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INTRODUCCION l

La Facuitad de Contaduria y Administracion tiene como mision
formacion integral de profesionistas utiles y tranformadores de
l1a sociedad, capaces de andlizar y resolver problemas
enmarcados dentro de los mas aitos valores éticos, socinles v
culturales, para ello cada alumno, docente, directivo, vy
empleado administrativo tendremos que esforzarinos para hacer
bien las cosas desde la primera vez y siempre con actitud de
mejora continua para cumplir nuestro deber con la sociedad.

Estamos convencidos que la calidad total no es una moda, sino
que es una filosofia, una farma de ser, una forma de resolver
problemas, Es decir, que muchos de los problemas det SUA se
pueden resolver aplicando 1a calidad total, a traveés de I
aplicacion de un modelo que permita hacerio. También que
muchos aspectos que funcionan blen se pueden mejorar. Es
decir se concibe a la calidad total como un proceso de mejora
continua.

Es por eso que pensamos colaborar con una propuesta de un
modeio de calidad total para asesores del Sistema Universidad
Abierta de 1a Facuitad de Contaduria y Administracion do l1a
Universidad Naclonal Auténoma de México. S6lo asi legaremos a
contar con asesores calificados, capaces de sacar adelante a
alumnos deseosos de obtener una educacion de calidad

El presente trabajo esta integrado por los sigutentes capitulos:



I. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION: En este capitulo se
establece el seguimiento de las etapas de investigacion, las
cuales son cuatro: planeacion de la investigacion, recopilacion
de la informacion, anidlisis de l1a informacion y presentacién de
resultados

Il. EL SISTEMA UNIVERSIDAD ABIERTA Y LOS ASESORES: En este
capitulo se aborda todo lo concerniente a los sistemas abiertos
de educacion desde los antecedentes, hasta el Sistema Ablerto
de la Facultad de Contaduria y Administracion. Asi también
como lo relacionado con los asesores, tipos de asesoria,
caracteristicas.

ll. LA CALIDAD TOTAL: Este capitulo se refiere a lo que es la
calidad desde sus antencedentes, hasta los diferentes modelos
de los principales autores, asi como también la herramientas
que ayudan a la evaluacién de la misma.

IV. PROPUESTA DE UN MODELO DE CALIDAD PARA LOS ASESORES DEL
SISTEMA UNIVERSIDAD ABIERTA DE LA FACULTAD DE CONTADURIA Y
ADMINISTRACION DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE
MEXICO: Este capitulo es la culminaclon de nuestra investigacion,
en donde se presentan 10s resultados asi como las conclusiones
y la propuesta misma.

Esperamos que la presente investigacion resuite atractiva para
lectores interesados en Sistemas Abiertos y que nuestra
propuesta sea tomada en cuenta.
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METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En esta primera etapa de la investigacién se plantea la metodologfa
utilizada. Se expone de manera precisa y clara el procedimiento
metodoldaico, con €l propdsito de que el lector tenga la seguridad de
que la informacién ohtenida estd sustentada en una base cientifica y
por o tanto es vallda y confiable. La metodologfa se conformé de
cuatro etapas la cuales son:

1. PLANEACION DE LA INVESTIGACION

Durante esta fase , se plantean los puntos mas importantes que
determinan el desarrolio de nuestra investigacién, tomando como
referencia ia metodologia utllizada por el maestro Santiago Zorrilla en
su libro "Guia para elaborar ia tesis”, como un disefio de los pasos a
seguir en nuestro trabajo, :

A. DELIMITACION DEL TEMA

Se comenz6 eligiendo el drea a investigar hasta ilegar a reducir al
mdaximo los limites del tema de nuestra investigacién,

CARRERA:
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION

AREA:
ADMINISTRACION GENERAL

TEMA GENERICO:
ADMINISTRACION MODERNA (La calidad total como enfoque
administrativo moderno, y como proceso de mejora continua
que surge en 1940 en Japdn y pasa a todo ei mundo).



* Modelo de Calidad para asesores SUA-FCA

TEMA ESPECIFICO:
CALIDAD TOTAL

ESPECIFICACION DEL TEMA:
PROPUESTA DE UN MODELO DE CALIDAD TOTAL PARA ASESORES DEL
SISTEMA DE UNIVERSIDAD ABIERTA DE LA FACULTAD DE
CONTADURIA Y ADMINISTRACION DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL
AUTONOMA DE MEXICO.

B.JUSTIFICACION DEL TEMA

Ya que se defini6 el tema fue necesario justificar por qué lo elegimos,
por ello es necesarlo exponer los temas que en principlo
consideramos de sumo interés,

Si bien es cierto, el tema es de interés para los autores, se justifica la
realizacién de la investigacion por las sigulentes razones:

® Una de las razones que consideramos importante para llevar a
cabo esta investigacion es la Inexistencia de un modelo de
calidad total (proceso de mejora continua) que ayude al
desempefio docente del asesor SUA-FCA-UNAM.

® Ppor otra parte estamos conscientes de que es necesario hacer
las cosas mejor cada dia por eso consideramos importante
elaborar un modelo de calidad total disefiado especlaimente
para los asesores del SUA-FCA-UNAM con el objeto de mejorar su
desarrolio docente (actitud hacla 10s alumnos, puntualidad,
asistencia, técnicas de enseflanza, mantenerse en su iugar de
trabajo, abandonar su cubiculo a su hora de salida, etc)

® Manejar un tema de actualidad, ademas de que como
Licenclados en Administracion nos corresponde buscar
continuas mejoras.
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Por medio del modeio de calidad total hacia fos asesores buscar
Ia calidad académica en el SUA.

Por uitimo, si se analiza ia trascendencia que ha tenido el SUA, se
ohserva que actuaimente juega un papel muy importante en la
educacién, por consiguiente, para funcionar el Sistema, ha
recurrido a los asesores determinando las caracteristicas que
debe tener un asesor de calidad

C. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Antes de plantear los problemas de nuestra investigacién, se
describen los objetivos que pretendemos jograr durante y después de
1a investigacion.

OBJETIVO GENERAL:

PROPONER UN MODELO DE CALIDAD TOTAL PARA ASESORES DEL
SISTEMA DE UNIVERSIDAD ABIERTA DE LA FACULTAD DE CONTADURIAY
ADMINISTRACION DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA OE
MEXICO.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1

2)

Eiaborar un modelo de calidad total para asesores del Sistema
de Universidad Abierta de ia Facultad de Contaduria vy
Administracién de 1a Universidad Nacional Auténoma de México
con el propdsito de aportar beneficios de mejora continua al
Sistema

Conocer la opinién de los asesores del SUA-FCA respecto a
adoptar un modelo de calidad para beneficio del su formacion
docente.
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3) Aportar a nuestra Universidad un trabajo que beneficie a ios
asesores y estudiantes del SUA-FCA-UNAM

4) Proporcionar a las autoridades del SUA-FCA un modelo de
calidad total que ayude a i0s asesores a mejorar sus técnicas de
enseflanza,

5) Presentar el examen profesional para alcanzar el grado de
Licenciados en Administracion.

D. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Una vez delimitado el tema de Investigacién Ia sigulente etapa es
plantear 10s problemas; aspecto muy importante en una investigacién
va que “"un probiema bien planteado proporciona ia mitad de la
solucién de! mismo"? considerando los siguientes factores:

@ plantear los problemas como interrogantes

®Cada uno de los problemas contara con una variabie
dependiente y otra Independiente.

® Debera existir una relaclén ldgica entre las variables planteadas.

SEiegir el probiema que se ajuste a nuestro interés de
investigacian.,

1. ¢POR QUE ES UTIL UN MODELO DE CALIDAD TOTAL PARA LOS ASESORES
DEL SUA?

2. (QUE BENEFICIOS APORTA UN MODELO DE CALIDAD A LOS ASESORES
DEL SUA-FCA-UNAM?

(1) ACKOFF, R, citado por ZORRILLA Arena, Santlago; y Torres Xammar, Miguel, Gufa
para Elahorar 1a Tesis, México, interamericana, 1986,
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3. (LA INEXISTENCIA DE UN MODELO DE CALIDAD TOTAL PROVOCA
DEFICIENCIAS EN EL METODO DE ENSENANZA ABIERTA?

E. HIPOTESIS

En forma paraiela con el plantemiento de un problema se ofrecen
soluciones tentativas, en forma de proposicion; a esta respuesta
tentativa se le conoce como hipoétesis

Una hipadtesis es: aquella formulacion que se apoya en un sistema de
conocimientos organizados vy sistematizados y que establece una
relacion entre dos 0 mds variables para explicar y predecir, en Ia
medida de lo posibie, I0s fendbmenos que le interesan en caso de que
se compruebe la relacion establecida.

Existen varios tipos de hipotesis

Hipotesis de trabajo: es aquella que le sirve al investigador como base
de su investigacion. Es la hipOtesis que se tratard de aceptar como
resultado de su investigacion rechazando la hipotesis nula.

Hipdtesls nula: estd formulada para ser rechazada .

Hipotesis aiternativa; Intenta explicar el fenémeno cuando
rechazamos la hipétesis de trabajo. Y cuando por aiguna razén no
podemos aceptar la hipdtesls nula.

Hipdtesis conceptual: Se formula como resultados de las explicaciones
tedricas aplicables a nuestro problema.

Nuestras hipdtesis son las siguientes:
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HIPOTESIS DE TRABAJO

®E5 necesario Implantar un modelo de calidad total para los
asesores del SUA-FCA-UNAM, para mejorar su desarrollo docente.

Unidad de andlisis de ohservaclon: los asesores del SUA-FCA-UNAM
Varlable Independiente: £l modelo de calidad total

Varlable dependiente: Mejorar el desarrolio docente.

HIPOTESIS NULA

® No es necesario iImplantar un modelo de calidad total para los
asesores del SUA-FCA-UNAM, para mejorar su desarrolio docente.

HIPOTESIS ALTERNAS

® | se aplica un modelo de calidad total a los asesores del SUA-
FCA-UNAM entonces se contard con asesores con calldad
académica para formar alumnos con calidad.

® §| se cuenta con un modelo de caildad propio del SUA-FCA-UNAM
entonces se podra seleccionar y exigir asesores idéneos.

® Los beneficlos que proporciona la aplicacién de un modelo de
calidad total a 105 asesores SUA-FCA-UNAM es un proceso de
mejora continua que redituard en el futuro,
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F. ALCANCES Y LIMITACIONES

Para desarrollar este trabajo se fijaron objetivos y alcances a lograr de
la manera mas eficaz, sin embargo no podemos olvidar la
limitaciones.

Tanto para los Investigadores como para €l lector es muy Importante
conocerias, por o tanto se describen a continuacion:

ALCANCES

® Elaborar un modeio de calidad total para asesores SUA-FCA-
UNAM

® Aportar ai SUA-FCA-UNAM elementos para la contrataclén de
profesares,

® proporcionar a 10s asesores un técnica que les permita obtener
un mejor desempeno parala ensefanza ablerta.

® Qtorgar al SUA-FCA-UNAM herramientas para seleccionar asesores
con calidad académica para formar aiumnos con calldad.

® E| SUA-FCA-UNAM podrd contar con asesores Idoneos‘segun las
caracteristicas del Sistema.

® Los beneficios que de esta Investigaclén se desprendan
contribuirdn a la formacién del asesor SUA-FCA-UNAM y con base
en elia al desempeno de los estudiantes SUA-FCA-UNAM sobre
todo ahora que se busca elevar el nivel académico de nuestra
Institucion.

LIMITACIONES

® |3 investigacién no pretende evaiuar la aplicaciéon de un modelo
de calidad total, sélo proponerlo.
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® E| tiempo que se tiene para elaborar ia investigacion es muy
iimitado.

® Que [0S asesores no se adeclien correctamente a ia Implantacion
del modeio de calidad totai o no ie den importancia a la
investigacién

® Que los asesores rechacen ei modelo

2. SEGUNDA ETAPA: RECOPILACION DE LA INFORMACION

Una vez establecido el tema, Ia hipdtesis y los objetivos de ia
investigacidn, la sigulente etapa fue: La recopiiacién de ia informacion
es la etapa del proceso de la investigacién que sucede en forma
inmedIata al planteamiento dei probiema. Es decir, cuando se tienen
los elementos que determinan o que se va a investigar, se pasa ai
campo de estudlo, para efectuar la recopiiacion o recoieccion de ios
datos. Esta recopliacion se basa en el uso de técnicas que establecen
la forma para construlr 10s instrumentos apropiados que permiten el
acceso a la informacién requerida.

Existen numerosos procedimlentos o técnicas para obtener
informacién acerca dei probiema de Investigacidn y de ia hipétesis de
trabajo, entre ellos pueden menclonarse: 1a observacion, ia entrevista,
el cuestionario, los tests, ias escalas de actitudes y opiniones, 1a
recopiiacién documental. Para los objetivos de esta Investigacién ias
técnicas que se utllizaron para Ia recopliacién de ia iInformacién son:

A. INVESTIGACION DOCUMENTAL

Este tipo de investigacldn se reallza buscando Informacién
relacionada con el tema a tratar como libros, periddicos, revistas,
folletos, memorias, etc de ios cuaies Ia mayoria fueron utilizados para
nuestra investigacion.
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B. INVESTIGACION DE CAMPO

Para llevar a cabo este tipo de investlgacion es necesario el disefio de
un instrumento que permita obtener informacién complementaria a
la obtenida en la Investigacion documental y que permita comprobar
o0 rechazar |a hipoétesis planteada en la primera etapa.

Cabe mencionar que ademads de ser una Investigacléon documental y
de campo, es descriptiva, y prospectiva, descriptiva porque define un
comportamlento de los elementos de estudlo (asesores) y prospectiva
porque propone la aplicacion de un modelo de calidad para asesores.

a. Diseiio del instrumento

Para efectos de esta investigacion el instrumento mds adecuado para
recabar la informacidén fue el cuestionario por sus caracteristicas ya
que cada una de las preguntas incluldas estd dirigida a conocer
aspectos especificos de Ias varlables objeto de estudio.

Sus caracteristicas son:

+ Es un instrumento escrito;

Su resolucion se lleva a cabo sin Intervencién de los

investigadores.

Evita las preguntas que induzcan a la respuesta.

* Evita que las preguntas se lleven a cabo del tal forma que
molesten 0 Incomoden a l0s informantes.

* Redactar |as preguntas con palabras apropiadas y logicas.

-

*

Se establecieron para el cuestionario 11 preguntas las cuales se
aplicaron a 49 asesores de acuerdo a la muestra; 1a mayoria de las
preguntas son cerradas pues se pretende que los asesores, hablen
sobre algo conciso y no divaguen en sus respuestas.

El Instrumento de la investlgacldn (cuestionario) quedd de la slguiente
forma: :
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SISTEMA UNIVERSIDAD ABIERTA

El presente cuestionario tiene como propdsito brindar al asesor una
retroalimentacién que le permita perfeccionar su practica docente asl
como adecuarse a un proceso de mejora continua acorde a ias
caracteristicas propias dei Sistema Universidad Ablerta.

INSTRUCCIONES

Responda de manera breve (as siguientes preguntas y/o marque con
una "X" 1ats) opciénies) que considere pertinentes.

1. ¢QUE ES PARA USTED EL SUA? (puede marcar mas de una opcién)

a) Es un sistema que permite al alumno avanzar de acuerdo al ritmo que
se ajuste

b) ES un sistema de apoyo al sistema escolarizado y tlene sus mismas
caracteristicas.

©) Es un sistema de libre opcién para alumnos inscritos en forma
reguiary que tienen problemas de horario

d) otro

2. ¢CUALES SON LOS MOTIVOS POR LOS CUALES INGRESO AL SUA-FCA-
UNAM? (puede marcar mas de una opcion)

a) Por necesidad

b) Porque solicité grupo en ei sistema escolarizado y no me o dieron.
¢) Porque no me gusta dar ciases grupales en ei escolarizado.

d) Porque conozco ias caracterfsticas dei sistema abierto.

e) Porque me gusta el autodidactismo de los alumnos SUA.

f) Otrols)

10
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3. ¢QUE CARACTERISTICAS CONSIDERA USTED QUE DEBE REUNIR UN
ASESOR CON CALIDAD?

a) Puntualidad y asistencia

b} Dominio de su materia

C) Aclarar las dudas

d) Dialogar con el estudiante acerca del andlisls que hizo de un tema.,

e) El asesor tiene gue adaptarse al ritmo de estudio de cada
estudiante,

f) Todas las anteriores.

9) Otras

4, (QUE ES PARA USTED LA CALIDAD?

5. ¢(CONSIDERA QUE ES NECESARIO IMPLANTAR UN MODELO DE CALIDAD
TOTAL EN EL SUA?

SIC ) NO( )
¢Por qué?

6. (QUE BENEFICIOS CREE USTED QUE APORTARIA UN MODELO DE MEJORA
CONTINUA PARA LOS ASESORES DEL SUA?

11
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7. ¢ENCUENTRA ALGUNA DIFERENCIA ENTRE MODELO DE CALIDAD TOTAL Y
MODELO DE MEJORA CONTINUA?

Sit ) NO( )
¢Por qué

8.¢HA ADOPTADO ALGUN MODELO DE MEJORA CONTINUA
ANTERIORMENTE?

Sit) NO( )
¢Cudl?

9.{QUE PROPONE QUE DEBERIA CONTENER UN MODELO DE MEJORA
CONTINUA PARA LOS ASESORES DEL SUA-FCA-UNAM.

10. (CONSIDERA USTED NECESARIO QUE EL ASESOR SUA DEBA REUNIR
ALGUNA CARACTERISTICA EN ESPECIAL PARA ADOPTAR UN MODELO DE
CALIDAD TOTAL?

Sit) NO( )
¢CUAL?

11, ¢SI SE CREARA UN MODELO DE CALIDAD TOTAL PARA ASESORES DEL
SUA-FCA-UNAM ESTARIA DISPUESTO A ADOPTARLO?

St ) NO( )
Por qué

12
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b. Muestra.

Una vez que hemos descrito la forma en que disefiamos el
cuestionarlo a continuaclén se mencionan de manera breve algunas
generalidades sobre muestreo

"El muestreo es ia técnica de seleccidn de una muestra representativa
de Ia poblacién o del unlverso a investigarse, que permite establecer
juiclos sobre dicha pobiacién® 2

Para nuestra investigacién apiicamos el muestreo probabilistico
aleatorio simple es decir, que Ias unidades de observacion (asesores)
son seleccionados en forma aleatoria, al azar; cada elemento tiene la
misma probabillidad de ser elegido.

Se aplicd este tipo de muestra ya que conocemos el total de nuestra

poblacion que es de 147 asesores.

La férmula es:

o? N pq

e2(N-1) + 62 pq

o = Coeficiente de confianza
N = Universo o poblacién

p = Probabitidad a favor

q = Probabilidad en control
e = Error de estimacién

n = Tamaio de la muestra

(2) BAENA Guiliermina, Instrumentos de Investigacién, Tesis Profesionales y Trabajos
Académicos, México, Editores Unidos Mexicanos, 1991, p.69
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SUSTITUYENDO EL RESULTADO ES:

o =95 % = (1.96) = 3.8416

N =147
p=5%
q=95%
e=5%
n=49%
o2Npq 3.8416 x 147 x 0.5 x .95 _
F —— =
e2 (N-1) +a2pq (.05) x (147-1) + 3.8416 x .95 x.05
26.8239
365 +.182476
26.8239
= = 48.9955 = 49 ASESORES
547476

3. TERCERA ETAPA: ANALISIS DE LA INFORMACION
A. ORDENACION DE LA INFORMACION

Después de haber disefiado el instrumento de la investigacion, el
sigulente paso consistié en ordenar toda ia informacién obtenida con
la finalidad de rescatar aqueila que sea fundamental para aicanzar el
objetivo de la investigacion quedando eliminada aquella que
consideramos que no era tan importante 0 que no se adecud a
nuestra investigacion. Asimismo se procedid a ordenar la informaclén
que se obtuvo después de aplicar los cuestionarios.

14
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B. PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

una vez recabada ia Informacion deseada, el sigulente paso fue su
procesamiento, para lo cual existen varios métodos que pueden ser:
manual, mecanizado, eiectromecanico y electrénico

El procesamiento manual es porgue se refiere al uso del 1apiz vy papei,
aunque se tiene el riesgo de caer en ciertos errores por 13 inexistencia
de un adecuado controi para el conteo.,

En el sistema mecanizado se imprime en forma mecanogréficay no a
mano. Respecto a los sistemas electromecanico y eletrénicos se
realizan a base de marcas, perforaclones y caracteres 6pticos o
magnéticos. La aplicacién de cualquier sistema depende de 13
dimensién de la informacién.

