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RESUMEN

Las crecientes necesidades de formacion de recursos humanos han hecho que
modalidades educativas, como la educacion a distancia, emerjan con
programas flexibles que se adaptan a las necesidades particulares de diversos
sectores de la sociedad. Los avances en las tecnologias de informacion y
comunicacion han favorecido también la proliferacion de programas bajo esta
modalidad, haciendo posible que muchos cursos se impartan sin que
profesores y alumnos coincidan en un mismo espacio y a un mismo tiempo.
Pero, ¢las diversas ofertas educativas tienen una calidad equiparable?; ¢qué es
lo que hace que un programa de educacion a distancia tenga mayor calidad que
otros? Esta ponencia se orienta al tema de la calidad en la educacion a
distancia, proponiendo un modelo de cuatro factores para su evaluacion: (1) la
calidad en los procesos de diseno e imparticion de un curso a distancia; (2) el
aprendizaje como indicador de la calidad final del proceso educativo; (3) la
satisfaccion de los alumnos con los servicios de educacion a distancia; y (4) la
existencia de una cultura de calidad dentro de cada institucion.

INTRODUCCION

El término calidad educativa elude wuna definicion precisa. Distintas
definiciones pueden ser obtenidas de cada libro que sobre calidad educativa se
consulte, y pronto nos dariamos cuenta que cada quien entiende este término
de una manera distinta. Mucho se ha escrito al respecto, tanto desde la
perspectiva de una gestién para la calidad, como de la evaluacién de la calidad
en la educacion.

Los temas de gestion y evaluacion educativa son cosa de todos los dias en
cualquier institucion educativa. Bajo el término calidad educativa, profesores,
directivos y demas miembros de las comunidades académicas debaten con
frecuencia sobre como hacer una buena educacion y sobre como pueden
verificar que la estan haciendo. Si esto es un tanto obvio en los sistemas
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presenciales de educacion, no lo es tanto en los sistemas de educacion a
distancia.

En mi experiencia en educacion a distancia, me ha tocado ver una evolucion en
la forma en que los académicos se aproximan a esta modalidad educativa. En lo
personal, clasificaria esta evolucion en dos grandes etapas. Primeramente,
cuando la educacion a distancia deja la modalidad de educacion por
correspondencia y empieza a incorporar diversas tecnologias de informacion y
comunicacion, los académicos se comienzan a interesar, antes que nada, por
entender las semejanzas y diferencias entre la educacion presencial y la
educacion a distancia. Asi, no era raro ver en los congresos de mediados de los
90's, serias disquisiciones sobre la naturaleza del "nuevo paradigma educativo"
o sobre el papel que los profesores y los alumnos debian ahora adoptar. Al
mismo tiempo, las instituciones educativas se debatian entre la posibilidad de
comenzar a ofrecer programas de educacion "en linea" o continuar con los
modelos "tradicionales". La posibilidad de "captar nuevos mercados" es lo que
hizo que muchas instituciones comenzaran a incursionar en la educacion a
distancia.

Después de esta etapa, el interés de muchos académicos se enfoco a entender
como las diversas tecnologias podian ser empleadas en esta nueva modalidad
educativa. Asi, en los congresos de fines de los 90's, se comenzaron a ver
ponencias que simplemente mostraban como un profesor habia implementado
un curso de educacion a distancia. El hacer esto era, ya de por si, todo un logro
que ameritaba el compartir la experiencia con otros colegas. En otros casos,
algunos investigadores enfocaron sus esfuerzos a determinar qué modalidad
educativa (presencial o a distancia) era "mejor" o qué tecnologia era mas
efectiva para ciertos fines. Muchos de estos estudios adolecian de serias fallas
metodologicas (una tendencia a comparar manzanas con naranjas), pero hay
que entender que todas estas inquietudes académicas son un tanto normales
cuando nos enfrentamos a nuevas formas de hacer educacion. De alguna
manera, estas inquietudes respondieron a la necesidad de reconocer el valor del
nuevo paradigma, refutando las tendencias de los modelos presenciales a
menospreciarlo.

Para aquellos que han vivido esta evolucion, y escuchado y leido mucho de lo
que se presenta en congresos y revistas de educacion a distancia, es claro ver
que los intereses, hasta ahora, no se han centrado, precisamente, en el tema de
la calidad. No quiero decir que no hayan buenos trabajos al respecto, sino
simplemente que el estudio de la calidad ha sido pospuesto ante otras
inquietudes por entender, primero, como hacer una educacion a distancia.

El trabajo que aqui se presenta es una reflexion personal sobre qué significa la
calidad en la educacion a distancia. Puesto que el tema es vasto, he querido
centrarme solamente en la forma de evaluar la calidad en la educacion a
distancia, dejando un poco de lado cuestiones sobre gestion para la calidad
educativa. Desde luego, se reconoce que estos dos términos estan
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estrechamente ligados. No puede existir una buena gestion educativa sin la
informacion que proporcionen los estudios de evaluacion, asi como una
evaluacion de la calidad no tendria razéon de ser si no es para promover dicha
calidad.

