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RESUMEN

Uno de los indices de calidad en un curso, es la satisfaccion mostrada por los
participantes al curso. Para la medicion de ésta variable, es necesaria la elaboracion
de un instrumento que la mida de forma objetiva. Procederemos mediante este
articulo a presentar un modelo de investigacion que compare la calidad de un
cuestionario oficial dirigido a trabajadores en activo que realicen cursos de
teleformacion virtual mediante el Subsistema de Formacion Profesional para el
Empleo (dispuesto por el Estado Espafiol para las empresas privadas), y un

cuestionario de elaboracion propia que tenga la misma intencionalidad.

ABSTRACT

One of the quality indicators in a course/training is the satisfaction shown by the
course participants. In order to get the measurement of this variable, it is necessary
to develop an instrument to measure it in an objective way. Through this article we
will present a research model to compare the quality of an official questionnaire
addressed to employed workers who perform e-learning courses through the
Subsystem for Employment Training (service provided by the Spanish government to
private companies), versus a specifically own designed questionnaire with the same

intent.
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1. Introduccién

La tendencia hacia la calidad se ha convertido en una intencibn comun en centros de
trabajo, tanto empresariales como educativos, asi como en otras muchas éareas
como puede ser la doméstica. Se trata de un aspecto basico para todos aquellos
qgue quieran entrar en el vertiginoso, pero necesario, mundo de la competitividad y la

supervivencia organizativa.

Actualmente, en los paises desarrollados casi nadie cuestiona la relevancia que el
movimiento “Calidad” ha ido adquiriendo con el paso del tiempo sobre la existencia
cotidiana de las personas, sean los consumidores o clientes destinados a ella, sean

los propios trabajadores creadores de la misma (Cadrecha, 2000:9).

Espafia ya esta sumida también en esta “moda”, quedando integrada en muchas
areas, pero sera la empresarial y la educativa las que a nosotros nos interesen en

este trabajo, y por tanto, en las que nos centraremos.

Afortunadamente, en nuestra sociedad espafiola de hoy, inmersos en ese tan
cacareado “mundo de economia globalizada”, los debates sobre la Calidad,
sobrevenida en auténtico factor estratégico de competitividad, ya han comenzado a

ser habituales y se han puesto de moda (op. cit., 2000:9).
Remarcamos, que el ambito educativo se ha visto influenciado por esta corriente de

“La Calidad”: Desde finales de los aflos ochenta se ha manifestado ya la

preocupacion creciente por la calidad de la educacion, tanto en los paises mas
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desarrollados como entre aquellos que aspiran a serlo (Ministerio de Educacion y
Ciencia, 2004:15).

Lo complicado del campo de la educacién y formacion, es medir si dicha calidad esta
cumpliendo con los estandares establecidos o planeados, y para ello, presentaremos
un método de investigacion que pretenda satisfacer esta necesidad de asegurar “un
trabajo bien hecho” o lo que es lo mismo: “Una formacion de calidad”. El
aseguramiento de la calidad, parte de la gestion de la calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumplirdn los requisitos de la calidad (Froman,
2003:37).

Resulta interesante afiadir lo que Ishikawa (1994, 29) advierte acerca del objetivo de
nuestro trabajo, prediciendo una cierta dificultad: “No es fécil cuantificar
caracteristicas tales como los dafios, la suciedad, el color, el sonido, el olor, el sabor
y la textura, que dependen de los cinco sentidos, o la calidad de los servicios, que

también depende de los sentidos humanos”.

En el ambito empresarial y formativo, involucrarse en la mejora continua y la
obtencion de la calidad, conlleva conocer y sumergirse en otros términos y

conocimientos a los que hacemos alusion en los siguientes apartados.

No es hasta la década de los setenta y ochenta cuando se empieza a reconocer la
validez de una ensefianza personalizada. Hasta pasada una década mas tarde, no
se habla de satisfaccion en el cliente, entendiendo al alumno como tal, y orientando
la calidad del mundo empresarial al mundo escolar, como susceptible de ser

aplicada con la misma filosofia.

Nuestro estudio se focaliza en la “formacion virtual” o conocida en la Formacion
Profesional para el Empleo como modalidad “Teleformativa”. ElI material y la
plataforma de formacién que se emplea en este tipo de cursos subvencionados a

través de la entidad mencionada, deben cumplir igualmente unas exigencias de
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calidad que no pueden ser descuidadas, precisamente por el protagonismo que en

un curso de esta modalidad encarna.

Garantizar que el material empleado o que la plataforma utilizada satisface las
necesidades y se ajusta a lo especificado, es un aspecto importante del proceso de
elaboracion. Para ello sera necesario establecer un "Sistema de control de calidad"”
que instaure los procedimientos necesarios para asegurar la consecucion de los

objetivos del programa a implementar.

En conclusién, y como punto de partida al desarrollo de nuestro trabajo, diremos que

la Calidad es de la incumbencia de toda la sociedad y a todos debe preocuparnos.

2. El marco de la Calidad y de la gestion

Comenzaremos presentando diferentes definiciones del concepto calidad desde

diferentes fuentes:

Calidad es todo lo que satisface plenamente los requerimientos del
destinatario (El cliente) (Cadrecha, 2000:20).

La calidad es “el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos” (Froman, 2003:30).

La calidad es “la aptitud para satisfacer necesidades expresadas e implicitas”
(Froman, 2003:30).

La calidad es una cualidad y propiedad inherente de las cosas, que permite

gue éstas sean comparadas con otras de su misma especie. La definicién de
calidad nunca puede ser precisa, ya que se trata de una apreciacion subjetiva
( http://definicion.de/calidad/ )

La calidad no se trata de una meta a alcanzar inventada actualmente, sino que ha

sido una tendencia cada vez mas ambicionada que siempre ha existido, pero que
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hasta hace poco no se le habia puesto nombre. Cadrecha explica que “Si hay algun
asunto que desde el principio de los tiempos hasta nuestro querido milenio entrante,
la especie humana ha autoerigido y ambicionado, uno es sin ninguna duda la
irrefrenable tendencia a evolucionar y hacer las cosas cada vez mejor, lo que en
definitiva condujo a tener un gran aprecio por lo que habitualmente llamamos
“trabajo bien hecho”. Desde la primeras grandes civilizaciones como la egipcia, la
asiria y la griega, ya se observa la destacada relacion que existia entre la artesania y
el arte, y entre “el trabajo bien hecho” y otra cosa es que alguien un buen dia lo
definié con la palabra “CALIDAD” (Cadrecha, 2000, 18).