La forma de procesar nuestro datos fue electromecédnica va que las
respuestas de 10s cuestionarios se procesaron en el paquete Excel con
el que se obtuvieron los porcentajes correspondientes a cada
respuesta

A continuacion se presenta la tabulacidn de los resuitados:

Q. CUARTA ETAPA: INTERPRETACION DE LA INFORMACION

uUna vez que ya se ha planeado 1a investigacion, recopilado y analizado
ia Informacidn corresponde ahora habiar de 13 cuarta y titima etapa
denominada interpretacion de la informacidn (conformada por:
interpretacidon, conclusiones y recomendaciones) ja cual se presenta
en el capitulo v,
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~ CAPITULO Ii.

El SISTEMA UNIVERSIDAD ABIERTA Y LOS ASESORES

1. EL SISTEMA UNIVERSIDAD ABIERTO EN LA UNAM

A. ANTECEDENTES

"El sistema de Ensefanza Abierta, surge por una necesidad
educacional la cual no s6lo se refiere a aspectos cuantitativos, tales
como el analfabetismo; incremento de la demanda educativa, etc.,
sino también aspectos cualitativos como el desajuste entre la
educacién y las necesidades de empieo”.!?

Hacia los afos sesentas se desarroilaron en México una serle de
fenémenos que consistieron principaimente en una creciente y
acelerada demanda de educacidén en todos 10s niveles. El sistema
educativo se encontraba inmerso en un desequiiibrio entre 10s
recursos disponibles y la poblacién escoiar, la cual se concentraba en
pocas entidades; por su parte los serviclos educativos se encontraban
mal distribufdos.

A ralz de estos probiemas, surgen una serie de respuestas, a las
demandas de la poblacién por parte de el Goblerno Federal; que por
medio de la Secretaria de Educacién Pubiica, organizé un programa
denominado "Reforma Educativa“, del cual surge la Ley Federal de
Educacion, promuigada en 1973, en la que se destaca la necesidad de
ampliar ios serviclos de educacién y sefiala que el sistema educativo
nacional comprende |0s tipos elemental, medio y superior en sus dos

(1) NEGRETE, LOpez, Thelma, y Paz reyes Calderdn, Estudio compratativo del
aprovechamiento académico_en alumnos SU.A Tesis para obtener el titulo de
Licenciado en Pedagogla, México, UNAM, 1984, p.32
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modalldades escolar y extraescolar; en la Ley se otorgd la suficiente
flexibilidad para que el estudiante pudiera pasar de una modalldad
educativa a otra, al mismo tlempo que proporcionéd una mayor
apertura de acceso a la educacién para un mayor namero de
mexlicanos.

Dentro de la modalidad extraescolar, a nivel superlor, surge en
nuestro pais la Universidad Abierta en el momento en que, no sélo
México, sino toda América Latina, se encontraban en crisls, debldo a
que cada dia dependia mds del extranjero, Incluso en sus
conocimientos. Esta crisls dela importacién de conocimientos tienen
su origen en 10s movimientos estudiantiles del 68.

Durante la década de ios sesentas surgen en ia UNAM, una serie de
transformaciones sustanciales para la vida académica y politica de
esta institucién; dichas transformaciones vienen a enmarcar la
creacion dei Sistema de Universidad Abierta, cuya principal finalidad
fue ia de atender Ia educacion media superior y la educacién superior
de un mayor numero de estudiantes, con un alto nivel de calidad en la
ensenanza. Es importante destacar que fué el 25 de febrero de 1972,
cuando se aprobd por ei Consejo Universitario de la UNAM el Estatuto
del Sistema de la Universidad Abierta, siendo el primero en su género
que se elabord en el pais para una institucion.

La Universidad Ablerta no es un sistema de ensefianza por
correspondencia, ni un telesecundaria, sino un sistema de meétodos
cidsicos y modernos de ensefianza que se apoya en el didiogo, en la
cdtedra, en el seminario, en el libro y los vincula con los medIos de
comunicacion en masa.

Dentro del Sistema de Universidad Ablerta se imparten 1as asignaturas,
carreras 0 especialidades aprobadas por los Consejos Técnicos de las
respectivas facultades o escuelas, o del Colegio de Cienclas y
Humanidades y por el Consejo Universitario. Se sefialan las mismas
carreras y especialidades en nuevos sitios y con nuevos medios de
transmision, evaluacion y registro de conocimiento en un esfuerzo
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combinado que corresponde a una democratizacién de la ensefianza,
con los niveles de conocimientos mds altos que pueda alcanzar
nuestra maxima casa de estudios para ensefiar con la mayor eficiencia
a mas estudiantes.

Cualquier persona que tenga interés y cumpla los requisitos
necesarios, podra inscribirse dentro del sistema abierto de ia UNAM,
cursar la licenciatura escogida y obtener el grado correspondiente.

La UNAM a través de su Sistema Ablerto pretende cooperar con
centros de produccién y servicios de I0s sectores publico y privado en
los que existan profesionales, trabajadores, 0 empleados que deseen
participar en este sistema. Esto le permitirad a 1a UNAM:

1. Fomentar la creacién de casa de cultura y centros de estudlos,
tanto en municipios, ejidos, sindicatos, etc.;

2. Establecer una cooperacion efectiva con otras instituciones de
cultura superior vy universidades tanto naclonales como
extranjeras (principalmente en América Latinal.

3. Dar una satisfaccién a ia creciente demanda de educacién superior
a traveés de una organizacién que permita a la poblacién que en las
condiciones actuales, no pueda lievar a cabo sus estudios
unlversitarios, efectuarios enlos centro de trabajo, de produccién,
de servicios ya sea en las ciudades 0 en campo vy sin horario y un
calendario rigido.

ES por eso que el SUA; constituye una experiencia para el estudiante
que se interesa por aprender y para que éste por si mismo precise, 1a
responsabilidad de su propio aprendizaje.

con esta semblanza de los antecedentes del Sistema Universidad
Abierta mencionamos a continuaclén las caracteristicas del SUA en Ia
UNAM,

18
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B. CARACTERISTICAS DEL SUA-UNAM

El Sistema de Universidad Abierta de la UNAM puede entenderse
desde el punto de vista operacional como un sistema de ensefianza
aprendizaje parcial 0 extraescoiar, en el que un material educativo
preparado o0 elaborado exprofeso, se opera por un grupo de
"asesores”, con auxiio de sistemas de computacién vy actividades
docentes de grupo, siendo sus caracteristicas principales las
sigulentes:

1. Contribuir a Ia soiucion de la problematica de crecimiento
demografico estudiantii a través del manejo de los eiementos
alumnos-profesor-material educativo, sistema de evaluaclén y
retroaiimentacion,

2. Promover la elaboracion de los programas de estudio por
objetivos, en funcion de ias necesidades dei pais.

3. Motivar en el estudiante su capacidad de autoaprendizaje vy
autoformacion, permitiéndoie aprender produciendo.

4, Proporcionar al estudiante trabajo de caracter Individual que
desarroilara de acuerdo a su tiempo y capacidad de aprendizaje.

5. Utilizar en forma masiva todas Ias técnicas y recursos modernos de
ensefianza.

6. La asesoria representa un eniace entre el SUA y el estudiante, va
que poslibilita tanto el control académico como la
retroalimentacion que permite la evaluacion de los resuitados del
estudiante y del funcionamiento del sistema.

7. El servicio de asesoria dentro de 1a Universidad Abierta se ofrece en
forma Individual y/o grupal, dependiendo de ias caracteristicas de
las aslgnaturas y de los requerimientos de las Divisiones SUA en 1as
diferentes facuitades y escueias, y se reaiiza en reuniones
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semanales entre los estudiantes y los asesores, quienes forman el
personal docente especlalizado en las materlas ¢ dreas de estudio.

8. En la evaluacién se identifican dos tipos: autoevaluacién vy
evaluacion formal. La autoevaluacién es realizada por el propio
estudiante, con base en los cuestionarios que aparecen en los
materiales de estudio cuando ha conciufdo un parte dei curso; la
evaluacién formal la realiza el asesor con €l fIn de certificar 10s
conocimientos del estudiante, basandose en la aplicacion de
examenes parciales y flnaies, asi como en trabajos escritos,
participaclon, etc.

2. EL SISTEMA DE UNIVERSIDAD ABIERTA EN LA FACULTAD DE
CONTADURIA Y ADMINISTRACION

A. ANTECENDENTES

Como parte del proyecto de Universidad Abierta iniciado en 1a UNAM;
el H. Consejo Técnico de Ia Facultad de Contaduria y Administracion
aprobd en forma unanime la creacién de la Divisidn del Sistema de
Universidad Ablerta (SUA) en la sesidn del 28 de abiri de 1972, como
parte fundamentai de ia reforma académica, cuya finalidad princlpal
era extender la educacidn, sin demerlitar la calidad de la educacién el
proceso de enseflanza-aprendizaje.

B. CARACTERISTICAS PRINCIPALES DEL SUA EN LA FCA

A continuacién listamos las principales caracteristicas del Sistema
Universidad Ablerta en 1a Facuitad de Contaduria y Administracion:

® Es un sistema en que el estudlante se inscribe de forma regular
para realizar sus estudios y cuenta con flexibilidad en sus horarios.
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"W Estd basado en el autoaprendizaje y se apoya en la didactica
especializada, en la administraclén escolar vy en la infraestructura
fisica.

® permite a alumno avanzar al ritmo que se ajuste a sus aptitudes,
motivaciones y ocupaciones.

& | o5 estudiantes no tlenen horario fijo, ni obligacién de asistir en
forma regular, sélo acuden con los asesores cuando tienen dudasy
a presentar examenes (excepto los talleres del Plan 93).

® E| alumno cuenta con atencion personalizada por parte de los
asesores del sistema,

® E| SUA de la FCA cuenta con las licenclaturas en Contaduria y en
Administracion, mismas que se imparten en el sistema
escolarizado." @

® Ademads los estudiantes cuentan con material educativo especifico
para cada licenciatura.

Es importante destacar que el trabajo que se desempeia en el
Sistema de Universidad Abierta de la FCA, se apoya en dos pilares
fundamentales, la asesoria y el materlal didactico, va que la relacién
operativa entre ambos permite establecer las condiciones para que
los alumnos cursen sus estudios sin una permanencia fija en las aulas y
puedan avanzar segun el ritmo de su aprendizaje. De esta manera se
logra ofrecer una alternativa a los estudlantes, con un sistema
educativo diferente, pero con rlgor académico y acreditaclon de
conocimientos.

2) MENDEZ Morales, José Silvestre, y Rafael Rodriguez Castelan, Informacion B4slca
para el estudiante SUA, folleto informativo, México, FCA-UNAM, 1991, p. 1
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3. LAS ASESORIAS

Las asesorias en el Sistema Ablerto tiene como principal propdésito
fomentar una participacién conjunta entre ei asesor y el alumno para
ia generacién de conocimientos. Pero, (qué es una asesoria?.

El término asesoria, no se encontré como tai, pero encontramos el
término asesorar, que en ei Diccionario de la Lengua Espafiola nos
dice: ASESORAR : -(De asesor) Dar consejo o dictamen. -Tomar consejo
del letrado asesor, 0 consuitar su dictamen.

Revisando el concepto de asesorfa, encontramos una de las
acepclones que se manejan en el Diccionario de la Lengua Espafola y
es el de "tutoria”, y dice: "Tutorfa.- Soporte para sostener y guiar 1as
plantas en su crecimiento"®. Esta acepcion se reflere a jardinerfa. Sin
embargo; nos gusté el concepto, y pensamos que podemos adecuario
por similitud; es asf como se formula el siguiente concepto.

Asesorfa: Proceso pedagdgico de interaccion sitemadtica,
en el cual el asesor apoya, orienta y gufa a los alumnos en
su trabajo académico.

La asesorfa como se conoce en distintas Dlvislones del Sistema
Universidad Abierta de 1a UNAM,, se ileva a cabo medlante entrevistas
periddicas entre asesor(es) y alumno(s), en las cuales el asesor como
persona preparada académicamente y con experiencla en el drea que
imparte, escucha los probiemas y dudas, a fin de instruir y orlentar al
alumno, bien sea aconsejando, seflalando o sugiriendo 1as vias para
encontrar el objeto de busqueda, Indicando ias fuentes documentaies
en las cuales el alumno pueda obtener informacion,

Existen dos modalldades de asesorfa, individual y grupal que pueden
tener un cardcter de asistencia; optativa u obligatoria segun
determine (a proplia Facultad o Escuela.

(3) Diccionario de |a tenqua Espafiola, Madrid, Real Académia Espafola, tomo 6, 1970.
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Las asesorias individuaies son aquellas en donde se aclaran las dudas
que surjan del estudio particuiar; y en donde se amplian los temas de
especial interés para el alumno, siendo generalmente optativas.

Las asesorias grupales son las que favorecen una interacclén entre,
alumno, compaferos, y asesor a fin de desarrollar un ambiente de
discusién y andlisis de las unidades estudladas individuaimente; y sea
posible evaluar su participacién y la comprensién de los objetivos de
cada asignatura.

El horario, la modalidad y el caracter de ias asesorias se determinan en
cada Divisién SUA, por io que el aiumno debera dirigirse a la que le
corresponda para ampiliar la informacién.,

4. EL ASESOR

En este apartado nos referimos al profesor dei sistema ablerto, como
tal, conoclido también como tutor o asesor, que desempefa el papel
de orientador y facilitador dei aprendizaje, ei cual debe vincularse en
forma estrecha con ios alumnos para que, de manera activa, les aclare
sus dudas sobre diversos tépicos y evalue en forma parcial y global sus
conocimentos.

A. (QUE ES EXACTAMENTE UN ASESOR?

Asesor es un profesional académico que utilizando los elementos
did4cticos pedagdgicos en la conduccién del aprendizaje,
Identifica las necesidades educativas del alumno y para
satisfacerlas lo apoya, fomenta el autodidactismo y estimula ia
actitud analitica, critica y constructiva.

Analizando un poco la definicién anterior, se encuentra que en
realidad puede aplicarse también al profesional tradicional, y que si a
veces no funciona asi es que existen casos en gue se ha desvirtuado el
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papel de este Uitimo, pasando a ser s6i0 un transmisor de contenidos
y convirtiendo ai alumno simplemente en un receptor pasivo.

En el Sistema Abierto, el asesor debe renunciar a la transmisién de los
conocimientos y lograr que el alumno sea capaz por si mismo de
aicanzar los objetivos educacionales previstos.

Esto nos ileva a considerar:

1. ¢Cudies son ias caracteristicas esenclales de un asesor?, v,

2, (Cudles son las actlvidades que debe desarrollar?.

B. CARACTERISTICAS ESENCIALES DEL ASESOR:

Aunque no se pretende una lista exhaustiva ni mucho menos, ya que
ademds de todo deberdn adaptarse al caso especifico, se pueden
destacar las siguientes caracteristicas esenclales del asesor en un
sistema ablerto:

® Tener unasélida y actuaiizada formacién en el drea que asesora.

® Demostrar aptitud por la docencla no presenclal y conocer
ampliamente sus modaildades.

® poseer conocimlentos completos de los programas de ias dreas
que asesora, sus objetlvos y su relaclébn con 4reas de
conocimiento afines.

® Tener capacidad de didlogo y saberla transmitir.

® Estar capacitado pedagdgicamente en la docencia no presencial.

® poseer conocimientos de la utilidad que tiene la materia o0 drea
dentro del contexto general de la carrera.
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® Tener una actitud positiva, flexible y ablerta al cambio.

® Segun el caso I0 amerite, saber utlilzar Jos aparatos necesarios
para una asesoria a distancia.

® Tener {a capacidad de transmitir a los alumnos 13 necesidad y
conveniencia de ia obtencién de sus propias experiencias de
aprendizaje por medios autodidactas.

® Conhocer toda la base de sustentacion administrativa y de apoyo
del drea para utilizaria cuando fuere necesaria.

@ Contar con experiencia y capacidad en {a elaboracion de
material didactico.

® pominar los aspectos ldgico, pedagdgico y flioséfico del
contenido de la enseflanza.

C. ACTIVIDADES A DESARROLLAR POR EL ASESOR:

El asesor realiza una gama muy amplia de actividades, que exigen
compromisos y habilidades innovadoras, ademds de los
conocimientos académicos tradicionales, 10 que se puede resumir en
1as siguientes funciones:

1. Inductor al Sistema
En esta funcidn el asesor debe:

* Darle a conocer al alumno el sistema y sus caracteristicas,

* Motivar al alumno al didlogo.

* convenir los medios de comunicacion que se usaran.

* Vincuiar al alumno con st escuela y su universidad.

* Mostrar al alumno 3 relacién de su carrera y su drea de
desarrolio con ia realidad soclal de su entorno.
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2. Qrientador,

En esta funcidn el asesor debe:

* proporclonar una visién general de la asignatura que Imparte,
destacando sus caracteristicas y dificuitades,

* Comunicar ios objetivos de aprendizaje de la materia.

* peterminar el grado de conocimientos que el alumno posee
acerca de la materia o drea y sefialarle sus carenclas y forma de
resolverias.

* Mejorar la metodoiogia de estudio del alumno.

* ampliarr 1a visibn de conjunto de los contenidos de
conocimientos.

3. Fom autodidacti

Pliar sustentador detl sistema, el autodidactismo es omnipresente en
10s sistemas no presenciales, de tal manera que es labor del asesor:

* sugerir formas especificas de estudio al alumno, adecuadas a
cada caso y materia de estudlo.

* Proponer actividades de aprendizaje acordes a la asignatura o
drea que se maneje.

* Retroalimentar el proceso de aprendizaje para afirmar los
conocimientos del alumno.

4. Instructor,
Debera ensefiar a los alumnaos a;

* Usar los materiales de aprendizaje proplos del sistema,
aprovechar los materiales y recursos del sistema tradicional.

* Asistir a las asesorias, ya sean grupales o individuales,
obteniendo de ellas el mdximo provecho.

* Ensefiar el manejo de los medios de comunicacion que se hayan
convenido.
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5. Autor,

Otra de ias herramientas medulares del sistema i0 constituyen ios
materiales de estudio, y como 1a mayoria de 10s libros estan realizados
pensando en el sistema presencial que requiere el apoyo constante
dei docente, se hace necesario una gran fabor del asesor en este
campo, por {o tanto debe de elaborar:

* instrumentos metodoiogicos adecuados a Ia asignatura y en su
nivel, conservando su fibertad de catedra.

* Antoiogfas de lecturas, sobre todo en ias situaciones donde no
se tiene un acceso facit a un acervo bibliografico amplio o
actualizado.

* Textos sobre determinada materia 0 drea, con una base
pedagdégica y metodoldgica que tome en cuenta el
autodidactismo.

* Material audiovisual que complemente el material escrito, que
ilustre situaciones que de otra manera resultan dificilies de
describir,

* Programas de computadora que permitan ia realizacién de
practicas o simulaciones que compiementen €i aprendizaje de
una asignatura o area de conocimiento,

6. Investigador,

uUna funclén Imprescindible en el asesor, es su retroalimentacion
constante, primero, porque deberfa ser labhor de todo docente
independientemente de cual sea el sistema en el que estad inmerso, vy
segundo, porque 105 sistemas no presenciales apenas estdn
abriéndose camino en ei mundo de i3 educacién y se requieren
ploneros que exploren las infinitas posibilidades del sistema; por
tanto sus labores deben ser:

* conocer el contenido integro de estudio de sus asignaturas,
tanto de su centro de ensefianza como de ios otros jugares, a fin
de que pueda opinar, comparar y reestructurar constantemente
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su area de estudio, esto incluird, por supuesto, la bibliografia
obllgatoria y complementaria,

* Estar al tanto del desarrollo del conocimiento en su campo de
actividad profesional; 1o cual incluye no sélo el conocimiento de
las novedades bibliograficas, sino el estudlo del trabajo de otros
investigadores,

* Conocer las princlpales Innovaciones en las dreas afines a 1a suya.

* Desarrollar, cuando fuere posible, nuevas técnicas y nueva
teoria que promuevan el progreso cientifico, incorporando el
concepto de autodidactismo.

* Actualizarse permanentemente en el campo de la investigacién
educativa.

D. OBJETIVOS
El asesor del SUA debe considerar 10s objetivos que tiene ante sf:
® Los de la educacién nacional,

® | 0s que el SUA de la UNAM perslgue Yy que consisten en: extender
la educaclén universitarla a grandes sectores de la poblacién,
por medio de los métodos tedrico practicos de transmision y
evaluacién de conocimientos y de la creaclén de grupos de
aprendizaje que pueden operar tanto dentro como fuera de los
planteles universitarios; asi como también, el objetivo de poner
a prueba formas de organizaclon que faciliten el acceso a un
mayor nimero de estudlantes a ia educacion superior, tratando
de que ésto sea hecho en forma menos onerosa desde el punto
de vista social,

® | 0s correspondientes al SUA de la Facultad,

® Los objetivos del curso o asignatura del cual se es asesor.
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E. OBLIGACIONES DEL ASESOR SUA-FCA

Como parte de un elemento activo del Sistema el asesor dentro de
cada Division en ia que se desempeiia deberd tener clertas
obiigaciones que debera cumpiir,

Los asesores dei Sistema de Unlversiadad Abierta de la Facultad de
contaduria y Administracién de |a Universidad Nacional Auténoma de
México; deben cumplir con ias siguientes funciones:

"a) Asistir a 1as reuniones de pianeacion que convoca ei jefe de ia
Divisién dei Sua, de ia FCA con el objeto de fundamentar sus
actividades con ias prioridades sefaladas y con ias indicaciones y
directrices que se ie ofrecen.

b) Asistir con reguiaridad y puntualidad a sus asesorfas a la hora
convenida. La presencia de los ailumnos es optativa, la del
asesor obiigatoria; inciuso tiene la obiigacion de firmar su
asistencia.