Son dos los grandes apartados en que he dividido este escrito: el primero
presenta un marco referencia que sirve de base para hablar de evaluacion de la
calidad en educacion a distancia, mientras que el segundo propone un modelo
para realizar este tipo de evaluacion. A su vez, el modelo propuesto considera
cuatro factores para realizar la evaluacion: (1) la calidad en los procesos de
diseno e imparticion de un curso a distancia; (2) el aprendizaje como indicador
de la calidad final del proceso educativo; (3) la satisfaccion de los alumnos con
los servicios de educacion a distancia; y (4) la existencia de una cultura de
calidad dentro de la institucion.

DESARROLLO

La idea de calidad en la educacion es tan antigua como la educacion misma.
Desde siempre ha existido un interés de las personas por realizar una
educacion de calidad, cualquiera que sea el significado de este término. Sin
embargo, cuando pensamos en la idea de una administracion para la calidad,
nos remontamos a épocas mas recientes (mediados del siglo pasado), asi como
a las areas de negocios. Tal parece que el término calidad ha sido importado
por la educacion desde el terreno empresarial, cuando en realidad siempre ha
existido un interés de las personas por contar con una educacion de calidad.
Tal vez antes se usaban términos como el de excelencia académica, mientras
que ahora se tiene la tendencia a usar términos como lo son mejora continua,
satisfaccion del cliente o realcién cliente—proveedor.

Independientemente del uso de ciertos términos, es importante senalar que el
concepto de calidad ha evolucionado en los ultimos 50 anos, desde los escritos
originales de Deming y Juran, siguiendo con los de Ishikawa y Taguchi, hasta
llegar a los mas recientes de Crosby y Peters (ver Llorens y Fuentes, 2000, para
un breve recorrido historico sobre el tema). Si en un principio, las teorias de
calidad se enfocaban a que los productos que se producian en una fabrica
cumplieran con ciertos estandares, en la actualidad las teorias sobre el tema
ponen mas énfasis en el factor humano y en su capacidad para hacer las cosas
bien y a la primera. Esta concepcion amplia la idea original de ver a la calidad
como un producto, y subraya que la calidad debe verse también como un
proceso. Esto lo sabemos bien en el terreno educativo y, en ese sentido, las
ideas administrativas no son del todo incompatibles con lo que ha sido la praxis
educativa a lo largo del tiempo.

Mas alla del discurso administrativo, para nuestros propositos definiremos
calidad educativa como el ofrecimiento de la mejor educacion posible a los
alumnos para contribuir, en ultima instancia, al bien de la sociedad.
Ciertamente, esta definicion nos traslada el problema a tratar de precisar qué
entendemos por "la mejor educacion posible", situaciéon que nos llevaria a una
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larga discusion filosoéfica sobre la naturaleza y fines de la educacion que no es
conveniente por el momento.

La evaluacion de la calidad, por su parte, es un tema que también ha
preocupado y ocupado a las instituciones educativas desde siempre. La
evaluacion de la calidad educativa puede ser vista con base en dos referentes:
uno interior, dentro de la instituciéon misma; y otro exterior, al comparar una
cierta institucion con otras instituciones educativas.

Hacia el interior, la evaluacion de la calidad educativa se aprecia en los
controles escolares que las instituciones implementan, como pudieran ser los
de asistencia de profesores y alumnos, el registro detallado de calificaciones o
las encuestas que se aplican a alumnos y padres de familia para evaluar a los
profesores y a la institucion en general.

Por otro lado, la evaluacion de la calidad educativa también se puede realizar
cuando se compara la calidad de una institucion con la de otras instituciones
similares. Asi, en algunos paises, es posible encontrar numerosos estudios para
elaborar "rankings" de las instituciones educativas. Un ejemplo de esto lo
tenemos en el trabajo de la U.S.News & World Report en los Estados Unidos,
para jerarquizar las instituciones de educacion superior de acuerdo con ciertos
criterios (ver URL de la organizacion en la seccion de referencias). Para realizar
estos "rankings", la U.S. News emplea diversos indicadores, como lo son la
reputacion académica de las universidades, los niveles de retencion, el numero
de profesores con doctorado, el numero de profesores de tiempo completo, el
nivel académico de los alumnos de primer ingreso, la cantidad de recursos
financieros invertidos por alumno, la proporcion de alumnos graduados, las
calificaciones promedio de los egresados, el tamano de los grupos, la proporcion
alumnos/profesor, la proporcion beneficio/costo de los programas académicos,
el namero de becas y ayuda financiera que se otorgan a los alumnos y los
recursos bibliotecarios. Si nos vamos a un plano internacional, existen también
muchos ejemplos de estudios de educacion comparada que tratan de averiguar
las diferencias entre los paises en términos de calidad educativa. Un ejemplo de
esto lo tenemos en el trabajo de la International Association for the Evaluation
of Educational Achievement (IEA) (ver URL de la organizacion en la seccion de
referencias). Desde 1958, la IEA ha realizado mas de 20 estudios acerca del
desempeno académico en distintos paises, entre los que destacan el Third
International Mathematics and Science Study (TIMSS) y el Progress in
International Reading Literacy Studies (PIRLS).

Las lineas anteriores son apenas unos botones de muestra de todo el trabajo
que existe en la actualidad para evaluar la calidad educativa. De lo anterior,
surge la pregunta: ¢y qué es lo que se ha hecho en el terreno de la educacion a
distancia?

