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1. INTRODUCCION.

La consideracion de la calidad y de su gestion desde una perspectiva cientifica tiene sus origenes a
mediados del siglo pasado con el apogeo de la industrializacion y gracias a las aportaciones de autores
tales como J. Juran. El objetivo prioritario era verificar que los productos salieran de las factorias de
acuerdo con las especificaciones de disefio (control de calidad) lo que conllevaba un uso exhaustivo de
técnicas muestreo y tratamiento estadistico.

Con el paso del tiempo el concepto evoluciona incorporando una componente mas subjetiva: ya no se
trata solo de que el producto cumpla con las especificaciones sino que se persigue la consecucion de
la satisfaccion del usuario, lo que conlleva otras cuestiones afiadidas, tales como la atencién al cliente,
la puntualidad en la entrega, la documentacion, el servicio postventa, etc. y el ambito de aplicacién se
expande al sector de servicios (sanidad, formacién, ocio, etc.). En cualquiera de los casos lo que se
trata de evaluar es el producto o servicio.

El planteamiento mas actual, uno de cuyos principales precursores ha sido E. Deming, considera que la
gestion de la calidad debe ir més alla de la propia inspeccion del producto o servicio y convertirse en un
verdadero proceso estratégico (gestion de la calidad total —-TQM-). Este tipo de ideas constituye el
origen de una fuente de practicas internacionales ampliamente utilizadas tales como la norma ISO
9001 o el modelo de excelencia EFQM que en muchos casos (tal como los expuestos) son susceptibles
de certificacion por entidades externas acreditadas para hacerlo.

Figura 1. Evolucion del concepto de calidad.

Las ideas anteriores, de caracter general y vélido para cualquier tipo de Organizacion, son aplicables
también para aquellas que ofrecen servicios de Teleformacion si bien éstas tienen sus peculiaridades
especificas que seran motivo de desarrollo a lo largo de la unidad didactica’.

Como se comentaba al comienzo del curso, el concepto de e-learning es relativamente reciente y ha
protagonizado un rapido crecimiento en los Ultimos afios, por lo que requiere nuevas competencias
para su desarrollo y hace especialmente necesaria su evaluacion.

! Referencia recomendada: http://www.uoc.edu/web/esp/art/uoc/0109041/duartmartin.html
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En el contexto de la formacién on-line o teleformacion no basta con acomodar patrones y
procedimientos que se han desarrollado tradicionalmente al entorno online, sino que es necesario
definir una estrategia global tanto desde el punto de vista administrativo como técnico y metodoldgico
con el fin de adecuar los objetivos a las nuevas condiciones que la tecnologia nos ofrece. Los métodos
de aprendizaje clasicos (basados en actividades presenciales) llevan muchos afios desarrollandose,
analizandose y evaluandose. Sin embargo, en la formacion e-learning intervienen factores novedosos
como el uso de la tecnologia y de nuevos estilos de aprendizaje que requieren de una atencion
especial a la hora de realizar una evaluacion.

Esta nueva concepcidén de formacién, en la que aparecen gran cantidad de nuevos elementos y
actores, requiere de la evaluacion y adecuacion de procesos: técnicos, instructivos y de gestion que
necesariamente deben ser homogenizados y adecuadamente revisados para garantizar un producto
resultante de la mayor calidad posible.

Finalmente, es importante resefiar que la calidad debe medirse para lo cual es necesario definir un
conjunto de parametros cuantitativos y los procedimientos necesarios para obtener sus valoraciones y
analizarlos posteriormente.
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2.EVALUACION DE LA CALIDAD EN EL E-LEARNING

En la formacion en general, y particularmente en la formacion virtual, existe una preocupacion por
medir la calidad de las acciones formativas. Al fin y al cabo, si consideramos la formacién como un
producto o servicio, debe estar sujeta a algun mecanismo de medida para garantizar la calidad. Hoy en
dia existen numerosos estudios realizados en el area de la calidad en el e-learning, debido a que hace
unos afios se percibia una gran preocupacion por la evolucién del e-learning sin una evaluacion
cientifica creible.

Actualmente existen ya muchos trabajos sobre la calidad en la ensefianza virtual, métodos de
evaluacion efectiva y buenas practicas, pero concretamente destacan iniciativas como las llevadas a
cabo a nivel europeo por la European Foundation for Quality in eLearning (EFQUEL), y por el European
Quality Observatory (EQO).

El principal enfoque a la hora de evaluar la calidad en el e-learning es el que va orientado a la mejora
de los procesos educativos y a la busqueda de la excelencia en procesos y productos, en este caso no
solo se centra en la evaluaciéon de resultados, sino también en los elementos importantes en el
funcionamiento de la organizacién, los procesos y los recursos utilizados.

Aunque los mecanismos de parametrizacién de la calidad varian en funcién tanto del contexto, como
del propio concepto de calidad, hasta el momento se puede hablar de dos grandes tendencias en
relacion a las practicas para evaluar la calidad de las instituciones y de los proyectos que utilizan el e-
learning como actividad formativa con entidad propia. El objetivo se centra sobre todo en buscar
criterios e indicadores especificos que den respuesta a las preguntas que se plantea la evaluacion de
la calidad de la formacidn en entornos especializados, con medios especificos y dirigida a personas
con un perfil diferente al del alumnado tradicional.

* El enfoque parcial describira por separado cada uno de los elementos de interés dentro del
proyecto e-learning. Dentro de la evaluacion parcial se consideran aspectos concretos relevantes en
la formacion como son los procesos formativos, los recursos utilizados o las plataformas
tecnoldgicas en las que se apoya el proceso educativo.

* El enfoque global tiene presente el conjunto total de elementos que intervienen en una solucién e-
learning a la hora de establecer criterios para evaluar la calidad. Bajo este enfoque distinguimos dos
tipos de evaluacién: la evaluacion basada en gestion de calidad y la evaluacion basada en el
sistema de Benchmarking.

2.1. ENFOQUE PARCIAL: EVALUACION DE PROCESOS
FORMATIVOS
Se refiere al proceso orientado a evaluar una accién concreta de formacion, este tipo de evaluacion

mediria tres aspectos basicos: comprobar el nivel de cumplimiento de los objetivos educativos, mejorar
la propia accion formativa y determinar el retorno de la inversion realizada.
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Los autores que se presentan identifican tres modelos principales para este tipo de evaluacion,
diferencidndose entre si por el diferente énfasis que se pone bien en la evaluacion diagnostica, antes
de introducir la accion formativa, o bien en la evaluacion final, una vez se ha producido la formacion.

El problema general que presentan todos los modelos que analizaremos a continuacion es que a pesar
de que todos son muy precisos en los factores o caracteristicas a analizar, ninguno de ellos esclarece
con nitidez los indicadores de evaluacidn, ni los estandares de valoracion, ni los procesos y formas de
obtencidn de evidencia de cada uno de los elementos a evaluar.

2.1.1 MODELO SISTEMICO VANN SLYKE

El modelo Sistémico de Vann Slyke se basa en el estudio previo a la accién formativa analizando una
serie de factores y caracteristicas clave que predeciran el éxito de la formacion. Son las siguientes:

* Las caracteristicas institucionales, relacionadas con la capacidad de la organizacién para
implementar acciones de e-learning, tales como los objetivos de la institucion, la infraestructura de
soporte a la accion, la capacidad econdmica, etc.

* Las caracteristicas de los destinatarios de la formacion, son relacionadas con los intereses,
expectativas y habilidades de los estudiantes (autosuficiencia, gestion personal del tiempo, dominio
del ordenador y actitud hacia la tecnologia, capacidad para la resolucién de problemas).

