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RHSUMI}’»T}: La necesidad de mejorar el servicio que las Universidades han de prestar a la
comunidad, y de evidenciar la adecuada wtilizacion de los recursos de que disponen para sus
fines, estdn obligando, cada vez en mayor medida, a buscar {drmulas organizativas v de gestion que
garanticen el éxito de tales instituciones, En la actualidad, parece extenderse el convencimienio de que el pa-
radigma de calidad total supone una aportacién de gran utilidad para la mejora de las organizaciones: la evi-
dencia asi lo ha puesto de manifiesto en empresas del sector productivo e, incluso, de
algunos servicios. Aungue las instituciones educativas v, por supuiesto, las de educacion superior, constituyen
organizaciones con peculiaridad propia, el paradigma estd penetrando en este sector. De modo mds especifico,
proponemos aqui una acomodacion para una Universidad a distancia del modelo
referencial que, dentro del paradigma citado, propone la Fundacion Europea de Gestién de Calidad.

Universidades a Distancia - Modelo Europeo de Calidad - Educacién Superior -
Calidad en Educacion - Calidad en las Universidades
a Distancia - Gestion de Calidad Total

ABSTRACT: [he need of improving the contribution Universities must give the conmmunity and of showing
t}lsﬂ uﬂ&?empfuymenf of the resources available to fulfil their goals, are, with progressive intensity, elaiming
for organisational and management systems that could guarantee the success of such institutions. It seems it
is nowadays spreading the conviction that the total quality paradigm is a very useful contribution to the or-
panisation improvement; the evidence has showed it in productive institutions and, even, in some ones of ser-
vice giving. Although educational institutions and, of course, the ones of higher education, are organisations
with their own peculiarity, such paradigm is also penetrating in this sector. More specifically, we here put for-
ward one accommodation for a Distance University of the referential model that, corresponding to the men-
tioned paradigm, suggests the European Foundation of Quality Management.

Distance Universities - European Model of Quality - Higher Education -
Quality in Education - Quality at Distance Universities - Total Quality Management
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1. EL MODELO EUROPEO DE CALIDAD EN LAS EMPRESAS

En la década de los 1980 comienza a extenderse entre las empresas europe-
as el convencimiento de la necesidad de introducir las mismas el enfoque de ges-
tién basada en la biisqueda de calidad, especialmente en su version de calidad to-
tal: algunos de los resultados que van poniéndose en evidencia en las empresas
que se acogen a este enfoque son, precisamente, el incremento de la rentabilidad,
la reduccién de costos v la satisfaccién de los clientes y personas interesadas en
el funcionamiento y aportaciones de estas empresas

En 1988 catorce empresas europeas crean la Fundacién Europea para la Ges-
tién de Calidad (European Foundation for Quality Management), convenidas de
la necesidad de establecer un sistema referencial de gestién de calidad total en el
ambito productivo. Estas empresas fueron las siguientes: Fiat; Philips; Wolkswa-
gen; Ciba-Geigy; Sulzer; Volvo; Robert Bosch; Nestlé; Dassault Aviation; K.L.M.;
Renault; B.T.; Bull; Eletrolux. En 1992 los miembros de la Fundacién eran ya 230,
en su mayoria empresas industriales de Europa Occidental. En 1994 eran ya mas
de 330 miembros los que, procedentes de diferentes sectores empresariales, for-
maban parte de dicha Fundacién Europea de Gestién de Calidad. En el afio 1996
los miembros agrupados en la Fundacién, procedentes de diferentes paises euro-
peos, eran ya mas de 550.

La Fundacién Europea para la Gestién de Calidad (European Foundation for
Quality Management) considera que la gestién de calidad, en su sentido de tota-
lidad, abarca actualmente todas las formas a través de las cuales la empresa sa-
tisface las necesidades y expectativas de sus clientes, de su personal, de las enti-
dades financieramente implicadas, y hasta de toda la sociedad en general. El
Modelo Europeo de Calidad surge inicialmente como una estructura para la con-
cesion de los Premios y la Medalla Europea a la Calidad (European Foundation
for Quality Management, 1994).

De acuerdo con este modelo, una empresa conseguira, de modo sélido, exce-
lentes resultados econémicos cuando controla adecuadamente otros resultados de-
terminantes, a saber: satisfaccién del cliente externo, la del personal de la propia
empresa, y el adecuado impacto social. Pero, para garantizar el resultado de los lo-
gros que determinan la calidad de una empresa, este modelo establece como
“agentes” causantes de los mismos los siguientes: calidad de los procesos, politica
y estrategia, gestién de personal, gestién de recursos, y liderazgo de los directivos.

1.1. APLICACION DEL MODELO

Es, precisamente, en 1991 cuando la Fundacién Europea de Gestién de Ca-
lidad lanza los “Premios de Calidad” y la “Medalla Europea de Calidad” para re-
conocer a empresas que muestran un elevado compromiso con la calidad. Para
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poder recibir uno de los Premios una institucién ha de mostrar durante varios
anos que ha contribuido de modo significativo a satisfacer las expectativas de sus
clientes, de sus empleados y de otros que tienen intereses en ella. En 1992 el Pre-
mio Europeo fue otorgado a la empresa Rank-Xerox.

La Medalla Europea de Calidad se concede a la mejor empresa de entre las
ganadoras de Premios, como reconocimiento al mejor exponente de la Gestién de
Calidad en Europa. Esta Medalla se otorga, ademas de con el apoyo de la Funda-
cién Europea para la Gestién de la Calidad, con el de la Comisién Europea y con
el de la Organizacién Europea para la Calidad. Los Premios y la Medalla a la Ca-
lidad Europeos fueron presentados por primera vez en Espaiia por SM el Rey D.
Juan Carlos, que lo hizo en Madrid en 1992,

1.2. COMPONENTES DEL MODELO

El modelo de calidad de la Fundacién Europea constituye, por un lado, un
referente que cualquier empresa u organizacién puede utilizar para la estima-
cién de su calidad y para orientarse hacia su mejora; pero, por otra parte, cons-
tituye el patrén o estandar que la propia Fundacién utiliza para reconocer co-
mo dignos merecedores del Premio Europeo de Calidad a quienes lo solicitan
(ver Fig.).

