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GLOSARIO 

Es una ciencia social que persigue la aa1iafacción de 

los obje1ivos instiluciunales por medio de mecanismos de 

operación y a 1ravé1 de un proceso administrativo: 

Planeación. Organil:ación. Ejecución y Control. 

Llt:var todo el proceso administra1ivo. enfocado a la 

satisfacción del consumidor. lomando en cuenta 

tiempo y COSI05. 

Cuando el Producco y/o servicio. se disefta en 

función de los requcrimlcn1os y necesidades del 

consumidor tomando en cuenta el tiempo y costos de producción. 

Se refiere al grado en que el producco y/o 

scr~·ieio 'Cumple con laa normas establecidas de 

C:alidad. 

Aqul se determina qud producto y/o Sc'rvlc·i·o. que! -

malcriales se utili:un y Jos proeCdi~·i:~.~:t_~~: d"~---~Ó-.m~' 
realizarlo. 

Dar al 1rabajador un clima organizacion_al._para su 

buen deaempefto laboral. 

Se rcr1cre al cumplimiento de·tOa PropÓ~·it-~~'.:.> 
cducativus de cada nivel _y. ~-~r_-1¡>-~n~·~:;:.:~'.~~--~.: 
satisfacción de tas ncceaidad~a·_·d~--·~:~/~~-d-i~'aj_~·:.:i-::, lila y tos 

e51udian1es. 

Cuandu se involucran en el Ífrocc'S·~·::d~·:"~~j~~~-: ! 

continua todos y cada uno'·d~-.~-.~.~,~~~~-~~ d~:·una oraanización de 

a~ucrdo a las cxigenCia"s d/c'~1f~-Ud;··q'~·;-:~'¡;g,,-~ba~-~ cáÍidad de 

Di•<!fto. Calidad de ~o~f~,".~~-~~~ia;y--C~·;·¡·~~·~ ;d~c '~_¡'~~del 
Trab:iijador. 

·. ., . ~ . ·-
1mp1 i ca que 1odas la• i\rcaa. nivele• >:'.dc__P•r~am_entos 

5<! ~ume-n al p;oceao d~- calidad_--cn: i"a:e~~_Ca-c~-Ón: 



Ulai:,rama 

Cau•a·F.feclo 

ra rctn 

t:nseftanza-

Aprendizaje 

Gráficas de 

Control 

llcrramlcntaS 

Administrativas . 

lllstograma 

l!xprcsa el conjunto de factores causales que 

interviene en una determinada caractcrlstlca de 

calidad. 

Se utiliza para visualizar ripidamentc quC factores. 

qui! causas o quC valores en una •ituación 

determinada son los mAS importantes y. por ello. 

c~Alcs de ellos hay que atender en forma prioritaria. 

Transmisión o apropiación de valores y 

conocimientos. como: el desarrollo de habilidades. actitudes. 

destreza• y la formación de capacidades de decisión y de elección 

para· que los miembros de un• sociedad puedan convivi~. 

comprender y transformar su medio natural. social y cultural. 

Proceso de dos fases para la adquisición de -

conocimientos. cuya manifestación concreta e• la instrucción 

alcanzada en un momcnt:O, dado. Enacnanl'!.a Impartida por 61 

pr-ofesor •. 

Aprendizaje realizado por di alumno. 

Pc~rni,Íc evaluar del comportamiento del proceso a . : . ; ~ . 
. travi!s:·dcl ticlnpo.- mcdlr·h amp1it~d de dhpcÍ-sión. 

'-i~·b.s'c';.:;.ar:~-~-·d·¡~¡:cció.:I y -IOs Cambio·~ que e,¡perlmentá. 

: ,_ ~-~.~-·t·~~~~-~~: •. t~d.hiico•. que proporcionan un ~e dio 

-éfl~-~~'.~ara.dCsarr~l-lar_ una ·nueva teenolog;la y 

.. _:_~-~-~-~:~,~;¡_-~if~I:~· -~·.~~l~ad-·cn lo• procesos. 

Se.-emplea para ·visualizar el comportamiento del 

•·p.·r·o~~~~ ·c~-n ·~e-a pecto a, ciertos 1 imite-•. 