En los ultimos diez anos, hemos sido testigos del rapido avance de las
tecnologias de informacion y comunicacion, asi como de su impacto en lo que a
educacion a distancia se refiere. La Corporacion Internacional de Datos (IDC,
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por sus siglas en inglés) ha pronosticado un aumento acelerado de usuarios de
Internet en todo el mundo, de 87 millones que habia en 1997, a cerca de 508
millones para el afno 2003 (Smith, 2000). En el terreno de la educacion a
distancia, con frecuencia se observan estudios que reportan como cada vez mas
instituciones educativas ofrecen al publico cursos "en linea" (IDC, 2001); como
la gente invierte cada dia mas dinero en el mercado del aprendizaje basado en
Internet (Schofield, 1999); y como el nimero de alumnos tomando cursos de
este tipo aumenta también significativamente (McGee, 2001). (En particular, se
recomienda un estudio realizado por el Centre for Educational Research and
Innovation, 2001, de la OECD, acerca de este tipo de tendencias).

Ante este auge en el uso de Internet para la educacion, surge también una
enorme variedad de programas de educacion a distancia en distintas partes del
mundo. La heterogeneidad es grande y hace dificiles las comparaciones. En una
conferencia de prensa realizada el 4 de abril de 2001, el Instituto Tecnologico
de Massachussets (MIT, por sus siglas en inglés) anuncié su compromiso de
poner, para usos no comerciales, cerca de 2,000 cursos a la disposicion de
todos los usuarios de Internet (ver URL de la organizacion en la seccion de
referencias). Pero, ¢qué significa esto?; gesta disponibilidad implica que esos
cursos han sido expresamente disenados para un aprendizaje "en linea"? No es
asi, ni es la pretension del MIT hacérselo creer asi al mundo.

Este ejemplo sirve bien para ilustrar que, dentro de Internet, hay una enorme
variedad de cursos y, como es logico suponer, también hay muy notables
diferencias en cuanto a su diseno, el uso de estrategias de ensenanza y
aprendizaje y la cantidad y calidad de los procesos de interaccion de los
alumnos, entre otras cosas. A veces, los cursos que se ofrecen por Internet
tienen un genuino interés de extender la accion de las instituciones a ciertos
sectores de la sociedad. En otros casos, los cursos responden simplemente a
una necesidad de las instituciones de ampliar sus mercados para obtener
mayores beneficios econdémicos o, simplemente, para tratar de competir
(sobrevivir) dentro del mercado educativo.

La reflexion anterior va orientada a senalar la importancia de contar con
modelos de evaluacion que nos permitan tener una mejor nocion de la calidad
que ofrecen las instituciones que incursionan en la educacion a distancia, y es
por ello que en el siguiente apartado se propone un modelo concreto para tal
fin.

Propuesta de un Modelo para Evaluar la Calidad en la Educacién a Distancia

En las siguientes subsecciones se analizan cada una de las cuatro
componentes del modelo.

La Calidad en los Procesos de Disernio e Imparticién de un Curso a Distancia

El viejo adagio de que "la calidad no se controla, jse hace!" sirve bien para
iniciar este apartado. En realidad, no hay nada de malo con controlar la
calidad, ya que una evaluacion de la misma es una forma de control a fin de
cuentas. Mas bien, la frase anterior pretende destacar la importancia de
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identificar aquellos factores de nuestro diario quehacer que son claves para el
servicio ofrecido y establecer los estandares minimos que garanticen la calidad
de nuestro actuar.

Cuando pensamos en los procesos asociados a un curso de educacion a
distancia, es importante distinguir entre las fases del disefio de un curso y la
imparticion del mismo. Cada fase tiene sus propios procesos y es necesario
identificarlos en cada caso. Veamos, primeramente, la fase de diseio de un
curso.

Calidad en la educacioén a distancia

considera cuatro

elementos a evaluar - .
puedenser | Disefio del curso | » Indicadores
. procesos del— I se emplean ""de forma"'
Procesos asociados (de la) »
al curso —

\ 4

Imparticion del se emplean Indicadores
curso "'de fondo"

A la distancia En forma
puede presencial
evaluarse
Aprendizaje su evaluacion depende de
de los
aliimnos
puede ser
evaluado pof—p| EI profesor I Objetivos
»| definidos
.| Los compafieros curricularmente
"| (coevaluacion)
EIl alumno mismo Objetivos
> (autoevaluacion) > propuestos por los
alumnos
puede ser » Evaluacion de los profesores

evaluado a
Satisfaccion de los través de
alumnos

indices de desercién

A\ 4

\ 4

puede ser Grado de interdisciplinarie-dad
evaluado a

Cultura de calidad través de en los equipos docentes
dentro de la
institucion

A\ 4

Seguimiento a los egresados I

A 4

Relaciones cliente— proveedor en
los procesos

Figura 1. Mapa conceptual con elementos del modelo para evaluar cursos en la modalidad de educacion a distancia.
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Muchos textos han sido escritos sobre disenio de cursos y no se pretende aqui el
detallar las muchas recomendaciones que en ellos se pueden encontrar. En su
lugar, si es importante el identificar algunos problemas comunes que pueden
llegar a existir en el disenio de cursos en la modalidad de educacion a distancia
y que llegan a afectar la calidad de los mismos:

1. En algunos casos, es frecuente ver como el diseno de un curso de
educacion a distancia se centra mas en aquello que el profesor tiene que hacer,
y no en lo que los alumnos deben hacer para aprender ciertos contenidos. Esto
normalmente sucede con aquellos profesores que provienen de sistemas
presenciales y que tratan de reproducir mucho de lo que es su experiencia
pasada en esta nueva modalidad educativa. En general, en educacion a
distancia se recomienda que el disenio de un curso llegue a precisar qué es
exactamente lo que los alumnos deberan hacer en el mismo, mas que senalar
las actividades del docente.