Segun este modelo una institucion asegurara sus resultados a corto y largo
plazo si sus clientes estén satisfechos de sus productos o servicios, si las perso-
nas que trabajan en la misma perciben que se cumplen sus expectativas, y si la
institucién posee una buena imagen ganada a través de su impacto positivo en
la sociedad. Como caracteristica peculiar destacable del Modelo Europeo cabria
referirse a la importancia que se otorga al grado de satisfaccién de las personas,
ya sean éstas “clientes externos” (quienes directamente reciben el producto o
servicio) o “internos” (personal de la institucién). Las categorfas se agrupan en
torno a los resultados y a los agentes que los determinan, del modo siguiente:

D BOSRAGS: cmipsaimmmmnmmnmison 500 puntos (50% del total)
¢« Resultados institucionales ....oovevveeiiniininennns 150 puntos (15%)
* Satisfaccién del cliente..........ocoeevvivveccreeienennn. 200 puntos (20%)
* Satisfaccién del personal ... 90 puntos ( 9%)
* Impacto en la sociedad ..................... v 00 puntos ( 6%)
P dperles vonnmnsnming veermnenneee 300 puntos (50% del total)
8 PrOCESOS. cviviiiieemsresrsnnessrsssasssassassessens v 140 puntos (14%)
¢ Gestion de personal..iiiiisiinwmisiinniniaam 90 puntos ( 9%)
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Fig.- Modelo de calidad institucional de la Fundacién Europea de Gesfién de Calidad
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2. APLICACION DEL MODELO EUROPEO AL AMBITO EDUCATIVO

Aunque el deseo de introducir el modelo de la Fundacién Europea de Ges-
tién de Calidad arranca casi de los comienzos de la misma, sélo recientemente se
ha definido un marco de aplicacién al &mbito educativo (ITE-CECE, 1997; Mi-
nisterio de Educacién y cultura, 1997): ello puede ser debido, en parte al menos,
a la dificultad de traducir en la educacién los términos utilizados en dicho mo-
delo. La interpretacién que la adaptacién mencionada hace para los centros edu-
cativos no universitarios es la que describimos seguidamente.

b Liderazgo. Se refiere al comportamiento de todos los lideres para guiar al
centro hacia la calidad total en la gestién. Su valoracién se hara sobre la
base de la apreciacién de cémo todos los que tienen alguna responsabili-
dad -a cualquier nivel - estimulan, dirigen y reflejan la calidad total en la
gestién como el proceso fundamental del centro para la mejora continua.

b Politica y estrategia. Incluye el tratamiento de la mision, visién, valores,
proyecto educativo y direccién estratégica. Se refiere a cémo la politica y
estrategia del centro reflejan el concepto de calidad total en la gestién y c6-
mo los principios de calidad total se utilizan en la formulacién, revisién y
mejora de la politica y estrategia.

b Gestién de personal. Debe mostrar cémo actia el centro para mejorar las
condiciones de su personal y como realiza su gestién para la mejora conti-
nua del centro y del producto educativo. Estos principios habran de orien-
tar su funcionamiento, aunque por las caracteristicas de la organizacion en
que se integre el centro, no posea una autonomfa completa en la gestién de
personal.

b Recursos. Mostrard cémo el centro gestiona, utiliza y conserva los recursos
en apoyo de la politica y estratégica. También habré de considerar como se
actta en el centro para mejorar de manera continua la gestién de los re-
cursos. En su caso, se considerara la situacién del centro, respecto a su au-
tonomia o no en la gestién de recursos.

b Procesos. Se refiere a la gestién de todas las actividades del centro que ge-
neran valor afiadido. M4s concretamente, alude a c6mo se identifican, ges-
tionan y revisan los procesos y cémo se corrigen para asegurar la mejora
continua en todas las actividades del centro. Un proceso se define como el
conjunto de actividades concatenadas que van afiadiendo valor, y que sir-
ven para lograr el producto educativo y los resultados del centro.

b Satisfaccion del cliente. Se define el cliente como aquél que se beneficia di-
rectamente de las actividades del centro. Se entiende por cliente el alumno
y su familia; también se consideraran clientes las instituciones y las em-
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presas en las que se integren los alumnos, asf como el grupo social del que
formen parte. La satisfaccién del cliente se mide por medidas directas (a
través de la manifestacién del propio cliente) e indirectas (recuento de que-
jas, etc.).

b Satisfaccion del personal. Se entiende por personal cualquier persona em-
pleada en el centro o por la organizacion de la que éste depende. La satis-
faccién de dicho personal se mide por dos formas: directa (a través de la
manifestacion de las propias personas) o indirecta (mediante datos que las
ponen de relieve, como absentismo, etc.).

b Impacto en la sociedad. Hace referencia a qué consigue el centro para sa-
tisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad en general, vy del en-
torno del centro en particular. Este criterio mide el impacto del centro en
la sociedad en aspectos que no estan relacionadas con sus responsabilida-
des primarias, ni con sus obligaciongs estatutarias. Dicho impacto se mi-
de, también, de dos formas: directa (a través de las percepciones manifes-
tadas por los miembros de la sociedad) o indirecta (a través de medidas
objetivas de la realidad).

D Resultados del centro. Se refieren a lo que consigue el centro en relacién a
la politica y estrategia, y con respecto a la satisfaccién de las necesidades
y expectativas de todos los que tienen algin interés en ellos, Se consideran
resultados del centro todos los que tengan caracter educativo, de gestién,
o social -ya sean a corto, medio o largo plazo -, siempre que contribuyan
al éxito de la institucién. Dichos resultados han de ser medibles de forma
directa y deben derivarse de la ejecucion de la politica y estrategia y de los
procesos criticos (que aportan valor afiadido al éxito de la misién del cen-
tro o de la organizacién a la que pertenece). En su valoracién se tendré en
cuenta el grado de autonomfa del centro y sus circunstancias peculiares.

3. PECULIARIDAD DE LA EDUCACION UNIVERSITARIA A DISTANCIA

Si estimar la calidad de la educacién no es una tarea facil, ello puede re-
sultar incluso mas dificil en nuestro 4mbito concreto de la educacién universita-
ria a distancia: las peculiaridades de la educacién a distancia, y las de esta mis-
ma modalidad cuando nos referimos al dmbito universitario, implican la
necesidad de adaptar un posible modelo de calidad a esta particularisima situa-
cién. Pero, antes que describir el modelo que proponemos, parece bueno referir-
se a las peculiaridades mas destacables de esta modalidad. Entre los rasgos més
relevantes de la educacién a distancia mencionamos aqui los siguientes (Garcia
Aretio, L, 1995; Gento, S., 1996b; Henry, F. y Kaye, A., 1993; Jarvis, P., 1993).
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b El aislamiento de los estudiantes. En esta modalidad educativa, los estu-
diantes estan la mayor parte del tiempo fisicamente separados de sus pro-
fesores. Aunque pueden existir contactos comunicativos a través del telé-
fono, carta, televisién interactiva, equipos informaéticos, etc., existe, de
hecho, una casi permanente separacién fisica entre el profesor y el alum-
no a lo largo del proceso de aprendizaje (Keegan, D., 1993, 119). E, inclu-
s0, los estudiantes suelen estar separados de los 6rganos centrales de ad-
ministracién de la Universidad a efectos de inscripcion, pago de tasas vy
para recibir informacién sobre aspectos de gestién que en ocasiones resul-
tan ser necesarios de conocer.

¥ Utilizacion de medios para trascender las limitaciones de tiempo y espacio. El
intercambio de comunicacién escrita v los medios audiovisuales o infor-
maticos resultan ser cada vez mas convenientes para superar el aislamien-
to a que acabamos de referirnos. Es, por otra parte, evidente que estos me-
dios permiten a la educacién a distancia la atencién a un nimero de
estudiantes mucho mayor que la educacién presencial. La adecuada orga-
nizacién y utilizacién de los medios que caracterizan especificamente a la
educacién a distancia, no sélo hacen posible la compensacién de las difi-
cultades que supone el aislamiento fisico de los estudiantes, sino que en al-
gunos casos hace posible que la educacién a distancia realice funciones
que la educacién presencial no puede llevar a cabo adecuadamente.

b Amplio espectro de diferencias en sus estudiantes. La mayor flexibilidad que
esta modalidad implica para el adecuado seguimiento de la misma hace
posible que sus cursos puedan ser seguidos por estudiantes con amplias di-
ferencias en aspectos tales como: edad, necesidades, fuentes de motiva-
cién, formas de vida, etc. Frecuentemente, los estudiantes que siguen esta
modalidad ofrecen una rica variedad de experiencias de vida y de trabajo.

