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RESUMEN

La investigacion nos aproximara a las opiniones de los estudiantes en
relacion a como ven el sistema de Educaciéon a Distancia al interior de su
propia realidad. Se basa en un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo
prospectivo y corte transversal, la muestra fue 240 estudiantes. Para recoger
la informacion se utilizo la técnica de la encuesta y un cuestionario elaborado
y validado, el cual ha sido sometido a un andlisis de confiabilidad Alfa de
Cronbach, resultando con 0.6.

Los resultados muestran que los estudiantes por edad y centro laboral, en su
mayoria provienen del sector publico y privado formal, el resto son
trabajadores independientes 9.8%; existe un mayor nimero de estudiantes
entre 36 y 55 afos, la mayor parte son empleados y técnicos 84.4%, ello
indica que la demanda y atencion de profesionalizacion es significativa. En
cuanto a la condicion laboral, los nombrados 49.6% son casi igual que
contratados y CAS juntos 47,6%, viendo que este aspecto no es obstaculo

para estudiar a distancia.

Los estudiantes por edad y zona de residencia, la mayoria de la zona
residencial 4.7%, entre 26 a 35 afios, lo que muestra un interés de los
jovenes adultos en edad universitaria convencional. Los estudiantes por
edad y tiempo semanal de estudio, muestran que las horas de estudio
semanal estdn por debajo del minimo de horas sugeridas para ésta
modalidad; en comparacion con referentes internacionales. Los estudiantes
por edad y carrera profesional, Derecho 34.3% y Administracion 31.9%,
siguen siendo las mas demandas en la modalidad.

Las percepciones, expectativas y actitudes son regulares y bajas 83% en
promedio, excepto en el caso de las actitudes que es moderada y regular
64.17%; esto muestra una posicién desfavorable de los estudiantes hacia la
mejora de calidad en educacién a distancia.



PALABRAS CLAVE:

Educacion a distancia, gestion de la calidad, mejora de la calidad, calidad,

mejora del servicio educativo.



INTRODUCCION

La inquietud y el interés por investigar la mirada que tienen los estudiantes
del mismo sistema de Educacion a Distancia en el que estudian y la mejora
de la calidad educativa, nos llevé a estructurar un estudio de las
percepciones, actitudes y expectativas, que nos permita comprender mejor
la perspectiva que tiene el estudiante universitario, e identificar las
situaciones de mejora que se pueden implementar como parte de la mejora

continua de los procesos en el sistema educativo universitario.

En el Capitulo | vamos a exponer el planteamiento del problema, iniciando
con un diagnostico de la situacién actual en la que se encuentra la OPE
Arequipa, haciendo énfasis en las motivaciones que nos ha llevado a realizar
la presente investigacién, asi como las interrogantes que han sido
fundamentales para guiar nuestro estudio. Del mismo modo se expondra las
razones por las cuales la investigacion quedd determinada como

cuantitativa.

En el Capitulo Il se ha considerado los aspectos relacionados al marco
tedrico y aquellas teorias o estudios que han iluminado la investigacion, y
gue nos han servido de referentes para las discusiones que hemos realizado
tanto al proceso de investigacién, como a las técnicas e instrumentos que
hemos utilizado. También nos han aportado muchos conceptos que han
reforzado nuestras concepciones como investigador y como profesional de la
ingenieria, las cuales se han plasmado en la discusion de la investigacion y
que de forma continua se han ido contrastando con nuestra experiencia

laboral.

En el Capitulo Il se ha expuesto la metodologia que hemos seguido en el
estudio de investigacion, el tipo de investigacion, las técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos y la poblacion y muestra con la que se ha trabajado.
También hemos considerado pertinente aqui, desarrollar los resultados que



hemos obtenido en el proceso de recojo de informacion, luego del

procesamiento estadistico en SPSS version 21 en espaiiol.

Si bien no es un capitulo se ha decidido considerar la discusion de la
investigacion, en la que no sélo contrastamos la realidad con la teoria, sino
también la coherencia de nuestros resultados con estudios similares; del
mismo modo hemos tratado de sustentar la validez y confiabilidad
estadistica de nuestros instrumentos y resultados, asi como el considerar
pertinente alcanzar una propuesta sustentada en referentes teéricos que
forma parte del aporte de nuestro estudio de investigacion, la cual se ha

desarrollado en su integridad en la OPE Arequipa.

Finalmente hemos considerado las conclusiones y las sugerencias
pertinentes, asi como los anexos. Conscientes de las limitaciones que podria
observarse en el presente trabajo, asi como de los errores involuntarios
cometidos, esperamos su comprension debida frente a la voluntad, iniciativa

y esfuerzo que se ha puesto en este trabajo de investigacion.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA



1.1Diagnéstico Situacional de la Educacion a Distancia OPE

Arequipa

La Oficina Periférica de Enlace de Arequipa de la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, tiene una sede administrativa en la ciudad,
donde atiende a los usuarios (estudiantes de pregrado y posgrado),
gue desarrollan actividades académicas de formacion profesional en
las carreras de Derecho, Ingenieria Administrativa y Contabilidad en la
modalidad de educacion a distancia en jornadas de estudio semi
presencial, con materiales auto instructivos, tutorias presenciales los
dias sabados y domingos, y tutorias virtuales a través de la plataforma
virtual, asesorias virtuales programados por los docentes vy

evaluaciones en linea de acuerdo al cronograma de estudios.

Dichos estudios tienen la caracteristica de combinar el estudio auto
instructivo con materiales impresos, asi como las tutorias presenciales
los fines de semana, que posibilitan la accesibilidad de las personas
gue trabajan durante la semana y que pueden destinar un tiempo para
el estudio de los contenidos de las asignaturas, las cuales se
refuerzan y consolidan en las clases presenciales o virtuales con el
docente a cargo. La asistencia a las clases presenciales se realiza en
locales prestados por otras instituciones a la OPE Arequipa, o que no
garantiza la disponibilidad permanente para complementar otras

actividades de caracter académico durante la semana.

En dicha sede se atiende y gestiona los procesos de matricula,
entrega de materiales, recepcion de documentos administrativos,
atencion de tramites de los estudiantes, organizacion y gestion de las
tutorias presenciales y la coordinacion de actividades administrativas
y técnico pedagodgicas con la sede central de la Universidad en la

ciudad de Lima.
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Cuadro N° 1

ACTIVIDADES DE LA OPE AREQUIPA

Administrativas

Pedagodgicas

Matricula

Coordinacion con la sede central

para el plan de estudios.

Control de pagos y pensiones

Coordinacion con los docentes

universitarios de cada carrera.

Atencion de tramites

Coordinacién con la coordinacion
académica para la habilitacion de

la plataforma virtual.

Entrega  de  material auto

instructivo

Seguimiento de evaluaciones

virtuales

Organizacion de las actividades

de educacion a distancia

Seguimiento de notas

Adecuacion de ambientes fisicos

para las tutorias virtuales

Recojo de asistencia y trabajos

presenciales

Fuente: Elaboracion propia.

La Universidad Inca Garcilaso de la Vega a través de la OPE

Arequipa, brinda el servicio de formacion profesional en educacion a

distancia desde el afio 1980 en su sede central y poco a poco fue

descentralizando el servicio a

las provincias por

la creciente

necesidad de atender la demanda de formacién profesional en

personas que trabajan y desean seguir estudiando como el caso de la

ciudad de Arequipa.

11




En la actualidad la OPE Arequipa de la Universidad Inca Garcilaso de
la Vega brinda el servicio de formacion profesional en las carreras de
Derecho, Administracion, Contabilidad, Economia, Ingenieria
Administrativa, Ingenieria de Sistemas y Ciencias del Deporte en los
ciclos superiores y finales para la culminacion de su carrera
profesional en la modalidad a distancia, pues por encontrarse en
proceso de licenciamiento segun la Ley Universitaria N° 30220, se ha
cerrado temporalmente la admision a nuevos ingresantes desde el
afo 2017, también bajo el marco normativo del reglamento general de
la Universidad aprobado con Resolucién de Consejo Universitario N°
999-2017-CU-UIGV de fecha 25 de Agosto del 2017. Asi dando
cumplimiento al Reglamento General de Estudios en el Articulo 15 de
la Educacién a distancia se sefiala que: La universidad desarrolla
programas de educacién a distancia, basados en entornos virtuales
de aprendizaje. Los programas de educacion a distancia tienen los
mismos estandares de calidad que las modalidades presenciales de

formacion.

Si bien la formacion profesional en la modalidad presencial y semi
presencial ya no se brinda en la OPE Arequipa, sin embargo en la

sede central de Lima, si permanece dicho servicio.

En el Articulo 37 se indica que: para el caso de los estudiantes del
sistema semi presencial y a distancia, su participacion en los foros,
tutorias virtuales y/o demas actividades académicas, son requisitos

indispensables para la evaluacién integral de la asignatura.

En los ultimos afios se ha incrementado la oferta de servicios
educativos tanto en el nivel de pregrado y postgrado en las diferentes
universidades del pais, esto ha permitido abrir una oportunidad para la
profesionalizacion en las diversas carreras profesionales, orientado a

las personas que ya se encuentran trabajando en algunas areas en
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las que no necesariamente son respaldadas por su estudios
profesionales que ya tienen; en ese sentido, y de acuerdo a la
demanda laboral y de formacion superior, es importante esta
oportunidad que se viene brindado no so6lo a egresados de la
educacion secundaria, sino también a los diversos profesionales,
técnicos y no profesionales que laboran en la actividad publica o
privada. Sin embargo es importante resaltar que debido al proceso de
licenciamiento universitario en nuestro pais, se ha disminuido la oferta
educativa en esta modalidad debido a que no todas las sedes y filiales
cuentan con la autorizacién de la SUNEDU para seguir brindando

dicho servicio.

Segln un estudio de GRADE?, en el afio 2005 postularon 584 mil
jovenes a las universidades e institutos superiores de formacion
artistica, pedagdgica y tecnoldgica del pais, de los cuales ingresaron
370 mil. Ese mismo afio, las universidades tuvieron una matricula de
559 mil estudiantes mientras que en los institutos superiores la
matricula fue de 385 mil estudiantes. El pais contaba con 93
universidades, 36 publicas y 57 privadas; 1,062 institutos superiores
(39 escuelas de formacion artistica, 349 institutos pedagogicos y 674

institutos tecnologicos).

El mismo estudio revela que en el caso de la educacion superior se
aprecia un crecimiento mucho mas pronunciado. De 1940 a 2005, el
namero de personas mayores de 15 afios que alcanzo la educacion
superior se multiplicé por mas de 144 veces, pasando del 1% de la
poblacion, al 25% de la poblacion.

Esta realidad no hace mas que confirmar que existe un alta oferta y

demanda educativa a nivel superior en nuestro pais, pero tal vez esto

! Educacién Superior en el Pert: tendencias de la demanda y la oferta.
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no se complementa con la calidad que ofrecen las instituciones de
educacién superior, de ahi que resulta importante explorar y describir
acerca de las percepciones, expectativas y actitudes que tienen los

estudiantes .en educacién superior universitaria a distancia.

Existe también una realidad en la educacién universitaria que lejos de
haberse puesto a la altura de la demanda y oferta educativa, se ha
limitado excesivamente, originando un deterioro en la calidad de la
educacion que se brinda, por ello es que la oferta educativa a nivel
universitario viene siendo cuestionada por diversos sectores, debido a
gue no todas las instituciones universitarias, se han preparado para
brindar tales servicios, no solo con la infraestructura, materiales
logisticos y de instruccién, sino por su organizacién, su personal
docente y su propuesta de formacién profesional, que en muchos
casos no responde a las minimas caracteristicas y exigencias que

tiene la formacion profesional convencional a nivel presencial.

1.2Definicién del problema

La necesidad de formacion profesional como aspecto complementario
o de profesionalizacion en el trabajo es una realidad que dio inicio en
parte a la educacién a distancia o llamada en ese entonces como
educacién por correspondencia, diversas instituciones universitarias y
hasta laborales han propuesto programas de educacion a distancia
que permitan una formacién o profesionalizacion de acuerdo a la
necesidad y expectativa que demanda el mercado laboral; sin
embargo, también existen aquellas que lejos del caracter académico,
buscan sélo un beneficio lucrativo, dejando de lado el verdadero

sentido y propésito de la educacion a distancia.

Tal vez conviene precisar para su comprension, que lo mas

caracteristico de la educacion a distancia sea que es un proceso
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educativo no presencial, donde existe una separacion fisica entre
docente y estudiante, fuera de una aula, pero sin perder las
condiciones para el aprendizaje como (libros, textos, guias,
evaluaciones, clases, metodologia, técnicas y estrategias), sin
horarios y con la posibilidad de que el estudiante organice solo su

tiempo.

En nuestro pais a partir de la vigencia de la Ley Universitaria el 2014,
las universidades han tenido que adecuarse y seguir el proceso de
licenciamiento, asi como atender el comportamiento de la demanda y
la oferta, pero también al mismo tiempo atender la mejora de sus
procesos a fin de cumplir con lo exigido por la SUNEDU, es el caso de
la Universidad Inca Garcilaso de la Vega que viene adecuandose a
los requerimientos establecidos y dentro del proceso de
autoevaluacion que deben realizar con fines de acreditacion en el
plazo filado por la ley de las carreras mencionadas y de manera
voluntaria en las otras, eso si, con beneficios y certificaciones en caso

lo realicen?.

En la OPE Arequipa se vienen realizando algunos cambios que
buscan adecuarse para seguir brindando la oportunidad de la
formacion profesional a distancia, puesto que la demanda aun existe y
es muy importante su atencién, pero en la actualidad solo se viene

culminando con los estudiantes que han ingresado hasta el afio 2016.

Esto ha posibilitado una mayor diversidad de propuestas para la
formacion profesional en otras modalidades entre ellas la educacion a
distancia, pero también ha hecho ver que existen situaciones de la

modalidad presencial que se deben corregir y exigir su incorporacion

2 Encarte del diario La Republica 27 de Junio del 2014
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a la modalidad, a fin de regular y garantizar la calidad educativa en la

formacion profesional.

1.3Formulacion del problema

En el Art. 3 de la Ley Universitaria N° 30220, se establece que la
Universidad adopta el concepto de educacion como derecho
fundamental y servicio publico esencial, y en el Art. 5 por citar
algunos, se precisa que: las Universidades se rigen por el principio de
calidad académica y mejoramiento continuo de la calidad académica.
Ello evidencia claramente que no podemos limitar el derecho a la
educacién universitaria, pero si podemos exigir, actuar e incidir en la

calidad académica que brindan las universidades en el pais.

Del mismo modo en el Art. 15 numeral 15.4 y 15.5, se establece que
la SUNEDU es responsable de normar y supervisar la calidad

educativa asi como sus condiciones basicas.

En ese marco normativo la SUNEDU toma en cuenta los siguientes
aspectos orientados a mejorar las condiciones en que se brinda el
servicio educativo universitario en el Perd, a saber el impacto de la
educacion en la productividad, segun Valero y Van Reenen (2016)
apuntan a la formacion del personal docente, la infraestructura y la
vinculacion de los estudiantes con el mercado laboral. La produccion
cientifica y la innovacion, asi Fagerberg y Verspagen (2002)
destacan la importancia de este aspecto en paises menos
desarrollados para prever un crecimiento a largo plazo. La capacidad
de las Universidades para formar integralmente en un entorno
propicio, lo que va resultando en profesionales capacitados y se
traduce en cohesion social y fortalecimiento democratico

(Spilimbergo, 2009). EL uso eficiente de los recursos, se asocia a
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la rendicion de cuentas de los recursos en la que ve la calidad desde

un enfoque de mercado que incentiva la competencia por la calidad.