Afade Cadrecha que: La concrecion de esta nueva forma de actuar se hace por
medio de un sistema de aseguramiento de la calidad cuyo maximo exponente, son
las hoy super conocidas y “populares” normas ISO 9001, 9002, etc., que son las que
indican las reglas para poder disefiar dicho sistema en cada empresa particular.
(2000, 23)

Un resumen historico de los nombres que se han ido utilizando, que han ido
evolucionando y cambiando, seria el siguiente: “Con la evolucion de las técnicas y la
automatizacion de los medios de fabricacion, se pas6 hacia 1930 del control del
producto acabado al “control estadistico de los procesos”. Luego, hacia 1945, se
paso a la nocion de “control de la calidad” (Quality control) y, por ultimo, hacia 1960,
al “control total de la calidad” (Total quality control) o “control de la calidad extendido

a toda la empresa” (Company wide quality control)” (Froman, 2003:15 y 16).

“Gestionar la Calidad” por parte del fabricante o prestador de servicios (y podemos
entender por servicio la educacion o formacion), consiste en establecer patrones de
referencia sobre su organizacion, estructura, procedimientos operativos y en
definitiva, sobre la gestion adecuada, para obtener Calidad en una produccién o
servicio (Cadrecha, 2000: 28 y 29).
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Al respecto, Hayes (1995:28) postula que el desarrollo de la dimension de calidad es
un proceso de identificacion de las necesidades y exigencias del cliente, que se lleva
a cabo gracias a fuentes diversas (...) otra fuente potencial puede ser el pedirle a la
gente de la empresa que examine el proceso comercial, y que determine las

dimensiones clave de calidad del servicio o producto que ellos proporcionan.

Froman (2003:36) presenta la definicion que la ISO 9000:2000, 3.2.8. facilita de la
Gestion de la Calidad: es un conjunto de “actividades coordinadas para dirigir y

controlar una organizacion en lo relativo a la calidad”.

Son cinco las dimensiones de calidad de servicio, que tomamos de Hayes (1995:23)

y que nos sirven de referencia:

= Que son tangibles.

» Dignas de confianza.

= Laforma de reaccionar.
» La garantia.

» La empatia.

Las personas trabajan para aplicar sus aptitudes, sus inclinaciones y necesidades a
los objetivos de la empresa que les emplea, con objeto de producir bienes y
servicios rentables en cantidad y calidad y, si puede ser, para que la empresa
también dé satisfaccion a su empleados. Es esta interaccion la que hay que
gestionar (Randell, Packard y Staler, 1989:12).

3. La calidad referida al ambito Educativo
Mario Martin nos presenta el concepto de calidad referido a la educacion, de un

modo muy ilustrativo cuando lo compara con un paraglas que cobija infinidad de

cuestiones:
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- La educacién como servicio publico.

- La equidad e igualdad de oportunidades.

- La formacion del profesorado.

- La evaluacién de centros educativos y la evaluacion de procesos de ensefanza
aprendizaje, en la que se incluye la evaluacién de alumnos.

- La descentralizacion y autonomia de las instituciones educativas.

- El disefio y desarrollo curricular, pasando desde la seleccion de los contenidos
a las tareas concretas de aprendizaje.

- La participacion de la comunidad escolar en las cuestiones educativas y en le
gestion (Martin Bris, 2001: 11).

Ya en la introduccién y en su ultimo parrafo, postulabamos que la Calidad es un
aspecto que nos ocupa y debe preocuparnos a todos, no quedando fuera la
educacion ni los agentes educativos que la integran. Asi lo recoge la propia
normativa vigente en materia educativa en el Estado Espafol: “Ley Organica

Educativa” (LOE), en su preambulo leemos:

El principio del esfuerzo, que resulta indispensable para lograr una educacién de
calidad, debe aplicarse a todos los miembros de la comunidad educativa. Cada uno
de ellos tendrd que realizar una contribucion especifica. Las familias habran de
colaborar estrechamente y deberan comprometerse con el trabajo cotidiano de sus
hijos y con la vida de los centros docentes. Los centros y el profesorado deberan
esforzarse por construir entornos de aprendizaje ricos, motivadores y exigentes. Las
Administraciones educativas tendran que facilitar a todos los componentes de la
comunidad escolar el cumplimiento de sus funciones, proporcionandoles los
recursos que necesitan y reclamandoles al mismo tiempo su compromiso y esfuerzo.
La sociedad, en suma, habra de apoyar al sistema educativo y crear un entorno
favorable para la formacién personal a lo largo de toda la vida. Solamente el
compromiso y el esfuerzo compartido permitiran la consecucion de objetivos tan

ambiciosos.
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Tras haber focalizado, en el apartado anterior, nuestro trabajo en la prestacion de un
servicio como es la “gestion de la calidad” en la educacion, continuaremos
ahondando para seguir enmarcando la importancia del método de investigacion

objeto de este trabajo.

Ishikawa (1994.75) al respecto, refleja una aclaracion muy interesante para nuestro
trabajo en la que dice que: Como la mano de obra de una empresa cambia
constantemente y siempre hay gente nueva, yo digo que “el Control de calidad
empieza con la educacion y termina con la educacion”. Ya que el control de calidad
tiene que continuar mientras la empresa siga vendiendo bienes y servicios, el
entrenamiento y la educacion en Control de Calidad también tienen que llevarse a

cabo sin interrupcion, durante los tiempos buenos y malos.