¥ Cuasi permanente ausencia de aprendizaje en grupo. A lo largo de su proce-
so de aprendizaje, los alumnos que realizan cursos a distancia siguen esta
modalidad de ensefianza generalmente como individuos y no como grupos
(Keegan, D., 1993, 120). El casi permanente aislamiento personal de los es-
tudiantes unos de otros y la escasez de lugares de concurrencia comun, co-
mo regla general, hacen dificil la realizacién del aprendizaje en grupo. Y,
por otra parte, los esporidicos contactos personales de los estudiantes con
el profesor se producen frecuentemente persona a persona.

A los rasgos diferenciadores que caracterizan a la educacion a distancia en
general, cuando nos situamos en el nivel universitario esta modalidad edu-
cativa adopta, ademas, rasgos.propios, tales como los que sefialamos se-
guidamente (Barker, B.O.; Frisbie, A.G.; & Patrick, K.R., 1993; Garcia Are-
tio, L.,1994; Holmberg, B., 1992).
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b Alto nivel de aprendizaje autodirigido. Los estudiantes inscritos en cursos de
una Universidad a distancia son, muy frecuentemente, personas adultas
que eligen libremente dedicar parte de su tiempo de ocio al estudio, con el
fin de obtener una titulacién académica. Ello exige una metodologfa parti-
cular que, en la mayoria de los casos, ofrece los instrumentos didacticos
necesarios para que el alumno/a pueda trabajar por si mismo/a sin necesi-
dad de la orientacién presencial del profesor. Como consecuencia, la me-
todologia requiere generalmente que el estudiante se autoorganice para
utilizar adecuadamente los materiales facilitados, con el fin de estudiar y
de rentabilizarlos convenientemente.

b Mayor grado de diferencias en las situaciones de los estudiantes. Puesto que
las Universidades a distancia surgen inicialmente para ofrecer una oportu-
nidad a quienes no pueden beneficiarse de las de tipo presencial, en aqué-
llas se aceptan generalmente estudiantes pertenecientes a una gran varie-
dad de situaciones: en muchos casos, los estudiantes son aqui de mas edad
que en las Universidades presenciales; muchos de ellos trabajan a tiempo
total o, al menos, a tiempo parcial; en algunos casos viven en lugares des-
de donde no pueden ficilmente acudir a los centros de ensefnanza. De he-
cho, la mayoria de los estudiantes inscritos en Universidades a distancia
son “estudiantes a tiempo parcial”; ello supone que pueden dedicar a su
formacién académica proporcionalmente menos tiempo que los de las Uni-
versidades presenciales.

4. APLICACION DEL MODELO EUROPEO A LA EDUCACION
UNIVERSITARIA A DISTANCIA

Cinéndonos a la situacién espafiola, El Consejo de Universidades ha venido
impulsando recientemente, si no directamente la calidad, si al menos la preocu-
pacién por la evaluacion de la calidad de la Educacién Superior: este impulso se
ha producido a través de las actuaciones que ha llevado a cabo durante los afios
1993 y 1994 en torno al “Programa Experimental de Evaluacién de la Calidad del
sistema Universitario”. También cabe ubicar este esfuerzo de dicho Consejo en el
ambito del “proyecto Piloto Europeo para la Evaluacién de la Calidad de la En-
seflanza Superior”.

La experiencia acumulada en las Universidades espafiolas participantes en
las iniciativas anteriormente sefialadas, junto a la consolidacién dentro del cita-
do Consejo de Universidades de la necesidad de continuar impulsando la evalua-
cién de la calidad en la Educacién Superior, han impulsado al Consejo a acordar
en Septiembre de 1995 la propuesta al Gobierno del Estado de un Plan para la
Evaluacion de la Calidad de las Universidades Espafiolas. La iniciativa ha sido re-
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cogida por el Gobierno espaiiol, quien en Diciembre de 1995 establece, mediante
Decreto, el Plan Nacional de Evaluacién de la Calidad de las Universidades, que
tendra una duracién de cinco afios (Real Decreto 1947/1995 de 1 de Diciembre).
A la convocatoria realizada al afio siguiente (Orden Ministerial de 21 de Febrero
de 1996) se acogi6 la Universidad Nacional de Educacién a Distancia espafiola.

Para facilitar la actuacién de las Universidades orientada a la evaluacién de
las mismas, el Consejo de Universidades ha elaborado un documento que pre-
tende ser una Guia de Evaluacién: en él se recoge el planteamiento que sobre es-
te tema propone el Consejo, aunque son las propias Universidades quienes han
de adaptarlo a su propia situacién y elaborar, en su caso, los protocolos o pautas
que utilizaran para su propia autoevaluacién de la calidad. En virtud de este do-
cumento de referencia, la valoracién de la calidad de un centro universitario
abarcara tres grandes campos, a saber: la ensefianza, la investigacion y la gestion.

Es, precisamente, dentro del campo de la gestién de una institucién univer-
sitaria donde el Consejo ofrece como alternativa la acomodacién del referente
que supone el Modelo Europeo de Calidad. Pero al hacerlo asf, clarifica que la
gestién ha de concebirse “tanto desde una perspectiva interna (gestion de perso-
nal, econémica, de alumnos, etc.), como desde la perspectiva de las actividades
de ensefianza e investigacién” (Consejo de Universidades, s.f., 50). Es decir, que
la gestién ha de entenderse como el disefio, la realizacién y la comprobacién de
cuantos procesos implica el funcionamiento de una institucién —en este caso uni-
versitaria- que orienta su actuacién a la consecucién de determinadas metas: en
este sentido, los procesos deben entenderse como las vias a través de las cuales la
institucién pone en accion y encauza la potencialidad de sus propio recursos hu-
manos, cuya actuacién se orienta a la consecucién de resultados deseables.

Con el propésito de ofrecer un referente que pueda servir de posible punto de
partida para la determinacién del marco de evaluacién de la calidad de una insti-
tucién universitaria a distancia, describimos aqui seguidamente lo que puede en-
tenderse como una interpretacion del Modelo de la Fundacién Europea de Gestion
de Calidad en el contexto de la educacién superior o universitaria en esta modali-
dad. Asumiendo, por tanto, el esquema basico inicial de este Modelo, cabe refe-
rirse a dos grandes componentes, a saber: los resultados y los componentes; den-
tro de cada uno de ellos habri que considerar como elementos determinantes de
la calidad de la institucién los que mencionamos y describimos seguidamente.