» Las caracteristicas del curso, son las tienen que ver con la capacidad del sistema de e-learning
en relacion a las necesidades y metodologias de ensefianza-aprendizaje para el curso.

* Las caracteristicas de la formacion a distancia, se refieren al hecho de la necesidad de crear
nuevos modelos de acomodacion de los usuarios a los nuevos entornos, de forma que se asegure
su tranquilidad, confort y facilidad de aprendizaje.

Todas estas variables deben ser estudiadas para garantizar en éxito en las acciones formativas. Deben
ser modeladas y adaptadas al alumnado, al profesorado, a la institucion y a la sociedad. Un buen
trabajo previo, sera clave para preparar un entorno orientado al éxito en la accion formativa.

2.1.2 MODELO DE LOS CINCO NIVELES DE EVALUACION DE MARSHALL AND SHRIVER

El modelo de los cinco niveles de evaluacion de Marshall and Shriver se centra en el estudio de cinco
niveles que influyen en la accion formativa. En este caso el énfasis se centra en el docente, como
actor principal de la formacidn ya que sera el dinamizador del entorno virtual. Se recupera con este
modelo el interés por la calidad docente convirtiéndolo en un factor estratégico, ya que acompafiara al
estudiante durante todo el desarrollo formativo y la interaccién con el mismo sera determinante para el
éxito de la accion.

* La docencia, estudia la capacidad del docente en la formacion on-line para proyectarse a través del
medio tecnoldgico con las herramientas que tiene disponibles en el entorno virtual. Resalta la
importancia de las habilidades y métodos que debe utilizar el docente, como la claridad en la
redaccion de los mensajes, intervencion frecuente en el aula virtual, inmediatez y eficacia en las
respuestas a los mensajes del alumnado.
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* El material del curso, muy importante porque sera con lo que se enfrentara el alumno en la accién
formativa, y debera ser él quien haga una evaluacion respecto al nivel de dificultad, pertinencia,
interés o efectividad.

* El curriculum, debe ser evaluado con un nivel elevado de andlisis y por comparaciéon con otros
curricula.

* Los médulos de los cursos, caracteristica de los cursos on-line que debe igualmente ser valorada
en relacion a su estructura y orden.

» La trasferencia del aprendizaje, persigue determinar el grado en el que el curso on-line le permite
a los participantes transferir los conocimientos adquiridos al puesto de trabajo.

2.1.3 MODELO DE LOS CUATRO NIVELES DE KIRKPATRICK

El modelo de los cuatro niveles de Kirkpatrick muy utilizado en la formacion tradicional, es
recomendado por numerosos autores para su uso en el e-learning. Se centra en la evaluacion de
cuatro niveles:

* La reaccion, consiste en evaluar la reaccion de los usuarios frente a los diferentes elementos que
ha conformado la accién formativa, como el docente, los materiales, los contenidos, el entorno de
aprendizaje, etc. Es el tipo de evaluacion mas utilizado en la mayoria de los cursos de formacion
que suele medirse a través de cuestionarios y encuestas de opinion, o de una manera mas
profunda, a través de grupos de discusion.

* El aprendizaje, consiste en evaluar los conocimientos y habilidades adquiridos por el alumnado a lo
largo del curso. Para poder hacerlo, se deberan disefiar test o pruebas de rendimiento que estén
previamente validadas. Cualquier accion formativa tiene como objetivo el aprendizaje del alumno y
por tanto la estrategia a seguir debe ir orientada a maximizar la efectividad de un curso.

 La transferencia, consiste en evaluar el grado de desarrollo que ha provocado una accion formativa
en las competencias que se aplican el entorno de trabajo. Se mediria si la persona tiene un mejor
desempefio de la tarea, mas rapidez, menos errores y si se mantiene en el tiempo.

* El impacto, este nivel es muy similar al anterior, pero se basa en la evaluacion del impacto en
funcidn del efecto en los resultados econdmicos como demostrar un mayor numero de ventas,
mayor productividad, menos errores, etc. Hay que sefalar en este nivel, que el impacto de la
formacion no sélo se produce a nivel econdmico, sino que la capacidad de innovacion generada o la
fidelizacion de las personas también son importantes.

2.2. ENFOQUE PARCIAL: EVALUACION DE RECURSOS Y
MATERIALES EDUCATIVOS

La calidad de los recursos materiales y educativos es fundamental debido a que se trata del principal
instrumento con el que los alumnos se encontraran para afrontar la formacion. La evaluacion de estos
recursos es uno de las principales areas a los que hay que prestar especial atencidn.

Son muchas las variables a tener en cuenta en la preparacion de recursos y materiales educativos, por
tanto, los encargados de realizarlos necesitan criterios que les permitan decidir entre la gran variedad
de recursos disponibles en el mercado. Una buena clasificacion de materiales permitira no solo al
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docente la seleccion de los mismos para cubrir una necesidad formativa, sino a los alumnos para elegir
aquellos que se adaptan mas a sus necesidades.

A la hora de evaluar un recurso educativo, conviene hacerlo bajo dos puntos de vista, generalmente
relacionados: el pedagdgico y el tecnoldgico. El primero se centra en los aspectos genéricos que tienen
que ver con el éxito del aprendizaje, mientras que el segundo trata de temas técnicos como disefio 0
accesibilidad.

A continuacion realizaremos una clasificacion segun los dos puntos de vista anteriores, basandonos en
las recomendaciones asociadas a los principios de calidad que proponen los autores y organizaciones
revisados analizados.

2.2.1 CRITERIOS PEDAGOGICOS

Principio de Calidad Recomendacién

» Deben basarse en practicas inclusivas.

Inclusion y acceso - ) !
* Facilitar el acceso a personas discapacitadas.

* Compromiso, desafio y motivacion del estudiante.

Motivacion al estudiante - . . .
* Evitar situaciones que desanimen al estudiante.

* Permitir la seleccion o personalizacion de propuestas de
aprendizaje.

* Propuestas de aprendizaje positivamente probados.

* Promocion del aprendizaje auténomo, la reflexion y la
colaboracion.

* Propuestas de multiples perspectivas de un asunto.

Aprendizaje efectivo

* Feedback rapido que permita saber qué y cdémo mejorar.
Evaluacion formativa * Auto-evaluaciones.
» Feedback personalizado.

¢ Informacion acerca del rendimiento del alumno.

Evaluacion continua * Almacén de datos de rendimiento para un seguimiento
del progreso.
Propuestas innovadoras * Aprovechamiento de elementos innovadores de las TIC.
* Guias de uso apropiadas.
Facilidad de uso * Adecuacién a los conocimientos o habilidades del
alumno.

* QObjetivos claros y especificos segun el nivel.
* Contenidos precisos y fiables.

* Actividades adecuadas a los objetivos.

» Evaluacion adecuada a los objetivos.

Ajustarse al programa

Tabla. Criterios pedagdgicos y recomendaciones en evaluacion de materiales.
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2.2.2 CRITERIOS TECNOLOGICOS

Principio de Calidad Recomendacién

* Ofrecer Feedback.

* Permitir trabajo colaborativo.
* Posibilitar rutas individuales.
» Personalizacion de recursos.
* Uso adecuado de multimedia.
* Grabacion de avances.

Disefio de recursos digitales

* Funciones de ayuda ante problemas comunes.

* Posibilidad de deshacer acciones.

Robustez y soporte * Respuestas rapidas, visibles y sonoras.

* Permitir al usuario salir en cualquier punto.

» Tratamiento adecuado de errores de los usuarios.

* Claridad en los iconos.

» Navegacion consistente.

» Comportamiento habitual ante acciones tipicas.
* Funcionalidad transparente.

* Feedback visual y auditivo adecuado.

» Estética adecuada a los objetivos educacionales.