2. Una vez que el punto anterior es entendido por el profesor que disena un
curso, el riesgo que ahora se corre es el de realizar disenos saturados de
actividades de aprendizaje (una especie de "activitis"). Cuando uno tiene que
atender grupos relativamente grandes (como ocurre con frecuencia en la
educacion a distancia), uno debe ser cuidadoso de no "ponerse la soga al
cuello" al asignar un enorme numero de actividades que, en su momento, seran
dificiles de supervisar y evaluar. Un numero razonable de actividades, bien
pensadas, es una buena recomendacion a seguir.

3. El diseno de actividades de aprendizaje requiere de mucha creatividad
por parte del disenador ya que la clave del aprendizaje de los alumnos esta en
las actividades que ellos realizaran. Un problema que se observa con frecuencia
en el diseno de cursos es el de recurrir a dejar a los alumnos la realizacion de
un buen numero de ensayos sobre un conjunto de temas. El problema con esto
es que, con los avances en las tecnologias de la informacion, cada vez es mas
facil el elaborar esos ensayos mediante simples procesos de "copy" y "paste" de
un buen numero de paginas Web, sin que el profesor pueda darse cuenta de
que esto esta ocurriendo. En la medida en que las actividades de aprendizaje
sean retadoras y hagan que los alumnos tengan que pensar sobre como
realizarlas (y no pensar de donde podran copiarlas), se estara disenando un
curso de calidad.

4. Otro problema que llega a ocurrir es el de iniciar un curso sin tener
concluido el diseno completo del mismo. En sistemas presenciales, es frecuente
que los profesores vayan disenando el curso conforme avanza el periodo
escolar. Si un profesor se atrasa en una clase, o si un tema requiere mayor
explicacion, siempre hay formas de compensar el tiempo perdido. En educacion
a distancia, el no tener claro el diseno total del curso puede resultar
problematico, ya que el hacer aclaraciones a un grupo numeroso de alumnos
puede llevar mucho tiempo. Esto no implica que un diseno deba ser inflexible,
pero si que muchos problemas se pueden evitar cuando el curso cuenta, desde
un principio, con un diseno claro de todo lo que hay que hacer.
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5. En general, uno de los aspectos mas importantes del disefio de un curso
a distancia es el que se refiere a la claridad y coherencia de cada uno de sus
apartados. Cuando las instrucciones son deficientes, generan que pronto el
profesor tenga inundado su correo electronico con dudas sobre como hacer "x"
o "y" actividad.

Concepto Definicion Ejemplos
Etapas del ———"> Son aquellos grandes —> Dos grandes etapas del proceso educativo
proceso blogues en los que se son:
educativo divide un proceso + Disefio del curso -
educativo en un sistema « Imparticion del curso
1 formal
Factores quen = ———> Son aquellos elemenios ——=> En el caso del "disefio del curso", algunos <—
requieren ser de cada etapa del factores son:
evaluados proceso educativo que « Redaccion de objetivos de aprendizaje -—
requieren ser realizados « Definicion de contenidos del curso
con calidad (temario)
« Disefio de actividades de aprendizaje
« Elaboracion de estrategias de
ensefianza
« Calendarizacion de las actividades de
aprendizaje y de ensefianza a lo largo
del periodo escolar
« Seleccion de recursos bibliograficos
« Definicion de criterios de evaluacion
del aprendizaje
Indicadores de ———">> Son caracteristicas que ———=> En el caso de |la "redaccidn de objetivos de -
calidad cada factor debe tener y aprendizaje”, algunos indicadores de
que son consideradas calidad son:
coma requisitos de « Orentacion al alumno, noala <+—
calidad ensefianza
+ Precision de la conducta deseada
« Especificacién de las condiciones de
desempefio
« Relevancia del objetivo para las
necesidades del alumno
« Vinculacion del objetivo con el  €——
perfil del egresado
Definiciones de ———> Son las definiciones ——> Siguiendo con la "redaccion de objetivos
los indicadores operacionales de cada de aprendizaje"”, algunas definiciones son:
uno de los indicadores « Orientacion: el objetivo debe estar <
redactado en términos de lo que se
espera del alumno al término de una
unidad o de un curso
« Minculacion: el objetivo debe estar +——
relacionado con el perfil del egresado,
asi como con los objetivos curriculares
Estandares por ———> Son los niveles de ——> Siguiendo con la "redaccion de objetivos
cumplir cumplimiento que se de aprendizaje"”, algunos estandares son:
deben tener para « Cada objetivo debe estar
asegurar la calidad en la correctamente redactado, de tal forma
realizacion de la tarea que un curso tenga no mas de 5% de

los objetivos con alguna deficiencia

Figura 2. Ejemplo de factores, indicadores, definiciones operacionales y estdndares de calidad en educacion.
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Entre mas explicito uno sea al momento de disefiar un curso, se le da
certidumbre al alumno sobre lo que tiene que hacer y se evita gastar tiempo en
aclaraciones posteriores.

