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Resumen

El propdésito de este trabajo es responder a interrogantes que se plantean cuando una institucién educativa
inicia la tarea de construir un sistema de gestion de calidad, que contemple aspectos inherentes a la
gestién de los procesos de planificacién, implementacion y ejecucion de cursos no presenciales. La primera
etapa de la investigacion consisti6 en un andlisis documental, descriptivo-comparativo, de estandares de
calidad vigentes. En la segunda, se propuso un modelo del sistema, que define los procesos a tener en
cuenta en la implementacién de cursos, asi como estrategias para su seguimiento y evaluacion. Dada su
importancia, los instrumentos generados para evaluar el cumplimiento de indicadores de procesos son
detallados para el proceso Ejecucién del Proyecto Educativo. Actualmente las estrategias e instrumentos
desarrollados en el estudio estan siendo implementadas en cursos de la Facultad de Ciencias Exactas de
la Universidad Nacional de San Juan en Argentina.

Palabras clave: modalidad no presencial, sistema de gestion de calidad, seguimiento y evaluacion,
estandares de calidad

Quality Management System Model for the Implementation of
Distance Courses: Monitoring Tools and Evaluation

Abstract

The purpose of this work is to answer questions that arise when an educational institution begins the task of
building a quality management system, which covers aspects relating to the management of the planning,
implementation and execution of distance learning. The first stage of the research consisted of a
documentary, descriptive and comparative analysis of current quality standards. In the second stage, a
model of the system was proposed, defining the processes to be considered in the implementation of
courses, as well as strategies for monitoring and evaluation. Because of their importance, the instruments
created to evaluate compliance of the process indicators are detailed for the Education Project
Implementation. A present, the strategies and tools developed in the study are being implemented in
courses of the Faculty of Exact Sciences of the National University of San Juan in Argentina.

Keywords: online learning approach, quality management system, monitoring and evaluation, quality
standards
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INTRODUCCION

En el afio 2004 el Ministerio de Cultura y Educaciéon Argentino, a través de la Resolucion N° 1717/ MCE
regula las actividades referidas a la modalidad a distancia, y expresa en su articulo 5°, titulo II: “La
presentacion de una carrera de pregrado, grado o posgrado tendra la estructura de un proyecto académico,
que incluya en sus diferentes componentes el sistema de evaluacion interna del mismo asi como
propuestas de mejora continua”. La Facultad de Ciencias Exactas Fisicas y Naturales (FCEFyN) crea en el
afio 2005 el Programa Permanente de Investigacion en Educacion a Distancia-EaD- desde el cual se realiza
oferta académica con Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion (TIC), que incluye cursos de posgrado,
apoyo a la modalidad presencial de catedras de grado y el curso de ingreso no presencial a las carreras de
la mencionada Facultad. La Universidad de San Juan (UNSJ), en el afio 2010 reglamenta las actividades
académicas en la modalidad a distancia, y especifica “En la Modalidad Educacion a Distancia se requiere de
un Sistema de Gestion, que garantice la calidad de la oferta académica”. En funcién de este requerimiento,
se ha desarrollado en el marco del Programa EaD un modelo de Sistema de Gestion de Calidad (SGC),
para prestar el servicio de educacion no presencial ajustado a estandares de calidad vigentes en esta
modalidad, que a su vez sean contextualizados a la realidad de la UNSJ.

Para la implementacién del modelo de SGC se plantearon las siguientes cuestiones:¢,Como lograr que los
procesos inherentes a la modalidad de Educacién no Presencial se desarrollen en un marco de calidad?
¢, Cuéles son los mecanismos mas adecuados para garantizar que la organizacion del sistema sea
pertinente y pueda ser evaluada sistémicamente? ¢Como articular las acciones de equipos diferentes de
trabajo, para que la interaccion entre ellos resulte fluida? ¢Qué mecanismos se pueden articular para
asegurar la retroalimentacion que favorezca procesos de mejora continua?

La determinaciéon de un SGC para la gestion, seguimiento, evaluacion y mejora de los procesos inherentes
a cursos no presenciales, debe estar sustentada en una concepcién de calidad. En las memorias del
Proyecto Centro Virtual para el desarrollo de Estandares de Calidad para la Educacion Superior a Distancia
del Instituto Latinoamericano y del Caribe de Calidad en Educacién Superior a Distancia (CALED), uno de
los referentes manifiesta que durante muchos afios la calidad en la Educacién Superior fue vista como algo
deseable pero de definicién eludible, misteriosa y subjetiva. Sin embargo, en la Ultima década, diversos
congresos internacionales sobre universidades, tanto presenciales como a distancia, y especialmente la
UNESCO, le asignaron extraordinaria importancia a la Calidad. Casas, considera necesario que se
desmitifiquen las caracteristicas de la Calidad y se precisen sus parametros, y especialmente los
estandares, criterios e indicadores (Rubio, 2010).

El programa de investigacion de la Facultad de Ciencias Exactas ancla en el concepto de calidad propuesto
desde la Calidad Total. La Calidad Total es una filosofia basica de administracion propuesta por Deming,
compatible con los métodos estadisticos que utilizaba desde la década del 40 para la evaluacién de la
calidad. Al observar el fracaso de estos métodos, Deming reflexiona acerca de la causa y para evitarlo
paulatinamente llega a la conclusién que se necesita una filosofia aplicada tanto a productos como a
servicios, ésta se conoce como los catorce puntos, y constituyen la columna vertebral de la Calidad Total
(Deming,1986). Los siguientes son los principios que pueden derivarse de los catorce puntos, los cuales
resultan orientadores a este trabajo, adecuando la terminologia al contexto educativo:: i) Mejora permanente
de todo lo que la institucion pretende alcanzar, sobre la base de objetivos claros y explicitos; ii) Proceso
orientado a la satisfaccion de expectativas y necesidades de sus destinatarios, usuarios/alumnos; iii)
Garantia de la calidad de los procesos internos como medida para alcanzar la calidad del servicio; iv)
Trabajo en equipo; v) Formacién de las personas implicadas; y vi) Prevencion en lugar de la supervision y
deteccion de errores (Deming, 1986).

La adecuacion de la terminologia utilizada por Deming al contexto educativo, consiste en el uso de los
vocablos institucion u organizacion que ofrece el servicio educativo en lugar de empresa, usuarios, alumnos
o0 participantes en lugar de clientes y curso en lugar de producto.

Expertos en Calidad Total, refieren a calidad: “Conformidad con los requerimientos” dice Crosby (1987) 6
“adecuado para el uso” Juran y Gryna (1993).Un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de
desarrollo de calidad, mantenimiento y mejoramiento de calidad, realizados por los diversos grupos de una
organizacion de modo que sea posible producir bienes y servicios a los niveles mas econémicos y que sean
compatibles con la satisfaccion de los clientes (Feigenbaum ,1963). La primera definicion centra su
atencion en el usuario, la segunda en el producto o servicio en si. La calidad total requiere de ambos
requisitos, calidad del servicio y satisfaccion del usuario.