2.  AGENTES DE CALIDAD EN UNA UNIVERSIDAD A DISTANCIA

La Fundacién Europea considera que el cincuenta por ciento del valor pon-
derado de la calidad de una institucién vendra determinado por los agentes que
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la determinan. En una educacién universitaria a distancia cabe entender por ta-
les agentes todos aquellos elementos cuya concurrencia y funcionamiento hacen
posible la consecucién de los resultados. Deben entenderse, por tanto, como las
causas o principios activos sin cuya aportacién no es posible lograr buenos efec-
tos; v, si bien parece que son estos tltimos los que justifican o ponen en eviden-
cia la calidad lograda por la institucién, no lo es menos que éstos no apareceran
si los agentes no acttian de la forma conveniente. Pero ¢cudles son, en definitiva,
tales elementos causantes de la calidad institucional?. El modelo a que aludimos
los define como: liderazgo; gestién de personal; politica y estrategia; y recursos,

5.1. EL LIDERAZGO DE LOS DIRIGENTES

Este agente de calidad institucional se entiende como el compromiso mani-
fiesto de todos los dirigentes de la institucién para encaminarla hacia la calidad to-
tal: la condicion de liderazgo afecta fundamentalmente al equipo directivo de la or-
ganizacion, a los restantes directivos de la misma y, por extension, a cuantos tienen
la responsabilidad de la coordinacién y funcionamiento de equipos de personas.

En una Universidad a distancia, tal como la UNED, son diversos grupos y per-
sonas quienes estan llamados a ejercer funciones de liderazgo institucional. Cabe,
por tanto, considerar aquellos érganos colegiados o equipos de personas a los que
compete el impulso y la canalizacién de la actividad de los miembros sobre quie-
nes inciden: en este sentido, podemos referirnos, entre otros érganos, a los si-
guientes: el equipo rectoral; la junta de gobierno, sus comisiones delegadas y sub-
comisiones; el consejo social; el claustro; los equipos decanales o de direccién de
escuelas; las juntas de facultades o escuelas; los consejos de departamentos; y, en
general, todos aquellos érganos colegiados inscritos en el organigrama de la Uni-
versidad. Cuando lo que esté considerdandose sea la calidad de una dependencia de
la propia Universidad (como, por ejemplo, una Facultad o Escuela), habra que
considerar los 6rganos que corresponden al organigrama de la misma.

Pero, ademads de este liderazgo colegiado, habra que tener en cuenta la cali-
dad con que ejercen las funciones que implica este elemento de calidad todos
aquellos drganos unipersonales o cargos ejercidos por personas que, por su con-
dicién de directivos o promotores de sectores determinados de actividad, han de
actuar como auténticos lideres. En sentido estricto, toda aquella persona que asu-
me la direccién, presidencia o coordinacién de la actividad de otras est4 llamada
a poner en accién las dimensiones propias del liderazgo personal. Resulta, por
tanto, imposible e innecesario mencionar a cuantos cargos cabria incluir aqui;
pero es evidente que desde el Rector, pasando por las restantes autoridades de la
Universidad, siguiendo por los Decanos de Facultades o Directores de Escuelas,
los Directores de Departamentos, los propios Profesores y, especialmente en de-
terminados casos, los alumnos (particularmente los representantes o delegados)
estan llamados a actuar como auténticos lideres.
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La definicién de las dimensiones operativas que caracterizan un liderazgo de
calidad en una Universidad a distancia deben definirse especificamente como re-
veladoras del mismo. De todos modos, tomando como punto de partida la pro-
puesta inicial que el Consejo de Universidades espafiol plantea para el conjunto
de las Universidades del Estado, dicho liderazgo se caracterizarfa por los si-
guientes rasgos:

P El compromiso activo con la trayectoria de la institucién, puesto de mani-
fiesto a través de la promocién y realizacién de actuaciones que lleven a: la
enunciacién de modo participativo (con la concurrencia de la comunidad
universitaria) de la misién institucional ; la definicién de la politica y es-
trategia de la institucién o, lo que es lo mismo, la clarificacién de las me-
tas y modos de actuacién; el establecimiento y puesta en accién de siste-
mas flexibles que faciliten el éxito en la intercomunicacién entre los
estamentos y miembros de la institucién, particularmente en cuanto hace
referencia a valores, metas y objetivos estratégicos.

P Laimplicacion real en actuaciones concretas, particularmente aquéllas que
la propia institucién ha establecido como de importancia critica para el lo-
gro de la calidad. Particularmente destacable dentro de esta participacién
puede resultar su intervencién en planes o proyectos de actuacién para la
mejora v en acciones encaminadas a la evaluacién de la calidad del con-
junto o de algiin aspecto de la institucién. Esta implicacién no debe res-
tringirse a la relacién con los miembros que constituyen la propia Univer-
sidad; sino que ha de extenderse, también, a posibles contactos y
actuaciones con clientes externos (incluyendo aqui, aparte de los alumnos,
a otros sectores a los que llega el efecto formativo de la Universidad) o pro-
veedores (cuyos productos o servicios son vertidos a la propia institucién
universitaria).

b El reconocimiento, en cuanto hace relacién a la promocién y estableci-
miento que sistemas que impliquen un reforzamiento de la puesta en evi-
dencia del valor anadido que las personas y los equipos introducen en sus
actuaciones. Este principio supone, también, la intervencién real y de mo-
do sistematico en actuaciones orientadas a la manifestacién publica y di-
fusién de los méritos relevantes, particularmente de los equipos, profeso-
res, personal no docente y alumnos que se esfuerzan por mejorar la calidad
de la institucién en su conjunto o en ambitos especificos.

5.2. LA POLITICA Y ESTRATEGIA

La politica y estrategia nos sitia ante el marco de funcionamiento de la ins-
titucién, que se incorpora decididamente al compromiso con la mejora continua
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de la calidad: partiendo del enfoque general de la institucién, que se plasmara en
la definicién de su misién, se incluiran aqui los principios sobre los que se fun-
damenta su trayectoria de actuacién, la estructura de gestién de la misma vy los
posibles documentos de planificacién que se establezcan.

En una Universidad a distancia la misién de la misma habra de fijarse te-
niendo en cuenta la especificidad de los alumnos que suelen inscribirse en la mis-
ma por causa de la modalidad de ensefianza que ofrece. Claro que, ademas de
ello, la necesidad de que la determinacién de la mision institucional se haga con
la participacion de todos los sectores implicados ofrece mayores dificultades pa-
ra ser atendida, toda vez que los alumnos pueden encontrarse a notable distancia
de la sede donde radiquen los profesores y el gobierno de la Universidad. Cierto
que, a estos efectos, el uso de las telecomunicaciones, la utilizacién de la electro-
nica y la telematica pueden ayudar a disminuir las dificultades que ofrece la dis-
tancia. En todo caso, la valoracién de este elemento determinante de la calidad
puede hacerse utilizando como criterios los que siguen

b La existencia de una conveniente definicién de los supuestos basicos de la
politica y estrategia (tales como misién, contextualizacién, principios de
funcionamiento, definicién de estructuras y documentos de planificacion
estratégica). Como indicadores de la calidad de este criterio puede aten-
derse a la evidencia de que existen los supuestos constitutivos de este ele-
mento, tal como acabamos de sefalar.; podrd, también, comprobarse la
forma en que se ha conseguido el establecimiento de dichos supuestos (te-
niendo en cuenta, aqui particularmente la modalidad a distancia) y la ca-
lidad intrinseca de los mismos.