Interaccién

* Ficheros consistentes y facilmente accesibles.
Calidad de activos * Adecuados a los objetivos de aprendizaje.
» Derechos de uso apropiados.

» Seguimiento de especificaciones tipo W3C.
Accesibilidad * Accesibilidad en todos los asuntos de disefio, interfaz,
maquetacion, material de ayuda.

* Uso de estandares.
Interoperabilidad * Descripcion adecuada de los contenidos y las
oportunidades de aprendizaje.

* Funcionamiento correcto para el volumen de usuarios

Pruebas y verificacion e Robustez

* |nformar sobre los objetivos del aprendizaje.
* Informar sobre las caracteristicas de accesibilidad.
* Informar sobre la infraestructura técnica requerida.
* Informar sobre licencias o derechos de uso.

Comunicacion efectiva

Tabla. Criterios tecnoldgicos y recomendaciones en evaluacion de materiales.

2.3. ENFOQUE PARCIAL: EVALUACION DE PLATAFORMAS E-
LEARNING

La evaluacion de las plataformas tecnoldgicas tiene como objetivo valorar la calidad del entorno virtual
0 campus virtual donde se realiza el e-learning. La dimension y funcionalidad de un campus virtual
dependerd mucho de si el objetivo es la realizacién de un curso, la realizacion de varios o dar soporte a
una institucion.
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En el mercado existen numerosas plataformas que disponen la posibilidad de adaptarse a las
necesidades de los distintos tipos de formacion on-line, pudiéndose configurar segun los objetivos y el
perfil de los usuarios. Pero también pueden ser creadas por propia institucion que adopta una solucion
e-learning. En este apartado no entraremos en la seleccion de la plataforma, ya analizado en otro
modulo, sino en los criterios de calidad aplicados a cualquier plataforma virtual.

Las plataformas virtuales, independientemente de la opcion elegida, evolucionan a lo largo de la
formacion e-learning. Es por ello por lo que la evaluacion del entorno se hace tan relevante. De hecho,
una de las caracteristicas por la que estan apostando las soluciones existentes, es la de reforzar el
apoyo una vez implantada la solucién. Esta nueva vision, nos hace pensar que en el proceso de
andlisis de seleccion de una plataforma, deberemos dar mucho peso a las opciones de mejora
ofrecidas una vez implantada.

A la hora de determinar la calidad potencial de un campus virtual, se debe poder establecer, de forma
general, que sea:

Estable y fiable.
* Tolerante a fallos.

Estandar en implementacién de contenidos y recursos tecnoldgicos.
Agil y flexible.

Actual e intuitivo para facilitar la interaccidn con el usuario.

La mayoria de instrumentos existentes para evaluar campus virtuales se basan en el estudio de las
siguientes caracteristicas.

Categorias Analisis

Coste * General y de los servicios extras.

Requerimientos  de | » Bajo qué sistemas operativos y navegadores funciona, lenguajes que
hardware y software soporta, efc.

Caracteristicas » Técnicas, servicios y soporte que ofrece, etc.

Capacidad de | « Posibilidad de implementar nuevas funciones, de realizar reports,
desarrollo tests, soporte de VMRL para crear un entorno tridimensional, etc.

Herramientas para el
estudiante

Interaccion que permite (sincrona/asincrona, grupal/individual),
acceso a recursos (biblioteca, secretaria...), trabajo en grupos,
evaluacion, efc.

Herramientas para el
instructor

Qué le permiten hacer sin necesidad de programar en html (tests,
contenidos, disefio instructivo, etc.).

Herramientas para el
administrador

Qué le permiten hacer (dar autorizaciones, soporte al usuario, al
docente, registro, personalizacion de mensajes, etc.).

Tabla. Categorias de anélisis de plataformas tecnoldgicas para el e-learning.
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2.4. ENFOQUE GLOBAL: EVALUACION BASADA EN LA GESTION
DE LA CALIDAD

La gestion de la calidad dispone de un enfoque global e integral, en el que se define una estrategia
organizativa y una metodologia de gestion que hace participar a todos los miembros de una
organizacion con el objeto fundamental de mejorar continuamente su eficacia, eficiencia y
funcionalidad. Con este enfoque se evaluan no sélo los resultados sino todos los elementos que
intervienen en el funcionamiento de la institucion educativa como son los procesos, la estrategia o los
recursos.

Actualmente las aproximaciones de calidad mas utilizadas en las ultimas décadas son la EFQM y la
ISO 9000, disefiadas originariamente en el mundo empresarial industrial, por lo que tiene muchas
limitaciones a la hora de trasladarlas al proceso educativo. Ademas, las medidas propuestas son muy
genéricas y carecen de precision, por lo que son necesarias nuevas herramientas que sean mas
especificas para la formacion online.

Iniciativas como la norma DIN PAS 1032-1 de la Agencia Alemana de Normalizacion plantea un modelo
de calidad que sigue el ciclo de vida de una experiencia e-learning. Inicialmente se definen los
subprocesos del andlisis de necesidades y contexto, después se pasa a las etapas de disefio y
desarrollo. El siguiente proceso es el de la implementacion o puesta en marcha. Y por ultimo el proceso
de aprendizaje o formacion y la evaluacion.

Pagina 10 Evaluacion de la calidad




ﬁj@%ﬁ UNIVERSIDAD POLITECNICA DE MADRID

2 ESCUELA UNIVERSITARIA DE INFORMATICA
o"m...r‘,.’.féf)" Departamento de Organizacién y Estructura de la Informacién
QY Teleformacion (e-learning)
Procesos Subprocesos
* |dentificacion de interesados.
Analisis de necesidades * Definicién de objetivos (estratégicos, tacticos, operativos).

* Andlisis de peticiones.

* Analisis del contexto externo.

* Anadlisis de los recursos humanos.

* Analisis de usuarios objetivo.

* Anadlisis del contexto organizacional e institucional.
* Planificacion de plazos y presupuesto.

* Analisis del entorno.

Andlisis del contexto

* Objetivos de aprendizaje.

* Aspectos de contenidos.

* Métodos didacticos.

* Perfiles y actividades.

* Aspectos organizacionales.
Concepcion / Disefio * Aspectos técnicos.

* Aspectos de disefio interactivo.
* Aspectos multimedia.

* Aspectos de comunicacion.

* Aspectos de test y evaluacion.
* Aspectos de mantenimiento.

* Desarrollo de contenidos.

* Desarrollo del disefio.

Desarrollo / Produccién * Desarrollo de elementos multimedia.
» Desarrollo de aspectos técnicos.

¢ Mantenimiento.

* Prueba de recursos de aprendizaje.
» Adaptacion de recursos.
Implementacion * Activacion de recursos.

* Utilizacion de los recursos.

* |nfraestructura técnica.

* Administracion.
Proceso de aprendizaje * Actividades.
* Revision de niveles de competencia.

* Planificacion.

* Realizacion.

e Anélisis

* Optimizacion y mejoras.

Evaluacion / Optimizacion

Tabla. Modelo de procesos del DIN PAS 1032-1.
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2.5. ENFOQUE GLOBAL: EVALUACION BASADA EN EL
BENCHMARKING

El benchmarking es el proceso que permite a un centro u organizacién compararse con otro que
obtiene resultados excelentes de calidad, con el fin de emularlo. La tarea mas complicada de esta
técnica es la eleccidn de los criterios o indicadores que se medirdn para valorar cada experiencia y
comparar los resultados.

En el ambito del e-learning este sistema pretende ofertar herramientas e indicaciones para mejorar las
acciones a partir de la observacion, comparacion y cooperacion basada en las buenas practicas.
Existen numerosos estudios e iniciativas que tanto europeos como americanos que han trabajado con
numerosas universidades y han ido seleccionando unos pardmetros o indicadores esenciales para
asegurar la excelencia en el aprendizaje basado en educacién a distancia. Estos indicadores se han
clasificado a su vez en siete categorias.