La calidad debe ser definida y medida si se quiere mejorar, “No se puede mejorar lo que no se puede medir”
(De Marco, 1986). El especialista del CALED Luis Romero expresa, en las memorias del Proyecto Centro

4 Formacion Universitaria — Vol 7 N° 6 2014



Modelo de Sistema de Gestién de Calidad para la Puesta en Marcha de Cursos Llarena

Virtual para el desarrollo de Estandares de Calidad para la Educacion Superior a Distancia (2010), que la
calidad es un tema que ha adquirido especial vigencia a partir de los modelos aplicados a la empresa; pero,
en realidad, ha sido el tema de siempre de las universidades desde su origen. Sin embargo, la amplitud
semantica del término calidad encierra el peligro de considerarlo de forma ambigua y laxa, donde todo
cabe. En este sentido los modelos empresariales aportaron una forma de hacer operativa la calidad a través
de instrumentos de medida mas o menos objetivos, que son cada vez mas aceptados y utilizados en
educacion. Sin embargo estos modelos no se pueden considerar como recetas infalibles. La norma ISO
define Calidad como el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes (a un objeto, producto,
servicio, etc.) cumple con una necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria
(ISO 9000:2000, 2005).

El desafio de las universidades es entonces definir la calidad deseada e identificar técnicas para medirla. Se
debe atender no sélo la calidad del proceso sino también la satisfaccién del usuario; conocer lo que él
percibe permitira a la institucion que ofrece el servicio, tomar decisiones tendientes a satisfacer sus
necesidades y exigencias (LLarena, 2008). La filosofia de la calidad total se basa en la gestion y control de
la calidad en todas y cada una de las componentes del sistema y durante todo el proceso
(Deming,1986).Gestionar la calidad implica determinar y aplicar politicas de calidad. No es facil establecer
el conjunto de propiedades o caracteristicas que determinen que un servicio es de calidad. Para ayudar a
resolver esta problemética existen los Modelos de Calidad, que permiten descomponer un concepto en
forma jerdrquica en subconceptos que facilitan la evaluacion de su calidad. La calidad se convierte de esta
manera en algo concreto, que se puede definir, planificar, evaluar y por tanto mejorar.

Determinar un modelo consiste en especificar las dimensiones, asi como los estdndares e indicadores que
serviran para medir el cumplimiento de los objetivos de calidad propuestos. Las dimensiones son aquellos
factores que se consideran fundamentales para la calidad del servicio (Rubio, 2010). Expresa Deming
(1986) que existen reglamentos establecidos por el gobierno, estandares voluntarios establecidos por
comités y también orientaciones dadas por empresas e individuos. La conformidad sélo se puede juzgar en
funcion de un ensayo y de un criterio, que deben estar definidos en términos estadisticos para tener sentido.
Un grupo de expertos del CALED expresan la falta de uniformidad en la definicion de estandar en la
literatura revisada y adoptan la siguiente definicion, a la que se adhiere en este trabajo: “Nivel o grado
definido como necesario e indispensable para que algo pueda considerarse aceptable” (Diaz, 2001). Ese
nivel o grado se refiere a la realizacion de un conjunto de actividades.

Respecto al concepto de Indicador, referentes de la UNESCO sefialan que los indicadores educativos son:
“Un artificio que proporciona informacién relevante acerca de algun aspecto significativo de la realidad
educativa, lo mas habitual es que dicho artificio consista en algin tipo de dato de caracter cuantitativo
generalmente una medida estadistica” (Tiana,1997). Para definir un modelo contextualizado a la realidad
institucional de la UNSJ, pero que a la vez atendiera estandares vigentes, se compararon estandares
vinculados con el e-learning. Asi el modelo que se propone estd sustentado en las normas 1SO
(Internacional Standards Organization): 9000:2000, el modelo EFQM (European Foundation for Quality
Management) de excelencia empresarial y las Buenas Practicas realizadas por instituciones lideres en la
teméatica o Sistemas Benchmarking.

Expresa Aja (2002) que los exdmenes para determinar la calidad de los productos y servicios son el
resultado del desarrollo de normas internacionales, regionales y nacionales dirigidas a auxiliar a las partes
interesadas: proveedores, productores, comercializadores y clientes en el hallazgo de un instrumento de
consenso comun para la evaluacion. Algunos de los estandares mas conocidos son las normas I1SO de las
series 9000 y 9001. Las normas ISO 9000:2000 son documentos de caracter técnico desarrollados para
servir de referente a toda organizacion interesada en la implementaciéon y operacion efectiva de un SGC.
Esta norma especifica que: Sistema de Gestion es un “Sistema para establecer la politica y los objetivos, y
para lograr dichos objetivos” (1ISO, 2008).

Entre sus principios se destacan: enfoque orientado al cliente, basado en procesos, orientado a la mejora
continua (ciclo de Deming: planear, hacer, verificar, actuar) y basado en hechos para toma de decisiones.
La norma ISO 9000 no establece los requisitos que deben cumplirse para la prestacion de los servicios, no
especifica como debe ser el servicio, qué caracteristicas y rendimientos preestablecidos deben alcanzarse.
La norma exige que los requisitos deban ser identificados y documentados asi como cualquier modificacion
gue se produzca en los mismos. Son las organizaciones quienes deben proporcionar sistematicamente
servicios que rednan las condiciones acordadas, y el cumplimiento de los requisitos pactados es lo que
determina la conformidad o no del servicio (ISO, 2008).

El sistema de gestién de calidad contempla todos los aspectos que van desde el disefio del servicio hasta
su puesta a disposicion de los usuarios. La norma ISO 9001 especifica los requisitos genéricos que debe
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reunir el SGC, aplicables a toda clase de organizaciones con independencia de la naturaleza de los
productos o servicios que presten. Propone un modelo de procesos orientado al cliente/usuario, quién
determina los requisitos de entrada del SGC, poniendo énfasis en el seguimiento y medicién de la
informacion relacionada con la percepcion del cliente acerca de coOmo la organizacion satisface sus
requerimientos. Refiere a Proceso como conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados (ISO 9000:2000, 2005).

Deming (1986) considera que si no se puede describir lo que se esta haciendo como un proceso, realmente
no es posible saber lo que se esta haciendo y para ello demostré que la produccion es un sistema y no una
secuencia de procesos mecanicos sin relacion. Debido a lo anterior, el desempefio de una organizacion
puede mejorarse por medio de la aplicacion y el uso del enfoque basado en procesos, donde estos ultimos
se gestionan como un sistema gracias a la creacion y entendimiento de una red de procesos y sus
interacciones (Hernandez et al.,2013).

El apartado 4.1 de la norma ISO 9000:2000, propone una serie de pasos para el establecimiento,
implantacién y mantenimiento de un SGC (Tabla 1).

Tabla 1: Requisitos Apartado 4.1- Norma 9000:2000- Enfoque por procesos

Pasos del enfoque por Procesos Requisitos Apartado 4.1- Norma 9000:2000

1-Identificar y determinar secuencia | a) ldentificar los procesos necesarios para el SGC.

de Procesos b) Determinar la secuencia e interaccién de estos procesos.
2-Descripcién de los Procesos c) Determinar los criterios y métodos necesarios para

asegurarse que tanto la operacion como el control de los
procesos sean eficaces.