La calidad de la ensefianza se entiende como “la aplicacion de unas normas, la
medicion de unos criterios de rendimiento, la busqueda de la efectividad” (Martin
Bris, 2001: 68).

La educacion en Espafia ha conocido en las ultimas décadas una enorme evolucién
y proceso de modernizacion, afrontando asi los retos y desafios de la sociedad hacia
la que avanzamos. Asi lo confirmaba el propio Gobierno Espafiol en el afio 2004
cuando decia: La sociedad espafiola ha experimentado en las ultimas décadas una

intensa transformacion y modernizacion (Ministerio de Educacion y Ciencia, 2004:9).

Como muestra de ese interés por alcanzar la deseable calidad, como la denomina
Mario Martin: “La calidad se presenta a menudo como un objetivo deseable, al
identificarse con lo bueno y lo aceptable”, se han ido desarrollando las leyes
relativas a la calidad en lo que se refiere al ambito educativo con una clara tendencia
y bebiendo de las aguas de la Calidad en la empresa. Al mundo educativo, desde el
campo empresarial, ha llegado y calado la idea de calidad (Martin Bris, 2001: 1y
17).
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“Las leyes educativas promulgadas tras la restauracion democrética (La LOECE
primero, la LODE, la LOGSE y la LOPEG y LOCE) han tratado de adaptar el sistema
educativo a la evolucion social y a las nuevas necesidades planteadas” (Ministerio
de Educacion y Ciencia, 2004:9).

La Ley Organica de Calidad de la Educacion (LOCE afio 2002), la inmediatamente
anterior a nuestra actual Ley Organica Educativa (LOE afio 2006), incorporaba la
calidad en su propia denominacion. Sin embargo, es la década de los noventa la que
mas se ha caracterizado en la tematica de calidad por el resurgimiento del debate de
la calidad educativa como objetivo a alcanzar por todos los sistemas educativos
(Martin Bris, 2001: 11).

Existe, sin dunda, una clara intencion por la mejora: La mejora de la calidad ha sido
uno de los objetivos fundamentales de las leyes educativas de las dos ultimas
décadas (Ministerio de Educacion y Ciencia, 2004:15) sin podernos olvidar de la
importancia y protagonismo que adquiere también la formacion del profesorado
(L.O.E. preambulo):

Conseguir que todos los jovenes desarrollen al maximo sus capacidades, en un
marco de calidad y equidad, convertir los objetivos generales en logros concretos,
adaptar el curriculo y la accion educativa a las circunstancias especificas en que los
centros se desenvuelven, conseguir que los padres y las madres se impliquen en la
educacién de sus hijos, no es posible sin un profesorado comprometido en su tarea.
Por una parte, los cambios que se han producido en el sistema educativo y en el
funcionamiento de los centros docentes obligan a revisar el modelo de la formacion
inicial del profesorado y adecuarlo al entorno europeo. Por otra parte, el desarrollo
profesional exige un compromiso por parte de las Administraciones educativas por la
formacion continua del profesorado ligada a la practica educativa. Y todo ello resulta
imposible sin el necesario reconocimiento social de la funcidn que los profesores

desempeiian y de la tarea que desarrollan (p. 17161)
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Ademas, en la misma normativa vigente, de entre los principios y fines de la
educaciéon, en su articulo 1, apartado m), dice: La consideraciéon de la funcion
docente como factor esencial de la calidad de la educacién, el reconocimiento social

del profesorado y el apoyo a su tarea.

Para la formacion permanente hay ademas un articulo especifico (102) para su
exclusivo desarrollo. Ademas, y como otro dato a aportar, comprobamos que la
palabra “Calidad” se repite hasta 50 veces en la normativa a la que nos estamos

refiriendo.

Si ampliamos el foco al ambito europeo, encontramos que entre los principales
objetivos que se han planteado los sistemas educativos europeos se encuentran la
mejora de la calidad y la eficacia de los sistemas de educacion y formacion, la
construccion de entornos de aprendizaje abiertos y la promocion de la ciudadania

activa (Ministerio de Educacion y Ciencia, 2004:3).

Mario Martin, por su parte, aboga por el respeto y la diferenciacion entre paises en el
area de calidad, de acuerdo con las caracteristicas que impregna a cada uno de
ellos: A pesar de la globalizacion y de la universalizacién del lema de calidad, cada
pais de acuerdo a su historia, a su cultura, a su tradicion y trayectoria educativa
responde de modo diferente al reto de la calidad educativa lanzados desde

organismos internacionales (Martin Bris, 2001: 11).

Ciféndonos al ambito educativo que nos ocupa en este apartado, presentamos los
indicadores de calidad respecto de los resultados que podemos adoptar como guia
(Alvarez, 2002:116):

- De caracter académico, que hacen referencia a los procesos claves de
ensefianza-aprendizaje como por ejemplo “los alumnos se implican en el
proceso de aprendizaje realizando los deberes y trabajos que se les indican para

casa’.
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- De caracter educativo, con la relaciébn a la socializacion del alumno y su
formalizacion moral, ética, civica, afectiva, etc.

- De caracter social, como la satisfaccion de las expectativas de los clientes y
usuarios del servicio en clara deferencia a familias y demas interlocutores del
hecho educativo.

- De caracter propedéutico y heuristico, en clara relacion con el objeto de la
actividad como es la orientacion de toda la actividad que se produce en el centro
hacia el alumnado.

- De caracter terminal con relacion a la evaluacion externa o accountability.

- De caracter profesional, como la satisfaccion personal y profesional del personal
del centro tanto profesores como personal de primera linea: administrativo y de

servicio.

El dltimo indicador mencionado, nos introduce en los siguientes apartados por

desarrollar.

Con un una ultima cita significativa, queremos finalizar este apartado: “El control de

calidad empieza y termina con la educacion” (Ishikawa, 1994:96).