Para la SUNEDU 2005, la manera de entender la calidad es mediante
el concepto de adecuacion a una finalidad, a través de la cual se
evalla la aptitud de una institucion para el logro de un propdésito.
Segun Nicholson (2011), citado por SUNEDU este concepto permite
medir la calidad de las instituciones en funcion de la capacidad que

tienen para cumplir con sus respectivos objetivos.

Asi, se observa que la calidad de la educacion superior universitaria
se encuentra enmarcada en estos cuatro enfoques los cuales son
parte de la dinamica que debe promover la universidad junto a los
estudiantes, los cuales ahora son parte de la transformacién
participativa de estos cambios hacia un nuevo reto de la mejora de la
gestion de la calidad educativa universitaria, en particular la

educacion a distancia.

Bajo este marco de contexto de la calidad universitaria, los aspectos
gue exigen hoy los estudiantes como usuarios de la educacién a

distancia universitaria son:

e Una formacién universitaria integral acorde al mercado laboral.

e Una preparacion para la produccién cientifica e innovadora en la
carrera profesional.

e Una formacion universitaria integral para aportar a la sociedad que
tenemos en nuestro pais.

e Una preparacion orientada a la calidad desde un enfoque de

mercado que incentiva la competencia.
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De ésta manera surge la interrogante ¢Es necesario conocer la
percepcidén, expectativa y actitudes de los estudiantes de
pregrado acerca de la mejora de la calidad en la educacion

superior universitaria a distancia en la OPE Arequipa?

A partir de esta interrogante podemos plantear otras que nos guiaran

en nuestra investigacion:

e ;Qué percepcion tienen los estudiantes de pregrado de la OPE
Arequipa hacia la mejora de la calidad en educacion universitaria a
distancia?

e (Qué expectativas tienen los estudiantes de pregrado de la OPE
Arequipa hacia la mejora de la calidad en educacién universitaria a
distancia?

e (Qué actitudes tienen los estudiantes de pregrado de la OPE
Arequipa hacia la mejora de la calidad en educacion universitaria a

distancia?

1.4Hipdtesis de trabajo

Para nuestra investigacion se ha optado por una hipoétesis descriptiva
a manera de guia. Las hipétesis indican lo que estamos buscando o
tratando de probar y pueden definirse como explicaciones tentativas
del fenbmeno investigado, formuladas a manera de proposiciones

(Fernandez, Hernandez y Baptista, 1998, p. 74).

De esta manera se ha propuesto la siguiente hipétesis: La
percepcidon, expectativa y actitudes de los estudiantes de
pregrado son favorables hacia la mejora de la calidad de

educacion universitaria a distancia.

18



Debemos recordar que nuestra hipOtesis estara sujeta a
comprobacién a partir de los resultados de la investigacion, y éstos

resultados permitiran comprender el problema en su real magnitud.

Asi, coincidimos en que las hipotesis son proposiciones
generalizadas o afirmaciones comprobables que se formulan como
posibles soluciones al problema planteado: su funcién es ofrecer una
explicacion posible o provisional que tiene en cuenta los factores,
sucesos 0 condiciones que el investigador procura comprender
(Bisquerra, 2004, p.128).

1.50bjetivos

1.5.1. Objetivo General

Determinar la percepcion, expectativa y actitudes de los
estudiantes de pregrado acerca de la mejora de la calidad en la
Educacién Superior Universitaria a Distancia en la OPE

Arequipa.

1.5.2. Objetivos especificos

e Identificar la percepcion de los estudiantes de pregrado
hacia la mejora de la calidad en la Educacién Superior
Universitaria a Distancia.

e Identificar la expectativa de los estudiantes de pregrado
hacia la mejora de la calidad en la Educacién Superior
Universitaria a Distancia.

¢ |dentificar las actitudes de los estudiantes de pregrado hacia
la mejora de la calidad en la Educacién Superior

Universitaria a Distancia.
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1.6Justificacion

La presente investigacion es original, pues no hay muchos estudios
gue se hayan realizado del propio servicio educativo que brinda la
Universidad, en particular en la modalidad de educacion a distancia y

dentro del marco normativo de la SUNEDU.

El estudio es pertinente, pues ante las discusiones de reforma de la
ley universitaria, nos permite estar articulado al debate de Ila
actualidad y las decisiones que deben adoptarse en la mejora de la
calidad del servicio educativo de educacion a distancia en el proceso

del licenciamiento universitario.

La investigacion es relevante pues se enmarca dentro de una realidad
conocida y vivida por el propio investigador, al haber sido parte de
este proceso de educacion a distancia en calidad de estudiante y

ahora como egresado.

1.7Importancia

Resulta un estudio muy importante debido a que recoge informacion
desde dentro del mismo proceso educativo con la participacion de los
estudiantes, lo cual permitird acercarnos a la realidad objetiva, asi
como debido a que justo en este momento viene dandose el
licenciamiento universitario que promueve la SUNEDU dentro del

marco de la Ley Universitaria.
El conocimiento obtenido de la investigacion, nos permitird sugerir

propuestas de mejora al sistema de educacion a distancia en la

Universidad.
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1.8Limitaciones

Las limitaciones que podemos sefalar seran las siguientes:

o La falta de mecanismos de apoyo y protocolos establecidos para el
estudiante tesista a fin de tener acceso a la informacién béasica de
la Universidad.

o Las facilidades para contar con todos los estudiantes de pregrado
de las OPE Arequipa para el levantamiento de la informacion.

o Las responsabilidades del investigador para dedicarse al estudio a
tiempo completo.

o Las limitaciones de presupuesto, material bibliografico de la OPE
Arequipa, acceso a la base de datos de estudiantes de pregrado,
los tramites de permiso para la aplicacion de los instrumentos,

entre otros.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO



2.1 Antecedentes Tedricos en Latinoamérica

Para Mitchell 2003, la evolucion de la TIC ha sido como una extension y

desarrollo de las potencias biol6gicas del cuerpo y la mente.

Este proceso se presenta a comienzos del XXI y se caracteriza por la
proliferacion de aparatos portatiles que proporcionan capacidades
informéticas y de comunicacion ubicadas sin cables. Asi, siempre desde
cualquier lugar y tiempo hay comunicacion, dependiendo de la
infraestructura de apoyo que administra los recursos materiales en una

red distribuida de informacion.

Ademés, los sistemas relacionados entre la vida humana y la
microelectronica han variado con el desarrollo de la nanotecnologia y los
procesos biolégicos y materiales, haciendo cada dia menor las fronteras

entre ellos.

Por tanto, la sociedad red apoyada en las TIC puede desplegarse
plenamente como una forma de organizacion e interaccion social que es
aprovechada por la educacion, tanto para la interaccién (comunicacion)
nacional e internacionales como para tener acceso a la informacién que

sobre distintos ambitos del saber existen en el mundo.

De acuerdo a Bautista, Borges y Forés, 2006, la universidad del siglo XXI

sufre cambios en cuanto al uso de las TIC. Asi tenemos que:

1. México

Diplomado en Educacion para los Medios a Distancia (DEMAD) Es un
programa de formacion de docentes en el conocimiento de los Medios y
las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (Tics) y que a su vez

son utilizadas en la ejecucién de este programa.
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2. Paraguay

Informatica como componente instrumental en la formacion docente
inicial para el nivel medio, Instituto Superior de Educacién “Dr. Raul
Pefa”. Experiencia piloto de incorporacién de Tics como disciplina de
formacion instrumental (impartida al mismo nivel de las lenguas guarani
y castellano) en el curriculo de formacién docente del principal centro

pedagogico del pais.

Profesionalizacion de Maestros no Titulados Nafiemoarandike
(Aprendamos Juntos), MEC-AECI. Es la Unica experiencia de Formacion
Docente a Distancia en Paraguay, que viene trabajando hace seis afos.
Capacita y otorga titulo habilitante a maestros bachilleres en ejercicio de

la docencia en escuelas publicas rurales e indigenas.

Proyecto Web Escuela de la ONG PAIDEIA. Es un proyecto piloto de
formacion continua de docentes y alumnos en diferentes lugares del
pais. Pretende introducir y aplicar el uso de las nuevas tecnologias en la
educacién (informatica educativa, Internet y multimedia), en escuelas y
colegios del Paraguay, con el fin de mejorar de manera sustancial la

calidad de la educacion en el pais.

3. Perd

Proyecto Especial de Educacion a Distancia de la Pontificia Universidad
Catdlica del Pert. Programa pionero de educacién a distancia en el
Peru. Este programa ofrece distintos tipos de cursos y diplomados
dirigidos a profesionales en general, entre los que se encuentran

docentes y directivos.

Unidad de Educacion a Distancia del Proyecto Huascaran del Ministerio
de Educacion del Perd. Programa destinado a ampliar la cobertura
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educativa en &reas rurales dispersas y de frontera, se apoya en el uso
de multimedios con la incorporacion de tutoria presencial permanente.

Al considerar estos antecedentes de experiencias previas que se han
desarrollado buscando la formacion continua, también podemos decir
que las expectativas de los estudiantes en términos de guia para mejorar
el proceso ensefianza-aprendizaje y la satisfaccion con los servicios de
la universidad, son un topico que debe estudiarse cuidadosamente,
porque los trabajos que demuestran fehacientemente su constructo y
medicién son escasos. Hasta el momento son varias las investigaciones
realizadas en las universidades de Australia (Darlaston-Jones y otros,
2003), Reino Unido (Booth, 1997; Harrop y Douglas, 1996; Hill, 1995;
Keogh y Stevenson, 2001; Narasimhan, 1997; Sanders et al., 2000;
Yanhong y Kaye, 1999) y Estados Unidos (Shank, Walker y Hayes,
1993; 1995), que muestran la posibilidad de obtener y valorar las

expectativas y preferencias de los estudiantes.

2.2Antecedentes de investigaciones

Evaluacién interna de la calidad de un programa a distancia. Una
exploracién etnografica, desde la vision de los estudiantes titulados.
(Vizcaino, 2011).

Conclusiones

v El estudiante de educacién a distancia, caracterizado como un adulto,
al externar sus opiniones respecto a categorias especificas de
evaluacion, expresa verbalmente la vivencia que ha tenido en el
proceso ensefianza-aprendizaje y esta en mejores condiciones para
juzgar a través de sus razonamientos, su percepcion respecto a la
calidad de un programa educativo, misma que es recuperable y
descifrada con fines evaluativos como lo demuestra el estudio

realizado.
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v El estudiante, es una pieza clave en el proceso educativo y sobre todo
en la educacion a distancia, puede manifestar su percepcion respecto
de la calidad del programa formativo, las ventajas competitivas, los
desaciertos durante su formacién, cuya informacién puede guiar el
futuro hacia la calidad y mejora continua tanto de los programas como

de las instituciones.

v Los programas a distancia requieren de determinadas categorias para
su funcionamiento y calidad tales como: lo académico, administrativo,
técnico y de infraestructura, aspectos que pueden guiar un proceso de
evaluacion educativa, desde la perspectiva del estudiante como

egresado de un programa educativo.

2.3Marco Normativo de la Educacién a Distancia

1) La Constitucion Politica del Peru

Articulo 2°: Toda persona tiene derecho:

= Alavida, a su identidad, a su integridad moral, psiquica y fisicay a
su libre desarrollo y bienestar.

= A la libertad de creacion intelectual, artistica, técnica y cientifica...
el Estado propicia el acceso a la cultura y fomenta su desarrollo y
difusion.

= Alalibertad y a la seguridad personal. En consecuencia:
a) Nadie esta obligado a hacer lo que la ley no manda, ni

impedido de hacer lo que ella no prohibe.
Articulo 13°: La educacion tiene como finalidad el desarrollo integral

de la persona humana. El Estado reconoce y garantiza la libertad de

enseflanza.
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2)

Articulo 14°: La ensefianza se imparte, en todos sus niveles, con
sujecion a los principios constitucionales y a los fines de la

correspondiente institucion educativa.

Articulo 16° Es deber del Estado asegurar que nadie se vea
impedido de recibir educacion adecuada por razén de su situaciéon

econdmica.

Articulo 18°: La educacion universitaria tiene como fines la formacién
profesional, la difusion cultural, la creacion intelectual y artistica y la
investigacion cientifica y tecnolégica. El Estado garantiza la libertad

de céatedra y rechaza la intolerancia.

Las universidades son promovidas por entidades privadas o publicas.

La ley fija las condiciones para autorizar su funcionamiento.

La universidad es la comunidad de profesores, alumnos y graduados.

Participan en ella los representantes de los promotores, de acuerdo a
ley.

Cada universidad es autbnoma en su régimen normativo, de gobierno,
académico, administrativo y econdémico. Las universidades se rigen
por sus propios estatutos en el marco de la Constitucion y de las
leyes.

Ley Universitaria 30220

Articulo 1.- El Ministerio de Educacion es el ente rector de la politica

de aseguramiento de la calidad de la educacion superior universitaria.
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Articulo 2.- Ambito de aplicacion
La presente Ley regula a las universidades bajo cualquier modalidad,
sean publicas o privadas, nacionales o extranjeras, que funcionen en

el territorio nacional.

Articulo 4.- La autonomia inherente a las Universidades se ejerce de
conformidad con la Constitucion y las Leyes de la Republica e implica

los derechos siguientes:

a) Aprobar su propio Estatuto y gobernarse de acuerdo con él,

b) Organizar su sistema académico, econdmico y administrativo;

Articulo 5.- Las universidades se rigen por los siguientes principios:
- Busqueda y difusién de la verdad.

- Calidad académica.

- Autonomia.

- Libertad de catedra.

- Espiritu critico y de investigacion.

- Democracia institucional.

- Meritocracia.

- Pluralismo, tolerancia, dialogo intercultural e inclusion.

- Pertinencia y compromiso con el desarrollo del pais.

- Afirmacién de la vida y dignidad humana.

- Mejoramiento continuo de la calidad académica.

- Creatividad e innovacion.

- Internacionalizacion.

- Elinterés superior del estudiante.

- Pertinencia de la ensefianza e investigacion con la realidad social.
- Rechazo a toda forma de violencia, intolerancia y discriminacion.

- Etica publica y profesional.
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3)

4)

5)

Articulo 39.- Régimen de Estudios

El régimen de estudios se establece en el Estatuto de cada
Universidad, preferentemente bajo el sistema semestral, por créditos y
con curriculo flexible. Puede ser en la modalidad presencial,
semipresencial o a distancia.

Ley General de Educacién N° 28044

Articulo 27°.- La Educacién a Distancia

La Educacién a Distancia es una modalidad del Sistema Educativo
caracterizada por la interaccion simultanea o diferida entre los actores
del proceso educativo, facilitada por medios tecnoldgicos que
propician el aprendizaje autbnomo. Es aplicable a todas las etapas del

Sistema Educativo, de acuerdo con la normatividad en la materia.

Esta modalidad tiene como objetivo complementar, reforzar o
reemplazar la educacion presencial atendiendo las necesidades y
requerimientos de las personas. Contribuye a ampliar la cobertura y

las oportunidades de aprendizaje.