¥ La utilizacion de la informacién para llegar a tomar decisiones requerira la
comprobacién de: la forma en que se utilizan los datos para la planifica-
ci6n de las actividades; el proceso que se sigue para la recogida y comuni-
cacion de los datos (procedimiento que requerird un tratamiento especial
cuando algunos de los miembros interesados se encuentran a distancia); y
los estandares que se utilizan para medir los resultados de la docencia, la
investigacion, la gestién y el funcionamiento de los servicios.

b La existencia de un método adecuado de seguimiento v comprobacién de la
planificacién estratégica requerira la comprobacién de que se ha efectuado
la conveniente previsién, asi como la idoneidad o calidad de dicho méto-
do. Con el fin de evidenciar este criterio de calidad resultara conveniente
comprobar los documentos que se utilizan a tales efectos: en este sentido,
puede ser ttil acudir a las Memorias que los distintos 6rganos de gestién
de la Universidad (desde el Rectorado, las Facultades, Departamentos, etc.)
elaboran periédicamente. Pero, aparte, de las que sean elaboradas desde la
sede central, en una Universidad a distancia puede ser, también, conve-
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niente, atender a las que corresponden a los érganos de apoyo descentrali-
zados (tales como Centros Asociados).

b La informacién a todo el personal de los objetivos que afectan a cada uno, en
tanto en cuanto que miembros que contribuyen a la planificacion estraté-
gica habré de ser, también, tenida en cuenta. Se comprobar4, por tanto, si
existe un sistema previsto para que la informacién llegue a todos los im-
plicados (una férmula puede ser, tal como ocurre en el caso de la UNED,
el Boletin Interno de Comunicacién Informativa); pero, ademdas de com-
probar su existencia, deber4 analizarse la efectividad de dicho sistema (por
ejemplo, si llega a todos los interesados), si el sistema de intercomunica-
cién tiene alguna incidencia en la planificacién, y si se procede regular-
mente a revisar la calidad del mismo.

5.3. LA GESTION DEL PERSONAL

Este agente alude a la forma en que la institucién consigue que el personal
de la misma participe activa y convenientemente en la mejora continua: esto su-
pondré que todas las personas que constituyen dicha institucién han de estar de-
bidamente aprovechados para la maxima utilizacién de las posibilidades que tie-
ne cada uno, en aras de la consecucién de los fines y objetivos fijados, y
acomodandose a los requerimientos de la satisfaccién méxima de cuantos traba-
jan en dicha institucién. En definitiva, se trata de conjugar el éxito de la Univer-
sidad con el de los grupos e individuos que la forman, lo que requeriré establecer
una perfecta acomodacién entre las metas de la organizacién y las personales de
sus miembros.

En una Universidad a distancia la peculiar forma de ejercer la docencia y la
necesidad de atender a tareas que conlleva la modalidad repercutiré, por una par-
te, en la diferenciacién de funciones y actuaciones de los profesores y otro per-
sonal; pero serd, también, causa del establecimiento de determinados puestos de
trabajo peculiares en una institucién de este tipo. La comprobacién de la calidad
de este componente puede hacerse a través de la evidencia puesta de manifiesto
en los criterios que siguen:

b La planificacién de dicha gestién de personal acomodada a los planes y ob-
jetivos estratégicos establecidos en la institucién: requerird, por tanto, la
comprobacién de las claves de la gestién de personal en relacién con la po-
litica y estrategia; y habra de analizarse, igualmente, si existen planes con-
sistentes y acomodados de formacién de personal (en este sentido, cabria
destacar la necesidad de ofrecer al personal de una Universidad a distan-
cia oportunidades para la profundizacién en la metodologia y materiales
especificos, y para el dominio adecuado del soporte tecnolégico que re-
quiere la comunicacién alejada en espacio y tiempo).
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b El clima interrelacional constituird, también, un criterio de ponderacién de
la gestién de personal: dentro de este ambito, resultari de interés compro-
bar las oportunidades de participacién de que disponen los miembros de
la institucién; serd, asimismo, relevante constatar el grado de desconcen-
tracion de autoridad y de responsabilidad (por ejemplo, si son auténticos
la autonomfa del profesor, su libertad de docencia y de investigacién; si el
poder esta conveniente compartido en lugar de concentrado en sistemas je-
rarquizados, etc.); constituird, también, un aspecto importante del clima
interrelacional la propia comunicacién multidireccional entre sus miem-
bros (si es, realmente multidireccional o sélo bidireccional y , acaso, en
uno o ambos sentidos; si existe un sistema claro y suficiente de recogida de
opiniones; y si la informacién fluye de modo 4gil o, por el contrario, se con-
centra o detiene en determinados puntos).

P La participacion sera, también, otro de los criterios que contribuira a defi-
nir la gestiéon del personal. Pero la auténtica participacién no se limita,
simplemente, a ser informado, sino que implica la asuncién de cotas rea-
les de poder en los diversos hitos o fases sucesivas de los procesos respec-
tivos: habrd, por tanto, que comprobar el ejercicio de la participacién, tan-
to en las fases de disefo, como en las de ejecucion y toma de decisiones, en
la comprobacién de resultados y efectos, y en las propuestas de afirmacién
o transformacién de la estrategia de actuacion de la institucion.

P La evaluacion del personal formara, también, parte de la peculiaridad con
que se lleva a cabo la gestién del mismo. Tal vez la dificultad esencial del
tratamiento de este criterio radique, precisamente, en que en el enfoque
convencional tradicional se ha utilizado como medio para la sancién o la
retribucién; por el contrario, un planteamiento de calidad supone un en-
foque para la mejor utilizacién que resulte satisfactoria a los afectados y
con el propésito de proceder a su mejora para la optimizacién de la cali-
dad institucional.

5.4. RECURSOS

Los recursos hacen referencia a los sistemas de asignacién y de gestion de los
recursos materiales, en coherencia con la politica y estrategia v al servicio de la
mejora progresiva de la calidad. Caben, por tanto, dentro de este componente los
medios econémicos, los edificios e instalaciones, el mobiliario v equipamiento,
los materiales didacticos y los medios tecnolégicos.

Particular importancia cabe otorgar, en una Universidad a distancia, a los

materiales didacticos, especialmente aquéllos de uso obligatorio por el alumno
(sobre todo si se tiene en cuenta que, en algiin caso, pueden ser el tinico apoyo
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con el que cuente de modo cotidiano). Asimismo cobran especial relieve aquellos
recursos que permiten una intercomunicacién profesor-alumnos y de alumnos
entre si incluso a distancia: resultan, por tanto, de especial interés los recursos
para la comunicaci6n a distancia, los informaticos y los telematicos. La compro-
bacién de la idoneidad y conveniente utilizacién de los recursos puede requerir el
empleo de sistemas de comprobacién regular y el empleo de auditorifas clarifica-
doras. De todos modos, dentro de este componente cabe atender para la estima-
cién de la calidad, a los criterios que mencionamos a continuacién:

P El sistema de asignacion de los diversos recursos, especialmente atendien-
do a su acomodacién a la misién institucional y a los restantes elementos
que constituyen la politica y estrategia. Se comprobara, por tanto, si para
el otorgamiento de recursos se atiende a las necesidades operativas en fun-
cién de la orientacién coherente con la trayectoria de la institucién, en ge-
neral, y de la unidad o personas concretas a quienes afecten. Y se compro-
bara, asimismo, si existe algin procedimiento s6lidamente establecido que
permita comprobar si los recursos llegan debidamente a quienes los preci-
san, en la medida en que los necesitan y para cuando tienen necesidad de
ellos. En el caso de tratarse de recursos tecnolégicos, este criterio se apli-
card, no solo a los instrumentos necesarios, sino también a los materiales
de paso o “software” que permitan su adecuado manejo.