¢ Centrar y referir sus acciones en 10s contenidos de ios programas
aprobados.

d) Permanecer en el cubiculo designado para la asesoria y esperar
ia solicitud de ayuda de uno, dos 0 mds estudiantes en reiacién
con ei contenido y objetivos del programa de estudio.

e) Comprender que el curso ablerto se fundamenta en ei
autoaprendizaje del aiumno y que solamente intervendrs en el
proceso cuando éste lo solicite.

f) Orientar al alumno en I3 posibie distribucion de su tiempo para el
aprendizaje vy en 13 dosificacion de los contenidos
programaticos.
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g) Sugerir a los alumnos que realicen autoevaluaciones antes de
sollcitar exdmenes para su acreditacion formal.

h) Actuar bajo el principio de que en el Sistema abierto la
educacién superior universitaria, se fundamenta en |Ia
autodeterminacion, Ia autoinstrucclén y la toma de decisiones
del alumno, y que, en ese sentido, Ia intervencién del asesor
estd sujeta a la solicitud de los alumnos.,

i) Ajustar sus acciones estrictamente a las que tipifican los sistemas
de enseflanza-ablerta.

)) Entregar con puntualidad las actas de calificaciones.

k) Participar en la elaboracion y evaluacion de textos
semirpogramados, antologias, bancos de reactivos y otros
materiales didacticos.

I} Adentrarse en el conocimiento del funcionamiento de los
sistemas abiertos.

m) Asistir a los cursos de diddctica que se programen para
asesores".'4

F. TIPOS DE ASESOR

Los asesores también se diferencfan unos de otros, a pesar de la
instruccion,

Se ha habiado en diversos foros de las diferencias entre un maestro
tradicional y un asesor. Sin embargo, normalmente no se precisan 1as
alternativas de asesoria en los sistemas ablertos.

(4) MENDEZ Morales, José Silvestre, y Rafael Rodriguez Casteldn, Informacién Basica
para el estudlante SUA, folleto informativo, México, FCA-UNAM, 1991, p.p. 1314,
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En principio conviene seilalar que para que un sistema abierto logre
calldad debe partir del criterio bdsico de que se requieren dos tipos
de asesores: el asesor pedagdgico y ei asesor disciplinario.

1. ASESOR PEDAGOCGICO

Ei asesor pedagdgico puede ser definido como el profesional que
domina las estructuras curriculares en el nivel donde opera vy tiene
experiencia en orientacién al participante y seguimiento académico y
admilistrativo al Interior de la institucion.

Asimismo, se requiere que domine las técnicas de motivacién y
iiderazgo ya que aunque aparentemente se encuentra frente a casos
particulares, debera tener capacidad para enlazar €sos C€asos
particulares entre si, tomando en cuenta los puntos en comun de los
estudiantes a su cargo (horarios, asignaturas, asesorias, etc.).

Ademads el asesor representa el enlace de 10s estudiantes con las
diversas instanclas institucionales (asesoria, administracién,
instailaciones, equipos, etc.).

En sintesls el asesor, ubica ai participante en las coordenadas espacio-
temporales, contemplando también ias particuiaridades del caso: la
edad, el sexo, el estado civil, la trayectoria académica, 1a capacidad,
etc.

Los criterios de calldad de un asesor pedagogico se deben centrar en:

a) Orientacién al participante para que conozca de una manera
Integral el sistema abierto y se ubique dentro dicho sistema, a fin
de que sea capaz de programar y organizar su tlempo y actividades
con base en el plan de estudios que le corresponda.

b) valorar la necesidad que presenta el estudiante en el sentido de su
procedencia. Si se trata de alumnos que provienen de sistemas
ablertos, seguramente ya poseen 10s elementos necesarios para
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lograr el estudio independiente. Pero si se trata de estudiantes que
Nno posean esta experiencia, el asesor debera encargarse de orientar
al alumno en este sentido, recomendando lecturas que apoyen la
metodologfia conveniente para formarse de manera autodldacta.

¢) Hacer un seguimlento de los avances de |os participantes a su cargo,
tomando en cuenta el ritmo con que inician el proceso de
aprendizaje y los posibles riesgos de desercién, Por esta razén el
asesor debe mantenerse en continua comunicacién con los
estudlantes y estimular cada paso de avance.,

d Mantenerse en contacto con las dlversas instancias instituclonales a
fin de llevar a cabo €l seguimiento, tanto académico como
adminlistrativo de los participantes a su cargo.

2. ASESOR DISCIPLINARIO

Este tipo de asesor estd obllgado a dominar el contenido de la
materia que imparte, asi como la metodologia del propio sistema. A
pesar de que regularmente los sistemas ablertos constituyen su planta
docente con personal calificado, existen diversas formas de abordar
las asesori{as.

En cualqulera de los tipos de asesorfa, el asesor debe fomentar el
autodidactismo, recreando el proceso de aprendizaje e Impulsando
una Interacclén equilibrada a los slguientes niveles:

a) participante - asesor

b) participante- participante
¢) participante - contenidos

d) participante - evaluacion

Justamente es aqui donde se muestra la figura del asesor en su
dimension de dinamismo, donde se refleja su importancia como
agente al interior del sistema, como vaso comunicante entre dlversas
Instancias.
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Los criterios de calidad que rigen el desempefio de este tipo de
asesor, en su conjunto, deben orientarse en funcién de la meta de los
participantes: Ia acreditacion de asignaturas.

Consecuentemente ei asesor disciplinario debe:

a) Ubicar el subsistema del que proviene el particlpante y en €aso
necesario, remitirio a la informacidn que requlere para que pueda
avanzar en su nueva ubicaclon,

b) Poseer los conocimientos relativos a 1a asignatura que imparte,
tanto en funcién del material didact!co que corresponda, como a
nivel complementario,

C) Expresarse al nivel adecuado para el grado de l0s participantes.

d) Tener una vision clara de los objetivos del curso.

e)Ubicar el papel que juega la asignatura que Imparte -tanto
harizontal como verticalmente- dentro del Plan de Estudios.

fi Dominar técnicas de dindmica de grupos para promover la
participacion.

g) Impulsar a los participantes a desarroliar su sentido analitico y
critico.

h) Detectar probiemas de aprendizaje, para canalizar 10S €asos
adecuadamente.

) Orientar a los participantes respecto a los requerimientos de Ia
evaluacién que habran de enfrentar.

) Sistematizar los resultados de ias experiencias y planear nuevos
métodos, contemplando las dificuitades para probarios.
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k) Transferir a casos practicos los conocimientos.
I) Evitar la conduccidn paternalista de Ias asesorias.

m) Motivar al particlpante tomando en cuenta sus caracteristicas
inteiectuales y temperamentales.

n) Hacer uso de 10s medios de comunicacién a l0s que tenga acceso Ia
institucidn, a fin de enriquecer su practica docente.

Estos criterios se refiejan en una practica integral cuyos resuitados
deben ser sometidos a evaluaclones slstemdticas para Imprimir
perfectibllidad a dicha practica.

A io largo del capitulo menclonamos, ias generalldades del Sistema
Abierto, asf como las caracteristicas, funciones y obligaciones de 10S
asesores; por 1o que ahora es necesario dar un giro, hacla el punto de
vista de la calldad dado que es una herramienta base para lograr el
objetivo nuestra investigaclon.

Por tal motivo es necesario mencionar en ei sigulente capltuio, los
diferentes modelos de caildad existentes; asi como las herramlentas
utilizadas para su evaluacién, asimismo |0s dlversos enfoques de
mejora continua para liegar a la calidad total.
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. CAPITULO It

LA CALIDAD TOTAL

1. ANTECEDENTES

En nuestros dias la caiidad total es fa propuesta administrativa mas
avanzada que existe, ia cual puede plantear soluciones integrales a
problemas afejos e insolubles que propuestas anteriores no han
logrado superar. A continuaclén se presentan antecedentes de
algunas teorfas administrativas para conocer como después se llega a
1a caiidad total.

La teoria cientifica de Tayior es 1a primera que pretende depurar la
forma de trabajo de los obreros del naciente capitalismo Industrial, es
asi como Taylor estudla ia empresa de Henry Fayol y le hace
recomendaciones fundamentales para iniciar 1a produccion en serie
modelo T. en ese momento se inaugura la produccion de carros en
serie, 1a cual, de aiguna manera, en su afan por elaborar el producto
con gran rapldez, deshumaniza profundamente ei trabajo hasta la
enajenacién misma del obrero; quien durante ocho horas seguidas se
dedica sélo a poner el tornlllo dei asiento derecho delantero del auto.

La respuesta a |a teoria cientifica se da con la teoria "Y" de Mc Gregor,
que proponia alta productividad, satisfaccidon del personal vy
desarrollo humano de ios empleados. Nuevos Intentos por recobrar (a
humanizacién dan algunos investigadores de la Unlversidad de
Michigan junto con Lickert que proponfa nuevas formas de gestién;
posteriormente, la propuesta de administraclén por objetivos y 10s
princlplos de planeacion estratégica de Peter Drucker. Mientras esto
sucedia en Norteamérica, del otro lado del mundo, otro
norteamericano, Eawards Deming asesoraba a |os japoneses en una
nueva propuesta de control de calidad total, concepto acuiado
originaimente por Felngenbaum.
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Japdn no tenia recursos naturales y su economia estaba destrozada,
debia recuperarse rapidamente y 1a calidad era una forma iddénea de
hacerlo. Parece que se ha olvidado el hecho de que 3 fines de la
Segunda Guerra Mundial 10s productos japoneses tenian fama de ser
malos productos y estar entre 10s peores del mundo. Al llegar 10s
norteamericanos, les sugirieron a 05 japoneses que deberian
implantar normas de calldad en sus productos e inciusive los
apaoyaron con asesoria.

Es asi como el Dr. Deming !legd en 1950 a impartir un seminario de
ocho dias sobre calldad, todavia en términos de control estadistico, a
la gerencia media de la empresa, Tiene tal impacto la propuesta que
al aino slguiente Japon crea el premio Deming a 1a Caiidad. (*)

En 1954 el Dr, Juran acude también a asesorar a 1a aita direccion con
su trilogia de la calidad: planeacldn de ia calidad, control de calidad y
mejora de ia calidad.

Pronto Deming vy Juran dejan su simiente en personas como Ishikawa
quien maneja 1a calidad total e inventa el diagrama causa-efecto
conocido comao la espina de pescado para detectar 10s problemas de
un proceso.,

Ishikawa, junto con otros tres japoneses convencidos utilizan 13 radio
para capacitar masivamente a |0s supervisores de nimero, primero en
onda corta v luego a través de gran cadena nacional de Japon. En
1965 ya se hablaba en todo el pals de control total de calidad.
Aunque Deming vivia a 8 kms. de la Casa Blanca, sus propuestas se
atendieron en los Estados Unidos hasta 1980, treinta ailos después de
haber ensefiado sus meétodos a ios japoneses.

Fue a partir de un programa de televisién donde una reportera de i3
NBC io entrevistd por casualidad.

{(*) En 1951 Japdn tiene el Premio Deming a fa Calidad. Hasta 1988 Estados Unidos
instaura su Premio Nacional Malcolm Baldrige de Calidad. £n noviembre de 1989 se
crea en México el Premio Nacional de Calidad que se empieza a otorgar en 1991.
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EVOLUCION DEL CONTROL DE CALIDAD

CAUDAD TOTAL

N
QONTROL ORGANIZACION
TOTALDE Y
CAUDAD ADMMNISTRACION

I ESTADISTICA l

INSPEQQION

FIC. 3.1. Evolucién del control de Calidad desde 1991, (1)

Para entonces Deming hablfa producido un texto donde sefaiaba a sus
paisanos la manera de salir de la crisis, i0s productos norteamericanos
habian perdido calidad vy ei sélido prestigio que tenian en los aios
1953 2 1968.

Las empresas norteamericanas parecian aprisionadas por la influencia
todavia fuerte de ia teoria racionalista y ios administradores se
preocupaban mds por los resultados cuantitativos, que por ios seres
humanos que manejaban los procesos.

La propuesta de calidad se extendid con gran rapidez a lo largo vy
ancho dei territorio estadounidense. El interés se centré en la
busqueda de modejos occidentales proplos de su idiosincrasia, Ia
calidad total se manejo como herramienta junto con el "Just in Time"
(JIM y el Computador Integrado a la manufactura (CIM).

(1) FEIGENBAUM, Armand V., controi de Calidad Total, México, CECSA, 1990.
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En la busqueda de un modelo occidental de calidad, se han
multiplicado las bifurcaciones particuiares de la propuesta japonesa:
la gerencia de servicios, el liderazgo industrial, los modelos de caildad,
el gerente eficaz, l0s circuios de participacion, el trabajo en equipo,
los controles estadisticos de ia calidad, etcétera.

Si recordamos ia gran diferencia entre la propuesta de Henry Ford
cuando al promover su Ford T decia al publico: "puede escoger el
color que quiera, siempre y cuando sea negro”, a 1a actuai dei sefior
Ohno, fabricante de carros Toyota: ei cual mediante el sistema Kanban
recibe de sus ciientes las especificaciones del automovil que desean y
éste se entrega por ei procedimiento Justo a Tiempo, Pensando en su
cilente, Toyota ha sutituido sus maquinas prensadoras por
estampadoras con diferentes moldes que en sélo dos minutos pueden
cambiar de un modelo a otro.

La Optica norteamericana de ia calldad es representada en Ia
actualldad por uno de los mas infiuyentes autores en Estados unidos,
Phiiip Crosby, aue ha destacado con su propuesta de ia revoiucién de
ia calidad y ia meta cero defectos.

La calidad total se empieza a difundir mas alid de ia mera empresa, el
deseo todavia de muchos de sus configuradores es que se extienda a
otras ramas como os servicios, entre eiios, 1a educacion.

De continuar su desarrolio de esta manera, es de esperarse que en
esta década surjan nuevas propuestas de calidad total que preparen el
advenimiento de nuevas perspectivas para el proximo milenio.

La gran diferencia entre el Japon y el occidente radica en que
mientras la empresa occidental ve en [a calidad una manera de hacer,
la empresa japonesa |la considera una manera de ser.

Son ¢inco los puntos que caracterizan al sistema japonés:
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1) La divisién del trabajo se da en tres niveles: Alta gerencia (es la

2

3)

gufa espiritual, proporciona el sentido de la direccion de ia
empresa, ya sea ético moral ¢ ideoldgico. Busca el consenso
interno y externo con el gobierno, 10s consumidores y la socledad
en general). La gerencia media se encarga dei desarrolio dei
personal a su cargo.

La gerencia baja o personai administrativo en el nivei de Ia base; |0s
empleados se organizan en pequefios grupos por medio de una
Jerarquia basada en 1a edad y en la antigliedad con una escala
salarlal de pocas diferenclas.

Las juntas directivas. Constituidas por los aitos ejecutivos de Ia
organizacion qulenes eligen ai presidente de la empresa, evalian
la actuaclon de la administracion , formulan la mision esencial, Ia
estrategia y las politicas de la organlzacion y deciden Ia
remuneracion de los altos ejecutivos.

El slstema de rangos por antigliedad. Ei ascenso se adquiere por
antigliedad v las promociones son automdticas. Una vez que el
Individuo egresa de la Unlversidad y es contratado por la empresa,
han de pasar diez afios para su sigulente ascenso, donde se vuelve
asistente de grupo y en unos aiios mas jefe de grupo y asf
sucesivamente, de tal manera que 13 llegar a los 45 afios de edad
ya estd en Ia gerencla media. Todos ascienden y esto implica una
capacitacion permanente.

En el sistema occidental, los cargos se dan por sugerencia o
Imposicion y por 10s tanto se ilega al principio de Peter. Cada persona
que llega a un cargo tiene que capacitarse sobre la marcha hasta
alcanzar el Principio de Peter, por desgracla se cambia o lo cambian a
otro cargo hasta que ilega de nuevo al princlpio de Peter. ESto
implica que slempre llega una persona no preparada o sin experiencia
para ocupar un cargo.
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En el peor de los ¢asos, s una persona que a pesar de 5, 10 6 20 aios
de trabajo, no han tenldo esos mismos de experiencia, sino que ha
repetido 5, 10 6 20 veces el primer ano.

4) El flujo de declsiones de abajo hacia arriba. En la baja gerencia,
todos toman decisiones; ante un problema se organizan en
pequenos circulos llamados Circulos de Participacién o de Calidad,
donde se discute el problema y se presentan soiuciones que son
transmitidas a la gerencia inmediata. Esta gerencia particlpativa
toma decisiones por concenso.

5) La relacién personal entre el superior y el subalterno. Las
caracteristicas del Japonés destacan una modestia individual y
constante autocritica. El subaiterno siempre obedece al superior,
pero también puede decir 1o que piensa, criticarlo y hacerle ver
sus fallas.

La relacién que se da en la empresa es de amistad, en Japén no se
hacen amigos hasta no haber demostrado que también tlenen
debilidades o pueden hacer el ridiculo.

La vida del japonés gira alrededor de 1a empresa en donde pasa la
mayor parte de su vida. Tiene una capacitacién permanente y una
serie de prestaclones como vivienda, cafeteria y educacién.?

En Ia empresa norteamericana se maneja la obsolescencia planificada,
donde 105 productos se hacen s6lo para durar cierto tiempo. En el
caso de los automaviles, por ejempio, tienen modelos y refacciones
hechas para durar sélo cinco o diez afios, 105 productos de hogar, v
belieza, estdn planeados s6io para cierto Iapso, de tai manera que
puedan sustituirse rdpidamente por otros con nuevas caracteristicas.
Los productos son nuevos siempre; 13 sociedad del desecho estd
aparejada junto con la sociedad de consumo; en cambio, para los
criterios de calidad japonesa, un producto debe irse mejorando

{2) OGLIASTRI, Enrique, Gerencla japonesa y circulos de participacidn. Experiencias en
América Latina, Bogotd, Ed. Norma, 1988, p.p. 3-18.
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conforme los requerimientos del cilente, quien compra siempre el
producto mejorado que atiende a sus necesidades concretas. La
calidad se va depurando mds.

A. HACIA LA QUINTA GENERACION EN CALIDAD.

El proceso de caiidad ha tenido una evoiuci6n a través dei tiempo. La
definicion de lo que es y i0 gue comprende calidad no es ia misma en
la actualidad que hace cuarenta anos. El énfasis ha ido cambiando, del
proceso al cliente y del ciiente al proceso, Pueden distinguirse cinco
generaciones de calldad;

PRIMERA GENERACION:

El eje es Ia educacidn a un estdndar. Se origina en ia década de ios
afos treinta en Estados Unidos con los trabajos de Shwuard vy es
lievada en 1950 a Japdén por Deming. Se centra en el proceso
productivo, partiendo de una especlficacion dada de un producto.

Las principales herramientas desarroliadas fueron el proceso
estadistico del controi de ia calidad, la estandarizacién, ios
procedimientos de inspeccién y ei cicio PDCA de Deming (pianear-
hacer-verificar-corregir). entre sus debilidades esta ia actitud
orientada a la inspeccidn vy a ia faita de conocimiento del mercado.

SECUNDA GENERACION:

Ei tema central es 1a educacion al uso, esto es, Ia satisfaccién dei
cliente. Coincide con "La revolucién dei consumidor" que inicié en
Japdn en Ia década de los afios sesentas. El énfasls se hace en ia
calidad del diseiio y en ei desarrolio de nuevas productos.

La mejora dei proceso abarca a todas las divisiones de la empresa, Ias
cuales deben funcionar como unidad.
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Entre 1as principales herramientas utilizadas estdn los procedimientos
para coordinar las actividades interfuncionales y la mercadotecnla. La
debiiidad de este enfogue radica en el Incremento, tanto del costo
como del precio del producto,

TERCERA GENERACION:

El eje es la educacién al costo. Surge en |a década de los afos sesenta
con la crisis del petréleo v la competencia de los paises aslaticos. Aquf
se retoma el proceso productlvo con el propésito de generar
productos de alta calidad y bajo costo. DIcho costo involucra a todas y
cada una de las unidades de la empresa y se produce un desarrollo
exponenciai de |0s circulos de calldad. El controi del proceso se amplia
hasta tener una retroalimentacién en cada etapa, con un uso del
control estadistico de la calidad y con procesos de mejora en la
calidad de vida de los trabajadores.

Las principales herramientas desarroliadas son: os circulos de caiidad,
el ciclo Kanari y |as técnicas de mejora continua.