Reglamento de la Ley 28044

Articulo 10°.- Educacién a Distancia

Es una modalidad de educacion que el Estado norma, promueve,
brinda y supervisa en todas las etapas del sistema educativo y que
estd dentro de los alcances del Sistema Nacional de Evaluacion,
Acreditacion y Certificacion de la Calidad Educativa.

LA SUNEDU

Articulo 16.- Estructura organica
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La SUNEDU, para el cumplimiento de sus funciones, cuenta con la

estructura organica basica siguiente:

= Alta Direccion: Consejo Directivo, Superintendente y Secretario
General.
= Organos de administracién interna.

= Organos de linea

En el informe bienal sobre la realidad universitaria peruana, dentro de
la Politica de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior
Universitaria, define calidad como “la busqueda de la excelencia a
través del esfuerzo continuo que se hace visible en la eficiencia de los
procesos, en la eficacia de los resultados y en la congruencia y
relevancia de estos procesos y resultados con las demandas y

expectativas sociales.

El Sistema de Aseguramiento de la Calidad de la Educacion Superior
Universitaria (SAC), tiene 4 pilares a tener en cuenta:

e Informacién confiable y oportuna.

e Fomento para mejorar el desempefio.

e Acreditacion para la mejora continua.

e Licenciamiento como garantia de condiciones basicas de calidad.

De aqui se desprende que el licenciamiento permite verificar que las
universidades en el servicio que brindan, cumplan con las condiciones
basicas de calidad. La acreditacion realiza una evaluacion de los
resultados y de la mejora continua de procesos de modo que las
universidades sigan avanzando en la calidad de sus servicios
ofertados, cada vez mayor a las condiciones basicas de las que

partieron en su licenciamiento.
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Para seguir una linea de desarrollo hacia el inicio de la mejora de la
calidad en educacion superior universitaria, SUNEDU ha propuesto
una ruta que monitorea el logro de las condiciones basicas para las
universidades.

Grafico N° 1 Condiciones basicas de calidad
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2.4 Marco Tebrico

2.4.1 Historia de la Educacion a Distancia

De acuerdo a estudios realizados, la Educaciéon a Distancia

organizada se remonta al siglo XVIII, con un anuncio publicado en
1728 por la Gaceta de Boston, en donde se referia a un material
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auto instructivo para ser enviado a los estudiantes con posibilidad

de tutorias por correspondencia (Barrantes, 2000)

En 1840 se organizan intentos de educacion por correspondencia,
los cuales consistian en cursos variados de oficios y de diversas
profesiones, los que estaban conformados por un conjunto de
materiales impresos distribuidos por el correo, donde no se tomaba
en cuenta ninguna forma de apoyo al estudiante mas alla del
material impreso. (UCDAVIES citado por Florido, 2003)

En la década de los 50 se reconoce la primera generacion de
Educacion a Distancia, la ensefianza por correspondencia, en esa
misma fecha la teledifusion comenzé a formar parte de la
educacion a distancia, la cual continuo su desarrollo en la medida
gue surgieron nuevas tecnologias, ademas que se utilizé para
disminuir los costos de ensefianza. A partir de 1990 se consolida
un nuevo modelo de educacion influido por las nuevas tecnologias

de la informacién y la comunicacién (NTIC). (Rojas y Ortiz, 2001)

Segun FUNDESCO 1998. La Educacion a Distancia se desarrollé

en tres escenarios:

» La educacion a distancia apoyada por el uso de tecnologias de
las comunicaciones.

» La tele presencia, ensefianza en tiempo real para recibir clases
desde un centro remoto al mismo tiempo que se imparte.

= Sistemas mejorados de ensefianza presencial, que facilitan la
comunicacién entre profesor y estudiante fuera de clase

(tutorias).

Podemos recordar que la UNESCO el aiio 2005, cuanto se refiere
a la Educacion a Distancia sefal6: Este medio pedagdgico con
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fundamento tecnoldgico exige un replanteamiento de las préacticas
de la ensefianza y de las funciones globales de los sistemas de
informacion en los recintos universitarios. Asimismo su Ex Director,
Sr. Federico Mayor sefalaria “que los conocimientos han sido, son
y seran, fruto de la busqueda libre, de la prospeccion sin limites,

de la imaginacién sin fronteras".

La sociedad del conocimiento en la que vivimos hoy, debe estar
basada en la sociedad del aprendizaje y todo obstaculo que nos
impida lograr dicho encuentro o conexién, se puede considerar

como barrera.

El Profesor Peter M. Senge de la Universidad de Stanford sefiala:
“Las organizaciones inteligentes son posibles porque en el fondo
todos somos aprendices. Y son posibles porque aprender no sélo

forma parte de nuestra naturaleza sino que amamos aprender.

Cuando se experimenta una situacion positiva de trabajo en
equipo, de pertenecer a una gran institucibn sentida asi
colectivamente, hay que considerar que ese equipo 0 institucion no
eran magnificos desde el principio, sino que aprendieron a generar
resultados extraordinarios.” Consideramos que esta conclusion es
posible aplicar en instituciones educativas superiores para

adaptarse al Modelo Educativo de la Educacion a Distancia.

En el presente siglo que se habla de los sistemas sociales que dan
respuesta a la sociedad de la informacion y del conocimiento se
hace referencia a las redes. Hoy tenemos sin embargo diversas
maneras de extender esos sistemas sociales que ahora mas bien
son informaticos, por lo que algunos autores como Castells (2010)
mencionan que la comunicacion a traves de redes era establecida

en forma vertical. Posteriormente, de acuerdo a Beniger (1986)
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con el advenimiento de la revolucion industrial, el ferrocarril y el
telégrafo se convirtieron en redes casi globales puesto que podrian

comunicar regiones.

De acuerdo a Freeman 1974 y a Pérez, 1983, lo que revolucion6
las primeras tecnologias de la comunicacién fue el cambio en la
microelectronica que tuvo lugar entre 1950 y 1960, lo que sento las
bases para la modificacion del paradigma tecnolégico que se
consolidaria primero en los Estados Unidos de América de los
afos setenta (Castells, 2011pp. 48-49).

Se dice que el siglo XXI es una sociedad red global. Asi que de
manera general, cuando se inicia un escrito 0 investigacion
respecto al cambio del paradigma educativo se hace referencia
directa o indirecta al hecho de que a partir de la globalizacién se
incrementd el uso de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TIC) lo que vino a modificar la forma de vida. “Se
puede observar en los mercados financieros, la produccion,
gestion y distribucion transnacional de bienes y servicios; el trabajo
muy cualificado, la ciencia y la tecnologia, incluida la educacion

universitaria, los medios de comunicacién” (Castells, 2010, p. 51).

En la sociedad red global, los discursos se generan, difunden
debaten, internalizan y finalmente incorporan en la accién
humana, en el ambito de la comunicacion socializada construido
en torno a las redes locales-globales de la comunicacion digital
multimodal, incluyendo los medios de comunicacion e internet. Por
tanto, a través de la comunicacion se comparten significados
mediante el intercambio de informacion interpersonal o interactiva
o unidireccional considerada esta ultima tradicional ya que se

utiliza el internet, la radio, el teléfono o el correo postal.

34



Las formas de comunicacion que se dan entre las personas a
través de diversos medios que sirven de mediadores para el
aprendizaje en Educaciéon a Distancia, pueden bien hoy
compararse a todo lo que nos ofrece el internet; sin embargo, la
comunicacion a través de materiales (textos o guias) tienen otra
connotacién, pues se trata de un aprendizaje programado y
organizado por el propio estudiante de acuerdo a sus
posibilidades. Segun Jenkins (2006) la convergencia de la
comunicacion se produce en el cerebro de los consumidores
individuales, a través de la interaccién social que establece con

otras personas.

Pero si pensamos en la comunicacion aplicada a los modelos
pedagogicos propios de la educacion a distancia, se tendria que
decir que dichos modelos han evolucionado desde el siglo XIX a
partir del uso del correo postal, el teléfono, el radio, la television y
ahora el internet. De acuerdo a Castells (2010), en la sociedad
actual, las formas de comunicacion se articulan en un hipertexto
digital, interactivo y complejo que integra, mezcla y recombina en
su diversidad, las expresiones culturales que resultan de la

interaccion humana.

Cabe mencionar que el uso de las bibliotecas tradicionales y
virtuales es determinado por la vivencia que los estudiantes tienen
a principios del siglo XXI de vivir en esta sociedad red global la
gue es construida con base en las redes digitales de comunicacion
socializada a través de los medios de comunicacién multimodales,
redes de comunicacién horizontales e interactivas creadas en
torno al internet y a la comunicacion inalambrica (Castells, 2010, p.
25).
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2.4.2 Propuestas educativas a distancia

Aunque el uso de las TIC es primordial para el funcionamiento de
la educacion a distancia, en esta época, resulta indispensable
hablar de las declaraciones que la Organizacion de las Naciones
Unidas para la Educacién, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) ha
realizado a partir de la década de los afios noventa sobre la
Educacion para todos, la Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la
Informacion, la Declaracién Mundial sobre la Educacion Superior,
principalmente, ademas del proyecto sobre Competencias

docentes para el manejo de las TIC en educacion.

Asi que de acuerdo a Cervantes, Herrera y Parra (2012), la
UNESCO propone hacer uso de las nuevas TIC, cuidando la
calidad con buenos resultados en la educacion, con espiritu de
apertura, equidad y cooperacion internacional. Todo ello se ha
logrado a través de la constitucion de redes, que permiten hacer
transferencias tecnologicas que favorecen la formacién de
recursos humanos y elaboracion de material didactico, aplicando
las tecnologias a la ensefianza, la formacion y la investigacion;
creando entornos pedagogicos que faciliten la educacion no
escolarizada, aunque se debe asegurar que estos complejos
educativos creados a partir de las redes tengan lugar sin intervenir

en las identidades culturales y sociales.

Aungue se habla de una sociedad de la informacién-conocimiento
y de red extendida mundialmente a través de la triple w (world
wide web), sélo los paises industrializados cuentan con la mayoria
de su poblacién conectada a la red. Asi que, de acuerdo a la
UNESCO (2005), pensar en la brecha digital requiere mencionar
gue puede ser natural dependiendo de la posibilidad de acceder al

uso de la corriente eléctrica e infraestructura informatica, ademas
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de requerir la reflexién y la solucién, hasta donde sea posible, de
los factores que influyen como son: recursos econdmicos,
geografia, edad, sexo, lengua, educacion y procedencia
sociolégico o cultural, tipo de empleo e integridad fisica. Ya la
Cumbre Mundial sobre la Sociedad de la Informacion, (2003,
2005), basada en la Declaracion del Milenio de la Organizacion de
las Naciones Unidas (ONU) cuenta entre sus obijetivos el eliminar

la brecha digital en el acceso a las TIC y al internet (Olea 2012).

Es recomendable que en el momento de hacer propuestas
educativas se considere la desigualdad en la estructura social. Ello
en relacion a que no todas las personas tienen las condiciones
para la accesibilidad de la web, tal vez esa sea la razén por la que

prefieren los sistemas de educacién a distancia.

Al respecto resulta importante decir que: La educacion es clave en
la capacitacion de los recursos humanos y en el desarrollo de las
regiones, pero requiere considerar ciertas correlaciones en lo
relativo a las nuevas realidades socioculturales locales y globales
si se buscan impactos en la poblacion realmente positivos”
(Garcia, 2009, p. 12).

Benito et al, 2005, aunque referidos al Espacio Europeo de
Educacion Superior pero que también es aplicable a paises
latinoamericanos como México, mencionan que hay que preparar
a los estudiantes para el mundo de mafiana que en realidad es
hoy, por lo que se debe propiciar un coaprendizaje, trabajar
interdisciplinariamente en la solucion de casos, con una auto y
coevaluacion, ademas de una evaluacion de 360° que es integral
en donde participan los compafieros que tienen relacion a nivel
horizontal y vertical, asi mismo desarrollar en los educandos un

aprendizaje autonomo y darles confianza en que cuentan con los
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elementos para solucionar problemas, adquiriendo el docente un

papel de preparador.

De ahi que la educacion a distancia surge como ese modelo
pedagdgico que beneficia y puede atender casi a toda persona
que la requiere, preparando a los educandos para hacer frente al
hoy y al mafiana. Para Chan y Pérez, 2003, el proceso de la
educacion en linea, desde el punto de vista comunicacional, debe
desarrollar en los educandos los principios de la autogestion, la

creatividad, la significacién y la participacién.

La educacion a distancia se desarrolla no solo en ambientes
fisicos de manera presencial o no presencial, sino en entornos
virtuales, lo que ofrece oportunidad de especializaciéon o
complementaciéon profesional, pero no necesariamente garantiza

efectividad en el mercado laboral.

Asi que de acuerdo a Diéguez y Becerra (2007), la modificacion
del paradigma educativo actual del siglo XXI, se requiere hacerlo
de manera mas eficiente, en la que se pueda abordar la
problematica social en general vy, particularmente, lo
correspondiente a la educacion y que se traduce en la capacidad
para enfrentar las adversidades y de esta forma “incidir en el

desarrollo humano a través de la educacioén”.

Es la capacidad de las personas y de los pueblos de “rebotar a
pesar de circunstancias que los derrumban” o sea, la “capacidad
de sobreponerse a las adversidades, por una parte, y por la otra,

construir sobre ellas” (pp. 69-70).
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2.4.3 Concepto de Educacion a Distancia

De acuerdo a Garcia, 2001 con el concepto open learning
(aprendizaje abierto) se trata de diferenciar los procesos de
ensefianza-aprendizaje recintual de los que acaecen fuera de las
aulas, concediendo a los estudiantes mayor autonomia y auto
direccibn en su aprender. McKenzie (1979: 17) ya matizaba
entonces el concepto de ensefianza abierta, usado en el Reino
Unido para calificar a la Open University, considerandola como
‘mano abierta, abierto de par en par; casa abierta”. En contraste
con cerrado, abierto sugeria la reduccion o supresion de

restricciones de ingreso, exclusiones y privilegios.

En realidad, el rasgo mas caracteristico del adjetivo abierto es el
de ausencia de requisitos para el ingreso de los alumnos. Es cierto
gue esta circunstancia se viene cumpliendo hoy en un porcentaje
reducido de las instituciones de ensefianza a distancia que

imparten estudios reglados u oficiales.

Si relacionamos el concepto educaciéon a distancia con el de
aprendizaje abierto considerandolos como complementarios,
Rumble (1989) apunta que estos dos términos no se suelen usar
de forma precisa. Segun este autor, educacion a distancia es un
método de educacion que difiere del de la educacion presencial,
mientras que el aprendizaje abierto describe la naturaleza de la
educacion ofrecida, sea ésta presencial o a distancia. En otro
trabajo posterior, el mismo Rumble ( 1991) sefala que el rasgo de
apertura no tiene intrinsecamente nada que ver con la educaciéon a
distancia que es moralmente ambivalente ya que, por ejemplo,
puede promover tanto aprendizaje abierto como aprendizaje
cerrado. A pesar de todo, este autor considera que los dos

conceptos tienen un cierto nimero de caracteristicas comunes.
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Para Garcia, 2001 la enseflanza a distancia es un sistema
tecnolégico de comunicacion bidireccional (multidireccional), que
puede ser masivo, basado en la accidn sistematica y conjunta de
recursos didacticos y el apoyo de una organizacion y tutoria que,
separados fisicamente de los estudiantes, propician en éstos un

aprendizaje independiente (cooperativo).