2.5.1 CATEGORIAS

* Apoyo Institucional. Indicadores que incluyen las medidas de seguridad electronica que garantizan
el cumplimiento de las normas de calidad, integridad y validez de la informacién. La fiabilidad y
centralizacion del sistema como apoyo a la creacion y mantenimiento de la infraestructura de
educacion a distancia.

» Desarrollo del Curso. Indicadores relacionados con el desarrollo del curso, generados tanto por los
profesores o departamentos como por expertos en la materia de la organizacién o de empresas
comerciales. Revision de los materiales para que encajen con el disefio del curso.

* Proceso de Ensefnanza/Aprendizaje. Indicadores relacionados con actividades pedagdgicas
(interactividad, colaboracion o aprendizaje modular).

» Estructura del Curso. Indicadores referidos a medir las expectativas de los estudiantes las de los
profesores sobre el curso. Los procedimientos para trasmitir los objetivos de los cursos a los
estudiantes, asi como la disponibilidad de los recursos de biblioteca, los tipos de materiales que se
entregan, o el tiempo de respuesta.

* Apoyo al Estudiante. Esta categoria incluye los indicadores referidos a los servicios que se ofrecen
a los estudiantes tanto a nivel formativo como asistencia técnica en el uso de tecnologias.

* Apoyo al Profesorado. Indicadores referidos a actividades para ayudar al profesorado en su
adaptacion a la ensefianza on-line y la asistencia disponible durante el proceso formativo.

» Evaluacion y Valoracion. Indicadores relacionados con las politicas y procedimientos para evaluar
la educacion a distancia basada en Internet.

2.5.2 INDICADORES SELECCIONADOS

1. Existencia e implantacion de un plan tecnoldgico, documentado, que incluya medidas electronicas
de seguridad.

2. Maxima fiabilidad del sistema tecnoldgico.
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3. Existencia de un sistema centralizado de soporte, para crear y mantener la infraestructura
educativa.

4. Utilizacidn de directrices en el disefio y desarrollo de los cursos.

5. Actualizacién y revision periodica de los materiales.

6. Disefar el proceso de ensefianza/aprendizaje de forma que obligue al alumnado a implicarse.

7. Papel esencial de la interaccidn del alumnado consigo mismo y con el profesorado, y facilitarla a
través de diversos medios (e-mail, chat, voz, etc.).

8. Ofrecer respuestas constructivas a las consultas y aportaciones del alumnado, y hacerlo en un
plazo breve.

9. Ensefiar al alumnado los métodos adecuados de busqueda.

10. Antes de comenzar el curso, dar al alumnado informacion suficiente para determinar si tienen la
motivacion necesaria y los recursos adecuados.

11. Dar a los estudiantes informacién complementaria sobre el curso, incluyendo objetivos, conceptos
e ideas, y especificar claramente qué resultados se esperen del programa.

12. Dar acceso a una biblioteca suficiente, que incluya recursos accesibles a través de la red.

13. Acordar expectativas referentes a plazos de entrega y correccion de actividades.

14. Dar al alumnado informacién suficiente sobre los programas, incluyendo requerimientos de
admisién, precios, libros, accesorios, requerimientos técnicos y servicios de soporte.

15. Dar al alumnado informacién y formacion practicas sobre como obtener recursos a través de bases
de datos, redes de bibliotecas, servicios publicos, servicios de noticias y otras fuentes.

16. Ofrecer al alumnado acceso facil al soporte técnico durante todo el curso, instrucciones detalladas
sobre el funcionamiento de los medios tecnoldgicos utilizados y sesiones practicas antes del inicio
del curso.

17. Ofrecer una respuesta rapida y precisa a las consultas dirigidas al servicio de soporte al alumnado
y disponer de un sistema estructurado de atencion de reclamaciones.

18. Dar asistencia técnica al profesorado y animarlo a utilizarla.

19. Facilitar la transicion del profesorado desde estrategias presenciales a estrategias on-line.

20. Mantener el soporte al profesorado durante todo el curso.

21. Facilitar al profesorado informacion referente a como resolver problemas derivados del uso que el
alumnado pueda hacer de los datos que reciba.

22. Elaborar un proceso de evaluacion de la efectividad pedagdgica del programa, aplicando
exigencias especificas.

23. Evaluar la efectividad del programa con datos sobre inscripciones, costes y aplicaciones
innovadoras y adecuadas a la tecnologia.

24. Revisar periddicamente los resultados de aprendizaje previstos, para garantizar que sean claros,

utiles y adecuados.
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3.EL PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD (P6).

La gestion de la calidad supone un importante valor afiadido para el servicio proporcionado. La
secuencia de actividades de valor (Porter, 1985): “comercializacion -> disefio -> ejecucion”, debera
completarse con el desarrollo de un mecanismo de evaluacion de la calidad que atienda a los
siguientes objetivos:

* Desde un punto de vista interno (Organizacion):
o Proporcionar un mecanismo que facilite la mejora del servicio.
* Desde el punto de vista externo (Clientes):

o Conseguir un incremento en el grado de satisfaccion por parte del cliente, lo que incidird
presumiblemente de forma favorable de cara a su “fidelizacion”.

o Disponer de un excelente argumento de venta para la captacion de nuevos clientes potenciales.

El disefio y desarrollo de contenidos para e-learning no es nunca un proceso cerrado; cada vez que
concluye la edicion de un curso debe evaluarse la eficacia del mismo, la consecucion de los objetivos
generales y con especial relevancia el grado de satisfaccion de los participantes.

La informacion recabada de los alumnos que siguen un curso es la que realmente cambia la
perspectiva del autor o responsable de los contenidos. Con encuestas de evaluacion se puede desde
confirmar (o no) la adecuacion de los contenidos al colectivo para el que se habian desarrollado hasta
evaluar la accion tutorial o el impacto de la interfaz de usuario en el aprovechamiento del curso.

Si en cada edicidn se ajustan los contenidos y los recursos explotados a las impresiones reales de sus
alumnos se entra en un circulo de mejora que repercute una mayor calidad de la oferta formativa y una
mejor satisfaccion del "cliente”.

La ejecucion de dicho mecanismo de evaluacion de la calidad, entendida como el grado de adecuacion
del servicio ofrecido (proceso de e-learning) a las expectativas del cliente, puede realizarse tanto por
parte de la propia Organizacion como por parte de una empresa externa. Aunque este Ultimo caso
proporciona una mayor credibilidad (y, en consecuencia, resulta tanto mas atractivo cuanto mejores
sean los resultados) también resulta mas costoso.

El hecho de que cada proceso de e-learning deberia ser motivo de una evaluacion a titulo individual, no
es obstaculo, sino todo lo contrario, de la conveniencia de que la empresa que proporciona el servicio,
(en este caso actividades de teleformacion) esté en posesion de un “sello” de calidad, otorgado por una
institucion del maximo prestigio: 1ISO, ECA-AEFOL, etc. que, seguramente, acabaran por imponerse
como la manera mas sencilla de establecer estandares de produccion y calidad.

El proceso de gestion de la calidad se implica actividades que se ejecutan en diferentes momentos:

* Disefio del plan de calidad. Se realiza con anterioridad a la ejecucion del proyecto formativo (curso)
e implica:

o Identificar los parametros a evaluar.
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o Disefiar los cuestionarios.
o Construir los formularios orientados a que la captura de datos se realice de forma telematica.

» Captura de datos. Se ejecuta inmediatamente antes de la finalizacidn de la accion formativa.