Su debilidad se manifiesta ante ios rapidos camblos en los deseos y
requerimientos de los clientes.

CUARTA GENERACION:

El tema central es la educacién a 10s requerimientos latentes de los
clientes, esto es, la satisfaccion de sus deseos reales 0 potenciales, al
considerar que cuando éstos se hacen conscientes, transforman sus
requerimientos. El énfasis vuelve a ser el cCliente y el diseiio de
productos y servicios.

Esta generacion se presenta durante la década de los afios ochenta,
cuando se establecen “los ciclos rdpidos de desarrollo de productos".

42



* Modelo de Calidad para asesores SUA-FCA

Entre los Instrumentos mds utllizados destacan: las adminlistrativas, 1a
organizacion funcional de ia calidad, el "kanarl", y las que facilitan la
PARTICIPACION TOTAL DEL PERSONAL.

QUINTA GENERACION:

El eje es [a adecuacidn de 13 cultura a la visidn de Ia organizacién. Se
desarroiia a principios de la década de los noventa. Abarca no solo 10s
procesos productivos sino que tamblén considera ia administracién y
la pianeacién estratégica.

Entre las principales herramientas empleadas estd la administracion
"Hoshin" que es un método para alinear a la gente, jos trabajos y las
tareas hacla las metas clave y adaptarse rapida y efectivamente a
cambios en el ambiente, Este tipo de instrumentos se estan
fortaleclendo y ampliando con enfoques estratégicos como |la
"planeacion”, con la cual una empresa puede dar saitos de mayor
magnitud que le permiten alcanzar y superar a la competencia.

En amblentes turbulentos, de cambios rdpidos vy de gran magnitud es
necesario el uso de enfoques de cuarta y quinta generacion de
calidad.

Un pais que con decision se lanza a competir en el mercado mundial
requiere tanto de empresas que estén sustentadas en los mas sélidos
enfoques administrativos y de planeacibn, como de una
infraestructura institucional que promueva y facilite la adopcidn,
transformacién, desarrolio y difusién de Instrumentos.

43



* Modelo de Calidad para asesores SUA-FCA

8. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN LAS EMPRESAS MEXICANAS.

El mejoramiento de la calldad es la estrategia fundamental para 10s
negocios en la década de los afios noventa. Ninguna organizacion
podra sobrevivir sin avanzar en este sentido.

El conocimiento de las herramientas fundamentales de la calidad y de
los procesos de mejoramiento, la apiicacién de ias nuevas tecnologias,
las innovaciones en los procesos de prueba y la sincronizacién de los
aspectos fundamentaies de la direccién efectiva son un imperativo en
el mundo actual de las empresas.

Ahora que el nuevo orden mundial puede describirse en funcidn
tanto de la economifa como la politica, realmente es posible afirmar
que ha llegado el momento del mercado internacional.

La clientela ya no estd limitada por los Intereses naclonales, puesto
que busca productos y servicios de calidad en el mundo entero.

Para sobrevivir en este contexto, ias organizaciones deben satisfacer
las necesidades de sus cliente, ofreclendo productos y serviclos de
calidad que superen a sus competldores internacionales. Por |0
consiguiente, este enfoque directivo de generar valor a través de |a
caiidad se convierte en el elemento ciave de Ia estrategla de negocios
de cualquier organizacion.

En un mundo en el que mejores productos y servicios se traducen en
supremacia en el mercado y en el que los nichos de mercado
tradicionales se desquebrajan, los fabricantes de bienes y prestadores
de servicios ya no pueden depender del status para lograr sus
objetivos de mercado.

Para competir con éxito en el mercado es necesario segmentarlo a fin
de satisfacer las camblantes necesidades, deseos, gustos y poderes
adquisitivos de grupos especificos de compradores. Esto significa que
tanto fabricantes como prestadores de servicios necesitan modificar
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consecuentemente el disefio de sus productos o servicios, su
operacién, sus procesos de comunicacion, sus sistemas de
distribucion, sus esquemas de precios y Ios servicios que prestan
después de la venta.

A partir de estos factores surge un nuevo paradigma de direccion
cuyo objetivo es desarroilar productos y serviclos que satisfagan ias
necesidades, 1as expectativas y ios deseos del ciiente en el punto de
venta. Ei liderazgo en el mercado se deriva dei valor agregado por €l
desempeiio del producto y el servicio. Eilo, a su vez, exige una
atencién continua en ia direccién de ios procesos de calidad.

2. DEFINICION DE CALIDAD

Para comenzar, se establecen ias definiciones de calidad propuestas
por los principales expertos de este tema.

a) Hacer las cosas bien desde 13 primera vez, cumpiir con ias
especificaclones, calidad es io que el cilente dice qué es (Crosby).

b) Adecuacién para el uso, satisfaciendo ias necesidades dei cliente
Uuran).

¢) Un grado predecible de uniformidad y fiabliidad a bajo costo,
adecuado a las necesidades dei mercado (Deming).

d) un sistema eficaz para integrar ios esfuerzos de mejora de ia
caiidad de ios distintos grupos de una organizacion para
proporcionar productos y servicios a niveies que permitan ia
satisfaccion dei cliente (Feigenbaum),

Desde luego que cada uno de ios autores anteriores estabiece un
proceso para ia caildad y para mejoraria; como ejempio de ello se
tienen ios cuatro principlios absoiutos establecidos por Crosby, y son:
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PRIMER PRINCIPIO ABSOLUTO: Calidad se define como cumpiir con los
requisitos.

SEGUNDO PRINCIPIO ABSOLUTO: El sistema de calidad es ia prevencion

TERCER FPRINCIPIO ABSOLUTO: El estdndar de reallzacidn es cero
defectos.

CUARTO PRINCIPIO ABSOLUTO: La medida de la calidad es el preclo del
incumpiimiento.

A continuacidn, mencionamos 10s modeios de los cuatro principales
exponentes de la Calidad.

3. PRINCIPALES TEORIAS Y MODELQOS DE CALIDAD

Dentro dei grupo de ilos modelos de calidad totai, destacan los
planteamientos de cuatro personalidades en la materia: €l Dr. E. W.
Deming, Phiilip Croshy, J.M. Juran y ¢l Dr. ishikawa,

A. MODELO DEMING

W.E. DEMING

Nacid en Estados Unidos en 1900, trabajé como estadigrafo industrial
de 1940 a 1950, Fue contratado en Japdn en 1950, Enseild

productividad en Japén a 500 lideres industriales.

En su honor se establecld en Japdn el Premio de Calidad W.E. Deming.
En I3 actualidad se desempefia como asesor.

Su concepto de calidad se engioba en algunos de {os siguientes
postuiados;
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"Calidad es el aito grado de uniformidad; en un serviclo.
La productividad aumenta mientras ia variablilidad descrezca.
La calidad es hacer todo bien desde fa primera vez"®

a) PLANTEAMIENTOS TEORICOS

Resume su teorfa en 14 puntos basicos:

® Crear constancia de propdsitos para la mejora continua de ios
servicios.

8 Adoptar una nueva filosoffa que rechace los defectos.

® Contar con un controi estadistico

®@ Soiicitar a los proveedores evidenclas estadisticas de Catidad.

® Mejorar el sistema de generacion de servicios permantemente.

® Capacitar

® proporcionar herramientas adecuadas para el trabajo.

® Fomentar ia comunicacion y productividad

® impulsar el trabajo en equipo

® Diseftar métodos especificos de mejora

® Utiiizar métodos estadisticos para la mejora continua,

® Eliminar las barreras que impiden estar orgulloso de su trabajo.

® proveer de reentrenamiento sobre 1a marcha

® Definir claramente el compromiso permanente de ia aita
gerencia con Ia Calidad.

(139)9k¥AL1;03N, Mary, Como administrar con el método Deming, Barcelona, Ed. Norma,
p.73.
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Sefiala de igual forma algunos de los obstdculos mas comunes en |3
implantacién de los modelos de calidad en 1a Organizaciones.

D) LAS SIETE ENFERMEDADES MORTALES

® Falta de constancia en el propésito

® Enfasis en l1a politicas estatales.

® Evaluacion del desempeiio, clasificacion seglin el mérito.

® |3 moviildad de la Gerencia.

® Manejar una organizacién sélo con base en 1a cifras visibles.
® Costos excesivos

® Ajtos honorarios en caso de imprevistos.

¢) PROCEDIMIENTO O CIRCULO DEMING
Consiste en el andlisls, planeacién, reaiizaciéon y verificacién de 10s

procesos, io cual nos provee de un enfoque sobre correccion de
defectos, asi como también 1a prevencidn de los mismos.

FIC. 3.2. Circulo Deming
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'Los costos se reducen porque hay menos reproceso, IMenos errores,
menos demoras y menos obstdculos, y hay mejor empleo del
tiempo de las maquinas v de los materiales. -

 iamowcrvomomeom

. Capturar el mercado con melor calidad y precios mds bajos.

 MANTENERSEENELNEGOCO

__Proporcjonar cada vez mds empleos

FiC. 3.3 La reaccién en cadena Deming

8. MODELO CROSBY

Plantea para la adopcién de un proceso de calidad total v
mejoramiento continuo, mediante Ios postulados que a continuacién
se enuncian:

@ "Definicién de Calidad, es declr cumplir con los requisitos
establecidos a partir de las necesidades de 10s usuarios

® Consiste en la prevencién de errores

| Estdndar de ejecucion, tener cero defectos

® Dimenslidn un costo de la calldad razonable

® Toda evidencia debe ser sustentada en forma medible a fin de
evitar conclusiones equlivocadas

® L3 eliminacibn de ias causas mas significativas en las
desviaciones de los procesos, deben ser cambiadas por la alta
gerencia
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® Es mds riesgoso fallar al proporclonar el servicio que prevenir (as
falias o desviaciones en ei proceso

® Caildad: desarroilo, de productos y servicios de bajo costo

® Considera que |a calldad la origina una correcta Administracién

® |3 calidad debe darse con mejoras en todas la dreas

® |3 operacidn crea calidad en el sistema. La gerencia crea calidad
sobre el sistema

® propone métodos estadisticos

® |3 estadistica ayuda a descubrir problemas”.4)

a) HERRAMIENTAS PARA LA CALIDAD

® Habiiidades en relaciones humanas (fomentando motivacion y
entrenamiento en todo ei personai)

® Sondeo y encuestas estadisticas para medir el progreso futuro

® Técnicas estadisticas sencillas

& control estadistico de procesos

® |ngenio, Imaginacién (visualizacién de los procesos y sus
soluciones)

® Técnicas sencliias de simplificacién del trabajo.

b) ADMINISTRACION DE LOS PROCESOS

(Porqué administrar ios procesos?
Entre otras razones:

& Mejoramiento de las comunicaciones

& Disminucién de ias administracién por crisis.

® Se establecen [0S responsables de ios procesos.

® Mejoramiento de [a retroalimentacion y procesamiento de (a
informacion.

® Se utilizan los conocimientos y experiencia de la gente en los
procesos.

® Mejores resultados.

(4) CROSBY, Philip; Hablemos de Calidad. México, Mc Graw Hiil, 1990, p.65.



* Modelo de Calidad pars asesores SUA-FCA

€) DEFINICION DE LA ADMINISTRACION DE LOS PROCESOS

Un grupo de actividades interreiacionadas para convertir ias entradas
en un servicio,

Es una metodologia para acentuar ia satisfaccion del cliente en una
base continua a través de hacer sistematicamente o siguiente.

* Enfocar
* Definir
* Analizar y Mejorar

C. MODELO JURAN

Nacido en Rumania en 1908. ingeniero y Abogado, Fue gerente de
calidad en ia Western Electric Co., instituyé y asesoro en Japon sobre
productividad en 1954, Asesor actuaimente en Estados Unidos.

Considera que:

" Caiidad ... es adecuaclén al uso; es también cumpiimiento de ias
especificaciones.

Considera que los principales aspectos de la caildad son:
12 Técnicas
22 Humanos

Todo programa de Caiidad debe tener:
12 Educacién masiva
2° Programas anuaies de mejora -
3° Liderazgo de ia Direccién.

Los problemas de !a calidad, provienen generaimente de una mala
Administracién”.’

(5) JURAN, J.M. Liderazgo para |a calidad. Un manual para Directivos, barcelona, Ed.

Dfaz de Santos, 1990.
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a) PLANTEAMIENTOS BASICOS

Este modelo lo describe en 11 pasos que se Integran con herramienta
directiva, y herramienta diagndstico. Los ocho primeros se
encaminan a encontrar del sintoma a ia causa; mientras que las
Ultimas tres se encaminan a obtener el remed|o a través de la causa.

Entre los pasos que se reallzan se encuentran:

® Ej asignar prioridades a proyectos

® Realizar el diagrama de Pareto.

& Exponer teorias sobre causas de sintomas.
® probar teorias.

® Coleccién y andlisis de datos.

® |ista condensada de teorias.

@ pisefio de experimentos, (aprobar disefio)
® Conducir experimentos.

8 gstablecer pruebas de causa.

@ propdsito de remedios.

® Accion para instituir remedio y el control al nuevo nivel.

b) PUNTOS SUSTANTIVOS DEL MODELO

¢COmo cambian las organizaciones?
Las organizaclones y organismos no se mueven parte a parte

¢) ADMINISTRACION ESTRATEGICA DE CALIDAD

Definicion: Planeacién de los procesos para alcanzar metas de calidad
al interior de la compaiiia.

1) Premisas
8 Se proporclona entrenamiento

Al interior de la organizacion, permanentemente, y a toda la
organlzacion.
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2) E! precio a Pagar.

® nclulr las metas de calldad en la estrategla de la organizacion.
® Cambios culturales orientados a Ia Alta Gerencia.

® Revisién de las prioridades.

® Nueva Infraestructura.

® Entrenamlento masivo,

® Mucho trabajo.

3) Especificaciones de las politicas.

® Alta calidad o baja calldad.
® Relacién con la competencla.

4) Metas de Calidad.

conocimlento de la filosoffa de calldad a los altos niveles de Ia
gerencia.

® Metas planificadas.

® Tlempos.

® Objetivos alcanzables. La responsabilidad es establecida.
® Desarrollo de servicios.

® Desarrollo competitivo.

® Costo de la baja calldad.

® Desarrollo de macroprocesos

5) Consideraclones de la calldad.

® Calldad competitiva,

® producir eflcientemente.

® Fuentes de datos.

® [nvestigacién de mercados.

® Los cllentes ayudan a evaluar,

® Cambios rapldos; poco arraigo, metas basadas en iogros.
® Uso de la Industria de la Informaclén,
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® Macroprocesos: eficiencia, rapidez en ei servicio.
® Qrganizacién de las areas.
& Administradores y lideres.
® Administracién y liderazgo de recursos humanos.

6) Desarrolio: Conversién de proyectos en realidades.

® |dentificacldn de acciones especificas.

® Asignacldn clara de [as responsabliidades.

® Determinar ias fuentes necesarias.

® Negoclaclon para llegar al 6ptimo (como proceso no como
finalidad).

® Control durante todo el proceso

D. MODELO ISHIKAWA

Nacido en 1915, hijo de un destacado industriai, graduado en la
Universidad de Tokio. En 1949 se enrola en el proyecto de Control de
Calidad Nacional. Asesor actuaimente en el sudeste asidtico.

a) BASE TEORICA

® "Practicar control de calidad es desarrollar, disefiar, implantar y
mantener un servicio de caildad que sea el mds econémico, ttil y
satisfactorio para el usuario.

® E| control de calidad empleza en el disefo.

® para la calidad es necesario conocer los requisitos reales que
maneja el cliente.

® Calidad Total es compromiso de todos en la organizacion.

® Crear humanismo en la empresa es obtener las cosas con
voluntarismo y desarrollo de ias personas mediante su
inteligencia.

® Quien es incapaz de manejar gente no sirve como gerente".©

(6) ISHIKAWA, Kaouru, Ei Control Total de Calidad Bogota, Norma, 1986.
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b) REVOLUCION CONCEPTUAL EN LA GERENCIA

® primero la Calldad

® QOrientacion hacia el consumidor. No hacia el generador del
serviclo pensar desde el punto de vista del usuario.

® E| proceso slguiente es su cliente. Hay que derribar barreras del
seleccionalismo.

@ Utilizacion del método estadistico.

® Respecto a la humanidad como filosoffa administrativa,
administracién totalmente participante.

& Comunicacién interfunclonal (énfasis en lo horizontal).

€) 10 HERRAMIENTAS PARA LA SOLUCION DE PROBLEMAS

® Reflexion del personal (para mejorar nuestro nivel de calidad).

® peteccion de los problemas.

® Selecclon del problema a resolver.

® Andlisis de las causas probables.

® |dentificacion de las causas del efecto dei problema.

® plan de trabajo para investigar las causas mds problemas.

® proposicion de soluciones, a corto, mediano y largo plazo,
mediante un plan de acclon.

® Ccomparacién de los resuitados, antes y después de la mejora.

® Estandarizacién de las medidas que probaron su efectividad.

® presentaclon de los resultados obtenidos al resto de la
organizacién.

d) BENEFICIOS:

® Ayuda a unificar y sistematizar 10s pensamientos del grupo de
criterios y conceptos.

@ |dentificacldn entre los integrantes del grupo.

@ Optimiza la toma de declsiones.

® Se puede lograr el control sobre [0S procesos.
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4. CALIDAD TOTAL

Por otra parte, de esa calldad antes mencionada se deriva la CALIDAD
TOTAL, Y es Ishikawa (1986) el mds representativo de esta filosofia.

Piantea ios siguientes principios que deben orientar 1a caiidad total:

a) Ofertar productos que satisfagan l0s requerimlentos del cliente.
b) Dar prioridad al cliente sobre cualquler otra consideracién

¢) Entender Ia calidad en un sentido ampllo.

d) Definir Ia callidad en relacidn con el preclo.

Ademas establece su procedimiento para tener un CONTROL TOTAL DE
CALIDAD a través de los Circulos de Calldad es decir, de grupos de
trabajos encaminados a controlar |a calldad.

A. ETAPAS PARA LA IMPLANTACION DE LA CALIDAD TOTAL EN UNA
EMPRESA

ESPONDA (1991) en su ensayo CALIDAD TOTAL, UNA VIDA MEJOR,
establece las seis etapas para impiantar la Calidad Total en una
empresa, estas son:

a) PROGRAMA DE CAPACITACION. Es decir, sensiblilzaclén acerca de la
calidad; se debe combinadar con la filosofia, la metodologia y
tecnologla de calidad del modo mas agil y didactico posible.

b) INFRAESTRUCTURA. Formar equipos de trabajo que deben deflnir:
fllosofia de cailldad de la empresa; poiitica de calidad; metas de
calidad; programa de calidad y estructura de calidad.

¢) CULTURA DE CALIDAD. Son ias creencias, costumbres y habltos sobre
ia caildad que se deben tener en la empresa.
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Esta cuitura debe tener los siguientes vaiores:

1) espiritu de servicio

2) visién giobai de la empresa
3) dominio del trabajo

4) cumplimiento

5) honestidad

6) participacién

7) comunicacién

8) oportunidad

d) METODOLOGIA DE LA CALIDAD. Estabiecer un orden al cuai puedan
ser aplicadas las distintas técnicas.

e) TECNICAS DE ANALISIS. Ei objetivo basico es someter a controi a ias
variables determinantes dei proceso para iuego estabiiizario. Aigunas
herramientas basicas son:

1) histograma o curva normai

2) gréfica de control

3) diagrama de pareto

4) diagrama de causa-efecto

5) estratificacion

6) dlagrama de dispersion

7) hoja de verificacién o comprobacion

f) TECNICAS DE MEJORA. Ei gran propdsito del movimiento de Calidad
Total es ia mejora continua, pero no se puede lograr sin estabiecer las
cinco etapas anteriores.

Todo io anterior es basico para entender lo que es ia calidad dej
producto y en especifico ia calidad de servicio, que mencionamos mds
adelante,
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5. TECNICAS Y APOYO ESTADISTICO DE LA CALIDAD
A. CIRCULOS DE CALIDAD

La técnica de participacion y comunicacion que se empieard con mds
frecuencia para ia instauracién de ia calidad son ios llamados circuios
de calidad o de participacidn.

Se integran por grupos de personas; en nuestro caso pueden ser
alumnos, asesores, jefes medios ¢ aitas autoridades reunidas
periddicamente, durante uno o dos horas con el objeto de identificar,
analizar y resolver problemas en forma conjunta, 10 que garantiza que
la gente participe en |a gestién de sus dreas.

La impiantacién de los Circuios de Caildad representa un medio
importante de aprovechar a creatividad, el interés y ia motivacién de
los asesores (en nuestro caso), para mejorar ia calidad de su
desempefio docente.

a) Implantacién
Las etapas de Implantacion de ios circuios de calidad son:

1. Iniclacién

2, Plan piloto

3. Expansion

4, propuestas

5. Establiizacion y evaiuacion.

b) Se analizan:

1) Las actividades mds frecuentes que se realizan en cada una de
ias etapas.