El disefio es un proceso a evaluar. La imparticion misma del curso implica otro
proceso que también debe ser evaluado. Esta evaluacion, en pocas palabras,
implica el verificar que aquello que se hace explicito en un disefio se esté
llevando a cabo. Ciertamente, hay muchas cosas que es dificil hacer explicitas
en un diseno, pero que son importantes llegar a evaluar. Por ejemplo, la
relacion que establece el profesor con sus alumnos, la calidad de la
comunicacion escrita que se da entre ellos y muchos factores mas son aspectos
a considerar al evaluar la imparticién de un curso.

Dentro de los muchos aspectos que determinan la calidad de un curso (tanto en
su disefio, como en su imparticion) hay uno fundamental: el nivel de
interaccion. En general, se reconoce que la interaccion es un aspecto clave en
proceso de construccion de conocimiento. Mediante el dialogo, los alumnos
ponen a prueba sus ideas debatiendo con su profesor y con otros companeros
lo que estan entendiendo sobre un cierto tema. Un principio pedagogico
establece que a mayor cantidad y calidad de interaccion, mayores son las
probabilidades de ir logrando un aprendizaje significativo.

Si hemos de clasificar los tipos de interaccion, podemos pensar en tres de ellos:
la interaccion que tiene el alumno con los materiales de aprendizaje (libros,
apuntes, antologias, etc.); la interaccion que tiene con su profesor; y la
interaccion que tiene con otros companeros del curso. La Figura 3 muestra
cuatro ejemplos de diversos niveles de interaccion.

Niveles de a MNiveles de
interaccion interaccion
I I I
ul - i) .
” O Tlpos dg' " O Tlpos dgf
2 - 2 interaccion 2 - 2 interaccion
g8 -2 8% g -2 &
o Qo w = a _— e fi}] $ = O
c§ S8§ SE cs® S% SE
OE o8 08 OE O&a 038
Caso A Caso B

Figura 3. Ejemplos de diversos niveles de interaccion.
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Figura 3. Ejemplos de diversos niveles de interaccion (continuacion).

El Caso A muestra una forma de hacer educacion a distancia basada
Unicamente en la interaccion del alumno con los materiales de aprendizaje. La
interaccion con el profesor o con otros companeros es practicamente nula. Este
caso es semejante a los antiguos cursos por correspondencia, en los que se
dejaba al alumno la responsabilidad absoluta de aprender ciertos materiales.
La unica diferencia que podria existir ahora es que los materiales pueden estar
disponibles en una pagina Web o en un CD-ROM, en lugar de estar en papel,
pero la situacion es muy similar a muchos cursos por correspondencia.

El Caso B es parecido al anterior, pero ahora el alumno tiene la posibilidad de
acudir con el profesor para aclarar ciertas dudas. El profesor actia como un
asesor con tiempo limitado para responder las inquietudes que el alumno
pueda tener. Muchos programas de educacion abierta son similares al caso que
aqui se presenta.

El Caso C difiere del anterior en el hecho de que aqui se promueve la
interaccion del alumno con otros companeros del curso. Con los avances de las
tecnologias de la comunicacion, esta posibilidad abre muchas posibilidades de
aprendizaje. Los alumnos tienen la posibilidad de tener contacto con
companeros de otras latitudes, y aprender sobre como se hacen las cosas en
otros lugares. Al ser los grupos mucho mas heterogéneos que aquellos que se
observan en sistemas presenciales, el favorecer la interaccion con los
companeros da un valor agregado al aprendizaje de los alumnos. En este caso
se aprecia, también, una participacion limitada del profesor. Este no participa
activamente en los procesos de interaccion de los alumnos. En grupos masivos,
es frecuente ver este caso que permite mantener a los alumnos ocupados, sin
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incrementar los costos que traeria consigo una participacion mas activa del
profesor.

El Caso D es aquel en el que se tienen altos niveles de interaccion del alumno
con los materiales, con su profesor y con otros companeros. En teoria, es el
modelo ideal para favorecer el aprendizaje de los alumnos, pero es también el
que puede resultar mas costoso.

Muchos casos adicionales pueden ser descritos. Aunque alguno puede ser mas
efectivo que otros para favorecer la calidad educativa, es importante senalar
que el modelo a seguir debe dejar claro el servicio que se esta ofreciendo a los
alumnos y el costo que lleva consigo. Mientras que modelos unidireccionales
(como en el Caso A) implican un menor costo, aquellos modelos educativos que
destacan el papel de la interaccion llevan un mayor costo. Cuando uno evalua
un curso, este aspecto es uno de los primeros que se deben revisar. Dos cursos
pueden parecer idénticos al estar montados en una misma plataforma
tecnologica y al contener los mismos elementos de disefio; pero esos dos cursos
pueden ser radicalmente distintos cuando nos vamos a ver la naturaleza de la
interaccion. Los niveles de interaccion pueden ser, también, las que determinan
las enormes diferencias de colegiaturas que las instituciones cobran a sus
alumnos.