Metodologia de ensefianza donde las tareas docentes acontecen
en un contexto distinto de las discentes, de modo que éstas
resultan, respecto de las primeras, diferidas en el tiempo, en el

espacio o en ambas dimensiones a la vez. (Sarramona, 1991).

Para nosotros la Educacion a Distancia es un Sistema de Soporte
al Aprendizaje orientado a la profesionalizacibn o
complementacion profesional, que requiere de un soporte (fisico o
virtual), y de un apoyo del tutor que garantice el aprendizaje del

estudiante.

La educacién a distancia es una modalidad educativa que también
se puede considerar como una estrategia educativa que permite
gue los factores de espacio y tiempo, ocupaciéon o nivel de los
participantes no condicionen el proceso ensefianza-aprendizaje. El
aprendizaje es un proceso dialdégico, que, en educacion a
distancia, se desarrolla con mediacion pedagdgica, que esta dada
por el docente que utiliza los avances tecnoldgicos para ofrecerla

(Vasquez, Bongianino y Sosisky 2006).

Principios de la Educacion a Distancia

Durante el proceso de evolucion de la educacion a distancia, se
han tomado en cuenta diversos aspectos que han orientado la
educacion permanente, asi, el SENA (Servicio Nacional de
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Aprendizaje) de Colombia, propone los siguientes principios que

bien pueden orientar el desarrollo de la educacion a distancia:

a. Personalizacion: facilita el desarrollo de las capacidades del
usuario.

b. Autonomia: permite al estudiante la autogestion y el
autocontrol de su propio proceso de aprendizaje.

c. Integralidad: Incluye los aspectos cientificos y tecnolégicos,
ademas de los humanisticos y sociales.

d. Permanencia: desarrolla en los estudiantes actitudes,
habilidades y destrezas de manera permanente en su vida.

e. Integracion: vincula la teoria con la practica como elementos
continuos del proceso de aprendizaje.

f. Diferencialidad: respeta las caracteristicas individuales de
cada estudiante, la edad, nivel académico, habilidad para
aprender, experiencias, etc.

g. Flexibilidad: se adecua para responder a las necesidades,
condiciones, aspiraciones e intereses de los estudiantes.

h. Autoevaluacion: estimula el desarrollo de la capacidad

autoevaluativa de las personas.

Para nosotros, la Educacion a Distancia en los tiempos modernos

y competitivos que hoy vivimos, debe cumplir cuatro principios?:

a. Atencidon a la diversidad: Se refiere a que todo sistema de
educacion a distancia, debe tener en cuenta que existen
diferentes estudiantes y con diferentes habilidades, por lo que
no puede ser un sistema estandarizado, sino flexible, y que
brinde oportunidad de aprendizaje a cada estudiante segun sus

condiciones.

3 Propuesta sugerida por el autor en base a la experiencia en entornos virtuales de aprendizaje.
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b. Atencién a la tecnologia: Se refiere a que la educacién a
distancia tiene que hacer uso de las herramientas tecnoldgicas
para desarrollarse, de otro modo no se concibe cémo podria
cumplir su finalidad en condiciones diferentes a la educacion

presencial.

c. Atencién a la competitividad: Esta referido a que no puede
haber un sistema educativo en estos tiempos, que soélo se
ocupe de formar para un fin determinado; si el sistema no
genera competitividad profesional, social y econdmica,
entonces es un sistema instructivo y carente de sostenibilidad

en el mercado.

d. Atencidon a la innovacién: Esta referido a que todo sistema
educativo tiene que reconstruirse una y otra vez, con la
finalidad de atender los cambios que surgen en la sociedad, de
esta manera esta garantizado el producto que ofrece al

mercado.

2.4.5 Caracteristicas de la Educacién a Distancia

Segun Garcia 2001, sefiala que las caracteristicas del sistema

convencional, no difiere mucho del sistema a distancia

a. Separacion profesor-alumno: consiste en la separacion
espacial y temporal entre el profesor y el estudiante que impide
esa relacion y contacto fisico necesario en el sistema

convencional.

b. Organizacion de apoyo-tutoria: en gran parte de los programas
a distancia han existido oportunidades para reuniones
presenciales, a través de las tutorias grupales, con finalidades
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de fomentar la socializacion, la interaccion y de aprovechar las

posibilidades didacticas que ofrece el grupo (Keegan, 1986:49)

Aprendizaje independiente y flexible: Esta independencia la
podemos entender desde dos perspectivas (Moore y Kearsly,
1996), en primer lugar como independencia con respecto al
instructor en las dimensiones espaciotemporales en que
sucede el acto de ensefar-aprender a la que ya nos hemos
referido. En segundo término se destaca el hecho que ahora
agui mas nos interesa, el de que el estudiante toma decisiones
en torno a su propio proceso de aprendizaje. Se trataria de una
independencia forzada como resultado de su separacion
espacial del profesor, pero que posteriormente se convirtié en

rasgo caracteristico de esta modalidad educativa.

Comunicacion bidireccional: esto se garantiza cuando el
docente apoya al estudiante en las reuniones de tutoria, 0 en
los foros participativos que se dan a través del soporte

tecnoldgico.

Enfoque tecnolégico: se necesita en los sistemas a distancia el
uso de los procesos, a fin de responder con mayor precision y
rapidez a las situaciones que surgen en el proceso de

aprendizaje.

Comunicacion masiva: es necesario y significativo en los
sistemas a distancia, mayor es su eficacia si se trabajan en

entornos virtuales de aprendizaje.

Procedimientos industriales: la consideracion de la ensefianza
a distancia concebida como un sistema de naturaleza cuasi

industrial se la debemos a Peters (1983). Este autor estima que
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la produccion y distribucion de materiales de aprendizaje para
masas estudiantiles y la administracién y coordinacion de las
actividades de alumnos dispersos geograficamente con sus
respectivos tutores implican la aplicacion de procedimientos
industriales en cuanto a la racionalizacion del proceso, la

division del trabajo y la produccién en masa.

2.4.6 Diferencias entre educacion a distanciay presencial

La educacion a distancia y la educacién presencial tienen

caracteristicas propias. Segun Garcia 2001, existen dos conceptos

muy debatidos en los ultimos lustros distancia-abierta y poniendo

el énfasis en el que aprende, mas que en el que ensefia. En los

tltimos afios se utiliza en el campo educativo mas el término

aprendizaje que ensefianza, esto debido a que la atencion y la

preocupacion estan centradas en la persona, y en el logro del

aprendizaje.

Garrison (1989), sin embargo, destaca los siguientes rasgos para

identificar procesos de educacién a distancia:

La educaciéon a distancia implica que la mayor parte de la
comunicacién entre profesor y estudiante ocurre de forma no
contigua.

La educacion a distancia debe considerar la comunicacion de
dos vias entre profesor y estudiante para soportar el proceso
educativo.

La educacion a distancia usa tecnologias para mediar la

necesaria comunicacion bidireccional.
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También so6lo tres caracteristicas de esta forma de ensefar, nos

muestra Sherry (1996) como sefias de identidad de la educacion a

distancia:

= Separacion del profesor y alumno en el espacio y/o en el

tiempo.
= Estudio

independiente controlado voluntariamente por el

estudiante, como mas importante que la propia separacion del

profesor.

= Comunicacion no contigua entre estudiante y profesor,

mediada a través de recursos impresos u otras formas de

tecnologia.

Finalmente Mejia 1984, nos muestra lo que no deberia ser la

docencia presencial y lo que deberia ser la docencia a distancia en

el siguiente cuadro:

Cuadro N° 2

DIFERENCIAS ENTRE LA DOCENCIA PRESENCIAL Y LA
TUTORIA EN LA EDUCACION A DISTANCIA

PROFESOR (educacion

presencial)

TUTOR (educacién a distancia)

Puede desarrollar su labor con

base en un conocimiento

bastante general acerca de sus

alumnos y suplir, con su

observaciéon directa, lo que

ignora de ellos.

Necesita para efectuar su
trabajo, un buen conocimiento
de (edad,
ocupacion, nivel
de

expectativas,

los estudiantes

socioecondémico, habitos
estudio,
estudiar,

motivaciones para

etc.).
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Es el centro (o al menos, suele
serlo) del proceso ensefianza-
aprendizaje. Expone durante la
mayor parte del tiempo (o todo

Gira alrededor del alumno, que

es el centro el proceso

enseflanza-aprendizaje. Atiende

las consultas del alumno,

el tiempo). llevandolo a que hable la mayor
parte del tiempo.
Es la fuente principal de | Materiales Impresos y

informacion. Impresos, medios
audiovisuales y laboratorios son

un apoyo para su labor.

audiovisuales son las fuentes
principales de informacion. El
tutor guia, orienta y facilita su

utilizacion.

El proceso ensefianza-

aprendizaje requiere su

presencia su presencia fisica en

Coincide sélo algunas veces
con el estudiante en el mismo

tiempo y lugar. El estudiante

el aula, en el mismo tiempo y | puede prescindir de su
lugar con el estudiante. presencia para aprender.

Desempefia funciones poco | Realiza mdltiples funciones:
dispersas, claramente | docente, administrativa,
estipuladas. orientadora, facilitadora.

Le basta un conocimiento | Requiere un buen conocimiento
somero de la institucibn a la |de la institucion para poder

cual presta sus servicios.

conocer al estudiante y atender

sus dudas y solicitudes.

Tiene un estilo de ensefanza

establecido.

Esta en proceso de desarrollar

un nuevo estilo del docente.

Es responsable de todos los
aspectos del curso que ensefia
(disefio, contenido,
organizacién, evaluacion, tipo y
frecuencia, calificaciones,

supervision del alumno).

Tiene poca o0 ninguna influencia
sobre estos aspectos (aunque
con su realimentacion puede
influir en ellos). El énfasis de su

labor estriba en otras areas.
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Desarrolla en clase la mayor
parte del proceso ensefianza-

aprendizaje.

Atiende al alumno cuando este
lo solicita y s6lo da ayuda al

estudiante cuando la necesita.

Determina el ritmo de avance
de cada clase y del curso en

general.

Sigue el ritmo que impone el
de

parametros académicos).

alumno (dentro ciertos

Mantiene contactos cara a cara
con el alumno (una o mas veces

por semana).

Establece contacto visual en
forma esporadica, pero puede
desarrollarlo

por escrito vy

telefébnicamente.

Tiene libertad para hacer
digresiones o introducir temas
nuevos, pues fija o modifica los

objetivos de aprendizaje.

Guia a través de un curso
definido y diseflado por otros
con el fin de ayudar al logro de
objetivos sobre los cuales no

ejerce control.

Asume que los estudiantes
saben estudiar y no efectla
acciones dirigidas a ensefarles

a estudiar.

Asumen que los estudiantes
necesitan aprender a estudiar
por si mismos, solos y los

ayuda en ello.

Puede evaluar de acuerdo con
su percepcion de como anda el

grupo de alumnos.

Evalla (si le compete hacerlo)
de acuerdo con parametros y

procedimientos establecidos.

Elabora, controla y corrige los

Administra examenes

examenes. elaborados por otros (o por él
mismo).

Da realimentacion inmediata. Brinda informacién de retorno
diferida.

Procura, en muchos casos,

resolver las dificultades a los

estudiantes.

Orienta, en muchas ocasiones,
con respecto a cdmo solucionar

los problemas.

Se encuentra con alumnos que,

Se encuentra con alumnos que
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2.4.7

por lo general, deben ir a clases

y a quienes debe tomar lista.

asisten voluntariamente a las

tutorias presenciales.

Entra en contacto con un

alumno que asiste a clases,
para ver qué es lo importante,
tomar

apuntes vy luego

estudiarlos.

Atiende a un alumno que se
supone ha estudiado y que lleva
consultas para sacar el mayor

provecho a la interaccion.

Va al aula a dictar una clase
(mas o menos dinamica) que

motive y ensefie.

Va a atender consultas y a
orientar al alumno para que le
saque el mejor partido a los

materiales de estudio.

Se considera bueno, si logra

superar con las actividades de

Es bueno si logra ensefiar a sus

alumnos a superar sus propias

enseflanza las dificultades de | dificultades.
los estudiantes.
Atiende en horas de trabajo | Atiende también en horas

normales y casi exclusivamente

en el aula de clase.

diferentes a la de la jornada

habitual, en lugares distintos
(oficina, casa), y por diversos

medios.

Fuente: Tomado de Mejia, 1984.

Componentes del Sistema de Educacién a Distancia

La propuesta considera los componentes que interaccionan en la

realidad educativa:

v El tipo de alumnos destinatarios de la formacién.

v El tipo 0 modalidad de comunicacion didactica de que se puede

disponer dentro de la norma o modelo educativo propuesto.
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v' El tipo de estructura organizativa en el que se integra su
docencia.
v El tipo de tareas docentes que expresamente se le requieren

dentro de la modalidad educativa disefada.

2.4.8 Elementos del Sistema de Educacion a Distancia

Para nuestro caso hemos convenido en identificar y precisar que,
son seis los elementos que intervienen en el proceso de educacion

a distancia*:

a. El estudiante: es el que recibe el servicio y el que asume el
compromiso de realizar las tareas y actividades de aprendizaje
sugeridas.

b. EI docente: es el profesional que ejerce la labor de
ensefianza, planifica y desarrolla las sesiones, apoyado en

guias y manuales auto instructivos.

Moreno 1980, sostiene que las funciones basicas del profesor
a distancia son las mismas que el profesor convencional, pero

con diferentes niveles de especializacidon. Asi propone:

Cuadro N° 3

NIVELES DE ESPECIALIZACION DEL PROFESOR A
DISTANCIA

Especializacion Descripcion

o Debido a la necesidad de afrontar altos
a) Planificacion L
grados de tecnificacion con programas y

* Propuesta sugerida por el autor de esta tesis en base a su experiencia en entornos virtuales de
aprendizaje (EVA).
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planteamientos estructurales y

organizativos diferentes.

b) Elaboracion
del material

didactico

Los mensajes educativos tienen una
especificidad propia, sobre todo en lo
referente al canal de transmision. Ello
exige un mayor grado de especializacion

en los diversos medios.

c) Orientacion

La necesidad de wuna orientacion
personalizada nadie la pone en duda. Esta
funcién especializada se reserva al

profesor tutor.

d) Evaluacién

Actividad que puede ser o no realizada por
la misma persona que disefid el proceso o
por la que elabord los materiales, o por
quien dirige el aprendizaje. En cualquier
caso requiere conocimientos

especializados propios.

Fuente: Tomado de Moreno, 1980.

Los programas: conjunto de contenidos y metodologias que

responden a una demanda del mercado laboral y al perfil que

se busca en el profesional.

Ko y Rossen (2001) ofrecen una definicion muy sencilla de la

ensefanza en linea: ... es una forma de educacion a distancia,

un proceso que incluye cursos dictados a través de correo

electrénico, video, o conexion via teléfono o TV por satélite —

cualquier forma de aprendizaje que no implique la clase

tradicional en la cual los estudiantes y el instructor deben estar

en el mismo lugar al mismo tiempo.
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Anade Salmon (2002) que

la ensefanza en linea se

fundamenta en la Comunicacion mediada por el computador

(CMC), y que “...la CMC sirve a la gente en casi cualquier

lugar, porque los participantes solo necesitan tener acceso a un

computador, una conexién de red y clave, un modem y una

linea de teléfono para participar”.