3- Seguimiento y medicion de los | d) Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion
procesos necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento de los
procesos.

e) Realizar el seguimiento, medicion y analisis de los procesos.

4- Mejora de los procesos f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua de los procesos.

La European Foundation for Quality Management (EFQM), propone un modelo de gestién de calidad total,
gue ayuda a las organizaciones a establecer un sistema de gestion, midiendo el punto en que se
encuentran dentro del camino hacia la excelencia. El modelo analiza cémo la organizacion combina factores
y estrategias a través de sus procesos, con el objeto de producir ciertos resultados. Refiere como resultados
los aspectos relativos a lo que la organizacién ha conseguido y esta consiguiendo y como agente a los
aspectos relativos a como se obtienen esos resultados. Este modelo esta orientado hacia los resultados,
teniendo en cuenta la satisfaccion de todas las partes interesadas y considera que la gestion por procesos y
hechos, permite a las organizaciones actuar de manera mas efectiva: i) Considera que un Sistema de
Gestion de Calidad es un “Esquema general de procesos y procedimientos que se emplea para garantizar
que la organizacion realiza todas las tareas necesarias para alcanzar esos objetivos”; ii) Define proceso
como una secuencia de actividades que van afiadiendo valor mientras se produce un determinado producto
0 servicio a partir de determinadas aportaciones. Denomina “valor agregado a la diferencia que aporta un
proceso entre la entrada que recibe y la salida que entrega; iii) Clasifica los procesos en Procesos
Estratégicos, Claves y de Soporte (Gonzalez, 2011).

Los Procesos estratégicos son aquellos que proporcionan directrices a todos los deméas procesos. Suelen
referir a las leyes, normativas aplicables al servicio y son realizados por la direccion (Gonzélez, 2011). Estan
asociados al rumbo de la organizaciéon a mediano y largo plazo, mision-visién (Hernandez et al,
2013). En funcién del valor agregado que aportan al usuario, los procesos se clasifican en procesos clave y
procesos de soporte: Procesos clave, aportan valor agregado directamente al usuario, son aquellos por los
gue el usuario solicita el servicio y los que percibe directamente. Procesos soporte, aportan valor agregado
a otros procesos. Forman la infraestructura organizativa necesaria para los procesos clave (Gonzalez,
2011).

Los sistemas basados en la practica del benchmarking consideran que la calidad se logra a partir de la
observacién y comparacion con centros referentes en excelencia. De esta manera es posible definir
herramientas e indicadores que permiten observar, medir y comparar con las buenas préacticas que ellos
realizan y/o proponen. Expresa Gonzéalez (2011) : Entendemos por buena practica una forma de realizar,
organizar y sistematizar un proceso de trabajo relacionado con generar, desarrollar, difundir y ejecutar una
actividad e-learning, que potencie la obtencién de resultados de calidad, fundamentalmente desde la
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perspectiva del aprendizaje que logran las personas...En este sentido, la deteccion de buenas practicas
tiene como propésito ponerlas a disposicion de las instituciones que planean ofrecer actividades e-learning,
de manera de proporcionarles un conjunto de orientaciones que les permitan examinar el disefio, desarrollo
e implementacion de sus actividades de capacitacion.

Hernandez et al.(2013) manifiestan como un hallazgo relevante de los resultados de la investigacién
realizada para conocer la situacion de 21 sistemas de gestién de calidad implementados en la Universidad
Auténoma de Baja California, la ausencia de los procesos relacionados con las actividades académicas.

La particularidad del presente trabajo consiste no s6lo en la propuesta de un enfoque global, donde se
consideran todos los procesos involucrados en la puesta en marcha de un Proyecto Educativo (PE) en
entornos virtuales, sino también en que se muestran instrumentos para evaluar la calidad de los mismos. Se
describe la herramienta utilizada para la implementacion del Plan de Calidad propuesto, asi como los
instrumentos puestos a disposicion del alumno para evaluar el cumplimento de sus expectativas y el grado
de satisfaccion respecto de las instancias previstas para el desarrollo del proceso de
Ensefianza/Aprendizaje.

MODELO DE SISTEMA DE GESTION E INSTRUMENTOS DE EVALUACION

La puesta en marcha de un Proyecto Educativo (PE) no presencial involucra su planificacion, disefio,
desarrollo, implementacion en un entorno virtual y ejecucion. Esto requiere la realizacibn de procesos
complejos, que deben ser planificados, gestionados y evaluados para asegurar la calidad y pertinencia de la
oferta académica en esa modalidad. Para gestionar y garantizar la calidad se necesita un SGC que
determine los procedimientos y responsabilidades necesarios para que una organizacién proporcione
confianza del cumplimiento de los requisitos de calidad pertinentes para lograr sus objetivos. El siguiente
grafico resume las caracteristicas de un SGC:

Sistema Gestion de
Calidad

Objetivos
[qué se
quiere?

Resultados

Responsabilidades ;quién? ;
Jqué se logra?

Recursos ;con qué?

Metodologia ;como?

Cronograma ;cuando?

Fig. 1: Sistema de gestiébn como herramienta para alcanzar los objetivos

A continuacién se describe como se atendieron los cuatro requisitos del apartado 4.1 de la norma 1SO
9000:2000, referidos a los procesos: a) Identificacion y secuenciacion de proceso; b) Descripcion de los
procesos; ¢) Seguimiento y medicion de los procesos; y d) Mejora de los procesos

a- ldentificacién y secuenciacién de procesos

Moneta, et al. (2013) expresan que todo PE puede pensarse como un mapa de procesos estratégicos,
claves y de apoyo, cada uno de los cuales tiene como insumos las necesidades de determinados grupos de
interés (alumnos, docentes, equipos de produccion, directivos, entre otros) y como salida los resultados
requeridos que satisfaran las demandas de los grupos destinatarios. Los procesos inherentes a la puesta en
marcha de un curso en la modalidad no presencial, se sistematizaron en procesos estratégicos, claves y de
soporte, como se muestra en la figura 2. Proceso de Soporte, es el proceso administrativo, que consiste en
la gestibn administrativa de los distintos procesos.

En los Procesos Estratégicos se determinan objetivos, normativas y lineamientos de gestion, didacticos y
tecnolégicos. Los procesos clave del proyecto educativo (PE), son cinco: 1. Gestionar alta del PE; 2.
Disefiar y desarrollar didacticamente el PE; 3. Implementar el PE; 4. Ejecutar el PE y 5. Seguir y evaluar el
PE.

1. Gestionar alta del PE: En el que se analiza la factibilidad macro del proyecto entrante y en caso afirmativo
se realiza la planificacién de dicho proyecto. La salida de este proceso es el Plan de Calidad.