2) Los problemas o tareas de desarroilo que deben hacerse para
seguir adelante.

3) La experiencla de algunas empresas en cada una de estas etapas.

58



* Modelo de Calidad para asesores SUA-FCA

En el establecimiento de los Circulos de calidad es necesario culdar los
siguientes aspectos:

1. Que exista una secuencia ldgica.

2. Que se insista en el trabajo de equipo apoyado por el sistema de
recompensas.

3, Que el proceso retribuya desde el inicio.

4. Que se asegure la participacion de Ia gente idénea y que ésta se
sienta comprometida.

ETAPA ACTIVIDADES PROBLEMAS Y TAREAS
Iniciacion Informacion Romper la inercia, hacerlo
Expectativas Realismo, pragmatismo,

claridad, expectativas
Politicas a largo plazo

Plan Piloto Politicas Presentaclén del programa
y estructuracion
Evaluacién Continua
- Selecc. de voluntarios

Capacitacién - Orientar en libertad
Expansién Informacion -Sindicato
Reclutamiento - Apovyo institucional
Capacitacion - Estilo administrativo
Localizacién organizacional
Presupuestos  Evaluacion - Mandos medios;¢Apoyo?

- Tiempos reaccidn-gerencia
impiantacién Ciclo Motlvacion - Costos

Estabilizacibn  Capacitacion

- Estimulos
Evolucién continua - Integracién:otros
Renovar programas

FGC. 3.4 Etapas Y Yareas Criticas En La Administracion De Los Clrculos De
Participacion
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¢) Metodologia

Los Circulos de Calidad se basan en la dindmica grupal conocida como
la lluvia de ideas, la cual desplerta la creatividad y originalidad en un
grupo de trabajo y genera una exhaustiva lista de ideas y soluciona un
problema.

Los pasos son los siguientes.
Se Integra un jefe con un grupo entre cuatro y diez personas;

1) El circulo se retine, las personas hablan por turnos rigurosos,
dando una idea cada vez. Lafuncidn del lider o moderador del
grupo es promover |3 libre discusion y no la de dirigir 1a sesién.

2) Se deben evitar |as evaluaciones de los dicho por la gente y
mantener un tono neutro ( ni bueno ni malo),

3) Es necesario apuntar todo lo que !as personas dicen en el
plzarrén o rotafolio.

4) Se le dan varias vueltas al circulo hasta que no haya mds Ideas.

5) Se discuten y se amplian las ldeas sugerldas.

6) Se utillzan mecanismos de consenso o de votacién para tomar
decisiones.

7) Algunos de los puntos se vuelven a discutlr en la reunién
sigulente.

d) Fases

Las fases que al Interlor de los Circulos de Calidad se tocaran serian las
sigulentes:

1) Seleccidn del proyecto.

2) Recoleccion de datos.

3) Determinaclén de causas.
4) Andlisls del problema.

S5) Propuestas alternativas.

6) Implantacion de soluciones.
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7) Medicién de resuitados.
8) Presentacién del proyecto terminado

8. APOYO ESTADISTICO

Aunque el controi estadistico de la calidad tuvo gran auge hace dos
décadas, sigue privilegidndaose en dreas como ia ingenieria de callidad,
es importante considerar que bastan algunas herramientas basicas
que nos permitan levar un control cuantitativo, éste se verd
ratificado o compiementadao siempre por |a apreclacién cualitativa.

El planeador estratégico puede apoyarse en cuantas estrategias le
sean utiles, quiencs han trabajado propuestas de calidad consideran
que siete serfan 1as herramientas estadisticas bdsicas que apoyan este
proceso.

1) Diagrama causa efecto
2) Diagrama de Pareto

3) Diagrama de fiujo

4) Grafica de control

5) Grafica de tendencla

6) Diagrama de dispersion
7) Histograma

Ei control estadistico con estas herramientas nos facliita identificar de
manera cuantitativa, diversos aspectos necesarios para la toma de
decisiones vy |a identificacion de problemas con rapidez.
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1) Dlagrama causa-efecto

Conocido como espina de pescado por su figura, o espina de Ishikawa,
debido a que el Dr. Ishikawa fue su creador en 1953 cuando utilizo el
esquema para organizar y resumir ias ideas que se dieron en un
"brainstorming", desde las generales a las particulares,

Permite identificar el efecto y sus causas, ya que muchas veces las
causas tapan el efecto.

Las recomendaciones para elaborar el diagrama son:

® Higalo con un grupo, no una sola persona,
@ Cuantifique. S6io midiendo podemos identificar el efecto y sus
causas, ya que algunas causas pudieran esconder el defecto.
8 No ejecute acciones directamente del diagrama, Cuando mucho
tenemos el equivalente a una hipdétesis en el método clentifico.
8 E| diagrama Identifica Ias causas que pueden ser solucionadas
por el personal o el departamento de trabajo.
® Defina de manera particular 1o que reaiizara,
A continuacién se muestra un ejemplo hipotético para ia llustrar el
diagrama

PROFESOR
Saavs Canpansados
[ CON IIveshiganin
m’ﬁ'."m'ﬂ;.'f'm ‘/
N
» PROFESIONAL

Larsthooancana gy, APTQ
Ppoyd profesondzanon

\ Convenas g pracica
on

MERCADOQ DE
TRABAJO

FiC. 3.5 Dlagrama causa-efecto aplicado a la formaclén de profesionales
en las universidades.
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2) DIAGRAMA DE PARETO

Basado en un esquema inventado por el autor que lleva su nombre a
partir de un andlisis que hace sobre la distribucion de ia riqueza
donde conciuye que el 20% de las causas representan el 80% del
efecto.

Esto es tomado por el Dr. Juran quien afirma: son pocos lo problemas
esenciales, vitales (20%) y son numerosos |os triviales (80%).

La regla 20-80 como se le conocerd después, dice que al resolver el
20% de las causas se soluciona el 80% de los efectos.

El Dlagrama de Pareto se aplica a los problemas que se puedan medir
y ayuda a identlficar cudles son los problemas realmente importantes.

Con ios resultados manejados en términos porcentuales se dibuja una
grafica de ordenada de mayor a menor.

Recomendaciones:
® En tanto los datos que se manejan son estadisticos, es
convenlente determinar un periodo de tiempo especifico sobre
el cuai se tomaran los datos.

® Hay que hacer una correcta eleccion de varlabies, evitese usar
aquelias que dependen de agentes externos fuera de control.

® Es Importante usar un periodo igual para comparar las graficas
contrastando.

® Hay que evitar tomar decisiones cuando estratificamos de
manera incorrecta.

® Tenemos que atacar solo el problema que sea posible mejorar
dentro de nuestro aicance.

63



* Modelo de Calidad para asesores SUA-FCA

® por Ultimo, es necesario reducir los efectos que manejamaos en
nuestro diagrama a los esenciales 0 aquellos que consideramas
mds importantes.

DIAGRAMA DE PARETO

80 —f
60

40 —
20 —
" -

——1
pee e rowneans SCE v

FIC. 3.6 Diagrama de Pareto referente a la frecuencia de probiemas
académicos en un semestre (ejempio hipotético)



* Modelo de Calidad para asesores SUA-FCA

3) DIAGRAMA DE FLUJO

Todo proceso que se aplique es factible de mejorar si se traza con é€l
un diagrama de fiujo. Puede eliminar fallas como las repeticiones, la
ineficiencia, ias malas Interpretaclones e Inclusive las terglversaciones
que pueden hacer de alguna fase, la racionalizacion de tiempos v

desplazamientos de las personas, etc.

® Trazar en forma grafica el proceso tai como estd funclonando en

la realidad.
® Descubrir las fallas que van desde ia carencia de informacion

hasta la duplicaclon de recursos y esfuerzos y los lugares que se
constituyen en "cuellos de boteila".

DIAGRAMA DE FLUJO

CURSO INICIA
L EPROBADOS- | INSCRIP-
ADMISIO PROPED. ‘ Clongs | | SEMESTR

RECHAZADO RECHAZADO

FIC. 3.7 "Flujo de los solicitantes de Ingreso a la universidad"(ejemplo
hipotético)
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4) GRAFICAS DE CONTROL

como su nombre lo indica, son instrumentos que permiten las
actividades administrativas.

Presentan graficamente un proceso con limites superiores e Inferiores
estadisticamente determinados trazados a uno y otro lado del
promedio dei proceso. Ambos limites quedan determinados al
permitir que un proceso estable slga su marcha sin Interferencia
externa y al anallzar iuego los resultados utilizando una férmula
matematica, Todo proceso tiene variacién. Cuanto mayor sea la
precisién con que un proceso ha sido ajustado, tanto menor sera ias
desviacién del promedio.

Recomendaclones:

® (35 graficas van mas alld de una mera detecciéon de problemas,

- en el fondo subyacen: |a responsabilidad de la administracién
por el mejoramiento, conciencia de calldad, perspectivas a largo
plazo.

@ No utillzarlos como forma de represion o vigliancla para los
trabajadores.

® gvitar la proliferaclon de gréaficas sin propdsito alguno,
recomlenda Deming.

® yUna vez sometido a un sistema de control, se pueden usar |as
graficas de control como medio de observaclén para detectar
de inmediato cualquler anormalidad que se presente,
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GRAFICA DE CONTROL

Limite superior

ESPECIFICACION = decontrol

______..i—-_--_

INDICE DE
REPROBACION Promedio
|
|
_____ .L m e we = = Limiteinfenor
: ! de control
] [}
[} 1
' ]
| ]
' )
H ;
/7 '\ /7 \ /
v v v
Reprobacion fuera Reprobacion Reprobacion
de control en control controlada

FIC. 3.8. Crafica de Controi "Situacion de la reprobacion (1989-1992)" (ejempio
hipotético)
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5) GRAFICAS DE TENDENCIA

Las graficas de tendencia nos permiten identificar las constantes que
de un hecho o proceso se dan vy, en su caso, rectificar o ratificar las
acclones emprendidas.

Sirven también para realizar estudios comparativos en diversos
tiempos, administraciones o apiicacion de distintos procedimientos;
con ello se detecta el comportamiento de los fenémenos y se
identifican ios logros vy las limitaciones, de tal manera que se puedan
tomar decisiones adecuadas para la Institucion,

® Los datos se presentan en forma grafica a través de un periodo
de tiempo con objeto de buscar tendencias.

® Se pueden presentar I0s datos en numeros absoiutos, 10 que
hace mads senciila su aplicacién, pero hay que especificar con
claridad si son nimeros absolutos o relativos,

GRAFICA DE TENDENCIAS

” 7

i — ! 4 s

1992 1993 1994 1995 1996
FIC. 3.9. Crafica de Tendenclas de 1a titulacién de alumnos.(ejemplo
hipotético)
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6) DIAGRAMA DE DISPERSION

Los diagramas de dispersion muestran la relacion entre dos
caracterfsticas o variables ( no es causa-efecto),

Se trabaja con pares de mediciones sobre dos caracteristicas que se
representan con puntos de manera grafica.

® |35 dos caracteristicas o variabies deben mostrar una relacién
clara en el diagrama.

DIAGRAMA DE DISPERSION
MIUTOS
0 —
[ ]
6 - [ o
o °
0 -] o () L L
® [
o [ ° °®
15 = ‘
AREAS MATEMATICAS HISTORIA GEOGRAFIA ESPARIOL

RC. 5.10 "Tiempo de resolicién del EXAMEN DE ADMINISION'. (ejemplo
hipotético)
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7) HISTOGRAMA

El histograma se usa para medir Ia frecuencia con que ocurre un
hecho o proceso dentro de un grupo de hechos o procesos. Esto es,
la presentaclon gréfica de la frecuencia de cada medicién dentro de
un grupo de mediciones, De ahi que también se llame diagrama de
distribucién de frecuenclas.

En el histograma se aprecia una curva bien definida que nos permite
observar la distribuclon de las mediclones a partir de una grafica de
barras.

Los histogramas dan informaclén importante relacionada con la
variabilidad en un proceso.

Recomendaclones:
@ Exponer los datos en numeros relativos.

® para mayor visiblliidad pueden ponerse diversas plantillias, una
por cada barra o dato expuesto.

HISTOGRAMA
'
0 -
98
T
(10
w7 —
-4
1
-
10
s * r » [ 14 [ r r

FIC. 3.11. Histograma de aprovechamiento por grupos en un semestre
(ejemplo hipotético)
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6. CALIDAD DE SERVICIO

En ia actualidad la orlentacion al cilente esta encaminada a hacer
énfasis en el serviclo, en su caildad. En décadas anteriores esta misma
orientacién se centraba en el producto (en su costo, en su calidad) y
en afios préximos se enfocara en la relacién que las empresas tengan
con sus cClientes.

Es por ello que la calldad de servicio ha aumentado su Importancia en
los uitimos afios; se ha comprobado que si una empresa liega a
mejoraria incrementa sus ventas en comparacion con las de sus
competidores vy lograrad clientes mas satisfechos y Ia ieaitad de ios
mismaos,

"Normaimente los clientes van a evaiuar Ia caildad de un servicio por
las caracteristicas que ellos puedan experimentar vy Juzgar
personaimente.

Asi se tiene que los clientes pueden experimentar y juzgar:

a) Elementos tangibles de su organizacion.,

b) Seguridad que slentan al tratar con usted.

€} Su capacldad de respuesta ante sus necesidades

d) Su empatia (manera de relacionarse con la gente) para con sus
sentimientos y necesidades.” 7!

Por lo establecido, es Indispensabie tener calidad de serviclo y
elevarla. A continuacidn se listan los factores que seglin Maister
influyen favorablemente en la percepcidn dei cliente cuando se trata
de la prestacidn de servicios.®

a) Capacidad de comprension y explicacidn.
b) Control de la situacién

{7) COTTLE, David. El servicio centrado en el cliente, Madrid; Dfaz Santos, 1991. p.p.346
(8) LARREA, Pedro, Calidad de serviclo, del marketing a_la estrategla, Madrid; Diaz

santos, 1991, p.p 247
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¢) Informacion del grado de avance de los servicios.
d) Disponlbliidad cuando el cliente lo requiera.
€) Prontitud en la respuesta.
f) Fiabllidad
g) Apreclo
h) Sentldo de la Importancia
i) Respeto.

Tamblén existen clertos factores que influyen para percibir 1a calidad:

1) Marca

2) Precio

3) Trato por parte del vendedor
4) Local de la empresa

5) Garantia del servicio, etc.

Después de observar 1o que los clientes desean y perciben respecto a
un serviclo y a su calidad, se considera que en la década de los 90
tendran éxito las empresas de servicio que brinden al ciiente calldad y
que posean una orientacién hacia él. Esto las hara mds competitivas y
ocupardn una posicién superior a las de sus competidores en el
mercado.

A. CONCEPTO DE CALIDAD DE SERVICIO

Existen dos dimensiones importantes que forman el servicio de
calidad al cliente:

a) DIMENSION DEL PROCEDIMIENTO. Se reflere a los sistemas y
procedimlentos que se establecen para brindar el servicio.

b) DIMENSION DEL PERSONAL. Consiste en la forma que los recursos
humanos de la empresa se relacionan con ios clientes.

La calidad de servicio es lo que 10s clientes esperan reclbir y perclbir al
momento en que adquieren el serviclo, tomando en cuenta 1os
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factores mencionados que van a Infiuir en la compra del mismo. Un
serviclo de calidad al cliente es aquel que representa en partes iguales
las dimenslones del procedimiento y del personal, ya mencionadas.

8. LA TEORIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO (LARREA, 1991)

sostiene:

alQue en el interior de cada ciiente surgen determinadas
expectativas respecto al nivel de serviclo esperado.

D) Que en el piano de conciencia directa, se produce un juicio de
calidac de serviclo cada vez que el cliente recibe un producto.

c) Que éste juicio de calidad puede ser racionalizado, es declr,
pasar al plano de 1a conciencia refleja, con la ayuda exterior de
un proceso adecuado de interrogacién y reflexion.

d) Que en consecuencla nadle mejor que ei propio cliente puede
servir de fuente de Iinvestigacion para conocer ei nivel y
contenido del servicio deseado.

€) Que cuaiquler practica de definicion det servicio al margen del
cliente, tendrd un fracaso.

C. METODO PARA LOCRAR LA CALIDAD DEL SERVICIO

a) DEFINIR CLARAMENTE LA MISION DE LA EMPRESA. Estabiecer por
escrito que tipo de organizacién se esy saber a donde se quiere
llegar.

b) SEGMENTACION ADECUADA DEL MERCADO. Como lo establece
Kotler para saber qulénes serdn los clientes de 1a organizacion y
aue elementos del servicio son 10s esenciales, para enfatizar en
ellos y lograr que (oS cllentes estén satisfechos.
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C) ESTABLECER PROCEDIMIENTOS Y SISTEMAS. Que deben ser
adecuados vy eflcientes para brindar el servicio a los clientes.

d) CREACION DE LA CULTURA DE CALIDAD DE SERVICIO EN LA
ORGANIZACION Y CAPACITACION, Una vez creada la cultura, se
reallzara una seleccién minuciosa del personal y se contratars a
quienes retinan los requisitos necesarios para proporcionar un
servicio de calidad; desde luego, se les debe capacitar para
alcanzar dicho fin.

e) IMPLANTACION DE LOS SISTEMAS Y PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS.
Una vez capacitado el personal de la empresa y educado con
esta cultura, se comenzara a proporcionar el servicioy conello a
manifestar su calidad.

f) REVISION PERIODICA DEL SERVICIO BRINDADO. Esta etapa se
enfocard a vigilar que el servicio se proporcione como se planed
y es esencial que se reallcen encuestas a los clientes o usuarios
para conocer el nivel de calidad con gue se cuenta. De existir
aigun error o anomalia sugerir v llevar a cabo 1as correcciones.

Se reconoce la vital importancia que tiene el cliente o usuario para las
empresas de servicios, ya que sin €l ho existirian. De aqui radica el
valor que se le debe dar al cliente, puesto que sera €l quien perciba y
manifieste la calidad del servicio; y si ésta calidad pertenece a la
compaiiia para ia cual trabaja, se logrard tener éxito en el mercado y
mds aun, en los préximos anos serd una empresa a 1a vanguardia.

7. CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO

En su interpretacién mas estrecha, calidad de servico educativo,
significa calidad de la educacién, en su acepcién mds amplia es calidad
institucional, calidad docente, calidad de investigacion, calidad de los
individuos actores del proceso y calidad de vida.
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Nada mas relacionado con la educacién que 1a calidad total, en tanto
que para implantarla se requiere de un proceso de educaclén
continua, el cual implica:

® planear el diseflo del modelo educativo.

® Aplicar el modelo educativo.

® Evaluar el modelo educativo con la participacion de todos los
Involticrados.

® Actuar redliseflando el modelo educativo y de nuevo comenzar el
proceso espliral. wer fig. 3.12)

Cada nuevo modelo educativo supera el anterior y paulatinamente
eiimina las fallas y defectos detectados. El controi de calidad total ha
de convertirse en un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en
materia de desarroilo de calidad educativa, mantenimiento de caildad
educativa y mejoramiento de calidad educativa realizado por 10s
diversos actores en una institucion, de modo que se sea posible l1a
obtencidn de profesionales en los niveles mas 6ptimos y compatibles
con 13 plena satisfaccion del mercado profesional,

Un sistema de calidad es ia propuesta operativa de trabajo aceptada
por 13 institucidn para guiar 1as acciones coordinadas de 1as personas,
infraestructura y comunicacidn de la Institucion y de mejores
practicas para asegurar 1a formacién efectiva de profesionales por
medio de obtener costos econdmicos razonables. Es muy importante
conslderar que la calidad total se implanta por medio de la
participacidn voluntaria de los actores del proceso.

Se entiende por participacion la accidn organizada, racional vy
consciente que un grupo soclal realiza con €l propdsito de expresar
Iniciativas, necesidades y demandas; definir interese y valores
comunes, alcanzar objetivos econdmicos, soclales y politicos, e influir
directa e indirectamente en ia toma de decisiones para mejorar |a
calidad de wvida de sus miembros, de modo solidario v
correspondiente,

La calidad total tiene como tiitima consecuencia, 1a calidad de vida.
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PLANEAR
{Disefio del modelo
educativo)

PLANEAR A
/ (Re-disefo) APLICAR

ACTUAR
{Diagnéstico
y redisefo)

\ VERIFICAR

{Evaluar)

FIG. 3.12 Ciclo Espiral de control de calidad en educacion superior iejempio
hipotético)

8. REINGENIERIA

La reingenieria no es otra idea impaortada del Japdn. No es un remedio
rédpido que ios administradores puedan aplicar a sus organizaciones.
NO es un nuevo truco que prometa aumentar la calidad de un
producto o serviclo de la compafia o reducir determinado porcentaje
de los costos. La reingenleria de 10s negocios no es un programa
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encaminado a levantar la moral de ios empleados ni @ motivar a ios
vendedores. No forzard a un viejo sistema computarizado a trabajar
mdas rapidamente. No se trata de arreglar nada. La reingenleria de
negocios significa voiver a empezar, arrancando de cero.