D El control de la utilizacién o uso eficiente de los recursos de que dispone
la institucién y las diversas unidades de la misma. Se comprobard, por
tanto, si los materiales se emplean suficientemente y para los propésitos
requeridos, También habra de atenderse a si se avanza hacia la mejora
continua en la utilizacién eficiente de los recursos. Asimismo procedera
comprobar si el cuidado de los mismos es adecuado y se hace el manteni-
miento y reparacién, en su caso, de los materiales en la medida en que sea
necesario. Dentro de este criterio cabe, también, introducir la reutiliza-
cién o reciclaje de materiales usados y el procesamiento, en su caso, de
materiales de paso o “software” que deba ser tratado como materiales de
desecho (por ejemplo, reciclaje de papel, pilas, vidrios, plasticos, produc-
tos quimicos, etc.).

b La introduccién de nuevas tecnologias puede constituir un criterio de cali-
dad particularmente destacable en una Universidad a distancia: por la
modalidad educativa que utiliza, una institucién de este tipo ha de estar es-
pecialmente abierta a la aparicién de nuevas tecnologias, especialmente de
aquéllas que guardan estrecha relacién con el procesamiento de la infor-
macién y con el mantenimiento de intercomunicacién en espacios y tiem-
pos diferidos. Aunque la educacién a distancia no ha de basarse exclusiva-
mente en los materiales tecnolégicos, no cabe duda que la aportacién de
estos ultimos puede incrementar su éxito.

53



Samuel Gento Palacios

5.5. LOS PROCESOS

Este agente de calidad hace referencia a la forma en que la institucién iden-
tifica, revisa y mejora los procesos clave (o criticos) y las actividades precisas pa-
ra el cumplimiento de sus fines propios, ejecutadas dentro de las especificaciones
que permitan considerarlas como de calidad y de forma que tengan un efecto op-
timizador sobre los restantes componentes institucionales para la mejora de la
calidad del conjunto y de cada uno de ellos. Asi entendidos, los procesos se cons-
tituyen por una serie de actuaciones que, a partir de los supuestos que ponen en
accién, anaden valor o mejoran la calidad de los resultados y de las propias ac-
tuaciones.

En cuanto institucién académica, una Universidad a distancia parece que de-
be orientar sus procesos esencialmente en la direccién de la docencia e investi-
gacién. Si la segunda puede ser llevada a cabo de modo muy similar a cualquier
otra institucién, es obvio que la docencia a distancia supone una peculiar moda-
lidad a cuyos requerimientos ha de atenderse. Pero, ademés de ello, las funciones
basicas de tal Universidad no podrén llevarse a cabo con éxito si no existen otros
procesos de soporte: estos seran, en algunos casos, de apoyo académico (tales co-
mo gestién de bibliotecas o de actividades culturales, etc.); pero, en otros casos,
dicho soporte implicard actuaciones de cardcter gerencial (tales como gestién
presupuestaria y patrimonial, de edificios, instalaciones y equipamiento, o de
servicios de mantenimiento, etc.). Por todo ello, han de definirse oportunamente
los criterios de calidad en los diferentes procesos, para lo que pueden servir co-
mo referencia los que resefiamos seguidamente:

b Identificacion de procesos clave o criticos, es decir, aquellos a través de los
cuéles puede ponerse de manifiesto el valor afiadido. Estos procesos clave
podran afectar a alguno de los ambitos anteriormente senalados (docencia,
investigacién, apoyo académico o soporte gerencial). La puesta en eviden-
cia de tales procesos supondra la enunciacién de los mismos, la determi-
nacién de los responsables de su realizacién y los indicadores para la esti-
macién de su calidad.

b Seguimiento y control de procesos, a través de la adecuada planificacién de
los mismos, de la valoracién en la accién y de la realizacién de revisiones
periddicas. Este criterio podr4, también, referirse a las auditorias y a los in-
formes de control interno. Al igual que hemos sefialado en la identifica-
cién, también aqui podremos hablar del control de procesos, tanto en el
ambito de la docencia (que podréi entenderse en cuanto ensefianza y en
cuanto promotora de aprendizaje), como en el terreno de la investigacién,
y en los de apoyo o soporte a que nos hemos referido.

¥ Impulso a la mejora continua de procesos, es decir, a la promocién de opor-
tunidades que favorezcan iniciativas de innovacién y de optimizacién de
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los procesos. Algunos de los supuestos que pueden tenerse en cuenta en la
estimacion de este criterio podrian ser las evidencias aparecidas en cuan-
to a aspectos tales como los siguientes: estimulo a la creatividad, apoyo a
la incorporacién de nuevas tecnologias, mejora de estructuras organizati-
vas oportunamente orientadas, incorporacién de nuevas filosoffas de tra-
bajo o de nuevos enfoques o paradigmas de tratamiento de determinados
ambitos, etc.

6. RESULTADOS EN UNA UNIVERSIDAD A DISTANCIA

En el modelo de la Fundacién Europea se establece que el restante cin-
cuenta por ciento de la ponderacién que se otorgue sobre la calidad de la insti-
tucién vendra determinado por los resultados de la misma. Estos resultados, so-
bre los que repercutirdn los agentes a los que nos acabamos de referir, hacen
referencia a los productos conseguidos, a los efectos producidos y a la contri-
bucién que la institucién ofrece para todos los clientes de la misma (ya sean és-
tos de tipo interno o externo), como contribucién al entorno y como mejora-
miento del contexto sobre el que repercute. Tales resultados se agrupan en
torno a los cuatro componentes cuya descripcion abordamos seguidamente, a
saber: satisfaccién del cliente; satisfaccién del personal; impacto en la sociedad,;
y resultados.

6.1. SATISFACCION DEL CLIENTE

En este componente se alude, con la denominacién de cliente, a lo que viene
entendiéndose en gestién de calidad como el “cliente externo”, para diferenciarlo
del “interno”. Si este tiltimo hace referencia a todos aquellos que forman parte del
personal de la institucién (cuya actuaci6n tiene un indudable efecto de unos so-
bre otros), el concepto de cliente externo alude a quien o quienes reciben direc-
tamente vy de modo inmediato el producto o efecto propio de la institucién.

