgica (a excepcion
de la produccion de materiales).

En la Autoevaluacion 2009, quedan solo 2 aspectos por corregir/mejorar de los principios
de ADEC:

= Acceso a bibliotecas en forma remota

= Contexto local del estudiante

3.2 Metodologia para el control de Gestion Docente y Tutorial

A partir de la organizacion lograda en el disefio de los materiales y el desarrollo de los
contenidos de las asignaturas luego del proceso de disefio instruccional, se elaboraron
planillas de seguimiento para el control de la gestion docente.

El instrumento de seguimiento y evaluacion utilizado es llevado adelante y confeccionado
por el tutor de la carrera para cada asignatura. El instrumento en cuestién es una planilla
de célculo de doble entrada donde en la primer columna se dispone el nombre de cada
uno de los alumnos inscriptos a la asignatura.
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En las siguientes columnas (desde B hasta I) se encuentran las actividades y recursos
propuestos en la asignatura. En cada celda se consigna la participacién y/o cumplimiento
de las actividades del alumno. Las columnas finales (no visibles en la Fig 2. contienen la
condicién del alumno en las asignaturas ya cursadas; es decir, se asigna una columna
para cada asignatura que se ha cursado con anterioridad a la asignatura en evaluacion.

En cada celda se escribe si el alumno tiene la asignatura aprobada, regularizada, libre o si
todavia no la ha cursado. De esta manera el tutor tiene informacion rapida del desempefio
académico del alumno.

Por otro lado, el tutor de carrera dispone del disefio instruccional, que de forma
obligatoria, debe presentar el docente. Los elementos claves del disefio instruccional
para el control de gestién, son las actividades o tareas que el docente propone a sus
alumnos para la prosecucion de la asignatura, la cronologia y fechas limite de las mismas
y la ponderacién que se asigna en esta tarea para la obtencién de los objetivos finales. En
la planilla de la Figl. se han dispuesto como ejemplo 7 actividades (columnas B hasta I).

A partir de esto el tutor confecciona la planilla asignando a cada columna la tarea
propuesta en el disefio instruccional y la fecha de realizacién.
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Durante el transcurso de la asignatura el tutor de carrera motiva y acomparia al alumno
para que de cumplimiento a cada una de las tareas propuestas por el docente.

Eventualmente si el alumno no cumpliera con alguna de ellas en el tiempo establecido,
existe un meéetodo de comunicacién que incluye diferentes fases. Se observa en las
columnas siguientes (color amarillo en Fig 2).

En la primera fase el tutor revisa en la plataforma el registro de los accesos del alumno y
el seguimiento del Plan de Trabajo. De esta manera se tiene informacion respecto si el
alumno accedio a las consignas de los trabajos, si le ley6 el material escrito o si reviso el
material multimedial disponible en la plataforma virtual de aprendizaje.

A continuacidon se contacta con el alumno a través de la mensajeria o0 mail de la
plataforma registral de manera de disponer del seguimiento que se esta realizando.

Las acciones que se desarrollan a continuacién dependen de la respuesta del alumno. En
algunos casos, con el consentimiento de la catedra, se reformulan las actividades para
este alumno o se modifican las fechas de presentaciones. Sélo lo define y hace el
docente. El tutor sélo gestiona la posibilidad.

En el caso que el alumno no conteste a esta requisitoria de contacto la siguiente etapa es
contactarlo a través de su mail privado con similar objetivo y finalmente si no se logra el
contacto se realiza un contacto telefonico.

El objeto de estos contactos es detectar el porqué de la no participacion del alumno para
evitar el fracaso académico. Este seguimiento se realiza en forma semanal.
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Fig 3. Planilla de calificaciones

El docente dispone de una planilla similar (Fig 3.) donde se apunta la actividad que
desarrolla el alumno y las calificaciones o ponderaciones con la que se califica a cada

alumno en cada tarea o actividad.

El tutor siempre agrega a la planilla informacién de mayor detalle respecto del contacto
realizado. En general esta informacion es identificatoria de las razones por las cuales el
alumno se ha retrasado en sus tareas y pueden incluir, en la mayoria de los casos,

situaciones de indole personal.

Estas herramientas (Fig 4) permiten controlar la cantidad de tareas que el disefio
instruccional propone, también el avance de los alumnos en el cursado de las materias, y
los indices de abandono, como asi también la gestion del docente en su rol de director
del proceso educativo y la constante interaccion con los tutores de carrera, para lograr

una adecuada ambientacion para el aprendizaje.
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Fig 4. Instrumentos de control

A partir de estas planillas también se obtienen datos estadisticos sobre el desarrollo de
las asignaturas y la gestion docente y tutorial, dado que las planillas poseen casilleros
con célculos a tal fin, permitiendo la obtencion simultdnea de indicadores de avances y/o
retrocesos.

Debe indicarse que la planilla de seguimiento del tutor se remite en forma semanal al
Director de carrera y al docente a cargo de la asignatura a fin se observe el desemperio
de cada alumno y los indices de actividad del curso en la asignatura.