En cuanto al aprendizaje en linea, Weller (2000, p.p. 64-75)

sefala sus fundamentos:

Por su parte, Kearsley (2000, p.p.

caracteristicas de la educacion en linea:

Constructivismo

Aprendizaje basado en recursos
Aprendizaje colaborativo
Aprendizaje basado en problemas

Aprendizaje situado

Colaboracion

Conectividad

Centrado en el estudiante
Sin limites de lugar y tiempo
Comunidad

Exploracion

Conocimiento compartido
Experiencia multisensorial
Autenticidad

4-10) menciona las

Los materiales: conjunto de recursos impresos o virtuales que

contienen los campos tematicos y las actividades a desarrollar.

El soporte administrativo: es el conjunto de procesos y

espacios que organiza el sistema de educacion a distancia.
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f. El soporte tecnoldgico: es el conjunto de herramientas o
plataformas que se disponen para la realizacibn de las
sesiones de ensefianza y aprendizaje, asi como las tutorias,
las actividades participativas, las discusiones, el envio de

trabajos, las evaluaciones, etc.

Segun Lara (2003) la evaluacion asistida por el computador

consiste en el empleo del computador en algin momento del

proceso de evaluacion, tales como:

= Distribucién, andlisis y puntuacion de los trabajos y
examenes.

= Andlisis de los datos.

» Almacenamiento, analisis e informe en la ejecucion.

= Analisis y transferencia de la informacion de la evaluacion a

través de la red.

De esta forma propone la completa automatizacion del proceso
evaluativo. En cuanto a los tipos de preguntas frecuentemente
utilizados en la evaluacion en linea, es interesante destacar
gue en una revision realizada de 18 herramientas, Lara
encontr6 los siguientes tipos de preguntas empleadas:
Seleccién multiple, Respuesta breve, Respuesta mdltiple,
verdadero-falso, Gréficos interactivos, Generacién automatica
de items (calculo), Corresponder, Explicar, Ordenar, Recolocar

frases.

2.49 Lacalidad

Para hablar de calidad debemos tener en cuenta desde que
enfoque nos vamos a referir al término, diversos autores tienen
posiciones distintas entre ellos por lo que debemos considerar que

la definicion de calidad no es Unica, sino que tiene diversas
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connotaciones segun el contexto y ambito en el que se le utiliza.
Puede considerarse las siguientes aproximaciones al término
como calidad asociada a la satisfaccion, calidad a partir de rasgos
de mejora continua, calidad como logro de metas y obijetivos,
calidad como transformaciones que garantizan un resultado,
calidad como estandares de un proceso, calidad como sistema de
gestion, calidad como sello de confianza, calidad como imagen
organizacional, calidad como estructura organizativa, calidad como

gestion estratégica, calidad como servicio, entre otros.

Para nuestro caso sera importante precisar qué debemos entender
por calidad en educacion en la gestion educativa. De esta manera
coincidimos con afirmar que “la gestion educativa se concibe como
el conjunto de procesos, de toma de decisiones y realizacién de
acciones que permiten llevar a cabo las practicas pedagdgicas, su
ejecucion y evaluacion” (Botero, 2009). A partir de esta afirmacion
podemos decir que la calidad en educacion puede entenderse
como la intervencién en esos procesos que conducen a la mejora
de sus resultados que son las practicas pedagdgicas y de gestion

inclusive.

Para Martinez 2014, la calidad educativa se presenta como una
cuestion socialmente problematizada en la que el Estado
interviene a través de sus politicas educativas, la cual influye en

todo el sistema educativo.

Salas 2003 sefiala que la consolidacion de un sistema de gestion
para la calidad depende tanto del marco normativo como de la

capacidad y disposicion de los agentes involucrados.

Es importante también tener en cuenta la calidad asociada al

servicio educativo, ya que nuestra investigacion se centra en

53



recoger lo que los estudiantes perciben dentro del término calidad,
en el servicio educativo que vienen recibiendo. Los estudiantes de
la OPE Arequipa vienen a ser los usuarios y consumidores del
servicio de educacion a distancia, por ello que dentro de la calidad
asociada a la satisfaccion vienen a ser los clientes de la

Universidad.

Conviene distinguir servicio de servicio educativo, el primero esta
mas en relacion al modelo calidad como resultado de la
satisfaccion con un bien o servicio, mientras que el otro esta
referido a la calidad en relacién a la mejora continua, puesto que
es un proceso que se va dando en un periodo largo de formacion

profesional.

Asi puede entenderse el servicio al usuario como la atencién que
se brinda a una persona u organizacion para cubrir su expectativa
o demanda en relacion a un bien producido o servicio entregado. Y
cuando hablamos de calidad del servicio nos tendremos que referir
ineludiblemente a la relacion que existe entre esa entrega y la
conformidad en su recepcién por parte de nuestro consumidor,

cliente o usuario.

La universidad a través de la OPE Arequipa brinda un servicio
educativo al estudiante, que como ya dijimos es su cliente. Por lo
gue para nuestro caso sera muy conveniente hablar de servicio al

cliente.
Para Peel 1993, servicio al cliente es aquella actividad que

relaciona la empresa con el cliente, a fin de que éste quede

satisfecho con dicha actividad.

54



Horovitz 1990, servicio al cliente es el conjunto de prestaciones
gue el cliente espera ademas del producto o servicio basico, como

consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo.

Es por ello que el servicio educativo de educacion a distancia se
centra en un modelo de atencién al usuario a través de la OPE
Arequipa, que atiende la necesidad de los estudiantes en relacion
al servicio que necesitan, si bien no es integral la atencion, pues
existen situaciones tanto administrativas como pedagdgicas que
se deben tramitar a la sede central, pero las tareas esenciales se

brindan en la sede descentralizada.

Lovelook 1990, afirma que el servicio al cliente implica
interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo, y debe disefar, desempeiar y
comunicar en base a dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la

eficiencia operacional.

Es aqui donde identificamos la relacion calidad con satisfaccién en
los estudiantes, que han sido parte de nuestra investigacion, pues
ellos tienen una manera particular de percibir estos dos objetivos,
por un lado la satisfaccion que encuentran o no en el servicio que
reciben, y por otro la eficiencia operacional que observan en base
a sus interacciones personales que se establece en la sede
descentralizada a los largo de sus estudios, en relacion a las
situaciones administrativas en las que interviene como parte de la

relacion empresa (universidad) y cliente (estudiante).

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), citado por Duque
2005, las caracteristicas de los servicios como intangibilidad,
heterogeneidad e inseparabilidad, implican cuatro consecuencias
importantes en el estudio de la calidad del servicio:
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» La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la
de los bienes.

» La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor
variabilidad de su calidad y, consecuentemente, a un riesgo
percibido del cliente mas alto que en el caso de la mayoria
de bienes.

= La valoracién (por parte del cliente) de la calidad del servicio
tiene lugar mediante una comparacién entre expectativas y
resultados.

» Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los
resultados como a los procesos de prestacion de los

servicios.

A patrtir de estos aportes hemos organizado nuestro instrumento
de recoleccién de la informacion, en relacion a las percepciones,
expectativas y actitudes que tienen los estudiantes de educacion a
distancia en relacién a la valoracion que dan como clientes de la

calidad del servicio que reciben en la OPE Arequipa.

Del mismo modo debemos definir qué se entiende por calidad, un
término bastante utilizado en nuestra investigacion, para nuestro
caso calidad asociado a satisfaccion por ser nuestro ambito de
estudio un espacio comercial de un servicio recibido. Nuestro afan
no es investigar propiamente esta satisfaccion, sino solo recoger
informacion de los estudiantes a fin de identificar situaciones de

mejora y sugerir las propuestas de cambio a la OPE Arequipa.
Gronroos 1994 citado por Dugue 2005, reconoce que la linea que

separa las evaluaciones de la calidad de las otras tendencias de

evaluacion de experiencias de servicio no esta muy bien definida.
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Por ello nos centraremos sustancialmente en el término calidad.
Para Deming 1989, calidad es traducir las necesidades futuras de
los usuarios en caracteristicas medibles; sélo asi un producto
puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio
que el cliente pagard; la calidad puede estar definida solamente en

términos del agente.

Ishikawa 1986, sefala que la calidad significa calidad del producto,
calidad del servicio, calidad del trabajo, calidad de la informacién,
calidad del proceso, calidad de la gente, calidad del sistema,

calidad de la compaiiia, calidad de objetivos, etc.

Drucker 1990, afirma que la calidad no es lo que se pone dentro
de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta

dispuesto a pagar.

Esta udltima definicion es la nos alentdé a investigar en las
percepciones, expectativas y actitudes de los estudiantes en
relacion a la calidad del servicio de educacion a distancia, pues al
ser parte del proceso tanto como consumidor del servicio y como
beneficiario de la formacién profesional, existen mayores
justificaciones para analizar la informacién obtenida de ellos a fin
de generar situaciones de mejora del sistema de educacion a
distancia de la OPE Arequipa.

No debemos olvidar que existe una mirada del servicio como
consumidor (mirada subjetiva) y la del productor (mirada objetiva),
pero ambas maneras de ver el servicio tienen que llegar a un
punto comun para hablar de satisfaccion, ese punto en comdn es
la situacion de mejora, que perciben los estudiantes y que
implementan los productores, de lo contrario el consumidor y el

productor estarian siempre en contradiccion sobre el servicio que
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los relaciona. La calidad del servicio es el ajuste del servicio
entregado a los consumidores con sus expectativas. (Lewis y
Booms, 1983).

Para tener una guia de elementos que intervienen en el proceso
de la gestion de la calidad del servicio a los clientes, es importante
definir las dimensiones o aspectos que involucra esta relacion

entre productor y consumidor.

Garvin 1984, resalta ocho dimensiones de la calidad como un
marco de referencia para el analisis de la planificacion estratégica:
= Desempeio

» Caracteristicas

= Confiabilidad

=  Apego

» Durabilidad

= Aspectos de servicio

= Estética

= Calidad percibida

Aqui puede visualizarse las dimensiones de la calidad que en
nuestro caso han sido tomadas en cuenta en nuestros indicadores,

como beneficios y desempeifio.

Drucker 1990, establece seis niveles de evaluacion del
desempefio de una organizacién de acuerdo con la satisfaccion

obtenida.

» Fiabilidad: brindar el servicio de forma correcta desde el primer
momento.
» Seguridad: Preocupacion por darle al cliente la mayor

satisfaccion.
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» Capacidad de respuesta: Disposicion que se muestra para
ayudar a los clientes.

= Empatia: Disposicion de la organizacion para brindar una
atencion personalizada a los clientes.

» Intangibilidad: Capacidad de produccién de servicio en su
totalidad, no quedarse en el inventario.

» Interaccion humana: Participacion del cliente en la elaboracion

del servicio.

En esta propuesta se consideran los niveles de evaluaciéon del
desempefio, que para nuestro caso fue uno de los indicadores del
instrumento, asi, podemos establecer un cuadro de
correspondencia entre los niveles de evaluacién del desempefio
de una organizacién y los items del instrumento utilizado para

recoger la informacién en la investigacion.

Cuadro 4

RELACION ENTRE NIVELES DE EVALUACION DEL
DESEMPERNO E INSTRUMENTO APLICADO

Niveles de evaluacion Parte del items del
del desempefio instrumento instrumento

Fiabilidad I 1,3
Seguridad Il 6,7
Capacidad de respuesta Il 2,4,5
Empatia vV 1,2,3,4,5,6,7,8
Intangibilidad I 1,2,3,4,5,6
Interaccion humana I 8

Fuente: Elaboracion propia.
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Si bien no existe una correspondencia plena de los items del
instrumento con los niveles, pero si se puede evidenciar la relacion
de inclusion que hemos querido desarrollar para tomar dicho

referente en nuestra investigacion.

Parasuraman, Zeithaml y Berry 1985, afirman que la calidad del
servicio se produce entre un cliente y los elementos de la
organizacién de un servicio, y proponen tres dimensiones de la

calidad:

» Calidad fisica: Se refiere a los aspectos fisicos del servicio que
se brinda.

= (Calidad corporativa: Esta referido a lo que afecta a la imagen
de la organizacion.

» Calidad interactiva: Esta referido a la interaccion entre el

personal y el cliente, asi como entre clientes.

A partir de esta propuesta podemos afirmar que el instrumento que
se ha elaborado, trata de atender los tres tipos de calidad, pero
s6lo desde la percepcion de la calidad, expectativa de la calidad y
actitudes de la calidad en los estudiantes, no es nuestro objetivo
desarrollar y profundizar en esas dimensiones en la OPE
Arequipa.

Finalmente vamos a considerar el modelo de la imagen formulado
por Gronroos 1994, citado por Duque 2005, donde relaciona la
calidad con la imagen corporativa, la calidad percibida por los
clientes es la integracién de la calidad técnica (que se da) y la
calidad funcional (como se da), y éstas se relacionan con la

imagen corporativa.
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Grafico N° 2 Modelo Nérdico de la Calidad

Percepcian de la
calidad del servicio

Servicio
Esperado

Percepcion
del servicio

Imagen

Calidad Técnica Calidad Funcional

iQua? AComo?

Fuente: Tomado de Duque 2005, Revista Innovar.

2.4.10 La calidad para la SUNEDU

De acuerdo al D.S. N° 016-2015-MINEDU, la reforma para la
construccion de un sistema de aseguramiento de la calidad (SAC)
en las universidades supone un conjunto de mecanismos que
tienen como principal objetivo lograr que la universidad cumpla
con estdndares béasicos de calidad, que sean superados

constantemente en la busqueda de la excelencia académica.

En ese sentido la politica debe ser revisada quinquenalmente,
permitiendo asi evaluar y conducir, en funcién a resultados y al
diagnédstico de la educacion superior universitaria el proceso de
maduracién institucional del SAC. El proceso de reforma debe
permitir la innovacion y la mejora constante del SAC, balanceando
la rigidez de la normativa aplicable con la flexibilidad al cambio
propia de la implementacion de politicas para el desarrollo y

aseguramiento de la calidad.
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» Informacién confiable: Informacion disponible y accesible para
todos los actores del sistema universitario, es una prioridad
central de la politica, en tanto permite hacer visibles los
actores, insumos, procesos Yy resultados de la prestacion del

servicio educativo superior universitario.

» Fomento para mejorar el desempefio: Conjunto de medidas
dirigidas principalmente por el Estado orientadas a la
promocion y consolidacion de una cultura de calidad y de

mejora continua de todo el sistema universitario.

= Acreditacion para la mejora continua: La garantia socialmente
reconocida que brinda el Estado sobre la calidad de una
institucion, un programa o una carrera conducente a obtener un
agrado académico. Constituye un reconocimiento publico y una
accion de transparencia y rendicion de cuentas relacionada al

nivel de calidad de la prestacion del servicio educativo.

» Licenciamiento como garantia de condiciones bésicas de
calidad: Proceso obligatorio a cargo de la SUNEDU como la
verificacion y control de las condiciones basicas de calidad que
permite autorizar la provisién del servicio educativo superior

universitario.