4. La calidad relacionada con la Satisfaccion

Tras todo lo presentado hasta ahora, qué duda cabe que la calidad es un término en
auge para toda empresa que quiera entrar en un mercado tan competitivo como el
que existe. Cadrecha (2002:52), que opta en llamarle la “practica de la mejora
continua", asi lo refleja cuando expone que dicha practica genera de forma
inmediata una innovadora cultura del cambio la cual se adapta de manera
permanente a las crecientes y crecientes demandas de competitividad, lo que servira
al incremento de la fuerza de la empresa en su segmento de mercado y que se
traducird en ventaja sostenible a largo plazo, que por sus propias singularidades

sera dificilmente copiable por el resto de miembros competidores “la competencia” y
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qgue efectivamente asegura que los requerimientos de los clientes se alcanzaran y

satisfaran.

El mismo autor se encarga de presentarnos lo que se entiende por “mejora continua”
y lo hace mediante la edicién de la norma UNE-EN-ISO 8402, a la “Gestion Total de
la Calidad”, que expresa: “Forma de Gestion de una organizacion centrada en la
Calidad basada en la participacion de todos sus miembros y que pretende un éxito a
largo plazo mediante la satisfaccion del cliente y beneficios para todos los miembros

de la organizacion y para la sociedad”.

Introducimos de este modo el término satisfaccion, elemento igualmente
protagonista de la calidad total, también hemos de tener en cuenta que soélo se
alcanzara la satisfaccion permanente del cliente si mejoramos constantemente
nuestra empresa, debiendo aportar todos los componentes de la misma idea para

gue ello se produzca (Cadrecha, 2000:24).

Mario Martin resalta que a la idea de “satisfaccion del cliente” se llega como
superacion de las ideas centrales de modelos y épocas anteriores en las que los
fundamentalmente era el “producto”, luego el “proceso” y después los “trabajadores”.
En el ambito educativo podriamos sefialar la superacion de los principios de las

denominadas “escuelas eficaces” (2001:18 y 19).

Queda justificado el binomio calidad-satisfaccion cuando Martinez, Peir6 y Ramos
(2001:42) sefialan que las organizaciones no so6lo han de tener en cuenta la
elaboracion de una imagen de calidad entre sus potenciales clientes (calidad de
servicio percibida), sino también deben cuidar cada transaccion especifica
(satisfaccion). Y es que, como también sefialan: “El concepto de satisfaccién con el
uso de servicios o la compra de bienes de consumo, al igual que muchos otros, se

muestra escurridizo a la hora de ser delimitado de manera clara” (p. 30).
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Resulta util diferenciar varios niveles de la calidad en funcién de la satisfaccion de

las expectativas (Froman, 2003:168):

1. Calidad esperada: Nivel de calidad deseado por el cliente.

2. Calidad deseada: Nivel de calidad objetivo de la organizacion, teniendo en
cuenta su posicion en el mercado de sus obligaciones internas.

3. Calidad realizada: Nivel de calidad realmente alcanzado.

4. Calidad percibida: Nivel de calidad percibido por el cliente, a partir de sus

propias expectativas.

Este mismo autor, continla explicando que para mejorar la satisfaccion del cliente,

es preciso (p.168):

1. Identificar sus necesidades y expectativas y convertirlas en requisitos
internos realizables.

2. Tratar de realizar las acciones teniendo en cuenta esos requisitos.

3. Comunicar con el cliente, para calcular la distancia entre la calidad percibida

y la calidad esperada y reducir ésta diferencia.

Concluyendo, la satisfaccion es un estado pretendido y deseable por todo ser
humano, en todos los ambitos, incluyendo por supuesto el educativo que hemos
tratado hasta ahora, y el formativo que nos disponemos a tratar en puntos
posteriores. Hablar de humanizacién, obliga a aludir a dos términos claves: dignidad

y satisfaccion (Mufioz Adanes, 1990:301).
Pero se trata de una involucracién social y no solo de la organizacion. No obstante,

dentro de la organizacion empresarial, acapara a todo el personal que lo integra, lo

gue mas exactamente se llaman los “Recursos Humanos”.
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5. La calidad aplicada a la Formacion Profesional p  ara el Empleo

Una forma de aunar ambos mundos, el empresarial y el educativo por un hilo
conductor como es la calidad, nos lo proporciona Turner-Smith, Azaevedo, Buhler,
Frisk, Lorentsen y Renieri (2001:30) diciendo: “Un aspecto clave para la formacion
de un mercado Unico esta en la educacion y formacién. Los profesionales bien
formados hacen un trabajo mejor, bien sea en proporcionar servicios, investigacion o

industria”.

A lo largo del trabajo hemos repetido en varias ocasiones que la calidad hace
referencia a la “mejora continua”: “El principio de mejora continua es uno de los ocho
principios de gestion de la calidad que han sido identificados en las normas I1SO
9000 (2000) para facilitar la realizacion de los objetivos de la calidad. Es uno de los
grandes avances de la revisién 2000 de dichas normas (Froman 2003:34).

Enlazando con la denominacion acufiada a este apartado, “La Formacion
Profesional para el Empleo”, como subsistema de formacién profesional ofrecido por
el estado espafiol mediante subvenciones para las empresas y dirigido
prioritariamente a trabajadores en activo (Real Decreto 395/2007 de 23 de marzo),
se denomindé hasta el afio 2007 como “Formaciéon Continua” (Real Decreto
1046/2003, de 1 de agosto, por el que se regula el subsistema de formacion

profesional continua)

Centramos ahora nuestro interés en el ambito empresarial y privado que acoge la
normativa presentada. Esta idea queda plasmada en lo que se denomina “Calidad
Total” caracterizada porque:

* Incumbe a todas las actividades de la empresa.
» La Calidad Total de nuestra empresa es responsabilidad de todos los
empleados.

» EXxige el trabajo bien hecho y a la primera.
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» Genera satisfaccidn en nuestro trabajo cotidiano, que efectivamente asegura
que los requerimientos de los clientes se alcanzaran y satisfaran. (Cadrecha,
2000:49).

Por tanto, y con el ultimo punto sefialado, adquiere de nuevo protagonismo la

satisfaccion, de la que nos hemos ocupado en un apartado anterior.