3.3 Metodologia para determinar la Satisfaccion del Estudiante

3.3.1. Encuestas a los estudiantes. Al finalizar cada asignatura los estudiantes en forma
anonima deben completar una encuesta, la cual es procesada por la Secretaria
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Académica de la FICH-UNL, y entregadas con los parémetros estadisticos ya calculados y
observaciones generales al Director de carrera y al docente responsable de la asignatura.

Esto genera un feedback automatico entre el prestador del servicio (el cuerpo docente y al
Institucidon) y el beneficiario (alumno) que permite modificar, mejorar, considerar muchos
aspectos de una asignatura para lograr disminuir la brecha entre el servicio esperado y el
realmente recibido.

3.3.2. Informe de los docentes. Al finalizar el cursado de una asignatura el docente
realiza un informe estandarizado sobre aspectos relativos al curso, destacando
dificultades y logros.

3.3.3 Parametros cuantitativos. El docente debe adjuntar en su informe ciertos
parametros que implican valores de satisfaccion implicitos, como por ejemplo: nimero de
regularizaciones por asignatura, promedio de calificaciones de la cohorte analizada,
porcentajes de promocionados y de alumnos libres, etc.

3.3.4 Analisis cualitativo. Una de las principales ventajas de la EaD respecto del
modelo tradicional es la posibilidad de contar con los registros de cada actividad, de cada
opinion, de cada interaccion. Estos registros se hallan habitualmente alojados en una
plataforma virtual de aprendizaje. Por ejemplo, los foros de cafeteria reflejan muchas
veces importante informacion respecto de la ambientaciéon del alumno dentro de la
comunidad virtual de aprendizaje, o dentro de la carrera, y nos dan claros indicios acerca
de su satisfaccion. Estos aspectos son recogidos por el Director de carrera.

4. Conclusién

El sistema educativo a Distancia de carreras tecnolégicas de pregrado en la Facultad de
Ingenieria y Ciencias Hidricas de la Universidad Nacional del Litoral, en Santa Fe, brinda
servicios educativos a través de 3 carreras que poseen una matricula de ingreso de unos
100 estudiantes por afio cada una.

Desde 2007 se concentraron recursos y esfuerzos en asegurar la calidad desde lo
institucional hasta el desarrollo de contenidos.

Para ello se analizaron falencias/debilidades institucionales basadas en los
requerimientos del ADEC, se consideré el rol del docente en el modelo a distancia y por
altimo se empled el modelo GAP para detectar el grado de satisfaccion del estudiante.

Una vez resuelto las necesidades de infraestructura y recursos humanos por parte de la

Institucion, se disefiaron instrumentos para realizar el control de la gestion docente y
medir la satisfaccidon del alumno.
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Los resultados luego de 2 afios de implerﬁeﬁaeiéﬁ deﬁffograma de aseguramiento de la
claridad son altamente positivos, lo cual se refleja en la respuesta de los estudiantes,
volcadas en las encuestas, ademas de otros parametros cuantitativos de interés como el

nivel de las calificaciones, cantidad de regulares por materia y porcentaje de desercion.
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1. Horacio C. Loyarte
Ingeniero en Recursos Hidricos (FICH - UNL)

Profesor Titular. Asignaturas: Fundamentos de Programacion,
Programacion Orientada a Objetos.

Director de la Carrera Ingenieria en Informatica (UNL, Santa Fe,
Argentina)

Director de la Carrera a Distancia: Tecnicatura en Informatica
Aplicada al Disefio Multmedia y de Sitios Web ((UNL, Santa Fe,
Argentina)

Investigador en el area de TICs, e-learning, modelos educativos
(FICH-UNL).

2. Raul Caballero
Ingeniero en Electrénica (FRC - UTN)

Master en Informatica Aplicada a la Ingenieria (ISPJAE — CUBA)

Profesor Titular. Asignaturas: Organizacién de Computadoras
Técnicas Digitales Il

Director de Departamento Computacion (FCYT UAJER, Entre
Rios, Argentina)

Director de la Carrera a Distancia: Tecnicatura en Informéatica de
Gestion ((UNL, Santa Fe, Argentina)

Investigador en el area de TICs, e-learning, modelos educativos
(FICH-UNL).

3. Ma. Victoria Paredes

Arquitecta graduada de la Facultad de Arquitectura, Disefio y
Urbanismo. Universidad Nacional del Litoral (UNL)

Docente e investigadora universitaria. Ayudante de catedra en
asignaturas presenciales: Disefio Asistido por Computadora l y Il, y
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SIG. Docente a cargo de Céatedras modalidad a distancia:
Herramientas Digitales para la Comunicacion visual, Disefio
Asistido por Computadora y Proyecto Final. Facultad de Ingenieria
y Ciencias Hidricas - UNL

Directora de Tecnicatura a distancia: Técnico en Informatica
Aplicada a la Gréfica y Animacion Digital. Facultad de Ingenieria 'y
Ciencias Hidricas - UNL

Participante en Proyectos Investigacion y Desarrollo.
Co-Directora de Proyectos de Extension y Tesis de grado.

Cursando Doctorado en Arquitectura en la Facultad de Arquitectura
Planeamiento y Disefo — Universidad Nacional de Rosario.
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