Puesto que nos referimos aqui a una Universidad, es evidente que el efecto
inmediato —al menos en el terreno de la docencia- afecta directamente al alum-
nado: éste es, por tanto, quien de modo genuino ha de considerarse como el clien-
te, en el sentido a que se alude en este componente. Con todo, el modelo a que
nos referimos considera, también, como clientes a todos aquéllos que reciben,
aungque sea indirectamente, el efecto del producto educativo. En todo caso, este
componente ha de entenderse como el cumplimiento de las aspiraciones o dese-
os que tienen aquellas personas o colectivos que reciben el producto o servicio
que la institucién les ofrece, en relacién con tal producto o servicio y en las con-
diciones en que se les da.
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La medicién del grado de satisfaccién puede hacerse a través de la obtencién
de medidas directas (recogidas de la opinién expresada por los clientes); pero,
también puede hacerse a través de medidas indirectas (obtenidas a través de in-
dicadores de prediccién basados en sus comportamientos: por ejemplo, la cance-
lacién de la matricula de un alumno, o la inasistencia a las tutorfas pueden cons-
tituir algunas de las medidas indirectas de falta de satisfaccién). Algunos de los
posibles criterios de calidad en la estimaci6n de la satisfaccion del cliente pueden
ser los que figuran a continuacién:

b Medicion de factores que influyen en la satisfaccién: esta medicién podré ha-
cerse de una forma periédica y sistematica, o podra realizarse con ocasién
de determinadas circunstancias que aconsejen su ejecucién. La estimacién
de este criterio tendrd, también, en cuenta los procedimientos e instru-
mentos que se empleen, asi como la utilizacién de la informacién que se
obtenga. Los contenidos sobre los que puede medirse la satisfaccién pue-
den ser sugeridos por los propios interesados (por ejemplo, manifestando
aquellos aspectos que mds les ayudan o ventajas més relevantes que en-
cuentran en estudiar a distancia y en esta Universidad en concreto; tam-
bién puede utilizarse un planteamiento de carencia, preguntando sobre
aquellos aspectos que necesitan ser mejorados en mayor medida); aunque
cabe recabar su valoracién en torno a determinados factores que se les pro-
pone (por ejemplo, calidad de los materiales didécticos, utilidad de las gra-
baciones radiofénicas o emisiones televisadas, ayuda de las tutorias pre-
senciales o a distancia, objetividad de la evaluacién, etc.).

P Andlisis de las tendencias que aparecen en la deteccién de la satisfaccién:
mediante la realizacién de valoraciones sucesivas podréa determinarse si au-
menta o no el grado de satisfacci6n y, en uno u otro caso, en qué medida.
Ademas de comprobar la tendencia que se pone de manifiesto, puede re-
sultar de interés recoger datos u opiniones sobre los motivos por los que se
produce una evolucién favorable o un deterioro de la situacién: si los pri-
meros pueden servir para consolidar actuaciones acertadas y posibles pun-
tos fuertes, los segundos pueden servir de base para introducir mejoras.

b Comparacion de los resultados con otras Universidades. Aunque no parece
conveniente provocar una competitividad excesiva, que puede redundar en
suscitar sentimientos de oposicién entre las diversas instituciones, pueden
realizarse en determinados casos comparaciones con otras instituciones, al
objeto de detectar los puntos criticos, aspectos sobre los que conviene par-
ticularmente incidir, factores o situaciones de fortaleza sobre las que apo-
yarse, o dificultades que resultan particularmente dramaticas cuando se
opta por la modalidad a distancia. Puede resultar, tal vez, dificil, establecer
comparaciones con otras Universidades a distancia (salvo que se haga con
otras de otros paises); sin embargo, el contraste con otras de carécter pre-
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sencial puede, también, servir como referente e, incluso, como punto de
partida para iniciar actuaciones tipo “benchmarking”, que promueven el
intercambio de experiencias para facilitar la puesta en marcha de acciones
de mejora.

6.2. SATISFACCION DEL PERSONAL

El personal de la Universidad constituye lo que en gestién de calidad viene
denomindndose como cliente interno: este concepto, que ha sido aportado por
el modelo de la Fundacién Europea, alude al grado de conformidad de todos
cuantos trabajan en la institucion: basicamente, habra de considerarse aqui a
los alumnos y a los Profesores; pero la modalidad a distancia (especialmente
cuanto se utiliza en Universidades de gran nimero de alumnos —tal como la
UNED-) requiere, también, contar con otros sectores no docentes (general-
mente incluidos en la denominacién de Personal de Administracién y Servi-
cios); pero la complejidad de una institucién de estas caracteristicas, especial-
mente cuando alcanza grandes dimensiones, obliga a incluir dentro del
personal a otros miembros o sectores (por ejemplo, los representantes en el
Consejo Social, los Tutores en los Centros Asociados o de Apoyo, el restante per-
sonal de tales Centros, etc.).

En relacion con los sectores mencionados y con otros posibles, se entendera
la satisfaccién del personal como el cumplimiento de las aspiraciones y deseos
que tienen todas las personas que trabajan en la institucién o estan implicadas en
su funcionamiento, que llegan a convencerse de que las decisiones que se toman
en relacién con sus actuaciones tienen un efecto directo sobre su propio éxito
personal. Las dimensiones en torno a las cuales se produce la satisfaccién pue-
den ser previamente establecidas o, mejor atn, determinadas a partir de las ma-
nifestaciones de los propios sectores de personal.

Al igual que hemos senalado al referirnos a los clientes externos, la estima-
cién de la satisfaccion del personal de la institucién puede hacerse a través de me-
didas directas (obtenidas de las manifestaciones expresas de los interesados), o
mediante la obtencién de medidas indirectas (que pueden proceder de indicado-
res de prediccién derivados de su comportamiento: por ejemplo, la repetida au-
sencia al trabajo puede ser un indicador de insatisfaccién en el mismo). En cuan-
to a posibles criterios sobre los que cabe valorar la satisfaccién del personal, cabe
aplicar aqui el esquema biésico sefialado para la del cliente, a saber:

P Medicion de los factores de influyen en la satisfaccion
P Andlisis de las tendencias en la evolucion de la satisfaccion

¥ Comparacion de los resultados con otras Universidades.
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6.3. IMPACTO SOCIAL

El impacto social de una Universidad constituye la repercusién que, al mar-
gen de los fines basicos implicitos en la propia condicién institucional, la citada
institucién tiene en el entorno préximo y en el contexto sobre el que incide. En
este sentido, cabe entenderlo como el efecto que la institucién tiene sobre el bie-
nestar general de aquéllos sobre quienes directa o indirectamente incide, asi co-
mo sobre el mantenimiento de las condiciones de habitabilidad y confort de los
ambitos en los que se sitia y sobre los que repercute.

Ademés de esta repercusién, que ha de ser optimizadora, el modelo Europeo
considera, también, la conveniencia de considerar la implicacién activa de la ins-
titucién en acciones conjuntas con representantes de la comunidad. Tanto en un
caso como en otro, la estimacién de este resultado de calidad puede hacerse aten-
diendo a tres criterios ponderativos, a saber:

b La repercusién en el entorno y contexto de la actuacién de la Universidad.
Alude al efecto que sobre el rea en que se encuentra situada y sobre aqué-
llos ambitos a los que acuden sus alumnos ejerce. En el caso de una Uni-
versidad a distancia, es mas que probable que la evidencia de una accién
sistematica sobre el rea en que esta situada sea relativamente menor que
cuando se trata de una Universidad presencial: aqui deben tenerse en cuen-
ta factores, tales como la menor disponibilidad de los propios estudiantes
y la menor dotacién de una institucién de este tipo; pero, en cambio, la
incidencia de la Universidad a distancia se extiende en una mayor dimen-
sién geografica: piénsese, si no, en la proyeccién cultural de la UNED en
toda Espafia, en buena medida gracias a sus Centros Asociados; e, incluso,
fuera de nuestras fronteras a través de los Centros de Apoyo.

b La implicacion activa de la Universidad en la sociedad alude a la participacién
activa en programas o politicas de promocién de personas y entornos, en co-
laboracién con otras instituciones o iniciativas. También aquf la proyeccién
geografica de una Universidad a distancia resulta ser de mayor dimensién,
Ademas de ello, la consolidacion de esta modalidad como alternativa mas
flexible que la de tipo presencial (precisamente por la necesidad de superar
el distanciamiento espacial y temporal) esta propiciando un incremento de
las iniciativas sociales que promueven programas o convenidos de colabora-
cién. Son, por ejemplo, cada dia mas las empresas o instituciones de diver-
sa indole con las que la UNED de Espafia se implica en proyectos de forma-
ci6én de personas o equipos, de investigacién, promocién, etc.