* Analisis e interpretacion de resultados. Una vez finalizada la accién formativa para adoptar las
decisiones apropiadas de cara posteriores ediciones.

A continuacién se describen las principales caracteristicas de las actividades del proceso.

3.1. (A6.1) DEFINIR EL MECANISMO DE EVALUACION DE LA
ACCION FORMATIVA.

En esta actividad se determinan los objetivos generales a evaluar y el mecanismo a utilizar para ello
(cuestionarios, test o entrevistas personales) asi como las fuentes de datos, principalmente el
alumnado aunque sin olvidar otras, tales como el profesorado, el personal de apoyo y la propia
institucion (sobre todo en el caso de acciones subcontratadas).

3.2. (A6.2) DETERMINAR LOS CRITERIOS A EVALUAR.

Con determinada frecuencia, y en particular en el caso de instituciones universitarias, se observa un
cierto efecto de “bola de nieve” en el sentido de que a medida que pasa el tiempo, y con él el nimero
de consultas y reuniones, crece hasta niveles insospechados el numero de aspectos a evaluar (no es
extrafio encontrarse valores proximos o superiores al centenar). Aunque sin duda todos ellos resulten
importantes cabe pensar que también aqui es aplicable el “Principio de Pareto?”, por lo que
consideramos recomendable una cifra lo mas reducida posible, lo que no es impedimento de que cada
uno de los criterios pueda descomponerse en un conjunto jerarquizado de pardmetros. A titulo de
ejemplo, se muestran los siguientes:

* Pedagdgicos y de contenido. Se evaltan cuestiones relacionadas con el disefio instruccional
(aspectos pedagdgicos del proceso ensefianza-aprendizaje y sus contenidos).

¢ Técnicos.

» Usabilidad y disefio grafico. Detalles relacionados con las sensaciones que experimentan los
destinatarios al interactuar con los contenidos.

¢ Comunicacion.

2 “Muchas cosas son triviales y pocas vitales”.
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Criterios

Parametros

Detalles

Pedagogicos y de

contenido.

Plan de aprendizaje.

¢ Existe y se presenta al usuario?

¢ Se definen diferentes itinerarios de aprendizaje?

¢ La planificacion temporal es adecuada?

¢, Se definen los roles del estudiante y del docente?, etc.

Objetivos
especificos)

(generales

y

¢Son claros?

¢ Estan bien definidos?

¢,Son adecuados a las necesidades de los destinatarios?

¢, Se presentan al alumnado para que sepa qué debe hacer?, etc.

Contenidos

¢ Responden a los objetivos?

¢Son interesantes y actuales?

¢ Estan estructurados coherentemente?

¢ El lenguaje esta adaptado al perfil de estudiantes?
¢,Se potencia la relacidn entre conocimientos?, etc.

Recursos (imagenes,
videos, componentes
interactivos...).

¢ Estan relacionados con los contenidos?

¢ Son claros?

¢ Son actuales e interesantes?

¢,Son adecuados en nimero?

4 Existen recursos de refuerzo o ampliacion?, etc.

Evaluacion.

¢ Se realiza una evaluacion inicial de los conocimientos previos?
¢ Se realiza una evaluacién continua para adecuar la dificultad del proceso?
¢+ Es adecuada la evaluacién final?, etc.

Feedback

¢ Existe interaccion entre el usuario y los contenidos?

¢ Se potencia la interaccion entre el usuario y el resto de participantes del curso?
¢ La interaccion es unidireccional o bidireccional?

¢ El usuario conoce su progreso en el proceso de EA?

4 Los canales de comunicacion son adecuados? ;,Son accesibles?

Técnicos.

Navegacion

¢ Existe y es conocido por el alumno el story line.

¢ La implementacion se corresponde con el story line?

¢ La sensibilidad de los enlaces es adecuada o hay que "tener punteria"?

¢ El cursor cambia para indicar los elementos activos?

;Los elementos activos cambian de aspecto al situar el puntero del raton sobre
ellos?

Si hay un elemento seleccionado ¢ puede identificarse a simple vista por su aspecto
estético?

Magquetacién.

¢ Los contenidos se visualizan correctamente?

¢ Existen zonas no visibles?

¢ Hay algiin elemento activo inaccesible para el usuario sea mediante el puntero del
raton o el teclado?

Contenidos y recursos.

¢ La resolucion grafica es correcta?

¢ El dinamismo es fluido o se entrecortan los sonidos, animaciones o videos?
¢ Los interactivos estan completa y correctamente operativos?

¢ Hay interacciones que interfieran con otras?

Funcionamiento.

¢ Los elementos interactivos funcionan correctamente?
¢ Los objetos se cargan adecuadamente?
;Los tiempos de carga son aceptables?

Soportes y compatibilidad.

;Los contenidos se distribuyen correctamente a las diferentes plataformas
previstas?

¢ Aparecen alertas o avisos de seguridad al cargar alguno de los recursos?

¢ Se solicitan instalaciones no indicadas en la documentacion ni los requisitos
minimos?

Usabilidad

Interfaz gréfica.

¢ El grafismo es realmente adecuado a los destinatarios?

¢ Las fuentes utilizadas facilitan la lectura?

¢ Los formatos gréaficos aplicados afectan a la semantica de los contenidos?
;Los diserios alteran los focos de atencion previstos en el disefio instruccional?

Usabilidad.

¢ Los usuarios se sienten perdidos al utilizar el material?

¢;La estructuracion de contenidos prevista en el disefio pedagdgico, es faciimente
asequible a los usuarios?

¢ La eleccion de colores, decoraciones y otras soluciones estéticas entorpece el uso
de los contenidos?

Accesibilidad.

¢ Es conforme con los estandares W3C?

Comunicacion.

¢ El soporte de comunicacion le ha resultado eficaz?

¢ Ha sentido la presencia de sus compafieros?

¢ La atencion de sus profesores le ha resultado de utilidad?
¢ La figura del dinamizador le ha sido de utilidad?
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3.3. (A6.3) DESARROLLAR LOS INSTRUMENTOS PARA LA
EVALUACION.

A partir de las consideraciones anteriores se procedera al disefio del cuestionario que cumplimentaran
las personas que han participado como destinatarias del proceso de e-learning. A la hora de la su
confeccion se tendran en cuenta las siguientes consideraciones:

Tamafio. Si se pretende que la respuesta de los usuarios sea significativa, el tiempo que dediquen a su
cumplimentacion no debera ser un obstaculo. Consideramos que mas de 15 minutos seria excesivo. En
cualquier caso el encabezamiento del mismo deberd ayudar a motivarles para participar, asi como
INDICAR CLARAMENTE EL TIEMPO QUE SE LES PIDE. Esta consideracion implica un limite al
numero de preguntas.

Modalidad de las respuestas. Se plantean tres posibilidades:

Cuestionarios (checklist) binarios. Las respuestas se limitan a SI/NO. Resultan las mas faciles de
procesar. El usuario muchas veces quisiera expresar respuestas intermedias.

Cuestionarios (checklist) de rango. El usuario expresa un valor entre un intervalo. Proporciona una
informacidn mas rica.

Opiniones breves de naturaleza abierta. Aunque proporcionan una informacion muy rica, su proceso
automatico es practicamente imposible. Supone un esfuerzo adicional para los encuestados por o que,
en muchos casos, tienden a no contestar.

Mecanismo de comunicacién. Indudablemente, la propia herramienta, mediante tecnologia de
formularios (forms), debe facilitar un mecanismo que proporcione la maxima comodidad a los usuarios
para la cumplimentacion y envio de los cuestionarios.