La reingenlerfa de negocios significa dejar de lado gran parte de Io
que se ha tenido por sabido durante doscientos afios de
administracién industrial. Significa oividarse de cdGmo se realizaba el
trabajo en la época del mercado masivo y decidir co6mo se puede
hacer mejor ahora. En la reingenieria de negocios ios viejos titulos y
formas organizacionales - departamentos, divisiones, grupos, etc. -
dejan de tener Importancia. Son los artefactos de otra edad. Lo que
Importa en la reingenieria es cédmo queremos organizar hoy el
trabajo, dadas las exigenclas de ios mercados actuales y el potencial
de las tecnologias actuales.

La reingenieria aprovecha los mismos atributos tradicionales que han
caracterizado a Jlos grandes Innovadores en 10s nhegoclos:
individuailsmo, confianza en si mismos, voluntad de correr riesgos y
propensién ai camblo. A diferencia de (as filosoffas que hacen que
"nosotros" nos voivamos mas similares a “elios”, la reingenieria de
negocios no pretende modificar el comportamiento de los
trabajadores o de l0s gerentes. Por el contrario, aprovecha sus
disposiciones naturales y da rienda sueita a su ingenlosidad.

En la esencla de la reingenieria de negocios estd Ia idea del
pensamiento discontinuo: 1a identificacién y el abandono de regias
anticuadas y de supuesto fundamentales que sustentan Ias
operaciones comerciaies corrientes. Toda compafia estd ilena de
regias Implicitas heredadas de decenios anteriores; taies regias se
basan en supuestos relativos a tecnologias, a personal y a metas
organizacionales que ya no estan en vigor.

¢Como surgié el concepto de reingenierfa de negocios y cémo
desarroliamos una metodoiogia para su ejecucion?

Hace unos dlez aflos, se empezd a observar que unas pocas comparias
habian mejorado espectacuiarmente su rendimliento en una o mas
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dreas de su negocio cambiando radicalmente las formas en que
trabajan. No habian cambiado el negocio a que se dedicaban sino que
habian aiterado en forma significativa l0s procesos que seguian en
dichos negoclos, o Incluso habian cambiado totaimente i0s viejos
procedimientos.

Al mismo tiempo, se trabajé activamente para ayudar a aigunos de los
cllentes a desarrollar nuevas técnicas que les permitieran sobrevivir y
hasta prosperar en un clima competitivo cada vez mas duro. Para
lograr esto, 1as empresas tenian que estar dispuestas a mirar a través y
mas alld de departamentos funcionaies y fijarse en 10s procesos cosa
nada facil para corporaciones que durante muchos afos se habian
apegado a métodos tradicionales de organizacian.

Cuando se pide una breve definicion de ia reingenierfa de negoclos, se
contesta que significa "empezar de nuevo”. No significa chapucear
con o que ya existe ni hacer cambios incrementales que dejan
Intactas las estructuras basicas. No se trata de remendar nada, de
hacer componendas en el sistema existente para que funcione mejor.
Relngenierfa es abandonar procedimientos establecidos hace mucho
tiempo y examinar otra vez desprevenidamente el trabajo que se
requiere para crear el producto o servicio de una compaifa v
entregarie algo de valor al cliente. Significa plantearse este
interrogante; "sl yo fuera a crear hoy esta compaf(a, sabiendo o que
hoy sé vy dado el actual estado de I3 tecnologia, ¢c6mo resuitaria?”
Redisefiar una compafia significa echar a un lado sistemas viejos y
empezar de nuevo. implica volver 3 empezar e inventar una manera
mejor de hacer el trabajo.

Es la revision fundamental vy el redisefio radical de procesos para
alcanzar mejoras  espectaculares en medidas criticas vy
contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad, serviclo
y rapidez.

La relngenieria no se puede llevar a efecto con pasos pequenos y
cautejosos. €s una cuestién de todo 0 nada que produce resuitados
francamente impresionantes. A 1as empresas no les queda otro
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remedio que armarse de valor y hacerlo. Para muchas empresas, la
reingenleria es la unica esperanza de llbrarse de los métodos
ineficaces y anticuados de manejar los negocios que Ias llevaran
inevitablemente al desastre.

9. MODELO DE MEJORA CONTINUA (DE EL PREMIO NACIONAL DE
CALIDAD)

"Desde su creacién, este modelo se ha basado en reconocimientos
semejantes que actualmente se utilizan en América, Europa y Asla
haciendo un serio y culdadoso esfuerzo por adoptar los conceptos
universalmente aceptados sobre Calidad Total al entorno mexicano
(econdmico, soclal y cultural"

LOS PRINCIPALES VALORES DEL MODELO DE MEJORA CONTINUA SON:
a) Calidad centrada en dar valor superior alos clientes:

El cliente define y juzga la calidad. Todas las caracteristicas de los
productos y servicios que dan valor creclente o superior a 1os cllentes
Yy que conducen a su satisfaccion y permanencia forman parte del
proceso de Calidad Total de Ia organizacién, Inciuyendo el precio o el
costo final. La experiencia global de los clientes en su reiacion con la
organizaclén determinan !a percepcién que tienen del valor, de su
propia satisfaccién y de su permanencia. Esta experiencia inciuye ia
relacion entre ia compafifa y los clientes; la confianza en ios productos
y servicios que conducen a la preferencia y leaitad de los cilentes o
usuarlos. Este concepto de calidad va mds aild de los enfoques
tradicionales de normas que sélo dan importancia a fa cumpiimiento
de clertas caracteristicas de ios productos y servicios y que, por io
mismo, s6lo se refieren a cumplir con requisitos basicos,

Por eso 1a calidad centrada en dar valor superior a los ciientes es un
concepto estratégico. Se orienta a ganar particpacion en el mercado y
a ia retencién del cliente. Exige una sensibiiidad constante a 10s
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requisitos de los cllentes y una comunicaciéon continuo con el
mercado, asi como la medicién rigurosa y sistemdtica de ios factores
que guian |a satlsfaccion del cliente.

Se quiere también ia proteccion y conocimiento de los desarrollos
tecnoldgicos mundiales dando una respuesta pronta y flexibie a las
necesldades siempre cambiantes de 0s dlversos tipos de clientes, las
qgue se convierten en las tltimas especificaclones dei mercado. Estos
requerimientos van mds aiid de lo que marcan ias normas oficiales o
de Ia reduccion de defectos o errores, del simpie cumplimiento de
especificaciones genéricas o inclusive, de ia disminucién de quejas. Sin
embargo la reduccién de defectos y errores vy, la eliminacién de las
causas de Insatisfaccion son componentes importantes de la caildad
centrada en dar valor superior a ios clientes.

b) Liderazgo:

Los iideres en ia organizacién deben crear valores de calidad claros y
visibies, asf como estabiecer retos y objetivos ambiciosos 0 elevados
de caiidad. Elios son ios principales responsabies dei reforzamiento de
los valores y objetivos de caiidad.

Se requiere de un considerabie compromiso personal y participacion,
ya que |os ifderes son los formadores y creadores de ias estrategias,
sistemas y métodos para iograr ios objetivos de calidad. Los sistemas y
métodos que estabiecen y mejoran, gufan todas ias actividades y
decisiones de ia organizacibn y fomentan Ia participacion vy
creatividad de todos los empleados, Mediante su participacion reguiar
en actividades visibles tales como planeacion, evaiuacion del
desempeno y otorgar reconocimientos a ios emplieados por logros en
calldad, refuerzan los valores prioritarios y estimulan el liderazgo de
todos los niveles administrativos.
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¢) Mejora Continua:

Para lograr ios mds aitos niveles de calidad y competitividad se
necesita de un planteamiento blen definido y blen ejecutado de
mejora continua. Dicha mejora necesita formar parte de todas las
operaciones y de todas las actividades de las unidades de trabajo. Las
mejoras pueden ser de diferentes tipos:

Dando una respuesta radplda y eflciente y, proporcionando un valor
superior 3 los cllentes o usuarios; ambas caracteristicas confieren
ventajas adlcionales en el mercado.

Para logra estos objetlvos, el proceso de mejora continua, debe incluir
ciclos regulares de planeacion, ejecucion y evaluaclon, Esto necesita
de una base, preferentemente cuantitativa, para evaluar el avance y
obtener Informacién para 10s ciclos futuros de mejora.

d) Participacion inteligente e Informada de todo el personal:

Para lograr los objetlvos de calldad y desempefio de Ia organizaclon se
requlere de un personal totalmente comprometido, conocedor, blen
informado, creatlvo, eflcaz y blen educado. Para respaldar su
participaclon en |os objetivos de calidad es fundamental la creaclén vy
establecimlento de un sistema de reconocimiento y de medlclén y
evaiuacion del desempeno bajo un enfoque de mejora continua hacla
Ia Calidad Total. Los factores relacionados con Ia calidad de vida en el
trabajo forman parte esenclal de ios objetivos de mejoramiento
continuo y de las actividades de 13 organizacién relacionadas con el
desarrollo del personal con enfoque de caiidad.

Los empleados necesitan educaciéon y entrenamlento continuo en 1as
fllosofias y en Ia técnicas de calidad reiacionadas con el desempefo
de su trabajo para entender y resolver problemas relacionados con su
area funclonal, asf como para particlpar en la toma de decisiones que
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afecten a los clientes, de forma que les puedan dar un mejor servicio
en forma consistente y no burocratizada,

e) Respuesta riplda:

El éxito en los mercados competidos esta exiglendo cada vez mas que
los ciclos de introduccion de productos y servicios vayan siendo més
cortos y que haya una respuesta mas rapida a ios clientes. En efecto,
una respuesta raplda, por si sola, es con frecuencia un atributo de
calidad. La reduccion de los ciclos y 1a pronta respuesta a los ciientes
pueden darse cuando los procesos de trabajo estan disefados para
satisfacer tanto 1os objetivos de calldad como los de respuesta. En
consecuencia, 1as mejoras a 10s tiempos de respuesta deben Incluirse
como un centro de atencién en todos 10s proceso de mejoramiento
de Ia cailldad en ias unidades de trabajo, para o cual se requiere que
todos los disefos, objetivos y actividades de Ias unidades de trabajo
Incluyan la medicién de ios tiempos y ia habllidad del sistema para dar
una respuesta oportuna.

f) Disefio y prevencion con calidad:

Se debe hacer gran énfasis en el disefo con calidad, en prevenir
problemas mediante la elaboracién de productos y serviclos cuyos
procesos sean igualmente de calidad, esto puede repercutir en
reducciones importantes de desperdicios, problemas y costos a lo
largo del proceso. €l diseilo en calidad incluye la creacién de procesos
robustos, o sea, tolerantes en ias fallas.

@) Otros valores y creencias primordiales
La filosofia contemporanea de Calidad Total considera como parte

esencial y estratégica para avanzar en forma consistente y veloz a una
competitividad de clase mundial los siguientes factores:
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® Vision a largo plazo, es declr, todo cambio profundo e
irreversible lleva tlempo. Aunque es indispensable
retroalimentar todo proceso de mejoramlento continuo con
resultado a corto plazo, el salto cualitativo o rompimiento es
indispensable para alcanzar a quienes realizan las practicas, De
esta forma ios pequefios y grandes avances se dan en forma
causal y en un horizonte estratégico de medio a largo plazo.

® Administracién por hechos y por datos, por anallsis riguroso de
causas y por mediclén de avances conforme al famoso ciclo
Shewhart: planea, ejecuta, estudia o revisa, mejora, pianea.

® Desarrollo de allanzas con los proveedores (y ocaslonalmente
con clientes y competidores). La Calidad Total debe fortalecerse
con otras actividades de caricter estratégico como el
intercamblo  sistemdtico de Informaclén comparativa
referencial de las mejores practicas con |0s proveedores,
cllentes, competidores y, cuando se pueda, con las empresas
que hayan demostrado ser "de clase mundial” en el desempefo
de alguna funclén o en la reailzacién de alguna actividad
productiva,

® Cajidad con responsabilldad social (lo que incluye el respeto al
medlo amblente). Cada vez mds Ia ética soclal implica que el
proceso y el desarrollo se den sin un mayor deterioro de ios
ecosistemas vy, de ser posible, con un mejoramiento sistematico
de 105 mismos.
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PROPUESTA DE UN MODELO DE CALIDAD PARA EL ASESOR

DEL SISTEMA DE UNIVERSIDAD ABIERTA DE LA FACULTAD

DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION DE LA UNIVERSIDAD
NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO.

Después de haber conceptuallzado los puntos mas importantes en los
que se basa huestra investigacién pasamos al tltimo capitulo donde
se plantea ia propuesta de un modelo de calidad para los asesores del
SUA-FCA-UNAM. El objetivo de este caplitulo es el de proponer un
modelo de calidad para 10s asesores del SUA-FCA-UNAM.

Esta propuesta se basa en que el SUA-FCA tiene caracteristicas propias
Y que nunca ha contado con un modelo de calidad que le permita
avanzar hacla ia Calidad en un proceso de mejora continua para
formar a los profesionales que necesita en estos momentos el pais el
mercado de trabajo y ademas para que contribuya a elevar la imagen
de nuestra maxima casa de estudios ya que en estos momentos se
encuentra muy deterlorada.

La experiencia de la apllcacion de cuestionarios a 1os asesores nos
demostraron que la mayoria de ellos estan Interesados en adoptar
algun tipo de modelo de calidad ya que consideran Importante
encaminar sus conocimientos y sus aptitudes tanto en su desempeno
profesional como en su vida cotidiana hacla la mejora en su actuacion
docente y de esta manera contribuir ala calidad en Ia ensefianza.

La propuesta es para nosotros un reto, ya que pretendemos que un
modelo de calidad para los asesores del SUA-FCA sea uno de 10s
elementos mas Importantes para aumentar a calldad académica.
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Una vez que tenemaos reunidos 10s conocimientos tedricos, ahora
necesitamos ei anaiisls e Interpretacién de los resuitados que se
obtuvieron de la aplicaclon de cuestlonarios a ios asesores, ya que
elios proporcionan las herramientas suficlentes para crear nuestra
propuesta de un modelo de calidad.

1. RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Los resuitados que se obtuvieron de ia Investigacion de campo son
muy Interesantes, datos que fueron utllizados para llevar a cabo
nuestra propuesta porque permitieron conocer ios probiemas en
torno a ios asesores dei Sistema de Universidad Abierta, ios cuaies se
presentan a continuaclon.

A. PROBLEMAS A CONSIDERAR.
® L3 imparticién de ciases en iugar de asesorias
® Negarse a aplicar examen ei dia que ei alumno |0 pida

B Faita de cumplimiento, en cuanto a que los asesores dehen
permanecer en su cubiculo en el horario establecido, recordando
que el sistema abierto es para 10s alumnos no paralos asesores.

® |3 faita de comunicacién entre el asesor y el alumno. Dentro del
SUA existen asesorias personales, si los asesores Insisten en
impartir clases grupales ia comunicacion asesor-alumno se pierde.

® |3 faita de asistencia de algunos asesores provoca que los alumnos
se retrasen en sus asignaturas.

® |3 falta de responsabilidad respecto a que aigunos asesores se
niegan a atender a ios alumnos 15 0 20 minutos antes de que
termine su horarlo de asesoria, defraudando a ios alumnaos, lo gue
ocasiona desmotivacion
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® |3 falta de discipiina de los asesores en cuanto a ios horarios y
formas de expiicacién de su materia ocasiona a 10s alumnos viclos
en ia manera de estudiar y de aplicar sus conocimientos que mas
adelante ies causaradn problemas.

® |3 faita de motivacién por parte de I0s asesores ocasiona la
desercién de los alumnos. ES importante que el asesor esté
convencido del sistema, ya que de Ilo contrario creard
incertidumbre en ios alumnos y en ocaslones hasta la desercion.

® {3 existencia de asesores que imparten clases en el sistema
escolarizado y no conocen que existe una gran diferencia entre i0s
dos sistemas, viclan el sistema ablerto, ya que imparten sus
asesorfas de ia misma manera que en el escolarizado.

En la actuaiidad, el SUA enfrenta algunos de los problemas,
mencionados, aunque de ninguna manera pensamos gue 10s asesores
sean malos para impartir sus asignaturas o que todos tengan esas
deficiencias sino que tal vez no todos saben qué deben hacer para ser
mejores en su desarrollo docente y cumpian en forma eficiente su
iabor, es por eso que proponemos un modeio de calidad total
contempiando que su apilcacion liegue a solucionar problemas, en un
proceso de mejora continua que conduzca a la CALIDAD ACADEMICA en
el SUA-FCA-UNAM,

B. TABULACION Y PRESENTACION DE RESULTADOS

Una vez que 10s asesores contestaron el cuestionario el cual consta de
11 preguntas, se llevo a cabo la tabulacién de Ia siguiente forma:

La tabulaclon fue electromecdnica, por medio de la computadora, ios
datos fueron procesados en el paquete EXCEL, como se muestra a
continuacién:

Se toma como ejemplo ia pregunta No.1 para mostrar como se tabulg.
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1. ¢QUE ES PARA USTED EL SUA?

a) Es un sistema que permite al alumno avanzar de acuerdo al ritmo
que se ajuste

b) Es un sistema de apoyo al sistema escolarizado y tiene sus mismas
caracteristicas

¢) ES un sistema de libre opclén para alumnos inscritos en forma
regular y que tienen problemas de horario.

d)otro

Los encuestados, (asesores) tenfan opcidn para contestar uno 0 mas
incisos, asl que se contabillzé cuantos maestros habfan contestado el
Inciso a), cuantos el b) y asi sucesivamente

Ejemplo:
RESPUESTAS
CUESTIONARIOS a b) c) d)
1 1 2
2 1 3
3 1
4 2
5
" 2 4
49 * 3 4
TOTAL 37 5 28 4

* Nota: La suma de las respuetas que se obtuvierdn en esta pregunta
suma mds de 49, ya que todos los asesores tenian la opcién de
contestar mas de un incsiso.
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En la parte superior del ejemplo se muestran las opciones de
respuesta a la pregunta (a,b,c,d); del lado izquierdo se enlista el
namero de cuestionarios, en el total sefalamos el nimero de
personas que respondié a cada inciso.

Todas las preguntas se tabularon de Ia forma anterlor.

Después de obtener 10s resuitados se sacaron los porcentajes (cabe
sefalar que estos porcentajes no suman un 100% ya que los
entrevistados tenian la posibllidad de contestar mas de una opcién)
los cuales se sacaron por medlo de una regla de tres, quedando de la
siguiente forma:

49 100%
37 X

INCISO a) Contestaron 37 asesores:
37X100 = 75.5%

49

INCISO b) Contestaron 5 asesores
5X100 = 10.2%
a9

INCISO ¢) Contestaron 28 asesores
28X100 = 57.10

49

INCISO d) Contestaron 4 asesores
4X100 =8.10
49

Una vez mencionada la manera en que se obtuvieron y ordenaron los
datos ahora corresponde €l punto relativo a la presentacion de
resuitados, esta representacion se reallza a través de graficas, ias
Cuales contienen los datos y la Interpretacion de las mismas:
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1.-¢QUE ES PARA USTED EL SUA?

70.0%-

60.0% -

50.0%

40.0%

30.0% -

PORCENTAJE

20.0%-

10.0% 1" }

0.0%-

RESPUESTAS

RESPURSTAS

a) ES un sistema que permite al alumno avanzar de acuerdo ai ritmo
gue se ajuste

b) Es un sistema de apoyo al sistema escoiarizado y tiene sus
mismas caracteristicas

€) Es un sistema de libre ogcldn para alumnos inscritos en forma
regular y que tienen problemas de horario

d) Es un sistema que propicia la investigacién y el autodidactismo
permite vincuiar 1a practica y ia teoria y el ailumno aprovecha al
maximo Ia enseflanza personalizada.

INTERPRETACION

Como se puede observar en la grafica, 1la mayoria de ios profesores
saben que es un Sistema de Universidad Ablerta ya que el 75.5% de
elios escogieron el inciso A) y el 57.10% el inclso ¢); los cuales son ias
respuestas mds adecuadas, si?unendo con el inciso D) que representa
el 8.10% cuya respuesta también es buena; pero qulenes se incllnaron
por fa respuesta B), ia cual no es correcta, nos dice gue no saben 0
que es el SUA o en su defecto no le pusieron ia atencién adecuada a 13
pregunta y a la serie de respuestas.

* NOTA: El total de respuestas no da 100% porque algunos asesores, contestaron mas
de unaopcion.
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2,;CUALES SON LOS MOTIVOS POR LOS CUALES INGRESO AL
SUA-FCA?

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% ¢
200% |
10.0% 7| ad
0.0%

PORCENTAJE

A B c D 3 F
RESPUESTAS RESPUESTAS

a) Por necesidad
b) Pg'rque sollcité grupo en el slstema escolarizado y no me lo
eron

¢) Porgiue no me gusta dar clases grupales en el escolarizado

d) Porque conozco las caracteristicas del sistema abierto.