Calidad es el logro de propositos declarados por las instituciones
de educacion superior, en la medida en que éstos incorporen tanto
los elementos provenientes del medio externo (consistencia
externa) como los provenientes de su propia misién, principios y
prioridades (consistencia interna). Combina por tanto el
cumplimiento de los propésitos declarados con la pertinencia de
dichos propdsitos, en funcion de la mision institucional y las
normas vigentes. (SINEACE, 2017).
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CAPITULO Il
METODOLOGIA Y
RESULTADOS



3.1.Enfoque metodologico

3.1.1.

3.1.2.

Nivel de investigacién

La investigacion es no experimental y de nivel aplicada.

Tipo de Investigacién
La investigacion es de tipo cuantitativo, responde a un estudio
descriptivo prospectivo de corte transversal, en el que se

indaga la incidencia de una o mas variables en una poblacion.

Los disefios de investigacion transversal recolectan datos en un
solo momento o tiempo Unico. Su propdsito es describir
variables, y analizar su incidencia e interrelacion en un

momento dado (Herndndez, Fernandez y Baptista 2008).
El disefio a utilizar en el estudio es el siguiente:
» Tipo: Prospectivo

= Corte: Descriptivo
» Disefio: M O

3.1.3. Validez y fiabilidad de la investigacion

Para ello se ha validado estadisticamente el instrumento,
utilizando el estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach con un

resultando de 0.6, resultando confiable.

Segun Garcia y otros (2001: 154), la fiabilidad hace referencia
a la precision en la medida, a la concordancia, al grado de
consistencia interna entre dos tipos o0 conjuntos de
puntuaciones hallados de forma independiente, por ello se

puede expresar en funcidén de un coeficiente de correlacion.
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3.2.Definicién de variables

3.2.1. Variable Independiente

» Datos Sociodemograficos

3.2.2. Variable Dependiente

Percepciones hacia la mejora de la calidad del servicio
educativo de educacion a distancia.
Expectativas hacia la mejora de la calidad del servicio
educativo de educacion a distancia.
Actitudes hacia la mejora de la calidad del servicio

educativo de educacion a distancia.

3.3.Definicion operacional de las variables

a. Percepcién de la calidad del servicio: Es la situacién que tiene

presente la persona de una situacion o hecho que ocurre en un

momento determinado. Para el recojo de datos se ha considerado

los siguientes indicadores?®:

Beneficios
Satisfaccion
Desempefiio
Utilidad

b. Expectativa de la calidad del servicio: Es la posicidbn que

refiere la persona de lo que desea o espera alcanzar a partir de

una situacion determinada. Para el recojo de datos se ha

considerado los siguientes indicadores:

Beneficios
Satisfaccion
Desempeiio
Utilidad

5> Los indicadores consideran los aspectos mas significativos identificados en la prueba piloto.
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c. Actitud de la calidad del servicio: Es la forma en la que
responden las personas ante una situacion determinada. Para el
recojo de datos se ha considerado los siguientes indicadores:

= Beneficios

= Satisfaccién
= Desempefio
= Utilidad

3.4.Poblacién y muestra
Universo: 640 estudiantes
Muestra: Estadistica
Nivel de confianza (1- a): Habitualmente 95% o 99%. Probabilidad

complementaria al error admitido (a). (Vélez 2001).

3.5.Calculo del Tamarfio de la Muestra

Tamafio de la muestra para la poblacion finita y conocida:

Z/ N-pq
TEON-D+Z7 pq

Donde:

Za=005= 1.96

N = 640

P=0.5

q=1-05=0.5

| =0.05

Aplicando la féormula se obtiene el valor de n:

n= 614.656 = 240

2.5579
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3.6.Técnicas de recoleccién de Datos
Para el estudio se ha utilizado la técnica de la encuesta, para lo cual
se ha elaborado un cuestionario organizado en cuatro partes, los
datos sociodemograficos, las percepciones, las expectativas y las
actitudes de los estudiantes usuarios.

3.7.Resultados de la Investigacion

De acuerdo a la informacién procesada de los cuestionarios, hemos

agrupado los resultados en tres partes:

a. Respecto a las variables sociodemograficas

Tabla 1
Estudiantes por edad y centro laboral
Trabajo
) ) ) Total
Publico Privado ONG Independiente
R t 7 4 0 4 15
Dei7a2s coueno
% del total 2,8% 1,6% 0,0% 16%  59%
Recuento 17 27 0 8 52
De 2
©26335 o del total 67%  10,6% 0,0% 31%  20,5%
Recuento 32 36 0 3 71
Edad pe 36a45
eba %deltotal  12,6%  14.2% 0,0% 12%  28,0%
Recuento 53 11 4 4 72
De46ass o ieltotal  20.9% 4,3% 1,6% 16% 283%
De 56 & més Recuento 14 24 0 6 44
% del total 5,5% 9,4% 0,0% 24% 17,3%
Recuento 123 102 4 25 254
Total
% del total 48.4%  40,2% 1,6% 9,8% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Se aprecia en la tabla 1 que la mayoria de estudiantes
encuestados provienen del sector publico y del sector privado, sin
embargo existe un considerable 9.8% que tienen un trabajo
independiente, lo que muestra la atencion de la demanda de

formacion profesional que cumple la Educacion a Distancia.
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Asi mismo la mayor cantidad de estudiantes (143) son de los
grupos de edad entre los 36 y los 55 afios, o que nos debe hacer
pensar en las mejoras de la educacion a distancia en la OPE
Arequipa deben estar centradas en el interés de este grupo etario.
No deja de ser importante los 15 estudiantes que estan en el
rango de edad entre los 17 y 25 afos, que estudian su primera
carrera 0 complementan otra de forma paralela. El grupo
mayoritario esta comprendido entre los 46 y 55 afios y trabajan en

el sector publico.

Tabla 2
Estudiantes por edad y cargo
Cargo Total
Gerente Jefe  Empleado  Técnico  Obrero
De 17 a E/Recuento 0 0 3 8 4 15
25 2 0,0% 0,0% 1,2% 3,1% 1,6% 5,9%
del total
De 26 a (I;Oecuento 0 5 15 32 0 52
35 0,0% 2,0% 5,9% 12,6% 0,0% 20,5%
del total
Recuento 5 4 40 22 0 71
Edad De 36 a %
45 2,0% 1,6% 15,7% 8,7% 0,0% 28,0%
del total
De 46 a (I;Oecuento 0 8 36 28 0 72
55 0,0% 3,1% 14,2% 11,0% 0,0% 28,3%
del total
De 56 a (I;Oecuento 5 6 18 15 0 44
mas 2,0% 2,4% 7,1% 5,9% 0,0% 17,3%
del total
Recuento 10 23 112 105 4 254
0,
Total % 3,9% 9,1% 441%  413%  1,6%  100,0%
del total

Fuente: Elaboracién propia

Se aprecia en la tabla 2 que la mayoria de estudiantes se ocupan
como empleado o técnico sumando 217 y representan el 85.4%,
ello por la aspiracion de los estudiantes a mejorar su posicion en
su trabajo actual, por lo que requieren una formacion profesional
de calidad y competitiva para el mercado. Algo importante es el
rango de edad de 36 y 55 aflos que suman 126 y representan el
49.6% los cuales son empleados y técnicos, lo que coincide con

la atencién que brinda la educacion a distancia de la Universidad.
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Tabla 3

Estudiantes por edad y condicion laboral

Condicién Total
Nombrado Permanente Contratado CAS

Recuento 7 0 0 8 15

De17a25 o del total 2,8% 0,0% 00%  31%  59%

De 26 a 35 Recuento 19 3 9 21 52

% del total 7,5% 1,2% 3,5% 8,3% 20,5%

Recuento 36 4 24 7 71

Bdad De36a45 o el otal 14,2% 1,6% 94%  2,8%  28,0%
De 46 a 55 Recuento 28 0 27 17 72

% del total 11,0% 0,0% 10,6% 6,7% 28,3%

De 56 a Recuento 36 0 0 8 44

mas % del total 14,2% 0,0% 0,0% 3,1% 17,3%

Total Recuento 126 7 60 61 254
% del total 49,6% 2,8% 23,6% 24,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 3 se aprecia que casi en la misma proporcién son los
estudiantes nombrados en sus trabajos 126 que representan el
49.6%, que los contratados y los CAS juntos con 121 que
representan el 47.6%, lo que nos hace ver que la condicion
laboral no es obstaculo para la formacion profesional en
educacion a distancia y que la demanda por el servicio es en
ambos sectores. Esto nos evidencia que la propuesta de la
Universidad es buena, lo cual debe mantenerse. Incluso existe un
interesante grupo de estudiantes en edad universitaria que han
optado por la educacion a distancia en la OPE Arequipa.

Tabla 4
Estudiantes por edad y zona de residencia
Zona Total
Residencial Urbana Urbano Rural
marginal
Recuento 4 4 4 3 15
De 17 a 25
% del total 1,6% 1,6% 1,6% 1,2% 5,9%
De 26 2 35 Recuento 12 35 0 5 52
% del total 4,7% 13,8% 0,0% 2,0% 20,5%
Recuento 0 43 14 14 71
Edad
ad  De36ad45 o el total 0,0%  16,9% 55%  55%  28,0%
Recuento 3 59 4 6 72
De46a55 o yel total 12%  23.2% 1,6%  24%  283%
De 56 a Recuento 4 29 6 5 44
mas % del total 1,6% 11,4% 2,4% 2,0% 17,3%
Total Recuento 23 170 28 33 254
% del total 9,1% 66,9% 11,0% 13,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

69



En la tabla 4 se aprecia que la mayoria de estudiantes 170 que
representan el 66.9% residen en la zona urbana, y un 13% que
representa a 33 estudiantes provienen de la zona rural, esto es
por el lugar de su trabajo, ya que durante la semana laboran y los
fines de semana acuden a sus estudios en el sistema de
educacién a distancia. Se puede afirmar que los estudiantes de
diferentes zonas de residencia optan por la educacion a distancia

de forma proporcional a la poblacién que existe en esos lugares.

Un resultado interesante es que la mayoria de estudiantes de la
zona residencial 12 que representan el 4.7% son del rango entre
26 a 35 afos, lo que muestra un interés de los jovenes adultos
aun en edad universitaria convencional® por la educacion a
distancia. Los de la zona urbana 59 que representan el 23.2% son
del rango entre 46 a 55 afos, lo que muestra la tendencia y
demanda a la profesionalizacion y/o formacion profesional que
subsiste en la poblacién adulta, esto se debe a que existe un
prejuicio hacia los que adultos cuando asisten a la universidad en
la modalidad presencial. Los de zona urbano marginal 14 que
representa el 5.5% estan en el rango de 36 a 45 afios, y los de
zona rural 14 estudiantes que representan el 5.5% en el rango de
36 a 45 afos; en este caso, ambas poblaciones mayoritarias
coinciden en una similar demanda del servicio de educacion a
distancia, lo que nos hace ver que existe una marcada tendencia

e interés de estos estudiantes que provienen de ambas zonas.

Esto demuestra que el interés por estudiar en educacién a
distancia no tiene un grupo marcado de edad, sino que es diverso
en los diferentes grupos etarios y zonas residenciales, es decir la

necesidad de estudiar esta en todas partes.

% Nos referimos con este término a la poblacidn de jévenes adultos que han egresado recientemente
de otra carrera profesional o escolaridad aplazada.
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Tabla 5

Estudiantes por edad y tiempo semanal de estudio

T. Sem. Est. Total
Dela De6a Della Del6a De 2l a
5 10 15 20 mas

Recuento 8 7 0 0 0 15

Del7a25 o jeltotal  31%  2,8%  00%  0,0% 00%  59%

De 26 2 35 Recuento 13 31 3 0 5 52

% del total 5,1% 12,2% 1,2% 0,0% 2,0% 20,5%

Recuento 51 13 4 3 0 71

Bdad De36a45 o jolioml  201%  51% 1,6% 1,2% 0,0%  28,0%
Recuento 42 22 4 4 0 72

De46as5 o joltotal  165%  87%  1,6%  1.6% 00%  28,3%

De 56 a Recuento 18 26 0 0 0 44

mas % del total 7,1% 10,2% 0,0% 0,0% 0,0% 17,3%

Total Recuento 132 99 11 7 5 254
% del total 52,0% 39,0% 4,3% 2,8% 2,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 5 muestra que la mayoria de estudiantes 132 que
representa un 52.0% dedica entre 1 a 5 horas semanales al
estudio de los cursos en el sistema de educacion a distancia,
igual de significativo es que 12 estudiantes que representa un
4.8% estarian entre los dos mayores rangos de dedicacién de
tiempo a los estudios de educacion a distancia con 16 a mas
horas dedicadas al estudio semanal. Lo resaltante es que 99
estudiantes que representa un 39.0% estan cerca del rango
intermedio, dedicando entre 6 a 10 horas semanales al estudio,
siendo aqui los del rango de edades de 26 a 35 afios los que
mayor tiempo dedican al estudio con 31 estudiantes que
representan el 12.2%, eso se debe a que son los jovenes adultos

que por lo general contintan estudiando una segunda carrera.

Lo que preocupa es que los 8 jovenes de 17 a 25 afios que
representan el 3.1%, solo dedican de 1 a 5 horas semanales al
estudio, ello se debe a la falta de una biblioteca que motive y
permita dentro del marco de wuna formacion profesional
competitiva, contar con un espacio apropiado al estudio y a la

investigacion bibliografica.
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Tabla 6

Estudiantes por edad y carrera profesional

Carrera Total
Educacién Administracion Derecho Ciencias Otra
Contables

De 17a Recuento 4 7 4 0 0 15

25 % del total 1,6% 2,8% 1,6% 0,0% 0,0% 5,9%

De 26 a Recuento 8 11 24 4 5 52

35 % del total 3,1% 4,3% 9,4% 1,6% 2,0% 20,5%

Edad De36a Recuento 12 18 26 15 0 71
45 % del total 4,7% 71%  10,2% 59% 0,00 28,0%
De46a Recuento 6 31 14 17 4 72

55 % del total 2,4% 12,2% 5,5% 6,7% 1,6% 28,3%

De 56 a Recuento 0 14 19 11 0 44

mas % del total 0,0% 5,5% 7,5% 43% 0,0% 17,3%

Total Recuento 30 81 87 47 9 254
% del total 11,8% 31,9%  34,3% 18,5% 3,5% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 6 nos muestra que las carreras de mayor demanda en
educacién a distancia son Derecho con 87 estudiantes que
representa el 34,3% y Administracion con 81 estudiantes que
representa el 31,9%. Segun el rango de edad siguen siendo
Derecho y Administracion las mas demandadas, Derecho entre
26 y 45 afos, mientras que Administracion entre 36 y 55 afos.
Esto se debe a que los estudiantes toman la primera como
complementaria a otra carrera en concreto la policial o militar, y la
ltima por una actividad econémica o comercial que ya ejercen. Si
vemos soélo 9 estudiantes que representa el 3,5 optan por otras
carreras profesionales, dentro de las que se encuentra ingenieria
administrativa, la cual no es muy demandada porque no existe
una suficiente difusion del perfil, el potencial y las amplias
oportunidades que tiene dicha carrera en el mercado laboral de
hoy, otro aspecto a considerar es que la exigencia del plan de
estudios de las ingenierias mantienen un nivel similar al sistema
presencial, hecho que los estudiantes evitan por el temor de no
poder aprobar las asignaturas en el sistema de educacién a
distancia, donde requerira un mayor esfuerzo y dedicacion al

estudio.
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b. Respecto a las variables del estudio

Tabla 7
Percepcion de estudiantes por sexo, edad y carrera
Percepcién
Baja Regular Alta
Recuento Recuento Recuento
S Hombre 45 65 24
€xo Mujer 48 51 21
De 17 a 25 6 7 2
De 26 a 35 17 22 13
Edad De 36 a 45 28 32 11
De 46 a 55 28 35 9
De 56 a mas 14 20 10
Educacién 10 13 7
Administracion 27 41 13
Carrera Derecho 31 36 20
Ciencias Contables 21 23 3
Otra 4 3 2

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 7 nos muestra que la percepcidn de los estudiantes
hombres y mujeres, es entre regular y bajo en su mayoria, siendo
los hombres los que tienen percepcion menos favorable hacia la
mejora de la calidad en educacién a distancia, esto porque son
ellos que buscan un mejor puesto de trabajo y no ven al sistema

innovarse para mejorar la calidad de la formacion profesional.