Ishikawa (1994:8) defiende el control de Calidad como el mas importante objetivo
organizacional y el que auna todas las demas areas, y lo deja claramente advertido
cuando leemos: “Espero que todo el mundo preste atencion a la siguiente
advertencia: Cualquier empresa que no practique el control de calidad no durara

mucho”.

La Formacién Profesional para el Empleo, pretende un reciclaje y formacién
continuada de los trabajadores integrantes de una empresa, a todos los niveles,
pues el “El perfeccionamiento del personal tiene por objetivo mejorar la actuacion de
una persona en su trabajo actual y por consiguiente aumentar su satisfaccion con
este trabajo. Un objetivo secundario, una vez conseguido lo anterior, es acordar los
planes para el proximo puesto de trabajo del individuo y hacer las preparaciones
para este trabajo mediante experiencias y formacién adicionales”. (Randell, Packard
y Staler, 1989:108 y 109).

Froman postula que La competitividad del personal, basada en la formacion inicial
profesional, el Know-how y la experiencia, es un elemento esencial de cualquier
sistema de gestion. Por ello, su formacion, su sensibilizacion y su competencia son

requisitos importantes (2003:157).

Por ultimo y segun Cadrecha (2000:23), para el triunfo de este modo de gestion de

la calidad Total, son indispensables:
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1. El liderazgo fuerte y permanente de la Alta Direccion, y

2. La formacion y el entrenamiento de todos los miembros de la organizacion.

Principalmente dirigidas a:

» La Formacion Profesional para el Empleo de los miembros de las plantillas,
para poder ejecutar eficazmente sus tareas, como respuesta a los veloces
cambios tecnoldgicos y de los modos de Gestion Empresarial actuales.

» La Motivacion de las personas, como uno de los impulsores basicos y clave del
eficiente comportamiento humano. Que efectivamente asegura que los

requerimientos de los clientes se alcanzaran y satisfaran” (p. 60).

Podemos corroborar la importancia de la formacion al personal integrante de la
empresa, cuando leemos que, en todas las listas de los Gurus de la Calidad, aportan
como indicadores ésta dicho precepto. Sirvan los siguientes ejemplos como
comprobacién, extraidos de las listas de estos maestros que Cadrecha (2000:147-

152) muestra en su libro:

* En los 14 pasos para la mejora de la calidad segun P.B. Crosby: El octavo
paso es: Capacitacion de las personas.

» En los 14 puntos del “Plan Deming” de William E. Deming, el sexto dice:
Instaurar la formacion en el trabajo, desde arriba hasta abajo.

* En los tres escalones de Armand V. Feigenbaunm hacia la calidad, en el
tercer escalén habla de: Motivacién y Formacién para todas las personas de
la organizacion.

*» Thomas J. Peters, en sus preceptos para la revolucion del Management dice

en el tercero: Formar y confiar en los propios Recursos Humanos.
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La aplicacion del concepto de calidad ha perdido su orientacion inicial, centrada en
productos y en aprendizajes, para abarcar procesos y otros aspectos de la formacion
(Martin Bris, 2001:2).

Extrapolar los fundamentos de la calidad empresarial al mundo educativo no debi6
suponer gran dificultad puesto que muchos de los componentes y elementos de
ambos escenarios se pueden equiparar, por ejemplo el cliente con el alumno, el
vendedor con el profesor, el producto o servicios con los “conocimientos”, el proceso
con la ensefianza-aprendizaje, los agentes educativos con los Recursos Humanos...
Todos estos elementos actlan en un contexto que también requiere de una
intervencidn que los gestione: Los procesos de ensefianza y aprendizaje, que son
especificos de las instituciones educativas, no se dan de forma aislada, sino que
tienen lugar en un contexto organizacional; de ahi la necesidad de integrales dentro
de una vision global de la gestion que incluye las personas, los recursos, los

procesos en general, los resultados y sus relaciones mutuas (Martin Bris, 2001:38).

Randell, Packard y Staler (1989:26) también se preocupan de hacer una clara
diferenciacion entre ambos: (...) el hombre y la mujer, a diferencia de los demas
recursos asequibles a una organizacion, éste es el Unico que, si se le deja, crece en
capacidad de ser util. Las maquinas se oxidan o se desgastan, el dinero pierde valor,
los mercados se saturan, pero la gente sigue aprendiendo, se hace mas juiciosa y

aln “mas estable”.

A partir de las lecturas que hemos realizado sobre la calidad empresarial y
educativa, extraemos una serie de ideas que reflejan nuestras propias conclusiones

tras la comparativa realizada entre ambos escenarios:

1.- Se habla de reciclaje y necesidad de una formacién continua y ciclica para el
personal, ante todo por la aceleracion del desarrollo tecnolégico y por la
necesidad de adaptase a los continuos cambios que en la sociedad se estan

produciendo.
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2.- Como se sefala en el punto anterior, otorgan gran importancia al
conocimiento, manejo y puesta al dia de todo lo que tenga que ver con las
nuevas tecnologias y la sociedad de la informacién en general.

3.- Se requiere la participacion de todo el mundo, sin exclusion ninguna, para que
el proyecto de calidad sea eficaz y prospere.

4.- La competitividad la entienden como una sana costumbre que obliga a
mantenerse y sobrevivir en el mercado y contexto al que pertenecen.

5.- En ambos contextos, las bases de calidad estan representadas por leyes que
la respaldan.

6.- En el mundo educativo uno de los principios de calidad es el de “autonomia”,
gue en la empresa pierde sentido.

7.- Se da especial relevancia al trato y respeto a las personas por su condicion
natural como ser humano.

8.- Coinciden en considerar que donde radica la verdadera dificultad es en la
puesta en practica del proyecto de calidad y no tanto en definirlo.

9.- Para los dos campos, las ultimas décadas han sido las testigos del verdadero
auge e inclusion en los centros y su puesta en marcha.