) Porque me gusta el autodidactismo de los alumnos del SUA

f) Porque hay mayor comunicacién alumno-asesor, esto permite Ia
retrrtoallmentacmn Yy una mayor responsabllidad por ambas
partes.

INTERPRETACION

En esta pregunta se puede observar que l0s profesores que colaboran
en el SUA tienen Interés por ayudar a los alumnos, ya que en el inclso
E) y F) contestaron 65.3% v 34.9% respectlvamenfe o que nos indica
que apoyan y fomentan el autodidactismo de los alumnos una de Ias
caracteristicas aprlnclpales del sistema, por otro lado nos damos
cuenta que mas de la mitad de los profesores sabe 10 que es el
sistema; como se observa en el inciso D) que representa el 63.2% de
los profesores que conocen el sistema; esto es muy bueno porque
Indica que 10s maestros se involucran cada vez mas con [o que es el
SUA ya que en estudlos hechos anteriormente no se llegaba ni al 40%
de asesores que |o conocleran. )

Por otro lado el 4.1%Yy el 2% del inciso B) y C) respectivamente
colaboraron con nosotros porque en el sistema escolarizado no le
dieron grupo o no le gusta dar clase grupales, tales respuestas nos
ponen en alerta porque contar con profesores gque no conozcan el
sistema y que no les interesen 10s alumnos, No es un asesor adecuado
para el SUA. Asi como tamblén es interesante observar que el 4.1% de
los asesores presta sus servicios por necesidad, lo cual nos indica que
no todos laboran por convicclén.

* NOTA: El total de respuestas no da 100% porque algunos asesores,contestaron mas
de unaopcién.
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3.-LQUE CARACTERISTICAS CONSIDERA USTED QUE DEBE
REUNIR UN ASESOR CON CALIDAD? __ .

PORCENTAJE

RESPUESTAS

RESPUESTAS

a) Puntualidad y asistencia

b) Dominio de su materia

C) Aclarar las dudas

d) Dialogar con el estudiante acerca del andlisis que hizo de un tema.

e) El asesor tiene que adaptarse al ritmo de estudio de cada
estudiante

f) Todas las anteriores
g) Hacer que i0s alumnos rindan al maximo.

INTERPRETACION

Aunque es la mayoria de los asesores que saben cuales son las
funciones que debe reunir un asesor con calidad como lo demuestra
el porcentaje del Inclso Fique es del 59.18% ya que esta es la respuesta
ideal Nos pone en alerta al ver que algunos profesores consideran
s6lo algunas caracteristicas para ser excelentes asesores y suponen
que solo con dominar su materia tienen calidad sin tomar en cuenta
Jos demas aspectos; pensamos que esto se veria resuelto si se adopta
un modelo de calidad total

* NOTA El total de respuestas no da 100% porque algunos asesores, contestaron mas
de una opcion
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4. ¢ QUE ES PARA USTED LA CALIDAD?

RESPUESTAS

a) No contesté

b) Llegar a ia excelencia

¢) Dar o mejor de cada Individuo para apoyar a 10s alumnos

d) Aprovecha al maximo |0s recursos en ei mejor tiempo posible

@) Hacer las cosas bien desde la primera vez y que éstas sean de
utilldad para ofrecer un buen servicio y satisfacer Ias
necesldades de los consumidores (alumnos)

f) Lograr el objetivo de cada materia

g9) ES lg me%lda de eficlencla y eficacia obtenida como resuitado de
un proceso.

INTERPRETACION

Esta pregunta es ablerta con el propdsito de que cada maestro nos
dlera su propia definicién de calidad Y conocer que tan familiarizados
estan con el concepto. Y por los resuitados se observa que en el inciso
C) que es el 20.40% Y el Inciso F) con 6.12% en el que ias maestros soio
se habian de ia calidad en |a docencia y no asi en alglin otro aspecto
de su vida, mientras que el 42.85% maneja el concepto como una
fllosofia de vida, para nuestro criterlo el concepto mdas acertado
vemos gue no es nl la mitad del totai de profesores quienes piensan
asl y hubo otros maestros qgue no supieron que contestar y pusieron
la definicion de administracion como se observa en el inciso D) con un
totai de 4.08% y en el inciso G) con 2,04% no es tan alarmante pues
vemos que es ia minoria Pero io que si €s alarmante son 10s que no
contestaron ia pregunta no sabemaos si fue porque no le dieron ia
debida Im?ortancla al cuestionario o simpiemente no tiene idea de io

ue es Calidad; esto se ve representado en el inciso A) con ei 10.20%
siendo esta un porcentaje considerabie.

* NOTA El total de respuestas no da 100% porque algunos asesores, contestaron mas
de unaopclon
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5. CONSIDERA QUE ES NECESARIO LA APLICACION DE UN MODELO
DE CALIDAD TOTAL EN EL SUA?

RESPUESTAS
asl
b)NO
INTERPRETACION

La grafica nos muestra que 10S profesores que contestaron esta
pregunta el 85.70% considera que es necesario ia aplicacion de un
modelo de calidad total en ei SUA. Aigunas de ias causas que pudo
ocasionar que 10s asesores dieran esta respuesta, fué tal vez porque
notaron desacuerdos por parte de los alumnos o de ja autoridades, 0
en su defecto, estan interesados en adoptar el modelo por su proplo
interés. Por otro lado el 14.30% contesto que cree qué noO €s
necesario adoptar un modelo de calidad, podrfa ser porque
consideran que no |0 necesitan 0 no tlenen disponibilidad para
adoptarlo.
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5A.LPOR QUE S| ES NECESARIO LA APLICACION DE UN MODELO
DE CALIDAD TOTAL EN EL SUA?

sl
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PORCENTAJE

RESPUESTAS

RESPUESTAS

a) No contesto

b) Para la superacién personal y docente, mejor capacitacion y
elevar el nivel académico.

¢) Para que el asesor cumpla con las espectativas dei sistema y
conocimiento para su asignatura

d) Para elevar el prestigio y la imagen de Ia Universidad

€) Para poder ser competitivo y por el estudiante mismo

f) Para detectar todos 10s errores y que éstos sean corregidos

g) Para romper con paradigmas y ser innovadores

h) Para tener un pardmetro o camino a seguir

INTERPRETACION

Como se observa absoiutamente todas ias respuestas de esta
pregunta aportan algo positivo y en bien del asesor del alumno y del
sistema mismo por |0 que vemos que los profesores se preocupan por
actualizarse y no estar obsoletos, aunque como vemos en el inclso A)
el 9.52% no menciond el motivo de porque creen que si en necesario
aplicar un modeio de calidad pero lo importante es que esten
dispuestos a adoptarlo en cuanto al inciso B) nos gusto que hublera el
35.71% de porcentaje (es ei mayor % de las respuestas) ya que se
observa que l0s asesores se preocupan por su propio desarrollo
docente pero también por e} del SUA; esto se reiterd en el inciso E)
con un porcentaje de 28.57% en ei que hablan de la aplicacidn del
modei en beneficio dei propio estudiante, éstos son los motivos en
10s que se tuvo mds incidencia, sin embargo como se menciond todos
fos incisos son importantes.
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5B. ;.PORQUE CONSIDERA QUE NO ES NECESARIA LA APLICACION
DE UN MODELO DE CALIDAD TOTAL EN EL SUA?

PORCENTAJE

RESPUESTAS

RESPUESTAS
a) No contesto

b) Porque los alumnos y |0s asesores entre si son heterogéneos y
nunca se pondrian de acuerdo

¢) Porque se interpretarfa de diferente manera la calidad

d) Porque los maestros ya conocen su materla y también son
responsables.

INTERPRETACION

Aqui posiblemente los profesores tengan dificultad para adaptarse al
sistema 0 no tengan disponibilldad de adoptar ninguin modelo, sin
embargo el 28.57% del total de profesores que contestaron que no,
no explicaron el motivo, por lo que se nota que no les interesa de
ninguna manera y por otro lado el 42.85% que contestaron el inciso C)
opina que se dispersartan la oplniones acerca de lo que es calidad y
no se pondrfan de acuerdo, mientras que en el Ultimo inciso que es el
14.28% piensa que no necesita ningun modelo puesto que domina su
materia sin ponerse a pensar que esto no es todo
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6. ¢QUE BENEFICIOS CREE USTED QUE APORTARIA LA
APLICACION DE UN MODELO DE MEJORA CONTINUA PARA LOS

ASESORES DEL SUA?
w
g
&
Q
[ 4
[»]
Q
RESPUESTAS
RESPURSTAS
a) No contesté

b) Mejora y actuallzacién continua, liegando a la calldad total
¢) Homogenizacion de la funcién SUA

d) Detectar los errores u omisiones que tuvieran en el proceso de
ensefianza involucrarse al sistema y corregirios.

€) Mejor calidad en los profesionistas, ser mas competitivos
f) Se sincronizarfa alumno-maestro

INTERPRETACION

Como se observa esta pregunta es muy importante pues se ve que 10s
profesores reconocen que sl habria varios beneficlos al implantar un
modelo de mejora continua pues se llegaria a tener la calidad total en
todos los aspectos y sobre todo calidad académica que es 10 gue se
pretende pues con esto se formarian alumnos con la competitividad
que el pais demanda. Se observa que en el inciso B) que mas
contestaron con 44.89% habla de tener actuallzacién y mejora
continua y esto es bueno para que los profesores no se qgueden
obsoletos en sus conocimlentos. Asi como también en pensar en el
alumno, en formarlo profesionalmente y con calidad total como se
muestra en el Inciso D).
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7..ENCUENTRA ALGUNA DIFERENCIA ENTRE MODELO DE
CALIDAD TOTAL Y MODELO DE MEJORA CONTINUA?

%

RESPUESTAS
a) Sl
b) NO

INTERPRETACION

Esta respuesta es importante pues nos permite conocer si (oS
profesores encuentran alguna diferencia entre modeio de mejora
continua y modeio de calldad total; encontrando que el 71.42% si Ia
encuentra y que €l 28.57% no, por lo que deducimos que los que
contestaron el inciso B) son ios Unicos que tiene mads conocimiento
sobre |0 que es caildad, ya que fa mejora continua es una herramienta
0 una fase como |0 mencionan algunos profesores, 0 porgue no decir,
que estd implicita dentro de 1o que es calidad, pero de ninguna
manera tomarlas como cosas separadas, es por eso que consideramos
importante que los {Jrofesores conozcan lo que es calidad ya que la
gran mayoria contesto el inciso A).
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7A. .POR QUE SI ENCUENTRA ALGUNA DIFERENCIA ENTRE
MODELO DE CALIDAD TOTAL Y MODELO DE MEJORA CONTINUA?

PORCENTAJE

c D E F
RESPUESTAS

RESPUESTAS
a) No contesto

~b)La calidad total es la finalidad y mejora continua es la
actualizaclén y estudio permanente

€) La Calidad Total es hacer |as cosas blen a la primera vez y mejora
continua todavia no es bueino a la primera

d) La mejora continua como fase de la Calidad Total

el la calidad se maneja en términos empresariales y mejora
continua se maneja a nivel profesionista o ser humano

f) La calldad total nos dice que debemos hacer pero no como
hacerio la mejora continua nos permite perfeccionar Ias
deficlencias que se tengan.

INTERPRETACION

La mayoria de las personas contestaron que sl hay diferencia entre Ios
modelos pero queremos pensar que ellos tal vez 1o vieron desde el

unto de vista como modelo que se llevan a cabo cada cual por su
ado sin tomar en cuenta que uno conlleva al otro. Cabe sefalar que el
20% cree que existe una diferencia pero no sabe cual por 1o que
pensamos que es mas facil que cambie de actitud si se le explican los
modelos por otra parte el 34.28% contestaron que si hay diferencia
sin embargo contestaron que la mejora continua es una fase de Ia
calidad total For lo que creemos gue entonces sl conocen el concepto
pero l0s consideren como cosas diferentes
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7.8 (POR QUE NO ENCUENTRA ALGUNA DIFERENCIA ENTRE MODELO DE CALIDAD TOTAL Y MODELO DE

MEJORA CONTINUA?
70 7
60 1
5 50
E 4
z
g 1
g 217
10
0
A B
RESPUESTAS
RESPUESTAS

a) No contestd

b)La mejora continua esta Implicita en la calidad es una
herramienta para llegar a ella,

INTERPRETACION

A pesar de que contestaron que no, la mayoria o0 sea el 64.28% no
expusieron sus motivos por 10s cuales creen que no hay diferencia
entre modelo de mejora continua y calidad total, por lo que
pensamos que tal vez tengan una vaga idea de los conceptos, por la
otra parte el 35,72% contestaron que no hay ninguna diferencia pues
la mejora continua va inmersa dentro de |10 que es caiidad y nos guisto
que piensen asi ya que son los conceptos que nosotros manejamos.
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8. ¢HA ADOPTADO ALGUN MODELO DE MEJORA CONTINUA
ANTERIORMENTE?

Si
55%

RESPUESTAS
a sl
b) NO

INTERPRETACION

Aqui el 55.10% si han tomado algun curso de mejora continua en su
vida pero la mayoria en forma empirica, por lo que observamos que ia
mayoria se preocupa por estar actuaiizados y tener mejoras
continuas, pensando entonces que seria factible que la mayoria
acepte el modelo v por otro lado el 44.90% no ha adoptado ningun
modelo, suponemos entonces que se facilitaria la aplicacion del
modelo ya que ninguno cuenta con la preparacion para formarse
como un asesor con calidad. Tales resultados pueden ser a causa de
que algunos profesores son muy jovenes y acaban de tituiarse, por 1o
tanto no han tenido el tiempo suflciente para tomar cursos.
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8.A L HA ADOPTADO ALGUN MODELO DE MEJORA CONTINUA? St ,CUAL?

PORCENTAJE

A B c D E F
RESPUESTAS

RESPUESTAS

a) Curso de sistema de educacion en calidad, cursos de interés
actual, estudiando por cuenta propia

b) Haciendo material didactico y motivando a los alumnos
¢) En mi trabajo
d) Haciendo evaluaciones constantes

e) Tenlendo retroalimentacion en las asesorias

INTERPRETACION

Se puede observar como un 55.55% de los asesores incidieron en el
curso de sistema de educacion en calidad, cursos de interés actual o
estudiando por cuenta propla pensando entonces que la mayoria de
los profesores se interesan por el beneficio propio y del estudiante,
pero lo han hecho en forma empirica. En cambid en el inciso C), D) y E)
coinciden con el 7.40% |o hacen digamos un poco mas formalmente
pero que tal vez no cubran las expectativas del SUA pues no son
cursos diseflados especlalmente para ello.
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9. LQUE PROPONE QUE DEBERIA CONTENER UN MODELO DE MEJORA CONTINUA PARALOS
ASESORES DEL SUA-FCA-UNAM?

PORCENTAJE

A B c D E F G H ! J K
RESPUESTAS

RESPUESTAS

a) No contestd

b) La actuallzaclén y retroalimentaclén de todos 10s asesores
mediante cursos c)/ reuniones

¢) Métodos de estudio y didactica 0 pedagdagicos

d) Cursos de método SUA, Calidad Total

e) Concientizaclon a los asesores de la reievancia de un modelo de
calldad total

f) Capacitacion pedagéaica, avances tecnologicos

g) Dominio del tema de su asignatura

h) Hacer obligatorio el modelo a todos ios asesores

i) Buena remuneracion econémica ~

{‘) Evaluaciones periodicas del desempeno por parte de los alumnos

) Hacer un programa de capacltacion con grados de avance (10, 20,
gofﬁ)a ‘agg &ue l0s profesores 10s vayan tomando y siempre estén
c 2z

INTERPRETACION

Esta pregunta tiene muchas opclones debido a que las respuestas
fueron tomadas de las su?erenclas de I0s asesores Incidiendo en su
mayorfa en la actualizacion y retroalimentacion de ios asesores
medlante reuniones periddicas (30.61%); por otro lado sugieren tener
evaluaciones periédicas; hacer programas de capacitacion con grados
de avance; hacer obligatorio el sistema; aigunos mencionaron mejorar
la remuneracion economica. Los datos indican que la mayoria de i0s
asesores quieren conocer, actualizarse, mejorar el sistema, 10 cuai se
tomara muy en cuenta para la elaboracion dei modelo de calidad.
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10. ;.CONSIDERA USTED QUE ES NECESARIO QUE EL
ASESOR SUA DEBA REUNIR ALGUNA CARACTERISTICA EN
ESPECIAL PARA ADOPTAR UN MODELO DE CALIDAD
TOTAL?

SI
3%

RESPUESTAS
a) St
b) NO

INTERPRETACION

El 73.46% de los asesores opinan que si se necesita una caracteristica
en especial para adoptar un modelo de calidad lo principal es tener
estar abierto al camblo, discipiina antes que cualquier formacién
educativa, considerando esto pensamos que !0s maestros estan con
disposicién de adaptacién al sistema mlentras que el 26.54% opinan
gue no necesitan ninguna caracteristica en especial por lo que lo
adoptarian sin ninguna dificuitad.
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10. A . CONSIDERA USTED NECESARIO QUE EL ASESOR SUA DEBA REUNIR ALGUNA

CARACTERISTICA EN ESPECIAL PARA ADOPTAR UN MODELO DE CALIDAD TOTAL? SI ¢CUAL?

PORCENTAJE

RESPUESTAS

RESPUESTAS
a) No contesto
b) Disciplina y disposicion al cambio
¢) bominio del tema y experiencia
d) Querer hacerlo ser responsabie y emprendedor
e) Adaptacion al Sistema
f) Que tenga cursos pedagdégicos

g) Compromiso, Deseo de superacion personal y profesional

INTERPRETACION

Las caracteristicas que mas Incldencia presentan son la de 105 Incisos
0, D) y G) refiriéndose que |0 que mas se necesita son las ganas de
querer hacerlo, tener el compromiso con la institucién, con los
alumnos y con ellos mismos y con esto se slentan integrados al
sistema y con esto poder unir esfuerzos pero que a la vez tengan
pleno conocimlento de su drea para lograr la exceiencia académica.
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11. ¢SI SE CREARA UN MODELO DE CALIDAD TOTAL PARA
ASESORES DEL SUA-FCA-UNAM ESTARIA DISPUESTA A
ADOPTARLO?

NO
2%

RESPUESTAS 98%
a) sl
b) NO

INTERPRETACION

La grafica muestra que el 98% que contestaron esta pregunta estarian
dispuestos a adoptar e! modelo de calldad. Algunas de las causas que
pudo ocasionar que los asesores dieran esta respuesta, fué que tal vez
notaron algunos desacuerdos por parte de 1os alumnos O en Su
defecto tienen interés propio. Por otro lado un 2% contesté que no
adoptarfa el modelo, esto es de considerar ya que en la actualidad se
necesita de docentes con mentalidad ablerta, sin embargo esta
situacion no nos alarma ya que solo un profesor contestd esta
pregunta, y es posible que no se adapte al sistema o en su defecto
cambie de idea.
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11.A ;3 SE CREARA UN MODELO DE CALIDAD TOTAL PARA ASESORES DEL SUA-FCA-UNAM E STARIA
DISPUESTO A ADOPTARLO? ¢POR QUE §i?

PORCENTAJE

RESPUESTAS

RESPUESTAS
a) No contestod
b) Por tener beneficio asesor-ailumno-sistema
€) Mejoraria en todos ios aspectos principaimente como asesor

d) Por tener mejor educacion, retroallmentacién y mejores
profesionistas.

€) Por tener un cambio positivo

INTERPRETACION

Como muestra la gréfica donde mayor Incidencia se presenta es en el
inciso B) y C) con un 25% y 31.25% de lo cual deducimos que Ia
mayoria de los maestros adoptarian el modelo en beneficio proplo,
del sistema, y del alumno. Pero lo mds importante es que estén
conscientes de que un cambio puede ser muy positivo y que ho es
ninguna moda, ni es esporidico sino que debe darse en forma
contlnua.
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2. INTRODUCCION A LA PROPUESTA PARA LA APLICACION DE UN
MODELO DE CALIDAD PARA ASESORES DEL SUA-FCA-UNAM

Como lo hemos visto a 1o largo de nuestra investigaclén, nuestro
objetivo es el proponer un modelo de calidad para l0s asesores del
Sistema Abierto de ia FCA-UNAM; y antes de pasar a ia estructura en
particular, es conveniente mencionar aigunos conceptos para que 1a
propuesta esté fundamentada y sea mds clara para el lector.

MODELO:

"conjunto de valores, creencias y normas de conducta que
condicionan la actuacién y el modo de pensar de todos l0s
componentes de un grupo social determinado®,

"€s una representacion simplificada de la realidad." )
CALIDAD:

"Hacer las cosas bien desde i3 primera vez, cumplir con las
especificaciones".3

Con base en las definiciones anteriores concluimos que un modelo de
calidad es:

MODELO DE CALIDAD:
€S una representacion simplificada de las especificaciones necesarias
para lograr que una actividad esté bien hecha desde la primera vez.