En relacién a la edad los rangos entre 36 a 45 afios y entre 46 a
55 afios, muestran una percepcion entre regular y bajo en su
mayoria, pero mas marcada que en el caso por sexo; también
vemos que el grupo de 26 a 35 es el que mejor percepcion tiene,
grupo que hemos convenido en llamar edad convencional,
aunque no es tan significativo y ello se debe a que ya saben

coémo organizar sus estudios, por su carrera profesional anterior.

En el andlisis por carrera la percepcion es regular y bajo en las
carreras de Administracion, Derecho y Contabilidad, y no es tan
marcada en el caso de Educacion, aunque no resulta muy

representativa por la cantidad de estudiantes.
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Tabla 8

Expectativa de estudiantes por sexo, edad y carrera

Expectativa
Baja Regular Buena
Recuento Recuento Recuento
Hombre 39 74 21
Sexo Mujer 36 67 17
De 17 a25 4 9 2
De 26 a 35 13 30 9
Edad De 36 a 45 25 34 12
De 46 a 55 19 45 8
De 56 a mas 14 23 7
Educacién 10 16 4
Administracién 29 41 11
Carrera Derecho 25 49 13
Ciencias Contables 8 31 8
Otra 3 4 2

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 8 se aprecia que la expectativa en los estudiantes

tanto hombres como mujeres también es de regular a bajo

mayoritariamente, ello se debe a que no ven que las condiciones

actuales en las que estudian vayan a mejorar. Lo mismo ocurre

en los rangos por edades comprendidas entre 36 a 45 afios y 46

a 55 afios, donde persiste una expectativa entre bajo y regular.

En cuanto a la expectativa por carrera las que mas destacan son

la de Administracion y Derecho, pues se encuentran entre regular

y bajo, lo que nos indica que los estudiantes tampoco ven

cambios importantes a corto plazo en sus respectivas carreras.

Tabla 9
Actitudes de estudiantes por sexo, edad y carrera
Actitudes
Bajo Regular Bueno
Recuento Recuento Recuento
Sexo Hombre 24 89 21
Mujer 27 74 19
De 17 a 25 3 9 3
De 26 a 35 11 33 8
Edad De 36 a 45 19 43 9
De 46 a 55 10 51 11
De 56 a mas 8 27 9
Educacion 5 17 8
Administracién 18 52 11
Carrera Derecho 21 56 10
Ciencias Contables 5 33 9
Otra 2 5 2

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 9 se aprecia que las actitudes de los estudiantes
varones son menos favorables pues se encuentra en regular y
bajo, y es similar en el caso de las mujeres donde también se
encuentra marcada entre regular y bajo, pero tampoco difieren
mucho entre ellos. En el caso de la edad, los estudiantes que
estan entre 36 a 45 afios y 46 a 55 aflos muestran una actitud
menos favorable y marcada, lo que se debe a que son los mas
numerosos Yy los que vienen con mayores expectativas de mejora
en su trabajo, en relacion a los de 17 a 25 y los de 56 a mas, que
se muestran con una actitud mas conservadora y alentadora, pero
tampoco difieren mucho por la cantidad que representan. En el
caso del andlisis por carrera, los de Derecho se muestran con una
actitud menos favorable, en contraste de los estudiantes de
Ciencias Contables, que se muestran con una actitud mas
favorable ello debido a la cantidad que representan. En sintesis la
actitud de los estudiantes se encuentra entre regular y bajo,
situacion que genera respuestas desfavorables hacia la calidad

de la educacion a distancia en la OPE Arequipa.

Respecto a larelacion entre las variables

Tabla 10
Nivel de percepcidn, expectativa y actitud por sexo, edad y

carrera.

Percepcién Expectativa Actitud
Baja  Regular Alta Baja  Regular Bueno Baja  Regular Bueno
RecuentoRecuento Recuento Recuento Recuento Recuento Recuento Recuento Recuento
Sexo Hombre 45 65 24 39 74 21 24 89 21
Mujer 48 51 21 36 67 17 27 74 19
De 17 a 25 6 7 2 4 9 2 3 9 3
De 26 a 35 17 22 13 13 30 9 11 33 8
- De 36 a 45 28 32 11 25 34 12 19 43 9
g De 46 a 55 28 35 9 19 45 8 10 51 11
W De 56 amas 14 20 10 14 23 7 8 27 9
Educacion 10 13 7 10 16 4 5 17 8
- Administracién 27 41 13 29 41 11 18 52 11
o Derecho 31 36 20 25 49 13 21 56 10
5 Cs. Contables 21 23 3 8 31 8 5 33 9
O Otra 4 3 2 3 4 2 2 5 2

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla 10 se aprecia que al comparar las variables, resulta
gue la percepcidn, expectativa y actitud tanto en varones como
mujeres hacia la mejora de la calidad de educacion a distancia en
la OPE Arequipa, en su mayoria se ubica como regular, no por
ello puede o debe ser considerado como bueno; si vemos por
rango de edad, sobresale la percepcidn, expectativa y actitud
como regular en los estudiantes que estan entre 46 y 55 afos,
pero este grupo es por la expectativa que mantienen de buscar un
mejor puesto en su centro laboral. No ocurre lo mismo cuando se
observa por carrera profesional, donde La percepcién es mejor en
los estudiantes de Administracion, pero la expectativa y la actitud
es mejor en los estudiantes de Derecho, es un caso similar al de
la edad, aqui los estudiantes mantienen la expectativa con la que
vinieron a estudiar, buscando la mejora en su centro de trabajo;
pero en ambos casos no supera el nivel regular y tampoco puede

considerarse como bueno.

Ello puede deberse a dos factores adicionales, al niumero de
estudiantes que existen en las carreras profesionales de
Administracion y Derecho, y la diferencia en la fecha de creacién
y apertura de cada una de las carreras profesionales en la

educacion a distancia de la OPE Arequipa.

Tabla 11

Relacién entre las variables

Percepcion Expectativa Actitud

Correlacion de Pearson 1 0,008 0,009
Percepcion Sig. (bilateral) 0,894 0,892

N 254 254 254

Correlacién de Pearson 0,008 1 0,693"
Expectativa  gjg (pilateral) 0,894 0,000

N 254 254 254

Correlacién de Pearson 0,009 0,693" 1
Actitud Sig. (bilateral) 0,892 0,000

N 254 254 254

Fuente: Elaboracion propia
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La tabla 11 nos muestra que existe relacion entre la expectativa y
la actitud con un valor de r=0.693, la misma que es moderada y
un valor de p=0.00 menor al limite (p<0.05). Ello explicaria como
es que los estudiantes en general mantienen una regular
expectativa y actitud, pero la percepcién hacia la calidad de la

educacién a distancia en la OPE Arequipa no es asi.

Para el caso de las otras variables no existe relacion. Esto nos
indica que los resultados de una variable pueden hacer variar a

los de la otra en las que mantienen relacion.

3.8 Discusion de la investigacion

A partir de los resultados que hemos obtenido podemos decir que existe
una diversidad de estudiantes que han optado por el sistema de
educacion a distancia, no teniendo nada de diferente a la educacion
convencional presencial. Si bien existen rasgos caracteristicos y propios
de la modalidad, pero ello no es significativo en nuestro objetivo de

investigacion, relacionado a la mejora de la calidad educativa.

Tal vez una de las caracteristicas que mas resaltan en el sistema de
educacion a distancia sea la autonomia que tiene el estudiante para
organizar su propio aprendizaje, a partir de nuestro estudio no podemos
afirmar que esa autonomia genere de forma positiva o negativa tal o cual
condicion para el aprendizaje, pues estariamos lejos de nuestros
objetivos, pero consideramos importante esta autonomia, ya que es una
caracteristica propia de la educacion a distancia que le permite a los
estudiantes tener una perspectiva diferente de los estudios profesionales,
lo que se observa en el grupo de entre 26 a 35 afios, por ser

continuadores de otra carrera profesional o técnica.
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Una persona autonoma es aquella cuyo sistema de autorregulacidon
funciona de modo que le permite satisfacer exitosamente tanto las

demandas internas como externas que se le plantean (Bornas, 1994).

Del mismo modo ocurre con el tiempo dedicado al estudio en educacion
a distancia, asi se observa que a pesar de la necesidad de organizar el
tiempo en la modalidad, los estudiantes hacen uso de esa autonomia
para establecer ciertas estrategias de organizacion y planificacion, que
les permita alcanzar los objetivos que les demandan los estudios.
Resultaria de mucha ayuda para la universidad y para los estudiantes,
incorporar en el perfil de la modalidad de educacion a distancia, las horas
que se requieren para garantizar los objetivos de la formacion

profesional.

Si tomamos como referencia el promedio sugerido para el estudio
convencional por dia entre 4 y 6 horas diarias’, podemos decir que lo
minimo a distancia bien puede ser la mitad, esto segun nuestra propia
experiencia, es decir entre 10 y 15 horas semanales; por lo que, lo
apropiado estaria en el rango de 11 a 15 horas semanales segun la tabla
N° 5 de los resultados. En la investigacion se ha encontrado que el
promedio de horas dedicadas al estudio esta muy por debajo del que
llamamos promedio minimo, eso bien puede explicarse por el uso de la
autonomia que hace el estudiante, pues considera que las horas que
dedica son las suficientes, no teniendo un control estricto de su eficacia,

ni un referente que la universidad le sugiera o le exija.

El hecho que el estudiante en educacién a distancia no tenga un espacio
permanente de interaccidén, no significa que no pueda acceder a ello,
pues de una u otra manera el tutor esta para cumplir dicho rol y también

para propiciar los espacios de aprendizaje, salvo si nos referimos a la

7 Basado en la propuesta de la Universidad de Cornell. Tomado de Universia Colombia 2015.
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biblioteca, la cual si es importante y fundamental en la actividad de
extension y la investigacion. Asi, segun Garrison 1993, La base de la
educacidén a distancia, su rasgo mas destacado al diferenciarla de la
modalidad presencial, es su caracteristica de comunicacion mediada

entre docentes y alumnos.

Parece que hoy los estudiantes de educacién a distancia le otorgan
mayor importancia a las condiciones de aprendizaje que necesitan para
luego ellos organizar desde su autonomia y su necesidad las actividades
pertinentes para su aprendizaje, buscando no solo la eficacia en el
proceso de formacién profesional, sino también estar a la altura de las
exigencias del mercado laboral y social; esto se evidencia cuando
muestran una expectativa baja en relacion a la mejora que pueden
proyectar en su propio centro de estudios. Ello puede significar que la
universidad debiera reestructurar su sistema de educacion a distancia en
funcién de la calidad de la formacion profesional de los estudiantes y no
en funcion del soporte administrativo que mantiene en la actualidad; esto
impulsaria aln mas las reestructuraciones académicas orientadas por las
exigencias que el sistema de aseguramiento de la calidad le sugiere a la

universidad.

Las nuevas tendencias en educacion otorgan cada vez mas atencion a
los procesos de aprendizaje de los estudiantes como respuesta a la
demanda social de formar personas capaces y eficaces (Longworth,
2005).

Los estudiantes encuestados muestran una percepcion baja y regular en
cuanto a la organizacion de la educacion a distancia en su propio centro
de estudios, ello tal vez porque no encuentran relacién entre lo que
reciben y esperan recibir como servicio educativo. Para ello puede
implementarse las encuestas de necesidades y retos laborales que los

propios estudiantes conocen en relacion a sus centros laborales.
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La calidad hace referencia a la coherencia de lo que se ensefia y
aprende con el grado de adecuacion a las necesidades de aprendizaje,
presentes y futuras, de los aprendizajes concretos, de acuerdo con sus
circunstancias y expectativas particulares (Coombs, 1985). Esto mismo
explicaria el por qué las expectativas que tienen en relacion al futuro de

su centro de estudios, se sigue manteniendo entre regular y baja.

El hecho de ver que los estudiantes no tienen una percepcion,
expectativa y actitud alta y buena hacia su propio centro de estudios, no
s6lo nos revela una disconformidad, sino que evidencia muchos mas
aspectos que bien pueden no estar siendo atendidos o pueden estar
siendo asumidos como tales; pero que en la realidad no forman parte de
los beneficios y logros que los estudiantes esperan recibir y alcanzar
durante su formacion profesional en educacion a distancia, situacion que
puede reflejarse en un término llamado “idoneidad”. Por ello no dejaria de
ser razonable la afirmacion de Pérez y Martinez 1989, cuando sefialan
que la educacion es de calidad en la medida en que se plantea el

perfeccionamiento del ser humano en una dimension de totalidad.

La calidad puede ser entendida como absoluta cuando se refiere a la
consecucion de unos determinados objetivos, resultados o metas; y la
relativa en la que considera los ajustes o relaciones entre los diversos
elementos del contexto, el proceso y el producto (Pérez y Martinez, 1989:
26). En nuestro caso es posible que los estudiantes estén percibiendo
solo la calidad absoluta, referida a la culminacion de su carrera
profesional, y no la relativa, por la que deberian ver los elementos,
caracteristicas y procesos que se dan en el sistema de educacion a

distancia.

Si vemos que la actitud de los estudiantes tampoco es favorable hacia la
mejora de la calidad en educacion a distancia, es porque tal vez hayamos
perdido un poco la brajula del sistema, y el hecho de no ser el sistema
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convencional universitario, no significa aislarlo del rigor que deben
cumplir los programas, los materiales, los docentes, el soporte
administrativo y el soporte tecnolédgico, y principalmente el soporte
académico, pues la informacién recogida tuvo que ver con los beneficios,
la satisfaccion, el desempenio y la utilidad que encuentran los estudiantes
en su centro de estudios, y al resultar de regular a baja, consideramos
gue existe una tendencia desfavorable. La propuesta de la universidad es
buena, pero debe mantenerse al nivel de la expectativa y demanda del
estudiante y del mercado laboral.

Bien puede incluirse cinco perspectivas para el analisis de la calidad
universitaria: a) calidad como reputacion, b) como disponibilidad de
recursos, c) a través de los resultados, d) segun el contenido y e) de
acuerdo con el valor afadido (Mora, 1991). Sera pertinente revisar si
estamos o no cumpliendo con al menos un referente de evaluacién, que
nos permita asegurar los aciertos y/o corregir las deficiencias que pueden
ser el inicio de problemas mas complejos en el futuro, y mas aun en un
mercado que en los Udltimos afios se ha vuelto altamente masivo,
competitivo, variado e innovador. Mas aln si el sistema de
aseguramiento de la calidad del SINEACE, nos sugiere cambios
sisteméaticos en las condiciones basicas para brindar el servicio de

educacion a distancia.