2. Disefiar y desarrollar didacticamente el PE: Se trata del disefio de toda la propuesta, se centra
especificamente en la planificacién del proceso de ensefianza- aprendizaje, atendiendo las necesidades de
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usuarios y el contexto donde se desarrollard. Se definen objetivos, seleccionan contenidos, proponen
actividades, se disefia la evaluacion y se eligen los recursos mas adecuados para los procesos de
aprendizaje. La salida de este proceso es el prototipo del aula virtual (AV) en un espacio de prueba, de
acuerdo al disefio didactico, para verificar el cumplimiento de normativas y funcionalidades establecidas.

3. Implementar el PE: Consiste en la habilitacion del aula virtual y el alta de alumnos.

4. Ejecutar el PE: Consiste en el desarrollo del curso, durante el cual se debe realizar el seguimiento,
evaluacion y ajustes pertinentes.

5. Seguir y evaluar el PE: se ejecuta en todos los procesos y consta de los subprocesos:

5.1 Disefiar la Evaluacién, en el que se confeccionan los instrumentos para la evaluacion de cada proceso.
5.2 Evaluar procesos.

5.3 Proponer reajustes y/o mejoras.

Procesos Estratégicos

La determinacion de objetivos, normativas y lineamientos de Gestion y

Didactico/ Pedagdgicos/ Tecnolégicos son el marco al que debe ajustarse el PE.

Procesos Claves

1. GESTIONAR ALTA DEL PROYECTO EDUCATIVO

1.1 Evaluar la factibilidad macro del PE
1.2 Instanciar el PE

~

(-]

o
g
1y
i

DD~ O0OD> "

2. DISENAR Y DESARROLLAR DIDACTICAMENTE EL PE
2.1 Disefar el material mediado Pedagdgica, Tecnolégica /
Vo Comunicacionalmente <_>
N 2.2 Producir el material v
2.3 Disenar y Desarrollar aula virtual prototipo

~< DNTCoHOmw

S

-~

~m

3. IMPLEMENTAR EL PE

A 3.1 Habilitar aula virtual prototipo en servidor de
) produccion

3.2 Efectuar Alta de alumnos en el Aula Virtual

nDpCcr><m

r
<+

m o

4. EJECUTAREL PE

4.1 Ejecucion del Curso
> 4.2 Alta de Alumnos fuera de término § /
4.3 Modificacion de Alumnos
4.4 Baja de Alumnos

<

Procesos de soporte

Fig 2. Mapa de Procesos para Cursos Virtuales

El SGC queda materializado a través del Plan de Calidad elaborado para cada uno de los procesos. Plan de
Calidad es el documento que especifica como se aplicaran los procedimientos y los recursos (ISO
9000:2000). Documentar el Plan de Calidad de un curso, en el que se especifica como se realizaran los
procedimientos asi como los recursos y tiempos asignados para ello, es practicamente inabordable sin la
ayuda de herramientas de Planificacion y Gestion de Proyectos. Para este proceso, se utilizé la herramienta
de software libre y codigo abierto dotProyect, que permite al responsable del seguimiento de cada proceso
conocer el estado de las actividades que lo constituyen, como se muestra en la siguiente tabla.

8 Formacion Universitaria — Vol 7 N° 6 2014



Modelo de Sistema de Gestién de Calidad para la Puesta en Marcha de Cursos

Llarena

Tabla 2: Plan de Calidad de un Curso Virtual-FCEFN

Nombre de la Tarea

Usuarios Asignados

Fecha Inicio

1. GESTIONAR ALTA PE

adeluca (100%)

01/09/2014 02:45 pm

1.1. Evaluar la factibilidad macro del PE

adeluca (40%) (+2)

01/09/2014 03:45 pm

1.1.2 Cargar informacion del curso en Registro de Cursos de
la Unidad

adominguez (100%)

01/09/2014 04:00 pm

1.1.3 Entregar formulario de no aceptacion del curso
discriminando causas inherentes al solicitante

adominguez (50%) (+2)

01/09/2014 04:15 pm

1.1.1 Verificar estado y archivar Formulario de solicitud
implementacion aula virtual

rposito (40%) (+2)

01/09/2014 09:00 pm

1.2 Instanciar el PE

rposito (70%) (+1)

08/09/2014 08:00 am

1.2.1 Elaborar Plan de Calidad del curso

adominguez (100%)

03/09/2014 04:15 pm

1.2.2 Elaborar Diagrama de actividad(Gantt)

rposito (100%)

03/09/2014 04:15 pm

1.2.3 Solicitud de habilitacion del aula virtual prototipo en
servidor de desarrollo y usuarios editores

rposito (100%)

03/09/2014 04:30 pm

1.2.4 Habilitacién del aula virtual prototipo en servidor de
desarrollo y usuarios editores

rogeliofullana (100%)

08/09/2014 08:00 am

2. DISENAR Y DESARROLLAR DIDACTICAMENTE EL
PROYECTO EDUCATIVO

adeluca (100%)

08/09/2014 08:00 am

2.1 Disefiar el material mediado Pedagogica, Tecnoldgica-
Comunicacionalmente

rposito (100%)

08/09/2014 08:00 am

2.1.1 Habilitacion como usuario del espacio de la comunidad
EAD para extraccidon/consulta

rposito (100%)

08/09/2014 08:00 am

2.1.2 Informar al docente sobre los responsables técnico,
pedagdgico y de reglamentaciones vigentes para el disefio
de materiales

rposito (100%)

08/09/2014 08:00 am

2.1.3 Revision del cumplimiento de las actividades previstas
en el formulario acuerdo

rposito (100%)

08/09/2014 08:00 am

2.2 Producir el material

adominguez (100%)

09/09/2014 08:00 am

2.2.1 Comunicar al docente la disponibilidad de instrumen-
tos para controlar cumplimiento de lineamientos pedagogi-
cos, tecnoldgicos, reglamentaciones y disposiciones vigentes

adominguez (100%)

09/09/2014 01:00 pm

2.2.2 Evaluar el cumplimiento de cronograma de desarrollo
del material mediado a cargo de la unidad especializada

adominguez (100%)

09/09/2014 01:00 pm

2.3. Disefiar y Desarrollar el aula virtual prototipo

adominguez (40%) (+2)

15/09/2014 08:00 am

2.3.1 Subir el material mediado

adominguez (100%)

10/09/2014 01:30 pm

2.3.2 Controlar si el disefio editado cumple con todas las
especificaciones preestablecidas

adominguez (50%) (+1)

11/09/2014 08:30 am

2.3.3 Evaluar el cumplimiento de lineamientos pedagodgicos
y tecnoldgicos con un instrumento adecuado

milarena (100%)

15/09/2014 08:00 am

2.3.4 Evaluar el cumplimiento de reglamentaciones y
aspectos legales vigentes con un instrumento adecuado

mllarena (100%)

15/09/2014 08:00 am

2.3.5 Informar el resultado del control al editor

rposito (100%)

15/09/2014 08:00 am

2.3.6 Avisar al campus para la publicacion del aula en el
servidor de produccién

adominguez (100%)

15/09/2014 08:00 am

3. IMPLEMENTAR PROYECTO EDUCATIVO

admin (100%)