10.- En ambos casos, han sido los paises vecinos los aventajados y los
precursores de la Filosofia que abarca la calidad y quienes la han aplicado
con anterioridad a Espafia. Esta lo hace a posteriori, tomando a los otros

paises como ejemplo y por tanto, con un referente europeo.

6. La satisfaccion referida a la Formacion Virtual.

Considerando la literatura referente a este asunto, nos disponemos a considerar
como indicador objetivo de calidad, la satisfaccion del trabajador que realiza un
curso teleformativo o virtual mediante el sistema de Formacion Profesional para el
Empleo, pero teniendo en cuenta lo que Martinez, Peird6 y Ramos (2001:44)
advierten en sus estudios: “(...) Cuando se revisa la literatura especializada, no esta

claro si la calidad de servicio es un antecedente o un consecuente de la
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satisfaccion”. Sera éste por tanto, uno de los retos que nos animamos a descubrir

con nuestro modelo.

El Ministerio de Educaciéon y Ciencia, en el libro que edita para promover el debate
educativo en afio 2004, hace claras referencias a la importancia y protagonismo de
las Nuevas Tecnologias en educacion y como un referente de calidad: Los
profundos cambios producidos en la sociedad en los Ultimos veinte afios han
generado la necesidad de potenciar, ademas, otros saberes instrumentales: las
lenguas extranjeras y la tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC)
(Ministerio de Educacion y Ciencia, 2004:63). Incluso avanzaron en realizar una
atrevida comparativa cuando exponian que: (...) en el mundo que hoy empieza a ser
tan necesario dominar las herramientas basicas de estas nuevas tecnologias como

saber, leer, escribir y contar (p. 66).

En la normativa propia de este subsistema de formacion, se indica al respecto, en el
Articulo 8, sobre la Imparticién de la formacién y su primer apartado, que La formacién
podra impartirse de forma presencial, a distancia convencional, mediante teleformacion
0 Mixta. Y continla desarrollando: La modalidad de imparticion mediante teleformacion
se entendera realizada cuando el proceso de aprendizaje de las acciones formativas se
desarrolle a través de tecnologias de la informacidon y comunicacion teleméticas,

posibilitando la interactividad de alumnos, tutores y recursos situados en distinto lugar.
7. El cuestionario como instrumento de medicion de la calidad.

En el perfeccionamiento del personal no se trata especificamente de valorar, evaluar

0 establecer niveles cuantitativos concernientes a la actuacion de la persona en su

puesto actual (Randell, Packard y Staler, 1989:108 y 109).

Recientemente, sin embargo, se ha originado un deseo de utilizar medidas mas

subjetivas o0 “blandas” como indicadores de la calidad (...) ademas, las empresas

estan interesadas, sencillamente, en obtener una compresion mas generalizada de
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las percepciones de sus clientes. Estas medidas “blandas” incluyen cuestionarios de
satisfaccion del cliente para determinar las percepciones y actitudes que el cliente

tiene de la calidad del servicio o producto que recibe. (Hayes 1995:16)

Ishikawa (1994:29) sefiala que: “La calidad no se puede definir con precision sin
cuantificarla. Esto quiere decir que tenemos que dedicar tanto esfuerzo y meditacion

como podamos para idear métodos para medirla”.

Se vislumbra que la calidad no se puede alcanzar en un corto periodo de tiempo, y
éste es uno de los cimientos que consideramos fundamentales de este concepto de
calidad Total. Para alcanzar esta deseada meta, que obviamente a nadie se le
escapa que aunque haya “ideas caras” y pongamos “mucho trabajo”, no se alcanza
facilmente “en dos dias”, la denominada Gestion de la Calidad Total pone a
disposicion de todas las compafias una gran cantidad de técnicas y herramientas
gue sirven para ayudar a obtener esa vital mejora continua de la Calidad, elemento
caracteristico y altamente competitivo de este moderno enfoque de la Gestion
Empresarial (Cadrecha, 2000:24).

Defendemos, como haciamos en la justificacion, que serd a través de un
cuestionario de elaboracion propia, como obtendremos dichos datos sobre la
satisfaccion, preocupandonos igualmente por la calidad de dicho cuestionario y
procurando la maxima objetividad. (...) cuando desarrollamos cuestionarios para
valorar la satisfaccion del cliente con un producto o servicio dado, debemos
asegurarnos de que nuestro cuestionario no es ambiguo (Hayes, 1995:73). Dicho
instrumento fue ya presentado en un articulo del nidmero anterior de esta misma
revista (http://www.ugr.es/~sevimeco/revistaeticanet/numero9/index.htm), destinado
a la medicion exclusiva de la satisfaccion mostrada por participantes a cursos
teleformativos realizados mediante el subsistema de Formacion Profesional para el

Empleo.
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No obstante, la propia Fundacion Tripartita para la Formacion en el Empleo, uno de
los Organos que gestionan la mencionada Formacion Profesional, presenta como
obligatorio un cuestionario propio, medidor de la calidad del curso realizado, y
aplicado, una vez finalizado el mismo, por las entidades que lo gestionen. Asi se
sefala en el Real Decreto 395/2007, en el articulo 37, apartado 4:

Sin perjuicio de las evaluaciones externas que se realicen por entidades
independientes con posterioridad a la realizacion de la formacion, las entidades
responsables de ejecutar los planes de formacion profesional para el empleo
deberan realizar, durante su ejecucion, una evaluacién y control de la calidad de la

formacion que ejecuten... (p. 15596)

Para mas resefas, este cuestionario lo denominan: “Cuestionario de evaluacion de
la Calidad de las acciones formativas en las empresas” y nosotros lo adjuntamos

como Anexo 1.