¥ Las tendencias de los programas de colaboracion entre la Universidad y
otras instancias constituyen, también, un criterio de estimacién del im-
pacto de la misma. Tal como acabamos de sefialar, parece razonable espe-
rar un incremento progresivo de la cantidad de actuaciones en esta direc-

58



El Modelo Europeo de Calidad en una Universidad a Distancia

cién; pero puede, ademds y sobre todo, plantearse la propia calidad de los
programas en los que se implica una Universidad a distancia. Tal vez re-
sulte conveniente, ademds, detectar y analizar los motivos por los que se
producen las tendencias que se ponen de manifiesto.

6.4. RESULTADOS INSTITUCIONALES

La consideraci6n de los resultados nos coloca ante lo conseguido por la Uni-
versidad en virtud de su propia naturaleza especifica, especialmente en cuanto
que tiene que ver con su politica y estrategia y que guarda relacién con las metas
o propésitos deseados. Debe, por tanto, entenderse este componente como el lo-
gro de los objetivos que la institucién se ha propuesto conseguir, que responden
a las necesidades y expectativas de todos aquéllos que tienen algin interés en di-
cha institucién, y que han sido oportunamente definidos como metas asumidas
por el conjunto de la organizacién.

Dado que la denominacién de “resultados institucionales” puede prestarse a
confusién con los resultados totales (que incluyen, también, la satisfaccién de
clientes externos e internos y el impacto en la sociedad), tal vez fuera mas opor-
tuno enunciar este componente como el “producto” (Gento, S., 1996). Pero, en to-
do caso, ha de entenderse como aquellos efectos que se producen como conse-
cuencia de la actividad que define de modo mas especifico una institucién. En
una Universidad a distancia conviene tener en cuenta, no solamente la consecu-
cién de objetivos deseables (lo que nos llevaria a la determinacién de su eficacia),
sino que procede interpretar los logros en funcién del “input” de la misma (espe-
cialmente en cuanto hace referencia a las circunstancias de los propios alumnos
y a las caracteristicas que la propia modalidad implica: en definitiva, estariamos
refiriéndonos a la “eficiencia”).

A partir de este supuesto, y dado que una Universidad a distancia es, esen-
cialmente, una institucién de caracter académico, parece conveniente que los re-
sultados derivados de la docencia constituyen un elemento caracteristico funda-
mental: en este sentido, habra que considerar aqui aquellos efectos que se han
producido para mejorar el nivel de formacién y preparacién de los alumnos (tan-
to en términos de adquisicién de conocimientos, como de formacién de habili-
dades intelectuales y ain de adquisicion de formas de trabajo intelectual).

Si consideramos que otra dimensién esencial de una Universidad es, preci-
samente, la actuacién investigadora, deberan considerarse como resultados de ca-
lidad aquéllos que guardan relacién con este aspecto: cudles son las produccio-
nes que se han realizado como resultado de la investigacién (tanto en cuanto a
produccién de conocimientos, como de elaboracién de elementos de diversa in-
dole, etc.). Dentro de esta 6rbita investigadora es conveniente tener en cuenta, no
sélo la cantidad de la produccién, sino la relevancia o valor relativo de la misma.
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Pero, ademas de las dos dimensiones basicas de una Universidad, ésta debe
entenderse como un niicleo de promocién v desarrollo (especialmente en los cam-
pos cultural y cientifico) de la sociedad. Convendra, por tanto, tener en cuenta las
manifestaciones que aparecen dentro de esta dimensién de ejercicio de liderazgo
social de la Universidad, derivada de su propia condicién. Cuando nos referimos
a una Universidad a distancia, hemos de entender la separacién espacial como
una caracteristica que obliga a extender la mirada hacia espacios que pueden es-
tar muy alejados de su propia ubicacion fisica, especialmente de su sede central.
En este sentido, es obvio que la funcién promotora de la UNED no solamente se
extiende a todo el territorio del Estado Espaiiol, sino que llega -y con mucho-
mas alld de tales fronteras.

También puede tenerse en cuenta que la complejidad que entrana una Uni-
versidad, particularmente en la Universidad a distancia, implica diversidad de
servicios que deben apoyar a la finalidad esencial de la institucién. Por ello, pa-
rece conveniente introducir dentro del andlisis de los resultados de dicha Univer-
sidad la atenci6n a tales servicios de apoyo, si bien ha hacerse desde la éptica de
su necesaria contribucién a los fines basicos que justifican la existencia de tal ins-
titucién. E, incluso, cabe incluir dentro de los resultados institucionales los re-
ferentes a gestion econémica de la misma (tanto en cuanto a gestién de recursos,
como en relacién con la atencién a su propio patrimonio).

De todos modos, tanto en esta dimensiéon como en las anteriormente men-
cionadas, pueden utilizarse como posibles criterios de estimacién de la calidad de
los resultados institucionales los siguientes:

P Resultados de los servicios prestados, especialmente los que estdn implicitos
en la naturaleza de la institucion. Tal como hemos senalado, se analizaran
los que corresponden a la docencia (especialmente los que cabe identificar
como valor afiadido a la formacién de sus alumnos), a la investigacién (en
términos de producci6n cientifica) y a la promocién cultural, Partiendo, por
tanto, de la misién institucional, de las metas fijadas en la politica y estra-
tegia y de los objetivos establecidos en los planes de mejora, se fijaran los
indicadores de rendimiento que han de ser objeto de valoracién.

b Tendencias de los resultados, que podran referirse a los supuestos anterior-
mente citados. La aportacién de la introduccién del paradigma de la cali-
dad total en una institucién no esta tanto en la elevacién de sus niveles de
rendimiento, cuando en la orientacién de la misma hacia una mejora con-
tinua de los resultados que ello implica: en este sentido, mas importante
atin que los productos obtenidos, puede ser la progresiva mejora de la ca-
lidad de los mismos. Es, por tanto, de particular interés analizar sucesiva-
mente los resultados logrados por la Universidad y utilizar los datos obte-
nidos para fijar las tendencias que se producen, al objeto de consolidar la
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orientacion hacia la mejora permanente a la busqueda de la meta utépica
de la calidad total. En este sentido, la evidencia va poniendo generalmente
de manifiesto que la UNED consolida cada dia mas sus propios resultados.
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