15/09/2014 08:00 am

3.1 Habilitar el aula virtual en el servidor de produccion

adominguez (50%) (+1)

15/09/2014 08:00 am

3.1.1 Publicaciéon del aula virtual prototipo en el servidor de
produccion

rogeliofullana (100%)

15/09/2014 08:00 am

3.1.2 Verificacion /Testeo de funcionalidades

adominguez (100%)

15/09/2014 08:00 am

3.1.3 Habilitacion en el Campus Virtual de la pagina para
inscripcion de alumnos

rogeliofullana (100%)

15/09/2014 08:00 am

3.1.4 Comunicacion al alumno el modo de ingreso a la
pagina de inscripcion

adominguez (100%)

15/09/2014 10:00 am

3.2. Alta de alumnos del aula virtual

adominguez (40%) (+2)

15/09/2014 01:00 pm

4. EJECUTAR EL PE

adominguez (40%) (+2)

22/09/2014 08:00 am

6. SEGUIR Y EVALUAR EL PROYECTO EDUCATIVO

milarena (50%) (+3)

22/09/2014 08:00 am
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Los diferentes colores que se observan en la Ultima columna de la tabla 2, corresponden a un cdodigo que
permite al responsable del seguimiento de los procesos, identificar las tareas que comenzaron a tiempo, las
gue debieron comenzar y aln no lo hicieron, las atrasadas y las que ya finalizaron, es decir le permite
determinar el estado de los proyectos asi como la eficiencia de los agentes afectados (Ronald y Rodriguez,
2007).

b. Descripcién de los Procesos

Gonzalez (2011) sugiere los siguientes aspectos a tener en cuenta para describir un proceso: i) Definirlo,
esto es especificar de qué se trata y sus limites. Determinar cuél es su mision y objetivos. Identificar quién
es el beneficiario (cliente) del proceso asi como identificar los estandares de calidad aceptables para él; ii)
Especificar Entradas (elementos necesarios) y Salidas (resultados obtenidos) del proceso; iii) Detallar
Recursos(elementos fijos necesarios) y Procedimientos (reglas e instrucciones que determinan la manera
de proceder o de actuar); iv) Establecer quién es el propietario o responsable del proceso; y v) Especificar el
método de evaluacién y de revisién que se adoptara para introducir mejoras en el proceso, lo que incluye
determinar indicadores del proceso.

Cuando referimos a indicadores de proceso, se alude a estandares, esto es afirmaciones sobre el nivel y
calidad aceptable en la dimension evaluada. Los indicadores del proceso Ejecucién del Curso, se
seleccionaron atendiendo la importancia que en él adquieren la interactividad e interaccién. Entendiendo por
interactividad la relacion del alumno con el material de aprendizaje y la tecnologia; y por Interaccion la
relacion entre los actores del proceso: alumno/docente y alumnos entre si. A fin de documentar los
procesos, tal como lo exige la horma ISO y atendiendo los aspectos a tener en cuenta para su descripcion,
sugeridos por Gonzélez, se ha confeccionado una Plantilla para documentar procesos. La tabla 3 muestra
dicho instrumento, ejemplificado en el proceso Ejecucién del Curso.

Tabla 3: Plantilla para documentar procesos

Plantilla para documentar procesos

Ejecucion del curso Clave: 4.1

Afio de inicio de operacion: 2013 No. de revision: 1 Responsable del proceso: Interesado/Docente

a) Objetivo del proceso/ sistema:El proposito de este proceso es brindar los recursos necesarios para que el usuario
alumno transite sin dificultadlas instancias previstas para el proceso de Ensefianza/Aprendizaje.

b) Requerimientos de los “clientes” Alumnos: Contar con los recursos necesarios para lograr los objetivos propuestos
en el curso. Cumplir sus expectativas.

Descripcion del proceso

c¢) Limites del proceso. ¢ Cuando se inicia y cuando termina el proceso?

El proceso comienza cuando el Interesado/Docente da la bienvenida a los alumnos del curso, indica pautas generales
del mismo, y los invita a recorrer las distintas secciones del aula virtual.

El proceso finaliza cuando se ha cumplido la planificacién y el cronograma previsto para el curso.

d) ¢ Cuales son los insumos (ingresos) que inician el proceso y quiénes son sus proveedores?

Entrada: PE implementado como aula virtual. Los proveedores son el Docente/ Interesado, Coordinador académico ,
Responsable de Soporte Tecnolégico y Responsable del Campus Virtual

e) ¢Quiénes son los “clientes” del proceso?:Alumnos/Usuarios.

f) Salidas o resultados del proceso: Salida: PE ejecutado.

g) Descripcion: El proceso comienza cuando el Interesado/Docente da la bienvenida a los alumnos del curso, indica
pautas generales del mismo, cronograma, metodologia de trabajo, entre otros y los invita a recorrer las distintas
secciones del aula virtual. El docente debe participar activamente acompafiando al alumno de manera tal que logre
cumplir los objetivos del curso, asi como las expectativas de sus alumnos, propiciando su aprendizaje autonomo y el
trabajo colaborativo con sus pares. Si el docente lo requiere contara con el asesoramiento del Coordinador académico
y el responsable de Soporte Tecnoldgico. El proceso finaliza cuando se ha cumplido la planificacién y el cronograma
previsto para el curso.

h) Interaccién con otros procesos / sistemas

Proceso/Sistema Interaccién

Implementar el Proyecto Educativo Relacion temporal ya que para desarrollar el curso, el PE debe estar
implementado y habilitado en la plataforma.
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Tabla 3 (continuacién)

Indicadores de resultado

1. El aula virtual posee una seccién de Informacién General, que permite al alumno conocer aspectos esenciales para

el desarrollo del curso.

2. Existe una seccién que facilita al alumno la exploracién y adaptacién al aula virtual.

P w

alumnos y docentes.

©® N g

10 Se conoce el grado de cumplimiento de las expectativas del alumno.

El alumno dispone de la Guia Didactica que le permite abordar el material propuesto.
El alumno dispone de un Contrato Pedagdgico, instrumento en el que se especifica derechos/obligaciones de

Se dispone de un espacio de comunicacion que permite al alumno resolver dificultades técnicas.
Se dispone de espacios de Interacciéon alumno/alumno/ docente.

Estan contempladas todas las componentes de una Unidad Didéactica (UD).

El docente cuenta con asesoramiento Pedagdgico y Tecnoldgico permanente.
El alumno dispone de informacién para participaren trabajos colaborativos.

Instrumentos de Seguimiento y Evaluacién

Indicadores de resultado

Instrumento

Descripcion

1. El aula virtual posee una seccion de
Informacion General, que permite al alumno
conocer aspectos esenciales para el
desarrollo del curso.

2. Existe una seccion que facilita al alumno la
exploracion y adaptacion al aula virtual.

3. El alumno dispone de la Guia Didactica
gue le permite abordar el material propuesto.
4. El alumno dispone de un Contrato
Pedagdgico.

5. Se dispone de un espacio de comunicacion
que permite al alumno resolver dificultades
técnicas.

6. Se dispone de espacios de Interaccion
alumno/alumno/ docente.

Instrumento para verificacién de
secciones de un Aula Virtual.