El Aprendizaje como Indicador de la Calidad Final del Proceso Educativo

Si bien el punto anterior pone énfasis en los procesos para lograr un servicio de
calidad, la evaluacion del logro de los objetivos de aprendizaje destaca la
importancia de la calidad como producto. Al realizar una evaluacion de este
tipo, estamos evaluando el producto final; esto es, como (o con qué calidad) esta
saliendo el egresado de una institucion educativa. Asi, podemos definir la
evaluacion del aprendizaje como el proceso por el cual se determina el grado en
que los alumnos han alcanzado ciertos objetivos de aprendizaje.

Cuando hablamos de evaluar el aprendizaje en curso a distancia, el primer
asunto que se somete a cuestionamiento es el relativo al sitio en que se
realizara la evaluacion. Mientras algunas instituciones realizan la evaluacion
del aprendizaje a través de medios electronicos, otras instituciones solicitan a
sus alumnos el que, en ciertas ocasiones, acudan a un sitio determinado para
ser evaluados en forma presencial y bajo condiciones controladas. Los que
apoyan esta ultima opcion, cuestionan la primera ya que senalan que un
profesor jamas tendra la seguridad de que quien esta del otro lado de la
computadora es quien dice ser. Ademas, los que favorecen una evaluacion
presencial senalan que no es lo mismo evaluar el aprendizaje de los alumnos
que evaluar los trabajos que los alumnos envian a un profesor por medios
electronicos. La unica forma de evaluar el aprendizaje de los alumnos es a
través de conductas observables y éstas solo se pueden observar cuando uno
tiene a la persona cara a cara.

Para aquellas instituciones que tienen alumnos dispersos geograficamente, las
principales limitaciones para realizar evaluaciones presenciales son de
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naturaleza economica y logistica. El concentrar a los alumnos en un mismo
espacio fisico puede elevar los costos para los alumnos, quienes tendrian que
invertir en gastos de viaje para cumplir un compromiso asi. La otra alternativa
es que la institucion implemente diversos centros de evaluacion a donde
puedan acudir los alumnos. Esto también implica un costo alto, aunado a toda
una planeacion cuidadosa para aplicar un mismo instrumento en distintos
centros evaluadores.

En esencia, aquellas instituciones que no realizan evaluaciones presenciales
parten de un principio de confianza: se tiene la confianza implicita de que cada
uno de los alumnos esta realizando sus tareas de acuerdo con los
requerimientos de cada actividad. Este punto va muy ligado al disefio mismo
del curso. En la medida en que las actividades de aprendizaje sean retadoras y
no sean facilmente realizadas por terceros, se aumenta la confianza en que los
alumnos inscritos en un curso son las personas que realizaran la actividad.
Paradojicamente, esta practica educativa basada en la confianza es la que mas
desconfianza genera en la sociedad y llega a ser el talon de Aquiles de la
educacion a distancia.

Otro aspecto a discutir en relacion a la evaluacion del aprendizaje es el relativo
a quién es quien realiza la evaluacion. En términos generales, se asume que la
evaluacion cumple con un fin social—el de certificar a los egresados de un
programa como personas capaces de ejercer una cierta actividad profesional—y
que el profesor es el principal responsable de realizar el proceso de
certificacion. Al mismo tiempo, se afirma que todo proceso educativo implica
una responsabilidad compartida. Si un curso deja a los alumnos una
responsabilidad importante sobre su propio proceso de aprendizaje, es justo
también que éstos tomen parte de la responsabilidad inherente al proceso de
evaluacion. En este contexto es donde surge la idea de la coevaluacion, la cual
se define como el proceso por medio del cual los alumnos consideran la calidad
del trabajo de sus companeros de equipo, asi como su contribucion al logro de
los objetivos de aprendizaje. De manera similar, de este mismo contexto surge
la idea de la autoevaluacion, la cual se define como el proceso por medio del
cual cada alumno evalua su propio desempeno en el curso, asi como el grado
en el que él considera que ha alcanzado los objetivos de aprendizaje.

Tanto la coevaluacion, como la autoevaluacion, se caracterizan por:
(1) ser aplicables en cualquier area del curriculum;

(2) tener objetivos distintos para profesores (e.g., un ahorro de tiempo) y
alumnos (e.g., promocion de un aprendizaje mas autorregulado e
intrinsecamente motivado);

(3) tener un enfoque cuantitativo o cualitativo;

(4) tener la opcion de sustituir o complementar la evaluacion que el profesor
asigna;

(5) contribuir (o no) con un peso especifico a la calificacion final,
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(6) ser anonima, confidencial o publica;
(7) ser realizada cara a cara o a distancia;
(8) ser obligatoria u optativa; y

(9) ser aplicable a tests, ensayos escritos, presentaciones y otras muestras
de desempeno (Topping, Smith, Swanson y Elliot, 2000). Cuando se
aprecia la variedad de formas que puede tomar la evaluacion del
aprendizaje, se aprecia también que la evaluacion de la calidad de un
curso no es cosa sencilla.