Por otro lado, el Real Decreto pretende potenciar la calidad de la formacion asi como
su evaluacion, a fin de que la inversion en formacion en nuestro pais responda a los
cambios rapidos y constantes que se producen en nuestro entorno productivo,
permitiendo mantener actualizadas las competencias de nuestros trabajadores y la
capacidad de competir de nuestras empresas y reduciendo el diferencial que dicha
inversion tiene todavia en relacion con la media europea. Se trata de implantar un
modelo dinamico vy flexible, pero a la vez un modelo estable para afrontar desde la
optica de la formacion los desafios de nuestra economia enmarcados en la

Estrategia Europea para la consecucion del pleno empleo (p. 15583)
Retomando el ambito educativo, y en nuestro interés por comparar ambos mundos,

comprobamos que en el preambulo de su propia normativa, también hace referencia

a la evaluacion:

http://www.ugr.es/~sevimeco/revistaeticanet/index.htm

90



Publicacion semestral en linea Granada (Espana) Ao IX Nimero 11 Diciembre de 2011 ISSN: 1695-324X

Resulta imprescindible establecer procedimientos de evaluaciéon de los distintos
ambitos y agentes de la actividad educativa, alumnado, profesorado, centros,
curriculo, Administraciones, y comprometer a las autoridades correspondientes a
rendir cuentas de la situacion existente y el desarrollo experimentado en materia de
educacion (L.O.E., p. 1716).

Los resultados obtenidos tras la aplicacion del cuestionario propio, fueron
comparados con los datos obtenidos del cuestionario oficial, con el fin de obtener
unos resultados referidos a la calidad reflejada por ambos instrumentos con respecto
a los mismos cursos. Segun Hayes (1995:101): “La calidad de la informacion
obtenida del cuestionario de satisfaccion del cliente, depende del modo en que dicha
informacion es resumida y presentada”. Con esto nos indica que las conclusiones
gue se obtienen deben ser tomadas con la misma rigurosidad que se adopte en el
proceso de elaboracion del cuestionario y de recogida de datos.

8. Propuesta de un Método de Investigacion y estudi o comparativo de dos

cuestionarios de calidad.

Como meétodo de investigacion seleccionado, hemos considerado la triangulacion
como una estrategia de complementariedad que busca enriquecer el analisis final,
combinado estratégicamente las dos metodologias: la cuantitativa y la cualitativa. A
nuestro juicio, la triangulacion evita la confrontacion entre sus posturas
irreconciliables y, al mismo tiempo, acepta en pie de igualdad sus bases teoricas y
ofrece una extraordinaria riqgueza de posibilidades para el andlisis de figuras, textos

de propaganda y programas.

Centrandonos en el aspecto cuantitativo y teniendo en cuenta la complejidad y
heterogeneidad de nuestro objeto de estudio, nos hemos visto obligados a utilizar
una metodologia mixta en cuanto al empleo de técnicas de recogida de datos (como
uno de los vértices de la triangulacion), con el objeto de describir con la ayuda de

calculos estadisticos y explicar los hechos sociales desde sus manifestaciones
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externas. Con los vértices cualitativos de nuestra triangulaciéon: “el grupo de
discusion y el analisis documental”, pretenderemos analizar e interpretar los hechos

sociales desde la légica de su interioridad.

En este trabajo, y como venimos explicando, describiremos el cuestionario impuesto
por para el Subsistema de Formacion Profesional de recogida de informacién sobre
la calidad del curso. Con la informacion recogida, junto con la recopilada tras la
pasacion del cuestionario de elaboracion propia y la aportada por agentes externos
y expertos de los cursos, se ha procedido a realizar la correspondiente

triangulacion.

Por tanto, utilizaremos el cuestionario de la FTFE como uno de los vértices de la
triangulacion prevista para el andlisis de nuestros datos, cuyo protocolo insertamos a
continuacion. Esta compuesto por cinco dimensiones, cuyos item hacen referencia
en mayor o menor grado a la satisfaccion de los participantes relativa al enfoque y
medios didacticos, a los equipamientos tecnoldgicos, a las especificidades

relacionadas con la teleformacién y a la valoracion general de la actividad formativa.

El cuestionario ha obtenido fiabilidad alta, hallada con Alfa de Kronbach de 0,9393 y

cuenta con 46 items, de los que:

« 8 determinan datos identificativos del curso (del item 1 al 8)
7 son de ambito sociodemografico (del item 1 al 7).

» 31 evallan la satisfaccion y calidad, divididas a su vez en 11 bloques.

o Bloque 1: Organizacion del curso: Del item 1.1 al 1.2 (Total 2 items)

o Bloque 2: Contenidos y metodologia: Del item 2.1 al 2.3 (Total 3
ftems)

o Bloque 3: Duracién y horario: Del item 3.1 al 3.2 (Total 2 items)

o0 Bloque 4: Formadores/tutores: Del item 4.1 al 4.4 (Total 4ltems)
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0 Bloque 5: Medios Didacticos: Del item 5.1 al 5.3 (Total 3 items)

o Bloque 6: Equipamiento y medios técnicos: Del item 6.1 al 6.3 (Total 3

ftems)

o

Bloque 7: Espacios instalaciones y mobiliario : Del item 7.1 al 7.3
(Total 3 items)

Bloque 8: Solo cuando el curso sea en modalidad a distancia,
teleformacion o mixta: Del item 8.1 al 8.4 (total 4 items)

Bloque 9: Valoracion general del curso: Del item 9.1 al 9.5 ( Total
5 items)

Bloque 10: Grado de satisfaccion general con el curso (un item)
Bloque 11: Si desea realizar cualquier sugerencia y observacion,

por favor, utilice el espacio reservado a continuacion (item abierto)

Aunque los item son distintos asi como las estructuras, existen item en ambos

cuestionarios que revelan datos sobre un determinado aspecto y por tanto son

objeto de comparacion. No comparamos items, pero si la informacién que se deduce

al interpretar ese item. Por ello, no es una comparacion exacta sino aproximativa.