Hoja• de Para·-comprobar 11 se han recabado los datos o 

Verificación solicitado• o si se han efectuado determinados 

(lnspccciün Olarla) trabajga. 

Mejora Continua E• hablar de planlficación de cstratcgias.·de 

acciones y de procesos 'de evalu~·ción_ que permiten 

comparar lapsos dc tlcmpg l_os'resul.tl!do• obtenido• 

y 1un1ar como punto de-partida pD.ra .cOnti_nuar otro proceso de 

mejora. 



Norm• ISO 

9000 

rroyrcto 

Sl•trnt• de 

Especif'ica los requisitos del sis1cma de calidad que 

deben utilizarse cuando se necesite demostrar la capacidad de 

proveedor para diseftar y suministrar un producto y/u servicio. 

Donde cada comunidad escolar expresa JÍu visión. 

metas. estrategias y compromisos a desarrollar a 

mediano plazo en prosramas anuales. lo que conducir4 al cambio. 

Es una estructura de trabajo operstfvo de toda 

Institución documentada con procedimi".!nlos s 

tdcnicos y administrativos para guiar '1.as acciones 

de la fuerza laboral. m6quinas y la Información. para ascaurar la 

satisfacción del cliente. la calfdad y los costos. 
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ACRÓNIMOS 

Programa de Hscuela• de Calidad. 

Programa Nacinnal de Educación de Calidad. 

Organización Internacional para la Normalización. 

l!n 1987. publica la serie 9000. 

Secretarla de Educación Pdblica. 

Cen1ro Latinoamericano de Investigación Educa1iva. 

Organiza~l~n de .E•tado• _Americanos. 

Rango de l_a v_arta.~le.: 

Ndmcro-. de- da.to•(ca 11 flc .. clo.nes).- · 

EÍ valor mayor-~obServa"do de.· la variable. 

El ·valclr mcn~·;_,~~b•.-.;r~a~_u' ~~·la ·v.a~la~blc. 
Valor ·que· depende· del n'llmero de;_datoa ·N. 

·- .. ' -. -
Limite• re.al-es -o. fr~n.te.raS de-cadá Ciase. 

.·. - .. ..· 
Reprca-cn·;a :el;valor:·de.·la un"1d~d ·decimal mlnima de 

Frontef.á lnfe~lor. 

Fr
0

on tera •uperlor. 

Punto medio de· cada Intervalo( marca de cla•e). 

Free uencla abaolu la. 

Precucncla absoluta acumulada. 

Frecuencia relativa. 

Frecuencia relativa Acumulada. 

Acumulado de las frecuencia• absolu1a• acumulada•. 

Desviación cs11ind:u. 

Varianza. 

Promedio de valorcs(ealificacionca). 

Suma de valorca(calificacionca). 



INTRODUCCIÓN 

Programas de Escuelas de Calidad (PEC) es una iniciativa del Gobierno Federal cuyo 

propósito es fortalecer y articular los programas federales, estatales y municipales 

orientados ~1 mejoramiento de la calidad en la educación básica. El PEC se fundamenta 
: . ''.-. 

en la necésidad ... de ·hacer efectiva la igualdad de oportunidades para el logro educativo de 

todos·: lo~-_:: -~~~-~~nd~s. ~ independicn_temente de sus capacidades, origen social. o del 

arnbient~ famÚi~. del ·que proceden. -

El ~E~:-,forn:i~ parte .de la ,·polí¡i~~·"naCional _de reforma· de la gestión educativa. 

que busc~ · superar~: diY~rsos __ -~bslá~uÍ~~)·~~ní. e_I logro educativo, identificados en el 

Programa NncioÓal de Eé:iUC.:ici.Ón <d~''·C~Jid;td- (P.NEC). como son: el estrecho margen de 

la escuela pnra'toril:_.de~isi~~~~~·el -d~·:~~:iJ~ i~suficicnte de una cu;tura de planeación 
'· ' -. _-. _,-_ .· __ ,__ ---. 

Y evaluación en la escuela,·· los excesivos- requerimientos ndministrativos que consumen 

el tiempo de ·JOS directores ·y sup_ervi~oré:s .. las condiciones poco propicias para el 

desarrollo de urÍ. liderazgo efectivo de Jos directivos escolares, la escasa comunicación 

entre los actores escolares. el ausentismo, el uso poco eficaz de los recursos disponibles 

en la escuela, Ja baja participación social y las deficientes condiciones de infraestructura 

y equipamiento. 