Un ultimo punto merece una reflexion. En los modelos tradicionales de
evaluacion, se partia del supuesto que ésta debia ser congruente con los
objetivos de aprendizaje propuestos a priori por el profesor desde el inicio del
curso. Cada vez mas, esta concepcion va cambiando, en especial si se piensa
que muchos de los programas de educacion a distancia van dirigidos a
poblaciones adultas. Bajo esta premisa, normalmente se dice que una
educacion para adultos se caracteriza por tres principios:

(1) el alumno adulto tiene una motivacion intrinseca para estudiar; esto es,
una motivacion que lo lleva a iniciar, dirigir y sostener sus propios
procesos de aprendizaje; una motivacion que no depende tanto de los
premios y castigos (calificaciones) que un profesor pueda darle, sino del
simple deseo de aprender... por el mero gusto de aprender;

(2) el alumno adulto tiene necesidades muy concretas que satisfacer como
parte de su desarrollo profesional y personal y por consiguiente, €l es el
principal interesado en lograr que esas necesidades se satisfagan; y

(3) el alumno adulto se caracteriza porque no llega a un programa educativo
desde "cero", sino que trae consigo toda una experiencia valiosa que
puede y debe compartir (Knowles, Holton y Swanson, 1998).

Bajo estos principios, muchos cursos parten de la idea de promover un
aprendizaje autodirigido, el cual implica que los alumnos toman un papel activo
en la definicion de sus propias metas de aprendizaje. Aun cuando los
profesores tienen la responsabilidad de definir ciertos objetivos de aprendizaje,
corresponde a los alumnos precisar el acento que quieren ponerle a la materia,
segun sus propias necesidades de formacion profesional y las areas de
investigacion que estén interesados en explorar. Esta idea tiene implicaciones
serias para la evaluacion del aprendizaje, ya que los profesores deben aceptar
que habra objetivos que ellos querian que los alumnos aprendieran y que no
aprendieron, asi como habra objetivos que los alumnos aprendieron, sin que
siquiera hubieran sido pensados por el profesor en un principio.

La Satisfaccién de los Alumnos con los Servicios de Educacién a Distancia

La calidad de un servicio educativo esta estrechamente ligada con la
satisfaccion de los alumnos como principales usuarios de los programas que
ofrece una institucion. Existen muchas formas de evaluar el grado de
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satisfaccion de los alumnos acerca del servicio recibido. Un primer elemento es
la evaluacion que normalmente los alumnos hacen de sus profesores. Por lo
general, las instituciones educativas cuentan con algin tipo de encuesta para
realizar esta evaluacion. Aunque el profesor es tan solo una parte del servicio
ofrecido, normalmente éste es uno de los factores que mas se toman en cuenta
al evaluar la satisfaccion de los alumnos. Un segundo elemento a considerar es
el del grado de desercion de los alumnos en un curso o en un programa.
Ciertamente, la desercion escolar puede tener diversas causas no imputables al
curso o al programa pero, en ocasiones, se llega a realizar por no cumplir el
programa con las expectativas del alumno.

Finalmente, otro factor a tomar en cuenta es el relativo al seguimiento del
egresado. Muchas veces, toma tiempo el apreciar la calidad de un servicio
requerido, y es con el seguimiento a los egresados que es posible determinar el
grado en el que un curso o un programa esta contribuyendo a las metas de sus
egresados. Asi, es importante preguntarse:chan seguido estudiando los
egresados de un programa?, ¢se han incorporado ya a la planta productiva?,
¢como les esta yendo?, ¢qué cargos ocupan y que tan exitosos son?, ¢han
cambiado de giro respecto a lo que ellos estudiaron?, ¢qué tan valorados son
por las empresas que los han contratado? Estas y otras preguntas son buenos
indicadores de la calidad de una institucion.

En todos estos factores, hay peculiaridades de la educacion a distancia que es
necesario considerar:

1. Por principio de cuentas, es importante reconocer que muchos alumnos
que inician un programa de educacion a distancia no siempre tienen un buen
punto de referencia con el cual comparar el servicio educativo que estan
recibiendo. Para muchos, puede ésta ser su primera experiencia en educacion a
distancia. Tal vez muchos esperan encontrar algo similar a lo que tuvieron en
programas presenciales, y pueden decepcionarse de aquello que caracteriza a la
educacion a distancia. En contraste, otros alumnos pueden sentirse atraidos
por la nueva modalidad educativa y pueden ser demasiado benevolentes para
evaluar un curso o un programa. Aunado a esto, muchos alumnos no siempre
tienen conciencia del nivel de autonomia que exige la educacion a distancia, y
esto puede influir (a veces a favor, a veces en contra) en la forma en que se
evalila un curso o un programa.