Un detalle de buen gusto es que la Organizacion remita por el medio que considere oportuno,
seguramente un mensaje de correo mediante la propia plataforma de tele-ensefianza, un breve
mensaje de acuse de recibo y agradecimiento por su colaboracion.

3.4. (A6.4) DEFINIR LOS MECANISMOS DE PROCESO DE DATOS Y
DE EVALUACION DE LOS RESULTADOS

Una vez recogida y almacenada la coleccién de datos procedente de la cumplimentacién de los
cuestionarios se procedera a su tratamiento estadistico para obtener informacion relevante, mediante
un mecanismo progresivo de agregaciones: respuesta -> componente -> criterio -> valoracion general.
El resultado de este tratamiento constituira la documentacion para analizar por parte del equipo de
trabajo, en una reunién convocada al efecto en la que se extraerdn conclusiones (generando la
documentacion pertinente) y se tomaran las decisiones oportunas de cara futuras actuaciones.

El resultado de dicha reunion se incorporara un informe final que se agregara como anexo al
documento Plan de Aprendizaje y se remitird (completo o resumido), preferiblemente en soporte
papel, al cliente junto a una breve carta de presentacion y agradecimiento.
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4. ESTANDARES EN CALIDAD DE E-LEARNING.

Indudablemente todas las organizaciones sienten preocupacién por la calidad de los productos o
servicios que ofrecen a sus clientes, por lo que adoptan las medidas oportunas para ello y exhiben
publicamente esta preocupacion.

No obstante la tendencia actual es adaptarse a normas de amplia aceptacidn (generalmente
internacionales) y, en muchos casos, solicitar la expedicion de una certificacion (sello expedido por un
organismo acreditado para ello).

Existen varias certificaciones de calidad independientes del sector. Dos de las mas conocidas son la
certificacion 1ISO 9000 y el modelo europeo de excelencia (EFQM) aunque también existen
certificaciones de calidad especificas para el ambito de la Tefeformacidn, por ejemplo el sello AEFOL,
de la Asociacion Espafiola para la Formacion On Line® vy la norma ISO 66181. Nos ocuparemos
particularmente de esta ultima.

4.1. LA NORMA UNE 66181.

La norma UNE 66181 pretende ser una guia para identificar las caracteristicas de las acciones
formativas virtuales, de forma que los compradores de formacion virtual puedan seleccionar los
productos que mejor se adapten a sus necesidades y expectativas, y para que los suministradores
puedan mejorar su oferta y con ello la satisfaccion de sus clientes o alumnos.

Con el fin de mejorar la satisfaccion de los clientes, este estandar establece un modelo de calidad
basado en una serie de indicadores de calidad que representan factores de satisfaccion de los clientes,
cada uno de los cuales se descomponen en atributos clave sobre los que se puede actual para mejorar
el factor de satisfaccion correspondiente (tabla a continuacion). El nivel de calidad de una accion
formativa vendra determinado por la combinacién del nivel de satisfaccion asociado a cada factor.

Para cuantificar en qué grado se satisfacen las necesidades y expectativas de clientes y alumnos, se
han establecido cuatro factores de satisfaccion criticos: (a) Informacion, establece un conjunto de
metadatos minimo que han de suministrarse al cliente en la oferta de cualquier accién formativa; (b)
Empleabilidad, representa en qué medida la formacién virtual incrementa la capacidad del alumno de
integrarse en el mercado laboral o de mejorar la posicidn existente; (c) Facilidad de asimilacion, o
capacidad de la accion formativa virtual para estimular al usuario con el fin de entender los contenidos
y favorecer el aprendizaje; y (d) Accesibilidad, factor que trata de cuantificar en qué medida la
formacion virtual puede ser comprensible, utilizable y practicable con eficiencia y eficacia por cualquier
persona.

En el esténdar, los factores de satisfaccion se presentan en una graduacion de 5 niveles de calidad. La
escala va desde el nivel 1 “INICIAL” hasta el nivel 5 “EXCELENTE”, con objeto de que los clientes y
usuarios posean mayor informacién sobre la oferta formativa y pueda ser comparada. Para alcanzar un
nivel se deben cumplir todos los requisitos especificados en él y ademas los de los niveles anteriores.

3 http://www.aefol.com/8/paginas.asp?sc=calidad
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Los clientes pueden utilizar esta norma para comparar la oferta formativa con los niveles de calidad
sobre el grado de empleabilidad que le aportara la accion formativa, el grado de facilidad de asimilacion
y el grado de accesibilidad; ademas de otra informacion general de utilidad. De esta forma, el cliente
obtendra una valoracion global del nivel de satisfaccion que le puede proporcionar la oferta formativa y,
por tanto, seleccionar la que mas se adecua a sus necesidades y expectativas. Para cada uno de los
factores de satisfaccion se especifica un conjunto de atributos clave tal como muestra la tabla
siguiente:

Factores de satisfaccion Atributos clave
Informacion Metadatos basicos
Empleabilidad Demanda del Mercado

Reconocimiento de la formacion
Facilidad de asimilacion Interactividad

Tutorizacion

Accesibilidad Accesibilidad del hardware
Accesibilidad del software
Accesibilidad de los contenidos
Tabla. Indicadores de Satisfaccion UNE 66181.

En los Anexos (normativos) A, B, C y D se recogen los criterios de valoracion de los diferentes factores
de satisfaccion identificados en la norma. Asi mismo, se incluyen otros dos (E y F) de naturaleza
informativa que contemplan, respectivamente:

* Ejemplos de acciones formativas con inclusion de las valoraciones de los atributos clave.

* Requisitos de accesibilidad recogidos en la familia de normas ISO/UNE 13980x que deberén
contemplarse en paralelo con las recomendaciones del W3C
(http://www.w3c.es/divulgacion/guiasbreves/accesibilidad).

La norma UNE 66181 puede considerarse la adaptacién de la primera parte de la ISO 19796. La
ISO/IEC 19796 tiene cinco partes de las cuales solo existen dos publicadas ISO/IEC 19796-1:2005 y
ISO/IEC 19796-3:2009.

* El estandar de calidad ISO/IEC 19796-1 es el estandar de referencia en el campo de la
ensefianza virtual en lo que a enfoques de calidad se refiere. Se trata de un primer paso para
armonizar la variedad de enfoques de calidad utilizados en el ambito del aprendizaje, la
educacion y la formacion. Ayuda a la toma de decisiones sobre un producto u otro, a los
representantes de calidad, a los desarrolladores de sistemas y usuarios que buscan desarrollar
su propio enfoque de calidad.

* El estandar de calidad ISO/IEC 19796-3, pretende ampliar el marco de referencia para la
creacion de enfoques de calidad RFDQ presentado en la primera parte de la norma. Para ello,
facilita una serie de métodos y métricas de referencia que permitiran operar sobre dicho marco,
creando un sistema de calidad completo en el que los interesados puedan crear sus propios
sistemas de administracion y garantia de calidad.
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Las otras tres partes aun no publicadas contendran lo siguiente:

* ISO/IEC 19796-2: Modelo de calidad armonizado, que describira la calidad para organizaciones
y para productos, servicios y soluciones.

* ISO/IEC 19796-4: Guia de buenas practicas, basada en el trabajo de la Guia de Buenas
Practicas Europea.

* |ISO/IEC 19796-5: ; Como usar el ISO/IEC 19796-17
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5. EJEMPLOS.

A continuacion se muestran, a titulo de ejemplo, algunos procesos de evaluacién de la calidad de la
ensefianza. Obsérvese que son vélidos tanto para formacién presencial como para e-learning si bien
en el caso de estos Ultimos habria que contemplar consideraciones especificas.