Permite verificarla existencia de
secciones imprescindibles en un
AV.

7. Estan contempladas todas las
componentes de la Unidad Didactica (UD).

Instrumento control de
componentes de una UD

Considera dimensiones para
generar una UD.

8. El docente cuenta con asesoramiento
Pedagdgico y Tecnoldgico permanente.

Herramienta dotProyect
correspondiente al plan de
calidad del PE.

En el plan de calidad del PE
figuran las tareas de cada
proceso, sus responsables y los
agentes asignados.

9. El alumno dispone de informacion para
participaren trabajos colaborativos.

Guia para intervenir en foros.

Contiene recomendaciones de
participacion.

10. Se conoce el grado de cumplimiento
de las expectativas del alumno.

Instrumento para Seguimiento
de Autogestion de Aprendizaje.

Encuesta de satisfaccion
alumnos.

Permite al alumno sugerir
mejoras en el proceso E/ Ay al
docente realizar reajustes
pertinentes.

Instrumento que contiene dimen-
siones y criterios para conocer el
grado de satisfaccion de los
alumnos.

Reglamentaciones Vigentes

Norma UNE 66181:2012Gestion de la calidad. Calidad de la formacion virtual.

http://www.aenor.com/

Ordenanza 04/2007-R Creacion del Programa de Campus Virtual de la UNSJ y Unidad Ejecutora del Programa.
Ordenanza N° 002/10-CS Reglamento Actividades Académicas en la Modalidad a Distancia de la UNSJ.

3. Seguimiento y medicién de los procesos

El seguimiento y medicion de un proceso se realiza a fin de conocer en qué medida los resultados obtenidos
se ajustan a los objetivos propuestos. Permite evaluar la capacidad y eficacia de los procesos y contar con
datos objetivos para la toma de decisiones orientadas a mejorarlos. La norma ISO 9000:2000 refiere a estos
términos: a) Capacidad: Aptitud de una organizacidn, sistema o proceso para realizar un producto que
cumple requisitos para ese producto; y b) Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades
planificadas y se alcanzan los resultados planificados.
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Ademas si la organizacion desea el camino hacia la excelencia atendiendo la norma ISO 9004: 2000 y el
enfoque EFQM, debera demostrar que sus procesos son también eficientes, esto es que optimiza los
recursos que utiliza. Para determinar la capacidad, eficacia y eficiencia de un proceso se utilizan los
indicadores de Proceso. Algunos autores sefialan las siguientes caracteristicas y requisitos de los
indicadores: Deben proporcionar informacion acerca de algo sobre lo que se desea conocer, establecer
valoraciones y permitir tomar decisiones para la mejora de la institucién, en su totalidad o en alguna de sus
partes. Deben tener relacion con los objetivos y con el objeto de evaluacion. La identificacion de los
indicadores debe ser contextualizada y consensuada, deben ser formulados con claridad y deben estar bien
fundamentados, a fin de que permitan intervenir para la mejora (Beltran, 2013 ; Gonzélez 2011).

3.1 Instrumentos para evaluar el cumplimiento de indicadores del proceso Ejecucién del Curso

A fin de realizar la evaluacién, la institucion que pone en marcha el curso debe generar registros y/o
instrumentos para evidenciar el funcionamiento de los procesos. A continuacion se describiran los
instrumentos utilizados para evaluar algunos indicadores definidos para este proceso. Los indicadores 1a 7
ponen énfasis en los procesos de interactividad alumno con el material de aprendizaje y la tecnologia. La
siguiente tabla 4 muestra parte del instrumento elaborado para la revisién de la unidad didactica propuesta
por el docente:

Tabla 4: Instrumento para revision de disefio unidad didactica.

Estimado Docente: Este instrumento ha sido generado a fin que Ud. pueda verificar el cumplimiento de las
reglamentaciones vigentes para la edicién de una unidad didactica. Le proponemos marcar con una cruz los items
considerados en su propuesta.

Objetivos de aprendizaje

¢ Estan enunciados en las tres dimensiones: conceptual, actitudinal y procedimental?

¢ Estan contextualizados atendiendo el grupo destinatario?

¢ Ha planteado objetivos para resolver los obstaculos epistemoldgicos de su disciplina?

¢ Explicité la intencionalidad de su propuesta para lograr la reciprocidad del alumno, de modo que pueda gestionar
responsablemente su aprendizaje?

Contenidos

¢Realizo6 el esquema conceptual de la unidad a implementar (contribuye a organizar y determinar el alcance de los
contenidos)?

¢La seleccion de los contenidos es coherente con los objetivos propuestos?

¢La forma de presentacién de los contenidos promueve la reflexién, el dialogo, y no son meramente informativos?

¢ El lenguaje utilizado para el desarrollo de los contenidos es claro, directo y adecuado al nivel del alumno?

Recursos Didacticos

¢ Elaboré una guia que oriente al alumno en el tratamiento de los materiales propuestos?

¢ Explicité la metodologia de trabajo?

¢ Colocd mensajes de estimulo?

¢Incluyo distintos tipos de actividades? Tipo de Actividad

Iniciacién-motivacién

Explicitacién de conocimientos previos

Reestructuracion de ideas

Desarrollo o0 aplicacion de nuevas ideas

Relacionadas con el contexto socio-cultural

Revision

Refuerzo y recuperacion

Ampliacion

Evaluacién

¢Las actividades propuestas estéan orientadas al cumplimiento de objetivos enunciados?

¢Propone estrategias y actividades para promover autogestion del aprendizaje? ¢Explicita claramente el rol del
profesor/tutor y del alumno?

¢Propone estrategias y actividades para promover el aprendizaje colaborativo, basadas en el debate, el
intercambio de ideas, andlisis critico y consenso final? ¢ Explicita claramente el rol del profesor/tutor y del alumno?

¢, Promueve una adecuada y justificada combinacién de estrategias presenciales y online?

¢,Promueve la utilizacion de estrategias de aprendizaje basadas en la bisqueda, manejo y gestion de la informacién?

¢Las imagenes, audio y videos utilizados son coherentes con el contenido textual y colaboran en la construccion
del conocimiento?

¢Respeta la normativa y usos correspondientes a derechos de autor y de propiedad intelectual de los materiales
utilizados?

Evaluacién

¢ Planificé el seguimiento del aprendizaje de los alumnos?