A continuacion se presenta un esquema en el cual, se establece un
"Plan matriz" para la aplicacion de un modelo de calidad para asesores
del SUA-FCA-UNAM ei cual contiene 10s siguientes puntos:

PLAN MATRIZ:

(1) Dicclonario__Enciciopédico llustrado. _Océano; Barcelona, Grupo Editorial
0céano,1990

(21Citado por MENDEZ Marales, José Slivestre.
{(3)ICROSBY, Philip; Hablemas de calldad, Méxica, Mc graw Hill, 1990
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PLAN MATRIZ:

1° Establecer fllosofia y politicas de calidad.

2° Organizacién y administracion para la calldad.
3° Desarrollo Humano y organizacional; v

4° Desarrolio técnico para 1a calidad.

Cada uno lleva un conjunto de actividades:

1. Filosofias y politicas de calidad
a) ldeario
b) Politicas educatlvas generales
¢) Politicas Institucionales
d Politicas por areas.

2. Organizacion y administracion para la calidad.
a) Establecer un Consejo de Calidad.
b) Establecer un Comité de Asesoramiento de la Calidad
Educativa
¢) Modificaciones Administrativas
d) Analisis y revision periédica de ios parametros con los cuales
se evalua la calidad.

3. Desarrollo humano y organizacional
a) Andlisis y mejoramiento del clima organizacional,
b) Arranque formai dei programa Calidad Total en la Educacion.
- Campana de expectativas
- ceremonia
¢) Sistema de Reconocimientos.

4. Sistema de Evaluacion
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PLAN MATRIZ DEL MODELO DE CALIDAD

1. Filosofias y politicas de calidad

a) ldeario

b} Politicas educativas generales
¢) Politicas institucionales

d) Politicas por areas

2. Organizacion y
administracién
para la calidad

a) Establecer un
Consejo de Calidad

b) Establecer un Comité
de asesoramiento de la
Calidad Educativa

¢) Modificaciones
administrativas

d) Analisis y revision
periddica de los
parametros con los
cuales se evalala
calidad

3. Desarrollo humano
y organizacional

a) Andlisis y mejoramiento del
clima organizacional

b) Arranque formal del
programa de Calidad Total
en la Educacion

- Campaiia de expeclativas

- Ceremonia

c) Sistema de
Reconocimientos

4, Sistema de
evaluacion
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una vez presentado el esquema general de nuestra propuesta, ahora
se procede a un explicacion detaliada de lo que consiste la propuesta
del modelo de caiidad para asesores FCA-UNAM,

3. PROPUESTA PARA LA APLICACION DE UN MODELO DE CALIDAD
PARA ASESORES DEL SUA-FCA-UNAM

Detras de esta propuesta existe una Investigacién acerca de las
caracteristicas del SUA, asi como de la filosofia de calidad, y la
disponibilidad de los asesores para adoptar un modelo que ies
permita alcanzar ia caildad académica.

La Investigacién de campo arrojé Informacién importante como: que
los asesores del SUA piensan que adoptar un modelo de calldad traera
beneficios para ellos, para el sistema y por [0 tanto también para los
alumnos. Ademas es importante mencionar que muchos de los
asesores estan dispuestos a adoptario y por ende eliminar deficiencias
que pudieran tener en su desarroilo docente,

Otro de los puntos que es importante mencionar como lo demuestra
ia investigacién es que 10s asesores en su mayoria se slenten parte
integral del sistema o cual es benéfico ya que al involucrarse con su
trabajo y hacer las cosas como se debe, es posible liegar a !a caildad
total.

ES por esto, que nuestra propuesta de ia aplicacién de un modelo de
calldad para asesores del SUA consta de;

OBJETIVO GENERAL

Diseflar un modelo de calidad para asesores del SUA-FCA-UNAM que
ayude a lograr la calidad en cuanto a la forma de su desempeiio como
docente,

Nuestra propuesta del modelo de calidad sera aplicado durante cada
semestre y serd evaluado con la periodicidad que determinen las
necesidades por personal previamente designado como se explica en
€l modelo de calidad.
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PLAN MATRIZ

Con este modelo pretendemos iograr que todas ias personas inmersas
en ei Sistema de Universidad Abierta tengan un cambio de actitud y
de pensamiento con el fin de que iieguen a ia calidad total. Por lo que
queremos dar énfasis que no séio es apegarse a un iineamiento sino
que sea una nueva forma de actuar.

1. ESTABLECER POLITICAS Y FILOSOFIAS DE CALIDAD

a) IDRARIO

Son los postulados que se transmiten como filosofia de calidad a oS
asesores para lograr el cambio de actitud y pensamiento en 10S
mismos.

Calidad Total es compromiso de todos en ia organizacion,

Adoptar una nueva filosofia que rechace defectos y errores en el
desempefo docente.

La fllosofia de calidad se apiica no s6lo para el desarrollo
profesional sino también para la vida cotidiana.

Tener una actitud flexibie y abierta al cambio.
Promover la mejora continua.

Hacer las cosas bien desde Ia primeravez,

Ser innovador.

Que el asesor se sienta comprometido con la Institucion.

No importa ser bueno lo importante es que siempre se puede
ser mejor.
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b) POLITICAS EDUCATIVAS GENERALES

son todos los lineamientos con {0s cuaies se va a regir 1a propuesta del
modelo de calidad en lo que se refiere a los aspectos de ensefianza-
aprendizaje para lograr ei objetivo establecido.

® Cubrir totaimente el programa de estudio.

® Capacltar a los asesores con respecto al funcionamiento del
Sistema Universidad Ablerta,

®  Fomentar el autodidactismo.
® Motlvar al alumno e Introducirio al Sistema y sus caracterfsticas.
® Motivar ai alumno a que rinda al mdximo.
® Obtener una retroalimentacién alumno-asesor.
¢) POLITICAS INSTITUCIONALES
son los lineamlentos establecldos por las autoridades de la institucién.

'@ Cumplir con el Plan de Trabajo establecido al iniclo de semestre.

Asistir a juntas semestrales de trabajo.

cumpiir con el horario asignado (entrada-salida.

Permanecer en el drea de trabajo, (cubiculos), durante el tiempo
asignado

Entregar las calificaciones dentro de las fechas sefaladas.

Participar en la elaboracién de materlal diddctico, reactivos, etc.
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d) POLITICAS POR AREAS
® Tener una sélida y actualizada formaclon en el drea que asesora.
8 Tener una actualizacién pedagdgica.

® Tener reuniones periédicas con ios asesores para tener una
retroaiimentacion en cuanto a su desempeno.

® gstabiecer una coordinacion por drea para tener apoyo de
material dldactico e informacién para Ia actualizacién de ios
asesores,

Dentro dei siguiente punto se establece o referente a la puesta en
marcha dei modeio.

2. ORGANIZACION Y ADMINISTRACION PARA LA CALIDAD
a) ESTABLECER O CREAR UN CONSEJO DE CALIDAD

integrado con los asesores y autoridades correspondientes de 1a
Institucion, este Consejo tiene el fin de llegar a la caildad
estabieciendo mads politicas y normas que se adecten a 1as
necesidades de 1a institucion.

Este Consejo es de tipo staff, como parte de la propuesta se
encuentra dentro de la estructura de la Divislén y cuenta con la
autoridad para hacer recomendaciones al Jefe de la Divislon,
considerando que puede o no aceptarias,

La autoridades estaran formadas por el Jefe de fa Division del
Sistema de Universidad Ablerta de la Facultad de Contaduria y
Administracién, asi; como el Coordinador del Departamento de
Operacién Académica y dos personas que pertenezcan al Sistema
designadas por el Jefe de |a Division 0 el numero de personas que
¢l considere pertinentes; por otro lado también estara integrado
por un grupo de cinco asesores 10s cuales se designaran por medio
de un concenso realizado entre ellos mismos. Una vez integrado el
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consejo de calidad ellos tendran ia obligacion de asegurarse que
los asesores cumplan con 1as politicas establecidas con
anterioridad y con todos los lineamilentos que se establezcan al
Inicio de la aplicaclén del modelo.

Con el propdésito de mejorar cada vez el modeio, el Consejo de
Calidad, debera reunirse al término de cada semestre con la
finalidad de analizar los problemas y eliminar las deficiencias
existentes; lo cual se harda mediante infarmacidon que deberd ser
recabada por el Comité Veriflcador de la Calidad. Esta informacién
se integrard con aspectos pertinentes para I3 evaiuaciéon de ia
calidad; y se recopliard por técnicas que el proplo Consejo de
Calidad establezca.

Los integrantes del Consejo de Caiidad seran cambiados cuando
éste mismo crea pertinente, siendo ei periodo minimo de sels
meses 0 ia duraclén de un semestre,

b) ESTABLECER O CREAR UN COMITE DE ASESORAMIENTO DE LA
CALIDAD EDUCATIVA.

Este comité estd Integrado con personal sea designado por el
Consejo de Caildad de ia Institucion (personal administrativo), ios
cuales estaran dirigidos por un coordinador (que no sea parte del
Consejo de Caildad) con el fin de recopilar la informacién que
necesite el Consejo, este personal que integra el Comite tendréan
que aplicar las técnicas ya establecidas por el Consejo de Calidad y
estructuraria de tal manera que sea manejable para 1a evaluacion
de ia calidad; dicha Informacién serd entregada al Consejo de
Caiidad para la evaluacion al finalizar cada semestre.

Este comité realiza funciones administrativas y se crea para recibir
informacidn, es decir, va a presentar al Consejo problemas que
sean detectados por él, pero sin contar con autoridad aiguna para
decidir acerca de la resolucion de ios mismos, €s importante
sefalar que su relacidn con el Consejo es de asesoramiento.
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ORGANIGRAMA DE LA DIVISION DEL SISTEMA DE

UNIVERSIDAD ABIERTA
JEFE CONSEJO DE
TR POOSR
DIVISION CALTORD

COMITE DF ASESO-
RANTENTO DE LA
CALIDAD EOUCATIVA

;F_i

COORDINACION
DE
ADMINISTRACION

COORDINACION DE
ADMINISTRACION
ESCOLAR

COORDINACION
DE
INFORMATECA

COORDINACION OE
OPERACION
ACADEMICA

COORDINACION OE
NATERIAL
DIDACTICO
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CONSEJO DE CALIDAD
JEFE OF LA
DIVISION
PERSONAL m;:m“nz PERSINAL
AMINISTRATIVO iy AMINISTRATI¥0
ASESOR ASESOR ASESOR ASESOR ASESOR

COMITE DE ASESORAMIENTO DE LA CALIDAD EDUCATIVA

CONSEJO
DE
CALIDAD
COORDINADOR
PERSONAL PERSONAL PERSONAL
ADMINISTRATIVO AOMINISTRATIVO ADMINISTRATIVO ADMINISTRATIVO
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€) MODIFICACIONES ADMINISTRATIVAS

Se consideran las modificaciones necesarias para que no
obstacuiicen ei 6ptimo desempeio docente

= Contar con las herramientas necesarias de trabajo
(fotocopias, papel, gis, borradores, bibiiografia)

& Contar con ei lugar de trabajo disponibie en el momento que
se requiera,

= Mayor disponibilidad de recursos didacticos para sus
asesorias.

= Contar con el personal administrativo en el tiempo y lugar en
que se necesite.

& Diversos.

d) ANALISIS Y REVISION PERIODICA DE LOS PARAMETROS CON LOS
CUALES SE EVALUA LA CALIDAD.

La revisién de ios pardmetros de la calidad estaran a cargo del
consejo de Calidad, con el propdsito de marcar nuevos y mejores
parametros de calidad, que mejoren el modelo.

Esta revisién debera realizarse de acuerdo a las necesidades que el
consejo vaya teniendo de acuerdo al andlisis e interpretacién dela
informacién recabada con anterioridad.

3. DESARROLLO HUMANO Y ORGANIZACIONAL
a) ANALISIS Y MEJORAMIENTO OEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Este implica el aprendizaje y Ia transmisién de conocimientos,
creencias y patrones de comportamiento a lo largo de un periodo
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determinado, io que significa que debe ser estable y no debe
cambiar con rapidez.

Ei personal debe sentir que tiene capacidad para cambiar Ia
situacion que Io rodea mediante: el cambio de actitud,
comportamiento y funciones.

Ei camblo no se logra con séio dar mas y mds conocimientos si el
cambio ha de ocurrir, es necesario que se examine el
comportamiento actual, se experimente con alternativas y se
comiencen a practicar formas de actitud modificadas.

Para lograr el éxito en un esfuerzo por el cambio dei clima
organizacional debe tener ias siguientes caracteristicas:

* Un programa pianeado que involucre a todo el sistema.

* Las autoridades deben estar enterados del programa y
comprometidos con éi.

* Es un esfuerzo a largo plazo.

* Las actlvidades son orlentadas hacia ia accion.

* Se enfoca hacia actitudes o comportamientos camblantes o
hacta ambos.

La condlcién esencial para cualquier programa efectivo de cambio
es que ios que deben cambiar quieran cambiar.

b) ARRANQUE FORMAL DEL PROGRAMA CALIDAD TOTAL EN LA
EDUCACION

= Campana de expectativas: AqQui 1as autoridades
correspondientes daran a conocer 10 que se pretende lograr con
la aplicacion del modelo de calidad total y i0s beneficios que
pueda aportar al Sistema, vy a todo el personal dei SUA-FCA.

= Ceremonia; Se realiza una reunion formal con todo el personal
involucrado con SUA-FCA para presentar:
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10.A los miembros Integrantes dei Consejo de Calidad vy al
Comité de asesoramiento de la caiidad educativa.

20.Dar a conocer ia duracién en que se llevard a cabo la
aplicacién del modelo de calidad total.

30, Presentacién de un programa de conclentizacién hacla todo
el personal involucrado, para que asimiie la iImportancla de
los beneficios que puede traer consigo la apilcacién del
modelo de caiidad, tanto para ia institucién como en forma
personal.

C) SISTEMAS DE RECONOCIMIENTOS

Sabemos que es muy importante la motivacién al personal para
que pueden desarroliar mejor su labor docente, es por eso que
sugerimos que las autoridades otorguen un reconocimiento a
aquellos asesores que desempenaron su labor con CALIDAD.

Estos pueden consistir en:

* Formar un grupo denominado "CLUB dei 100%"

- 100% en asistencla

- 100% en puntuaiidad

- Cubrir el plan de estudios de su asignatura en un 100%
- Cumplir con los demds lineamientos ai 100%

* contar con los sigulentes estimuios:
- Cursos extracurriculares
- Organizar eventos sociaies (convivios, desayunos, etc.)
- Por medio de convenios con Editoriales obsequiar iibros
- Dar reconocimientos escritos (dipiomas, constancias, etc.)
- Formar parte de cuadros de honor
- Compensaciones monetarias
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4. SISTEMA DE EVALUACION

Una vez aplicado el modelo, es importante conslderar el control
estadistico de la calidad, es necesario aplicar herramientas basicas
que nos permitan lievar un controi cuantitativo, el cual se vera
ratificado o complementado siempre por la apreclacién
cualitativa.

El control estadistico faciiita ldentlflcar de manera cuantitativa
diversos aspectos necesarios para la toma de decisiones y la
identificacién de problemas con rapldez.

Los datos que se pueden manejar para 1a evaluaclén son:
* Afios de experiencia docente y profesional
* Areas de especializacién
* Numero de materias que imparte
* Productividad en la investigacién
* Obras pubiicadas
* Participacién en encuentros, congresos, foros, conferencias.
* Capacitacién docente
* Actualizacion
* Cumpiimliento en ia cobertura en planes de estudio
* Horarlos
* Particlpacion en la elaboracién de materiales didacticos.
* Formas de evaiuacién
* Métodos de ensefian2a
* Otros.

A continuacién se muestran aigunos ejempios de como se puede
evaiuar, aigunas de las herramientas estadisticas:
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HISTOGRAMA

95

90
85

80

5

10
FacToREs | I 1l v v

NO. 4.1 HISTOORAMA DB BVALUACION DB LOS ASESORES DI SUA PERIODD 921 ¥ 92-2

Se presenta un histograma el cual nos permite ver la distribucién
de las mediciones a partir de una grafica de barras; tomando
como ejemplio o anterior, vemos que en el eje de las "X" se
encuetran 10s diversos factores evaluados |0s cuales son:

Factor I: Trato personal y cumplimiento

Factor II: Conocimiento y dominto de la asignatura

Factor lli: Eficiencla al resolver dudas

Factor IV: Motivacién al estudiante

Factor V: Criterios para evaiuar

Por otro lado en el eje de las"y" se encuentras las cailficaciones
obtenidas al evaluar ios factores anterlores.

Este ejempio es real y presenta la forma en que pueden ser
evaluados los parametros de calidad una vez aplicado el modelo,
fué tomado de una Investigaclon realizada en el perfodo escolar
92-2 titulada "Propuesta de evaluacién del Desempefio del Personal
Docente (Asesores) de la Division del Sistema de Universidad
Ablerta de la Facultad de Contadurfa y Administracion de la
Universidad Naclonal Auténoma de México".
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GRAFICA DE TENDENCIAS
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FIC. 4.2 GRAMCA DR TENDENCIA DAL INDICE DR AUSENTISMO BN ASESORSS N DIVERS0S SIMSSTRES.

Las graficas de tendencia nos permiten identificar ias constantes
que de un hecho o proceso se dan.

Sirven también para reaiizar estudios comparativos en diversos
tiempos, administraciones o0 aplicacibn de  distintos
procedimientos; con elio se detecta el comportamiento de ios
fenomenos y se identifican ios iogros v ias limitaciones. En éste
caso el ejemplo muestra ia tendencia que ha presentado el
ausentismo en asesores a 10 largo de cinco semestres; por €l iado
de las "y" se presenta el numero de inasistencias de los asesores y
por las "x" a que semestre corresponde.

El ejemplo muestra datos no reales, por I0 que no puede ser
utilizado como base para otras investigaciones,
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CONCLUSIONES

Después de terminar la investigacién nuestras principales
conclusiones son 1as slguientes:

El Sistema Unlvesidad Abierta de la Facuitad de Contaduria vy
Administracién cada dia es mas Importante ya que se incrementa con
rapidez el nimero de alumnos y profesores que se interesan por esta
modalidad.

Después de conocer los resultados de la Investigaclén se observa que
los asesores necesitan un modelo de calldad que les permita correglr
sus deficlencias y unificar sus criterios en cuanto a asesorfa con
callidad, ya que algunos maestros opinan que calldad es igual a
conocimiento y dejan a un lado actitudes, comportamiento,
responsabllidad, etc.

Por otra parte los asesores que coiaboran en I3 Divisibn estan
dispuestos a adoptar el modelo de calidad como lo demuestra ia
investigacion.

Un aspecto importante sin duda es que 10s asesores estan dispuestos a
actualizarse en forma continua y buscar la mejora tanto personal
como profesional y asi poder conducir a los alumnos para que éstos,
sean excelentes profesionistas,lo cual se logrard preparando a los
asesores para proporclonaries las herramientas necesarlas para que
puedan desempefarse con calidad,

Es importante mencionar que antes de hacer cualquier cambio es
necesario asegurarse qué es io que se desea cambiar y co6mo se va a
cambilar y sobre todo tener el deseo de hacerlo y comprometerse con
l0 que se quiere jograr.
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Hay que tener en cuenta que la calidad no es ninguna moda, ni es
esporaddica, es parte de una planeacién integral y debe darse en
forma continua y evaluada,

El cambio estd en nosotros en una actitud personal, cuando se tenga
calidad humana, calidad social y calidad académica se logrard la

calidad total,

Otra conclusion Importante en nuestra investigacion es que la
hip6tesis no se comprobd, debido a que es necesario aplicar el
modelo de calidad a los asesores de la Divisién del SUA y evaluarlo,
para conocer si en realidad mejoran su desarrolio docente,
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RECOMENDACIONES
Las recomendacliones son las sigulentes:

1. La formacidén de asesores con caiidad es indispensabie, por lo que
sugerimos que se adopte en el SUA el modelo de calldad total.

2. Recomendamos que I3 aplicacion del modelo de calidad se haga
obligatorio a todos los asesores del SUA-FCA-UNAM,

3. Que el modelo de calidad se evalue periédicamente para detectar
fallas u omislones y corregirias a la brevedad.

4. Evaluar en forma peridédica a los asesores sobre su desempeno
docente aplicando cuestionarios a 1os alumnos.

5. Hay que tener en cuenta que cada Institucion educativa podra
implantar su proplo pian y darse una organizacion acorde con el
tamano de la escuela y con el numero de personal con el que cuente.
Una vez que se de la organizacién para Ia Calldad Total, la Institucién
Educativa, puede proceder a otros disefios.

Hay que conslderar que este modelo es s6io una propuesta que si
llega a ponerse en practica, debers considerar mas auin los puntos de
la replaneacién vy los ciclos de duraclén, en un proceso de mejora
continua; es declr este modelo con la practica puede estar sujeto |os
cambios que se consideren necesarlos para la mejor adaptacién de
este al Sistema.
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