5.1. EJEMPLO 1. ASIGNATURA DE TELEFORMACION.
Objetivos:
Que el alumno sea consciente del grado de conocimientos adquiridos. Para ello se realiza un

cuestionario de conocimientos generales sobre la asignatura. El cuestionario se cumplimenta dos
veces: al inicio y al final del curso. No se realiza ningun tipo de valoracion por parte del profesorado.

Identificar el grado de cumplimiento de expectativas. Se pretende conocer el grado de cumplimiento de
las expectativas del alumno con independencia del desarrollo del curso. Se separa este aspecto para
identificar posibles problemas de “comercializacion”. El cuestionario se cumplimenta a la vez que el
anterior pero en este caso si que la institucion (no el equipo docente) debe analizar los resultados.

Conocer el grado de satisfaccion del alumno sobre diferentes aspectos del curso. Los resultados
obtenidos se procesan estadisticamente y, posteriormente son analizados por el equipo docente para
tomar decisiones respecto a los proximos cursos. Los aspectos relativos a al anonimato y al
conocimiento de los resultados por parte de los alumnos son discutibles.

5.1.1 CUESTIONARIO DE CONOCIMIENTOS / EXPECTATIVAS.

* Indique qué similitudes y diferencias existen, a su juicio, entre las modalidades de formacién presencial y a
distancia.

* ;Qué posibilidades, a su juicio, ofrecen las actuales tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones para el
aprendizaje, respecto a otras modalidades tradicionales de formacion a distancia?

* ;Qué conoce acerca de plataformas de e-learning?

* ;Qué significado le sugieren siguientes siglas y términos:
o SCORM

MOODLE

EVEA

LMS

Constructivismo

b-learning

Courseware

EAO

e-learning

AEFOL

O O O OO0 OO0 O0OOo

* ;Que similitudes y diferencias encuentra entre el e-learning y los programas de uso didactico?

* Indique, si conoce, herramientas adecuadas para la publicacién de contenidos didacticos™?

* Indique, si conoce, herramientas adecuadas para la evaluacién mediante e-learning.

» Exponga brevemente su experiencia en el uso de actividades formativas mediante tecnologias de e-learning.
* ;Qué conocimientos espera obtener con la asignatura?

* ;Qué beneficios profesionales espera con la asignatura?
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5.1.2 CUESTIONARIO DE OPINION.
» Califique de 0 a 5 los siguientes aspectos, relativos a las unidades didacticas contempladas en el curso

Interés
Desarrollo
Profesorado
Materiales

Bloque tematico
Aspectos introductorios y conceptuales (s/11).
Introduccion (UD1).
Bases Pedagdgicas (UD11).
Aspectos tecnoldgicos (s/11)
Xampp (UD2).
Moodle (UD3, UD4).
Herramientas (UD6, UD7, UDS8, UD,9)
Aspectos metodoldgicos (s/11).
Metodologia (UD5, UD12).
Gestion de la calidad (UD10).
Aspectos practicos (s/10)
VALORACION GLOBAL DEL CURSO (s/8)

* Indique, en una escala de 0 (nada) a 5 (completamente) el grado en que el desarrollo del curso ha satisfecho sus
expectativas.
* Nos gustaria conocer una breve opinion sobre los aspectos siguientes:
o Lo mejor del curso.
o Lo peordel curso.
o ¢éQuéincluiria?
o ¢éQué suprimiria?

* Nos gustaria disponer de una estimacion del esfuerzo (en horas) que le ha supuesto el seguimiento del curso.

Esfuerzo

Clases presenciales.

Tiempo de estudio.

Actividades (practicas, autoevaluaciones...)

Comunicacion mediante la plataforma (correo, foros, chat...)
Otros.

TOTAL

* Indique, en su caso, si poseia algln tipo de estudios o experiencia profesional que la haya sido de utilidad para el
seguimiento del curso

* ;Qué tipo de oportunidades, en su caso, considera que podria haber obtenido como consecuencia del seguimiento
del curso?

* OTROS COMENTARIOS Y/U OBSERVACIONES.
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5.1.3 INFORME ESTADISTICO.

ASIGNATURA: TELEFORMACION.
CUESTIONARIO DE EVALUACION. RESULTADOS

Grado de cumplimento de expectativas (s/9)4:

Esfuerzo (tiempo) dedicado al curso (s/9): 42,9 horas

Desglose.
Esfuerzo
Clases presenciales. 9,7 h. (24%)
Tiempo de estudio. 4,6 h. (12%)
Actividades (précticas, autoevaluaciones...) 14,3 h. (36%)
Comunicacion mediante la plataforma (correo, foros, chat...) 8,1 h. (20%)
Otros. 3,2 h. (8%)
Detalles (calificacion entre 0y 10).
o
o B &
., ® § =
L “ =
s 8 5 £
Bloque tematico = A & S

Aspectos introductorios y conceptuales (s/11).
Introduccion (UD1). 6,
Bases Pedagdgicas (UD11).

Aspectos tecnoldgicos (s/11)

Xampp (UD2).

Moodle (UD3, UD4). 71164169
Herramientas (UD6, UD7, UDS8, UD,9)
Aspectos metodoldgicos (s/11).

3]
(<))
N
o
~
~
=

Metodologia (UD5, UD12). 64 | 64| 64
Gestion de la calidad (UD10).

Aspectos practicos (s/10) 78 68| 68 | 66
VALORACION GLOBAL DEL CURSO (s/8) 78 | 7,3 | 66 | 68

Opiniones abiertas:

Lo mejor del curso. | La Tematica.

El trabajo en grupo.
La dotacién del aula.

Lo peor del curso. La superficialidad de algunos temas.
La especializacidn en el trabajo en grupo (no todos aprenden igual en todos los temas).
éQué incluiria? Mas tiempo.

Mas dedicacion a los aspectos tecnolégicos (fundamentalmente Moodle)
Mas implicacién del profesorado.
¢Qué suprimiria? Parte de la teoria.

4 Indicado en rojo: Ntumero de respuestas validas.
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5.2. EJEMPLO 2. CURSOS DE FORMACION CONTINUA.

Se realiza por parte del Servicio de Formacion Continua (certificado en ISO 9001 y EFQM) de la
Universidad Politécnica de Madrid (Institucion) y se aplica a los cursos del Plan FIP realizados para la
Comunidad de Madrid. EI mecanismo, basicamente, consiste en:

o Cumplimentar por parte de los alumnos un cuestionario anénimo.

o Procesar la informacion recogida en los cuestionarios centrando la atencidn en aquellos aspectos
que no hayan superado un minimo predeterminado.

o Solicitar al Director del curso informacidn de como podrian mejorarse los aspectos anteriores.
o Mantener un seguimiento historico.

A continuacion se muestra un ejemplo.