Resulta muy importante resaltar que los niveles bajos en las tres
variables son significativos, y esto sumado o lo descrito en el nivel
regular, nos lleva a probar nuestra hipétesis y afirmar que no es favorable
la percepcion, expectativa y actitud de los estudiantes hacia la mejora de
la calidad en educacién a distancia en la OPE Arequipa. Del mismo modo
es importante resaltar que el chi cuadrado del andlisis descrito nos indica
que no hay relacion entre las variables, por lo que cada una es

independiente de la otra.
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3.9 Propuesta para la mejora de la calidad educativa en Educacion a

Distancia

La investigacion nos ha permitido tener un acercamiento y una vista a lo
que los estudiantes de educacion a distancia refieren sobre la mejora de
la calidad en su centro de estudio, a partir de ello se sugiere reorientar el
modelo que recoge el sistema de educacién a distancia, haciéndolo mas
accesible y visible a los estudiantes, asi como insertar al sistema un
referente evaluativo, que no sélo considere el aspecto del aprendizaje,
sino todos los elementos que venimos proponiendo desde el marco
tedrico y que a continuacibn vamos a presentarlo como nuestra

propuesta.

Cuadro N° 5

ORGANIZACION DEL SISTEMA DE EDUCACION A
DISTANCIA COMO SERVICIO EDUCATIVO

PRINCIPOS ELEMENTOS PROCESOS
= Atencion a la diversidad | = Estudiante y
. Induccion
= Atencion a la tecnologia | = Docente
= Atencion a la | = Programas .
i ) Tutoria
competitividad = Materiales
= Atencion a la | = Soporte _
Calidad
innovacion administrativo
= Soporte y
. Evaluacion
tecnolégico

Fuente: Elaboracion propia

Consideramos que el sistema de educacién a distancia en la OPE

Arequipa debe reajustarse pues ahora el sistema ya no es unico, sino
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que deben coexistir por separado, a saber el sistema de gestion y el
sistema de aprendizaje. Esto debe estar en relacidon a las caracteristicas
y demandas de los estudiantes, los cuales en su mayoria son adultos
que estan entre los 36 y 55 afios y ya cuentan con una carrera
profesional previa; asi como también debe adecuarse a las exigencias
gue ha fijado la SUNEDU en el marco de la Ley Universitaria y el

Licenciamiento.

La cuestidon ahora seria cOmo reorganizar un sistema de educaciéon a
distancia que cumpla con todas las demandas y exigencias en este
momento. Para ello vamos a exponer cdmo consideramos que debiera
ser el sistema de educacion a distancia, como servicio educativo y como

estructura organizativa.

Si asumimos que la educacién es un proceso formativo que en el marco
de la mejora continua del servicio educativo, exige que esos procesos
tengan el rasgo caracteristico de la calidad, pero no olvidemos que la

calidad tiene tres dimensiones fisica, corporativa e interactiva.

(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985). Por ello es que sera
imprescindible que la OPE Arequipa cuente con una infraestructura que
cubra todos los servicios académicos, con una imagen que puede ser el
respaldo de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega, y una relacion
interactiva que permita tener canales organizados y estructurados para

el personal y los clientes.

A nuestro entender el sistema de educacion a distancia de la OPE
Arequipa debe reorganizarse basandose en los principios, los elementos
y los procesos. Los primeros porque todo servicio responde a principios
gue la organizacion debe tener en cuenta permanentemente, pues son la
guia orientadora de lo que hace u ofrece como la diversidad en su oferta
académica, la competitividad en su modelo educativo, la tecnologia en
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sus procesos de gestion y del aprendizaje y la innovacién en su

propuesta educativa en el mercado.

Los elementos activos (estudiante, docente, soporte administrativo y
soporte tecnoldgico), porque son los que participan activamente en los
procesos del sistema de educacion a distancia, y son la razon de ser de
gue exista y funcione el sistema educativo. Los elementos pasivos
(programas y materiales), porque permiten la interrelacion para que se

dé el hecho educativo (ensefianza y aprendizaje).

Los procesos porque la induccion es fundamental en sistemas
educativos a distancia, ya que ahi se inicia la interaccion. La tutoria
virtual o presencial, pues constituye el soporte o refuerzo que debe
darse en la relacidn ensefanza-aprendizaje. La calidad entendida como
una practica permanente de mejora continua del servicio que se ofrece,
y la evaluacion que permite recoger informacion para retroalimentar al

sistema de educacion a distancia.

Por el contrario si asumimos que la Universidad es un sistema
organizativo, ¢podemos acaso considerar a la educacion a distancia en
la OPE Arequipa como un subsistema? Siguiendo la misma logica que el
caso anterior, debemos explicar el sistema de educacion a distancia

como estructura organizativa.

Para Conole y Oliver (2006), la investigacion en e-learning puede ser
pedagogica, organizativa, tecnolégica y los factores socio-culturales. Las
organizaciones debian analizarse de manera integral sin dejar de lado

ninguna de sus dimensiones fundamentales (Ramié, 1993).
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Cuadro N° 6

ORGANIZACION DEL SISTEMA DE EDUCACION A DISTANCIA
COMO ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

AREAS DIMENSIONES PROCESOS

» Pedagdgica * Objetivos Induccién

= Recursos humanos

= QOrganizativa o _ )
= Estructura administrativa Tutoria

=  Procesos administrativos

» Tecnoldgica = Recursos tecnoldgicos, .
_ _ _ Calidad
financieros y materiales.

= Sociocultural = Entorno Evaluacion

Fuente: Adaptacion propia

Cuando hablamos de estructura organizativa, debemos considerar que
existen areas o departamentos que asumen la responsabilidad orientada
a la respectiva dimension, la cual la hemos relacionado a un proceso
gue para nuestro caso son los necesarios para los sistemas de

educacion a distancia actuales.

Las organizaciones modernas buscan optimizar los procesos, pero a su
vez no deja de lado la eficiencia de los mismos, por ello es que conviene
mantener los procesos necesarios. En cuanto al hecho de si la OPE
Arequipa puede organizarse bajo la idea de un sub sistema,

consideramos que si es posible, puesto que puede mantener la misma
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estructura que la sede central, pero en un contexto de actuacion
diferente, tal y como se muestra en la figura 3 donde los sistemas
organizativos no se desintegran, pues al interior de la organizacion

conviven como subsistemas integrados.

Figura N° 3 Sistemas Organizativos

" Subsistema de E|:1|:u'mq"“"-x_ﬂ

Subsistema Subsistema
k' BSTALEEICD tecnologico

|
Entradaz dela bkt \ Salidaz
OTEARIZACION :‘A;L 14‘ ij:’n\i‘wmrw x“_‘;:. Organizativas
Humanos, 7 Produccion de
Financieros, "' 5.1]:;:-1&:@\ bienes ¥ servicios
Informaticos v
Recursos
matenales

Fuente: Administracion en las Organizaciones (Kast y Rosenzbeig, 1976).

Es importante tomar en cuenta las exigencias de los estudiantes asi
como las regulaciones del érgano rector de la calidad educativa
universitaria (SUNEDU), para proponer un esquema organizativo para
el sistema de educacion superior universitaria a distancia en la OPE
Arequipa, la cual debe centrase en formacion integral en relacién a la
demanda del mercado laboral, una formacion orientada a la
investigacion y la innovacién, una preparacion integral que permita
aportar a la sociedad, y una preparacion de calidad que le permita

competir en el mercado laboral.

Proponemos para ello un modelo de educacién a distancia para la

OPE Arequipa que incluye todos los aspectos descritos.
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Grafico N° 4 Propuesta de esquema organizativo

MERCADO Y SOCIEDAD

CONSISTENCIA EXTERNA

|

o

=) BENEFICIOS

g

i

Z

w DIMENSIONES SATISFACCIO

o

< ~

2 PRINCIPIOS DESEMPENO

'—

(7))

B

2 ELEMENTOS UTILIDAD
PASIVOS ACTIVOS REACTIVOS
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Fuente: Elaboracion propia.

Para tomar en cuenta la evaluacion de educacion a distancia en el
esquema organizativo®, debemos atender a las caracteristicas y
funciones de la evaluacion, como la de ser permanente y retro
alimentadora, a fin de garantizar su funcion reguladora en el proceso de

aprendizaje y funcién promocional en su resultado.

Si valoramos la experiencia y la formacion previa de los estudiantes de
educacién a distancia, no podemos mantener un sistema tradicional de
pregrado cuando evaluamos. La diversidad de rangos etarios es un factor

fundamental a considerar cuando vamos a evaluar, ya que las practicas

8 Propuesta basada en la informacién recogida de los estudiantes en la investigacion.
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evaluativas deben ser adaptadas de acuerdo al contexto y dinamica

formativa que se evidencia y proyecta en esta modalidad.

Asi, consideramos que la evaluacion en educacion a distancia debe

centrarse principalmente en:

Evaluar los beneficios: pues la expectativa de los estudiantes es una
formacion integral de calidad que le permita ser competitivo y estar a
la altura de cualquier estudiante egresado de otra universidad,

Evaluar la satisfaccion: ya que resulta importante que los egresados
sean los referentes para que la Universidad siga vigente y mantenga

su imagen en la sociedad.

Evaluar el desempeio: lo que resulta fundamental al momento de
salir al mercado laboral, pues la oferta laboral tiene sus propios filtros,
los cuales cada dia son mas exigentes y competitivos, ya que
demandan competencias y habilidades que necesitan para seguir

creciendo.

Evaluar la utilidad: la cual estad referida a ver si todo lo que el
estudiante ha recibido como formacion profesional (competencias,
capacidades, conocimientos y actitudes), le son y le seran utiles para
competir y rendir laboralmente, al margen de si también le permitird

contribuir y aportar al desarrollo de la sociedad.
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CONCLUSIONES

Primera.- La percepcion de los estudiantes de pregrado en nimero de 209
que representa el 82.3% de la poblacion encuestada hacia la mejora de la
calidad en educacion a distancia en la OPE Arequipa es de regular a malo,
debido a que consideran que la formacién profesional que reciben segun su

percepcion no es el que desearian tener.

Segunda.- La expectativa de los estudiantes de pregrado en nimero de 216
qgue representa el 85.0% de la poblacién encuestada hacia la mejora de la
calidad en educacién a distancia en la OPE Arequipa, es poco favorable
debido a que consideran que las condiciones del servicio educativo no
cambiaran significativamente en lo sucesivo, pues su expectativa es

diferente a la de un escolar egresado.

Tercera.- Las actitudes de los estudiantes de pregrado en numero de 214
que representa el 84.3% de la poblacién encuestada hacia la mejora de la
calidad en educacion a distancia resulta ser similar a la percepcion y
expectativa y moderada en rango por edades, debido a que se ha
identificado a los estudiantes mas jovenes y los mas mayores de entre 17 a

25y 56 a mas que tienen una actitud mas favorable.

Cuarta.- Los estudiantes muestran su insatisfaccion con el servicio
educativo que reciben el cual no lo relacionan desde su percepcion,
expectativa o actitud con la mejora de la calidad educativa en educacion a
distancia de la OPE Arequipa, por lo que puede afirmarse que sélo perciben
la calidad absoluta y no la calidad relativa.

Quinta.- Los estudiantes no reconocen con facilidad y espontaneidad
referentes de mejora de la calidad educativa en educacion a distancia, tanto
en sus percepciones, expectativas como actitudes, aunque los jévenes

adultos mantienen la expectativa con la que iniciaron su carrera profesional.
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Sexta.- Se ha identificado que las horas que dedican los estudiantes al
estudio en educacién a distancia, estan por debajo del promedio minimo
requerido para lograr sus objetivos de aprendizaje, esto en comparacion con
la educacion presencial convencional, por lo que se requiere una
reestructuracién en el perfil y la propuesta del sistema de educacién a

distancia en la OPE Arequipa.
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SUGERENCIAS

Primera.- Revisar el modelo de educacion a distancia que se desarrolla en
la OPE Arequipa para mejorar la percepcion en los estudiantes, el cual debe
estar orientado hacia la mejora de la calidad, con una reestructuracion

centrada en lo académico.

Segunda.- Atender las necesidades y demandas de los estudiantes de
educacion a distancia a través del recojo permanente de informacion del
servicio educativo y la formacion profesional, a fin de mejorar las

percepciones, expectativas y actitudes hacia la mejora de calidad.

Tercera.- Atender la demanda y las necesidades de los estudiantes por
rango de edad, a fin de mejorar las actitudes y las condiciones de

aprendizaje en educacion a distancia.

Cuarta.- Establecer los indicadores de beneficios, satisfaccion, desempefio y
utiidad de las variables percepciones, expectativas y actitudes como parte

integrante de la préactica institucional de calidad en la OPE Arequipa.

Quinta.- Tener en cuenta los principios propuestos de atencién a la
diversidad, tecnologia, competitividad y la innovacion en el sistema de
educacién a distancia de la OPE Arequipa, como parte de la cultura de

calidad.

Sexta.- Aprovechar la dedicacion de horas de estudio en educacion a
distancia que tienen los estudiantes del rango de edad entre 26 y 35 afios,
para uniformizarlo en el modelo de educacion a distancia en la OPE
Arequipa, asi como en el perfil de las carreras profesionales en esta

modalidad.
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Correlaciones

Expectativa Aptitud Edad Carrera Trabajo Cargo Condicién Zona T.Sem. Est.
Correlacién 1 693" -.030 101 026 -036 -.056 018 054
de Pearson
Expectativa Sig. 000 638 108 676 567 375 779 390
(bilateral)
N 254 254 254 254 254 254 254 254 254
Correlacién 693" 1 054 011 051 025 -.060 -041 078
de Pearson
Aptitud Sig. 000 393 860 418 694 345 520 216
(bilateral)
N 254 254 254 254 254 254 254 254 254
Correlacion -030 054 1 143" -.094 266" -,198" 022 -.108
de Pearson
Edad Sig- 638 303 023 136 000 002 725 086
(bilateral)
N 254 254 254 254 254 254 254 254 254
Correlacion 101 011 143 1 -.080 290" -.025 117 .066
de Pearson
Carrera Sig. 108 860 023 204 000 692 062 293
(bilateral)
N 254 254 254 254 254 254 254 254 254
Correlaciéon 026 051 094 080 1 -016 055 -.047 .031
de Pearson
Trabajo Si0- 676 418 136 204 798 383 453 625
(bilateral)
N 254 254 254 254 254 254 254 254 254
Correlacion |4 025 -266" -290" -016 1 101 -150° 140
de Pearson
Cargo Sig. 567 694 000 000 798 107 017 025
(bilateral)
N 254 254 254 254 254 254 254 254 254
Correlacion -056 -060 - 198" -025 055 101 1 -060 -,202"
de Pearson
Condicién Sig. 375 345 002 692 383 107 341 001
(bilateral)
N 254 254 254 254 254 254 254 254 254
Correlacién 018 041 022 117 -.047 -150" -.060 1 .056
de Pearson
zona Sig- 779 520 725 062 453 017 341 372
(bilateral)
N 254 254 254 254 254 254 254 254 254
Correlacién 054 078 108 066 031 140" 202" 056 1
de Pearson
T.Sem. Est. Sig. 390 216 086 293 625 025 001 372
(bilateral)
N 254 254 254 254 254 254 254 254 254
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