2. Otro aspecto a tomar en consideracion es el relativo al diseno de los
instrumentos para evaluar la satisfaccion de los alumnos. La educacion a
distancia requiere de instrumentos que le permitan a los alumnos evaluar a sus
profesores y a los cursos en una forma confiable y valida, considerando las
peculiaridades de la educacion a distancia. Una mala adecuacion de
instrumentos del sistema presencial a la educacion a distancia puede no
generar datos validos que nos den informaciéon sobre la calidad percibida por
los alumnos. Un aspecto a considerar en el diseno de instrumentos ad hoc a la
educacion a distancia es el hecho de que los alumnos no siempre tienen
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conciencia de mucho del trabajo que hay detras de un curso. El disenno de un
curso puede ser el trabajo conjunto de un experto en contenidos, de un
disenador instruccional y de un asesor en tecnologia, pero el alumno no
siempre esta consciente de quién es el responsable de cada cosa, como para
poder dar un juicio sobre el desempeno.

3. Al evaluar la satisfaccion de los egresados, otro factor a tomar en cuenta
es que muchos programas de educacion a distancia dan un valor agregado que
rebasa los contenidos propios de un curso o de un programa. Asi, la modalidad
de educacion a distancia se caracteriza por la flexibilidad, en cuanto a espacio y
tiempo, para realizar ciertos tipos de estudios; por la posibilidad de "acercar"
programas de postgrado y profesores expertos a poblaciones en donde seria casi
imposible contar con ellos; por lo que implica el aprender a usar medios
tecnologicos de acceso a informacion y de comunicacion; y por la posibilidad de
tener contacto con grupos heterogéneos de personas de muy distintas latitudes
y experiencias, y formar con ellas redes de apoyo futuro. El valor agregado que
da la educacion a distancia constituye un factor a considerar al momento de
evaluar la calidad de un curso a distancia.

La Existencia de una Cultura de Calidad dentro de la Institucion

Los expertos en calidad afirman que "las cosas de calidad las hacen personas
de calidad". Esta idea sirve para subrayar la importancia de contar con una
cultura de calidad dentro de las instituciones educativas.

En programas de educacion a distancia, la existencia de una cultura de calidad
es fundamental para ofrecer cursos de calidad. Mucho mas que en un sistema
presencial, la educacion a distancia exige la participacion de todo un equipo
multidisciplinario, un equipo docente, que trabaje colaborativamente en el
diseno y realizacion del curso. Dependiendo del modelo de gestion de la
institucion educativa, el equipo docente puede tener algunos o todos los
miembros que a continuacion se detallan. Por lo general, un equipo docente
esta encabezado por un profesor titular, quien actia como lider del equipo de
trabajo y es el encargado de orquestar las diversas actividades de sus
miembros.

En ocasiones, y dependiendo del tamano del grupo, hay uno o varios profesores
tutores que son los que atienden directamente a los alumnos en cuanto a
supervision de grupos de discusion, calificacion de tareas, etc. A mayor numero
de alumnos, mayor numero de profesores tutores asignados al equipo docente.
El equipo docente puede contar, ademas, con un disenador instruccional, quien
es la persona que apoya al equipo en el diseno del curso y en la forma de
estructurar los ambientes de aprendizaje para los alumnos.

Muchas veces, los expertos en contenidos o los disenadores instruccionales no
son, precisamente, expertos en cuestiones tecnologicas, y es entonces cuando
se llega a incorporar al equipo docente un asesor tecnologico. Este asesor es la
persona que apoya a los demas miembros del equipo sobre el uso de la
computadora como recurso para el acceso a informacion y como medio de
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comunicacion. Cuando el curso asi lo requiere, hay en ocasiones necesidad de
contar con un disenador grafico, quien es el que disena apoyos y ayuda a dar
una imagen del curso dentro de la plataforma tecnologica. Finalmente, de ser
necesario, el equipo docente puede contar también con un productor de
material multimedia para ser incorporado en los materiales del curso.

Cuando se observa el numero de personas que pueden llegar a participar en la
produccion de un curso, se reconoce la complejidad que llega a tener la gestion
en la educacion a distancia, asi como la importancia de crear entre los
miembros de cada equipo toda una cultura de calidad. El evaluar como se da
esa cultura de calidad hacia el interior de los equipos, o como se establecen
cadenas de procesos cliente—proveedor, es parte fundamental en la evaluacion
de la calidad de un curso a distancia.

CONCLUSIONES

Tal como ya antes se comento, muchas de las ideas plasmadas en este escrito
son parte de una reflexion personal sobre aspectos clave a considerar al
momento de evaluar la calidad en la educacion a distancia. Estas ideas son, a
su vez, una invitacion a reflexionar sobre como, aquellos que trabajamos en la
educacion a distancia, estamos llevando a cabo nuestros propios procesos
educativos. Cuando planteamos los problemas que vemos y vivimos en las
instituciones educativas, es importante que también identifiquemos aquellas
razones por las que muchos de nosotros hemos decidido dar algunos pasos en
la educacion a distancia.

No se trata solamente de senalar los problemas en la calidad de los cursos, sino
también de identificar aquello que constituye nuestra auténtica motivacion
intrinseca para trabajar en esta modalidad. Para unos, es la flexibilidad que les
da esta forma de trabajar; para otros, es el enorme impacto que podemos tener
al impartir cursos que lleguen a cientos de alumnos en diversas latitudes; vy,
para otros mas, es la atractiva posibilidad que tenemos de aprender de
nuestros propios alumnos y de su vasto conjunto de experiencias. Cuando uno
identifica aquello que lo motiva a hacer su trabajo, identifica también razones
para hacerlo bien.
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