5.2.1 RESULTADOS ESTADISTICOS:
INFORME SOBRE ENCUESTAS DE SATISFACCION DE LOS ALUMNOS

CURSO:

CcODIGO:

FECHA DE INICIO: FECHA FIN:

DIRECCION:

5.2.1.1. Indicadores:

Curso. 330209
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52.1.2. SATISFACCION DE LOS ALUMNOS

OPINION GENERAL DEL CURSO
7%

P.17. OPINION GENERAL DEL CURSO 0%

OPINION N° ALUMNOS o1, MALA

1. MALA B2. REGULAR
2. REGULAR 1 03. BUENA

3. BUENA 8 04. MUY BUENA
4. MUY BUENA 5

TOTAL 14

P.18. CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS QUE TENIA SOBRE EL CURSO
HA CUMPLIDO LAS

EXPECTATIVAS 7%
OPINION N° ALUMNOS
o 1 O1. NADA
2.POCO 1 @2. POCO
3. BASTANTE 8 03. BASTANTE
4. COMPLETAMENTE 4

o4,

TOTAL 14 COMPLETAMENTE

P.19. OPINION ANTE LA AFIRMACION: “ESTE CURSO ME HA SERVIDO PARA INCREMENTAR
LAS POSIBILIDADES DE ENCONTRAR TRABAJO EN ESTA AREA’

OPINION ANTE LA AFIRMACION

OPlNlON NO ALUMNOS i 01. NADA DE ACUERDO

1. NADA DE ACUERDO
2. POCO DE ACUERDO 82. POCO DE ACUERDO

3
3. BASTANTE DE ACUERDO 8
3 03. BASTANTE DE ACUERDO
TOTAL 14
04. COMPLETAMENTE DE

4. COMPLETAMENTE DE ACUERDO
ACUERDO
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5.2.2 COMUNICACION AL DIRECTOR:

5.2.2.1. Presentacion.

Eotimadi weeee
e e ralils . plbtsiin & li cunstac
i 4o s liwnes g fraliams oL

Ww le remcler e/ %ﬁw WrW@ con sus

E/%M va W/m M//%wiﬁ cuestionarce- M
sellahis con m%éwmm%éﬁé/mm En
Y et inariv, éﬁm/é/mw%@mw
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%rm%ﬁ/%ﬁméé%mééémmé

satis WWMW% alomnss, m%é/w
%é@wé%ﬁg%ﬁ& lus comentaries.

En %@ éé tu contestacion,

5.2.2.2. Aspectos a considerar.

ASPECTOS DEL CURSO QUE DEBEN MEJORARSE SEGUN LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE LAS ENCUESTAS FINALES (Se

adjunta informe detallado con indicadores):

AULA PROGRAMA
TEMPERATURA ..o, O CONJUNCION Y ORDENACION DEL TEMARIO......OI
VISIBILIDAD......ovovvieeeeeeereeen O DISENG ..o reeneee oo eeeeeeeee e snee st O
ACUSTICA....voeoeeeeeeeeeeeeeee, O DISTRIBUCION TEORIA Y PRACTICA.......ccoovenn....
CAPACIDAD.......ovoeeeeeeereereenn, O PRACTICAS ...ttt 3]
MOBILIARIO. ..o, O
EQUIPAMIENTO........c.coooieveveian.. O

DOCUMENTACION DIRECCION Y SECRETARIA DEL CURSO
CANTIDAD. ....cvoeeireeeeeeeeee, O DIRECCION ...\ttt O
PRESENTACION. ......oovoviieeeein. O ORGANIZACION ..ottt O
CLARIDAD......o.oovoeieeeeeeeeereee, O ATENCION A LOS ALUMNOS......oovvveeereree, O
PUNTUALIDAD. .....ovooveeeieeeen, O BECRENARIA..... & oo, O

PROFESORADO OTROS:

RELACION CON ALUMNOS.......coooveveriieennn, O

EXPOSICION DE TEMAS.....coooveveeereoeeeeeeins O

CONOCIMIENTOS DEMOSTRADOS................... O

MANTIENE LA ATENCION DE LOS ALUMNOS ...

CONEXION TEMA CON RESTO PROGRAMA.......

CONEXION TEORIAY PRACTICA oo O
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5.2.2.3. Informe:

A.- Los alumnos consideran que algunos aspectos de mi curso no tienen un nivel aceptable

¢ Cuales cree que son los motivos por los que los alumnos han considerado estos aspectos como mejorables?

¢ Qué mejoras considera que deberian incorporarse en siguientes ediciones como medida para aumentar la satisfaccion de los
alumnos en aquellos aspectos mas débiles?

Opinién general del curso y del informe de satisfaccion:

B.- Los alumnos consideran que todos los aspectos de mi curso tienen un nivel aceptable

¢ Qué mejoras considera que deberian incorporarse en siguientes ediciones?
Opinién general del curso y del informe de satisfaccion:

Gracias por su colaboracion

5.2.2.4. Seguimiento historico

Evolucién de los indices en sucesivas ediciones.

Indicador | Parametro 1154/08 | 2802/09
l. Aula 3,09 3,46
Temperatura 3,43 3,07
Visibilidad 3,00 3,43
Acustica 3,21 3,57
Capacidad 3,36 3,43
Mobiliario 3,07 3,57
Equipamiento 2,50 3,71
Il. Documentacion 3,02 3,36
Cantidad 2,86 3,29
Presentacion 3,14 3,29
Claridad 2,93 3,36
Puntualidad 3,14 3,50
IIl. Profesorado 3,10 3,24
Relacién con los alumnos 3,50 3,71
Exposicion de temas 3,00 3,14
Conocimientos demostrados 3,50 3,64
3,21 2,93
Conexion del tema con el resto del programa | 2,57 3,00
Conexion teoria y practica 2,79 3,00
IV. Programa 2,68 2,96
Conjuncién y ordenacion del temario 2,57 3,21
Disefio 2,71 3,21
2,71 2,71
2,71 2,71
V. Coordinacién y secretaria del curso 3,02 3,34
Direccion 2,64 3,00
Organizacion 2,71 3,29
Atencién a los alumnos 3,00 3,43
Secretaria 3,71
Opinidn general del curso 2,90 3,12
Opinidn general del curso 3,00 3,28
Cumplimiento de expectativas 2,86 3,07
Expectativas de empleo 2,85 3,00
MEDIA GENERAL 2,97 3.24
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5.3. EJEMPLO 3. CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PROFESORADO.

El presente modelo es el que proporciona el GAbinete de Tele-Educacion (GATE) de la Universidad
Politécnica de Madrid que da soporte a las asignaturas que lo solicitan. En este caso se trata de un
servicio institucional y lo que se pretende es evaluar la calidad del servicio considerando a los
profesores como sus destinatarios.

ENCUESTA DE SATISFACCION SOBRE LA PLATAFORMA DE TELENSENANZA DE
ESTUDIOS OFICIALES 20/**/** PROFESORES

A continuacion sometemos a su consideracion una serie de cuestiones relativas a los aspectos técnicos de la
Plataforma Institucional de Telensefianza (UPM). Sus respuestas nos ayudaran a evaluar y mejorar nuestro servicio.
Muchas gracias.

1. Valore de I a 5 (totalmente en desacuerdo) a 5 (totalmente de acuerdo) su grado de aceptacion de
las siguientes afirmaciones. En el caso de que su opinion no se corresponda con ninguna de las
opciones, puede dejar la cuestion en blanco.

* Utilidad del apoyo técnico recibido del Gabinete de Tele-Educacion.

¢ Utilidad de la Sala de Profesores.

e Utilidad de las herramientas de seguimiento y evaluacién disponibles en la plataforma
(cuestionarios, tareas...).

¢ Utilidad de las funcionalidades disponibles para la comunicacioén (foros, chats,...).

¢ Utilidad de las opciones disponibles para alojar los materiales de la asignatura.

* En el caso de que su asignatura contara con clases por videoconferencia, valore la calidad de
la imagen.

* En el caso de que su asignatura contara con clases por videoconferencia, valore la calidad del
audio.

* En el caso de que su asignatura contara con clases por videoconferencia, valore el grado de
interactividad con los alumnos remotos.

* En el caso de que su asignatura contara con clases por videoconferencia, valore la utilidad de
las clases telepresenciales por streaming de video en directo.

* En el caso de que su asignatura contara con clases por videoconferencia, valore la utilidad de
las clases telepresenciales por streaming de video en directo.

* Grado de satisfaccion general con el uso de la plataforma de teleformacion.

2. Preguntas Abiertas.
2.1.  Indique los aspectos a destacar de la plataforma de teleformacion:
2.2.  Indique los aspectos a mejorar de la plataforma de teleformacion.
2.3.  Propuestas y sugerencias.
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