Como ejemplo, reflejamos a continuacién un modelo de grafico con el que

representamos las comparativas:

PREPARACION DEL TUTOR EN LA MATERIA /

[ CUESTIONARIO
PROPIO

CFTFE

Gréfico comparativo de ambos cuestionarios. Fig. n° 1
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ANEXO 1: Cuestionario de la Fundacion Tripartita pa  ra la Formacion en el Empleo

20K o
ndscion 7 7T s

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA CALIDAD
DELAS ACCIONES FORMATIVAS ENLAS EMPRESAS
(Orden TAS 2307/2007, de 27 de julio)

Para evaluar la calidad de las acciones formativas es necesaria su opinion como alumnola, acerca de los distintos aspectos del curso en el
que ha participado.
LEROGAMOS RESPONDA A TODAS Y CADA UNA DE LAS PREGUNTA'S DE ESTE CUESTIONARIO.
MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
Los datos aportados en el presente cuestionario son confidenciales y seran utiizados, dnicamente, para analizar la caldad de las acciones
formativas

| DATOS IDENTIFICATIVOS DE LA ACCION (PREIMPRESOS O A CUMPLIMENTAR POR LA ENTIDAD GESTORA DEL CURSO)

1.\ expediente 3. CF empresa
4.8 Accion 6. Codigo AA FF
7. Denominacion accion

8. Modalidad

Il. DATOS A CUMPLIMENTAR POR EL PARTICIPANTE

A. Datos de clasificacion del participante y de la accion formativa (sefiale con una X la casilla corre  spondiente)

1. Edad 2. Sexo 5. Categoria profesional
1. Mujer H 1. Directivo
2. varén 2. Mando Intermedio
3. Titulacion actual 3. Técnico
1. Sin titulacion 4. Trabajador/a cualificado/a
2. ESO/Graduado escolar 5. Trabajador/a de baja cualificacion
3. Bachiller 6. Otra categoria (especiticar)
4. Técnico FP grado medio/FPI 6. Horario del curso
5. Técnico FP grado superior/FPI 1. Dentro de la jornada laboral
6. Diplomado (EUniversitaria 1° ciclo) 2. Fuera de la jornada laboral
7. Licenciado (EUniversitaria 2° ciclo) 3. Ambas
8. Doctor (E Universitaria 3° ciclo) 7. Trabajador de Pyme
9. Otra ttulacion (especificar). 1.De 1a9 empleos
2. De 10 a 49 empleos
4. Lugar de trabajo (indicar codigo postal) 3. De 502 99 empleos
1. Lugar del centro de trabajo 4. De 100 a 250 empleos
5. De més de 250 empleos.

8. Valoracion de las acciones formativas
Valore los siguientes aspectos del curso utizando una escala de puntuacion del 1 al 4 (1 puntuacion més baja y 4 puntuacion més afta)
Marque con una X la puntuacion correspondiente

1. Organizacion del curso alals|a
1.1 6 curso ha estado bien organizado (informaci6n, cumpiimiento fechas/horarios, entrega material)

1.2 Entimero de alunmos del grupo ha sido adecuado para el desarrolo del curso

2. Contenidos y metodologia 1234
2.1 Los contenidos del curso se han ajustado a lo programado

2.2 Los contenidos del curso se han ajustado a mis necesidades formativas

2.3 Ha habido una combinacién adecuada de teoria y aplicacion practica

3. Duracion y horario 1234
3.1 La duracion del curso ha sido suficiente segin los objetivos y contenidos del mismo

3.2 B horario ha favorecido la asistencia al curso

4. Formadores / Tutores 1234
4.1 La forma de inpartir o tutorizar el curso ha faciltado el aprendizaje

4.2 Conocen los temas tratados en profundidad

4.3 Han logrado resolver los problemas y dudas adecuadamente

4.4 Han generado un clima que ha favorecido el aprendizaje

5. Medios didacticos ~(guias, manuales, fichas...) 123 4
5.1 La documentacion y materiales entregados son comprensibles y adecuados

5.2 Los medios didacticos estén actualizados

5.3 Los ejercicios y casos practicos se han adecuado a mis necesidades formativas

6. Equipamiento y medios técnicos  (pizarra, pantalia, proyector, TV, video, ordenador, programas, maquinas,

herramientas...) 123 4
6.1 Han sido adecuados para desarrollar el contenido del curso

6.2 Han sido suficientes

6.3 Estén en buen estado de funcionamiento

7. Espacios, instalaciones y mobiliario (presencial y mixta) 1234
7.1 Estén en un lugar accesible y/o con buenas comunicaciones de transporte

7.2 Elaulay las instalaciones han sido apropiadas para el desarrollo del curso (espacio, niveles de luminosidad, acustica,

ventiacion, medidas de seguridad y salud...

7.3 Se ha contado con las instalaciones técnicas necesarias (tallres, salas ordenadores, laboratorios)

8.56l0 cuando el curso se ha realizado en lamodali  dad a distancia, teleformacién o mixta 123 4
8.1 Las guias tutoriales y los materiales didacticos han permitido realizar faciimente el curso (inpresos, aplicaciones

telemiticas)

8.2 Se ha contado con medios de apoyo suficientes (tutorias individualizadas, correo y listas de distribucin,

teleconferencia, biblioteca virtual, buscadores...)

8.3 Las aplicaciones, medios para la comunicacion y servicios telematicos son de faci manejo

8.4 Las pruebas de evaluacion me han permitido conocer el nivel de aprendizaje alcanzado

9. Valoracién general del curso 123 4
9.1 Me ha permitido adquirir nuevas habilidades/capacidades que puedo aplicar al puesto de trabajo

9.2 Ha mejorado mis posibildaces para cambiar de puesto de trabajo en la empresa o fuera de ella

9.3 He ampliado conocirientos para progresar en mi carrera profesional

9.4 Ha favorecido mi desarrollo personal

9.5 Me ha permitido obtener una acreditacion donde se reconoce mi cualficacion

. 12 3 4
10. Grado de satisfaccion general con el curso

11. Si desearealizar cualquier sugerenciau observ  aci6n, por favor, utilice el espacio reservado aco  ntinuacion

Fecha de cumplimentacion del cuestionario

Muchas gracias por su colaboracion

http://'www.ugr.es/~sevimeco/revistaeticanet/index.htm

96