¢Ha explicitado los criterios de evaluacion?(aspectos a evaluar: actitudinales, conceptuales y procedimentales y
tipo de evaluacion: cuantitativa, cualitativa)

En la evaluaciéon formativa del alumno, ¢tiene en cuenta sus tareas individuales, grupales, la pertinencia de sus
intervenciones en foros y chats, entre otros?
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Los indicadores 6 y 9 refieren a la interaccion entre los actores del proceso: alumno/docente y alumnos
entre si. La interaccion alumno/docente (indicador 6) permite resolver dificultades de orden disciplinar y/o
tecnolégicas. El indicador 9 apunta a la posibilidad de realizar trabajo colaborativo, para ello es de
fundamental importancia que el alumno conozca aspectos a tener en cuenta para la participacion en los
foros, tales como rol del profesor y del alumno, modo de intervencion, entre otros. El indicador 8 sefiala la
posibilidad del docente de contar con apoyo pedagégico y tecnolégico en forma permanente. En el plan de
calidad del PE, materializado mediante dotProyect, deben figurar los responsables asignados a tal fin.Los
indicadores 1 a 9 estan dirigidos a la calidad del servicio, el indicador 10 refiere al otro principio de la
Calidad Total orientado a la satisfaccion del usuario. Para determinar el cumplimiento de las expectativas
del alumno se propone una evaluacién permanente y otra evaluacion final. En la primera se utiliza el
instrumento Seguimiento de la Autogestion del Aprendizaje, de utilidad para alumnos y docentes. Los
alumnos pueden tomar conciencia de la autogestion de su aprendizaje y asi lograr paulatinamente mayores
niveles de autonomia, el docente podra conocer los temas que presentaron mayor dificultad, a fin de realizar
acciones pertinentes. Su formato general se muestra en la tabla 5 siguiente.

Tabla 5: Instrumento de Seguimiento de la Autogestion del Aprendizaje

UNIDAD: XX
Responde y /o marca con una cruz donde creas conveniente:

¢En qué temas tuviste dificultades?

¢ Pudiste resolver las dificultades? st [] NO []
En caso Afirmativo indica como lo lograste:
En caso negativo:

1. Realizaste consultas presenciales Sl |:| NO

2. Consultaste en forma virtual st [] NO

OO

¢ Cémo valoras el funcionamiento de las tutorias?

¢ Qué aspectos cambiarias del trabajo en el aula?

¢ Crees que estas logrando autonomia en tu aprendizaje?

¢, Qué aspectos del contrato pedagdgico consideras que no se estan cumpliendo?

¢ Como es tu experiencia de trabajo grupal ? ¢ Te sientes integrado a tu grupo?

¢Quieres agregar otros aspectos que consideras de interés?

La evaluacion final, realizada al concluir el curso, es una encuesta para determinar el grado de satisfaccion
del alumno, objetivos alcanzados, aspectos destacados a ser potenciados y aspectos a mejorar en proximas
ediciones del curso. Esta encuesta ha sido generada segun el Modelo de Desarrollo y Utilizacion de
cuestionarios de Satisfaccion de Clientes propuesta por Bob Hayes, que permite construir instrumentos de
evaluacion estadisticamente fiables. Con estos instrumentos se podran obtener los atributos que son mas
importantes para los usuarios o de los que estan menos satisfechos, asi como realizar la reingenieria en
los procesos que lo requieran (Llarena, 2008; Llarena et al., 2010). Se consideran en esta evaluacion
dimensiones relacionadas con la interactividad alumno /material -Aspectos didacticos y Aspectos
Curriculares- y la interactividad alumno /recursos tecnolégicos —Dimension Entorno Tecnolégico. La
dimension Aspectos Didacticos hace referencia a la funcionalidad y adecuacién de los materiales
presentados. Entendiendo por materiales a todos los recursos de aprendizaje que se ponen a disposicién
del alumno en el AV, contenidos, guias didacticas, actividades practicas, software especifico, recursos
multimedia, bibliografia, entre otros. La dimensién Aspectos Curriculares considera la profundidad, validez,
adecuacion y cantidad de contenidos propuestos. La tabla 6 muestra la seccién del cuestionario de
satisfaccion confeccionado, que contiene los estandares considerados para evaluar la interactividad.

Por la importancia que en este proceso educativo tienen los aspectos relacionados con el aprendizaje
colaborativo, la interaccién alumno/alumno se evalla a través de su experiencia en las actividades grupales
y via foro. Para evaluar la interaccién alumno/tutor se ha considerado el criterio Tutorias en el que se valora
profesionalismo, responsabilidad y compromiso del tutor en el cumplimiento de sus tareas, tal como se
muestra en la tabla 7.
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Tabla 6: Criterios para evaluar Interactividad

Hemos concluido esta experiencia de vivenciar la Educaciéon no Presencial como complemento de los procesos de
ensefianza/aprendizaje presenciales. Necesitamos realizar un balance que nos permita identificar los logros y
obstaculos surgidos a lo largo de este proceso Algunos de los enunciados deberan ser evaluados en la escala de 1
(puntaje minimo) a 5 (maximo puntaje). Si el puntaje es 3 o inferior, le solicitamos indicar los aspectos que Ud.
considera deben ser mejorados En otros casos debera seleccionar entre varias opciones, marcando con una cruz la
que considere corresponde a lo experimentado durante el curso. Si la opcién seleccionada es Generalmente, A veces
o Nunca, por favor especifique sus dificultades o disconformidades. Su opinion representa un valioso aporte que
enriguecera la experiencia. Su sinceridad serd muy apreciada. Gracias

Aspectos curriculares 1 2 3 4 5

Adecuacion de contenidos para la comprension de la tematica.
Nivel de profundizacién de contenidos.

Extensién de contenidos para la comprension de las tematicas.
Claridad en la presentacion de contenidos.

Propuesta didéactica 1 2 3 4 5

Funcionalidad de documentos para la comprensién del tema.
Adecuacion de cantidad de material de estudio propuesto.
Coherencia entre actividades planteadas y material presentado.

Coherencia de evaluacion propuesta y actividades realizadas.
Eficacia de trabajo colaborativo (foros y actividades grupales).

Entorno tecnolégico 1 2 3 4 5

Facilidad para acceder a los distintos materiales.
Facilidad para Instalacién y uso del Software utilizado

Tabla 7: Criterios para evaluar Interaccién con Tutor

Tutorias Siempre Generalmente | A veces |Nunca

¢ Consult6 a su tutor? En caso que su respuesta corresponda
a las dos ultimas columnas, por favor, indique la razon.

Tiempo de respuesta del tutor. 1 2 3 4 5

Claridad y pertinencia de los mensajes del tutor.
Apoyo brindado por el tutor para favorecer su aprendizaje.

Para determinar la fiabilidad de estos cuestionarios, esto es el grado de coincidencia entre los valores
obtenidos a partir de los cuestionarios y la verdadera opinion de los usuarios, se han desarrollado diferentes
enfoques y métodos (Hayes, 1993). De los métodos para medir la fiabilidad, propuestos en el marco de la
Teoria Clasica de los Tests, el de consistencia interna es el mas utilizado. Este método analiza la relacion
entre las diferentes partes de un mismo instrumento (Ledesma et al, 2002), y utiliza el coeficiente alfa de
Cronbach para valorar la consistencia del cuestionario completo o consistencia global. (Cronbach, 1973,
Llarena, 2008). El grado de fiabilidad exigido, reflejado en el valor de este coeficiente, varia en funcion del
tipo de estudio. En los estudios exploratorios, se exige que alcance un valor de 0.6, mientras que en el
resto de los estudios se considera una escala fiable si el alfa de Cronbach es superior a 0.7. (Hayes, 1993).

CONCLUSIONES

La implementacion de un SGC para la gestion y puesta en marcha de cursos en la modalidad no presencial,
permite a las instituciones educativas contar con un plan de calidad que especifica claramente como se
planifica, administra, desarrolla, evalia y mejora un Proyecto Pedagdgico.

La definicion de los procesos con un nivel de especificidad adecuado, facilita el desarrollo 6ptimo de todas y
cada una de las actividades involucradas en ellos, asi como la identificacion de los actores intervinientes,
sus roles y responsabilidades.

Disponer de instrumentos de evaluacion que atiendan estandares contextualizados pero que a la vez se
ajusten a los aceptados internacionalmente, encamina a la institucién hacia la idoneidad requerida en el
contexto de la globalizaciéon y a su vez faculta a los usuarios alumnos a la comparacion y evaluacion de
distintas propuestas educativas, a fin de seleccionar aquella que se adecue a sus necesidades, intereses y
expectativas.

14 Formacion Universitaria — Vol 7 N° 6 2014



Modelo de Sistema de Gestién de Calidad para la Puesta en Marcha de Cursos Llarena

REFERENCIAS

Aja, L. Gestién de informacion, gestion del conocimiento y gestién de la calidad en las organizaciones.
ACIMED v.10 n.5 2002 Ciudad de La Habana version impresa ISSN 1024-9435

Beltran, J., M. Carmona, R. Carrazco, M. Rivas y M. Tejedor (Instituto Andaluz de Tecnologia), Guia para
una Gestidn basada en procesos (2009) ,(en linea), ISBN 84-923464-7-7,
http://excelencia.iat.es/files/2012/08/2009.Gestidn-basada-procesos-completa.pdf. Acceso 17 de abril (2013)

Cronbach, L., On estimates of test reliability. The Journal of Educational Psychology, 34 (4), 485-494 (1973).
Crosby, P., Calidad para el Siglo XXI, pp 105, McGraw Hill, Bogota, Colombia (1998).
De Marco T. Controlling Software Proyects. Prentice Hall, New York (1986)

Deming, W.E. Calidad, Productividad y Competitividad. La salida de la crisis. ISBN 84-87189-22-9. Madrid.
Diaz de Santos. S.A (1986).

Diaz, M. Estandares minimos de calidad para la creacion y funcionamiento de programas universitarios de
pregrado. Instituto Colombiano para el Fomento de la Educacién Superior, Bogota. (2001).

Feigenbaum, A. Total Quality Control McGraw-Hill ISBN: 0070220034 (2012)

Gonzélez, L. Conceptos Fundamentales de la Excelencia Modelo EFQM de Excelencia Médulo V. Curso de
Formacién en Evaluacion y Acreditacién de la Educacion Superior. http://www.lineaverdemunicipal.com/
Guias-buenas-practicas-ambientales/es/e-Modelo-EFQM.pdf Accesol5 de mayo de 2013. (2011)

Hayes, B., Measuring Customer Satisfaction ASQ Quality Pres, Mistwakee Wisconsin, USA (1992).
Juran, J. M. y Gryna F.M, Analisis y planificacion de la calidad, pp 55, McGraw Hill, México (1995).

Juran, J. M. y Gryna F.M, Manual de Control de Calidad. Cuarta edicion. Espafia, McGraw-
Hill/Interamericana. (1993).

Hernandez G., Arcos J., Sevilla J. Gestién de la calidad bajo la Norma ISO 9001 en instituciones publicas de
educacion superior en México. Revista Calidad en la educacion, 39, 82-115 (2013)

ISO 9000:2000, International Organization for Standardization. Sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y vocabulario, Suiza (2005)

ISO 9001:2008 International Organization for Standardization. Sistemas de gestion de la calidad —
Requisitos. Suiza. (en linea) http://www.iso.org/iso/home. Accesol0 de junio de 2013. (2008)

Ledesma, R, G.Molina y P. Valero, Andlisis de consistencia interna mediante Alfa de Cronbach: un
programa basado en gréficos dinamicos (en linea), Acceso Noviembre de 2013, http://pepsic.bvs-
psi.org.br/pdf/psicousf/ v7n2a03.pdf (2002).

LLarena, M, Metodologia para la Evaluacion de la Calidad de Estrategias Did4cticas de Cursos a Distancia
(MACCAD). Form. Univ., vol.1, no.2, p.37-46. ISSN 0718- (2008).

LLarena, M, S. Villodre y A. Cattapan, Calidad en educacién no presencial. Metodologia de seguimiento y
evaluacion de cursos, 1° edicion,5-154, ISBN: 978-3-659-01235-8, Editorial Académica Espafiola, Berlin,
Alemania ( 2012).

Moneta, A. y S. Soria, Indicadores de calidad para la gestion docente en entornos virtuales de ensefianza y
aprendizaje (EVEA). Hacia un modelo de seleccion, Il Jornadas sobre Experiencias e Investigacion en
Educacion a Distancia y Tecnologia Educativa-PROED-UNC. Cordoba, Argentina, (2013)

Ronald,Y.y L.Rodriguez, Manual de DotProject. Rol Administrador (2007),
http://www.buenastareas.com/ensayos/Manual-Dotproject/3639243.html. Acceso 10 de noviembre (2013).

Rubio, M y equipo de expertos. Memoria del Proyecto “Centro Virtual para el Desarrollo de Estandares de
Calidad para la Educacion Superior a Distancia en América Latina y el Caribe” CALED (Instituto
Latinoamericano y del Caribe de Calidad en Educacién Superior a Distancia (2010). http://educ-al.org/caled/
Acceso 29 de mayo de 2014.

Tiana, A. Curso online de Formacién en Evaluacién y Acreditacion de la Educacion Superior Unidad 10:
Criterios de Evaluacion e Indicadores. fm 6. Disponible en
hhtp://www.iesalc.unesco.org.ve/cursos/Formacion Evaluacion. Accesol5 de mayo de 2013. (2010).

UNE 66181:2012, Gestién de la calidad. Calidad de la formacién virtual, AENOR, Espafia (2012)

Formacion Universitaria — Vol 7 N° 6 2014 15


http://www.tower.com/book-publisher/mcgraw-hill
http://www.scielo.cl/scielo.php?script=sci_serial&pid=0718-4565&lng=es&nrm=iso
http://www.iso.org/iso/home
http://pepsic.bvs-psi.org.br/
http://pepsic.bvs-psi.org.br/
http://gdr1.utpl.edu.ec/centrovirtual/internas/memorias.html
http://gdr1.utpl.edu.ec/centrovirtual/internas/memorias.html
http://www.caled-ead.org/
http://www.caled-ead.org/
file:///E:/Proyecto%202014/%20UNE%2066181:2012%20%20Gestión%20de%20la%20calidad.Calidad%20de%20la%20formación%20virtual.%20España%20(2012)

Modelo de Sistema de Gestién de Calidad para la Puesta en Marcha de Cursos Llarena

16 Formacion Universitaria — Vol 7 N° 6 2014