La democracia y una nueva gestión horizontal están en la base de la propuesta 

estratégica de este programa. Se busca transfonnar el diseño de la polf~ica educ_~tiva, ~e 

una formulación central. que concentra todas las decisiones acerca de:.las P.~.?·~d~de~; las 

estrategias .. los recursos y su distribución .. hacia un esquema que-,permita .. generar 

proyectos desde la escuela hacia el sistcn1a educativo. 
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La investigación educativa y varias experiencias en el ámbito nacional e 

internacional hacen énfasis en que Ja clave para elevar la calidad de Ja educación no sólo 

está en la mejoría de los insumos del sistema educativo (maestros. programas. libros. 

materiales. etcétera). sino en In capacidad de organización de las escuelas y en el 

empeño que muestran para orientar responsablemente sus tareas al propósito 

fundan1ental de que todos los estudiantes aprendan. 

Para cambiar la política educativa y mejorar la calidad en la Educación de los 

estudiantes en la Escuela Secundaria. es necesario realizar reformas de trabajo en toda la 

comunidad escolar, pero una parte fundamental del proceso enseñanza-aprendizaje es 

trabajo del docente. 

Para que el docente pueda participar en ese cambio. es necesario que analicé las 

posibles causas que influyen en los estudiantes. del porque reprueban algunas de las 

asignaturas. en éste caso en el área de Ciencias Naturales en la Escuela Secundaria. y 

que aplicando algunas de las herramientas de la Administración de Control de la 

Calidad(Diagrama de Parcto, ~istc:>~~· -~'"á:t:ic~"d_~·_.Con~tol, ~oj_~ ~~ lns~ección 

Diaria. Diagrama de Pescado(IshiknWa)).f; ~~ ~-:1a5-~c·atifi.;-aci~;..~; fiñritCS, :;_ 1~ ~-. pcñnit~ . . .. -:· _··<:~ .. --,,:_(_'..- .. · -·~~-~·--,' .. , . ,._ .. ,, 
encontrar las aitcrnativaS éJC mejo~ eii:Jn:-Cklfci3d~édúC3ti:Y;--:·d~ée.:.i.,t;,.:·,~~·:S·ti""j~b~jó Y así 

disminuir el indice de :;e;;·~~~,~·~'i·i,~i~::~;;~·/·~:.'.;:~.,: .. -;~:,,.-_;~;· .- .. _;_:):'/'-:!'-: . . ,j4(4~:~:~~~H}>:':-~.:!: \.' 
.·r_:'·'· ···'>·· --·,'".':";· ,,'. ;;\>-' '::.;.--,,o-• 

Obtenien~o co~.<>,r~~;~~f~~~li~1.f;lti~Pcl:~J~~~~~b~7k,~~i:f4§t~;t~~'·.1:.~van ni 

docente a un an~J i_s.~s- '-.~~ .. ~~-~.l 5 .~~\fas.: ;·;.s~.~~g·~-~-t_P __ Ja~~ad~ ''._ ~n ,'.·:'._e:~·~.~ P~.~~-c:~º-.~::~_ns_~-~~-z~-
aprcnd izajc, pcm1ili.;~~~~,i~~!~§~¡;;f~~~~~~~::~~}~~!'#~~~;~~~~;~~·~ •. ~(~J·.é~ ~l~ ·sólo 

mejorarlas. es dc~i~·· .. quC_; su·:·.~ue~ . .'U~4? · 'a~d-~i:a. a--mejóiar> ia :~~~i~,~~~= 
0

cd~~~t~~~· en tos 

educandos. 



Por lo tanto. para este trabajo s·c tienen Jos siguientes objetivos: 

l. Mejorar In cnJidad educativa.. en el área de Ciencias Naturales en In Escuela 

Secundaria. 

2. Utilizar las, he~ur1.1~entas de la Administracióri de Control dC .. Cnlida~. para analizar 

las posibles caus~. de . ·l·a rCJ,'rob~Ción· ·de · )~- ._aSignnt~~ '_~n· el área· de Ciencias 

Naturales. 

3. Bajar el indice de repro'?ación ~n el próximo ciclo escolar. 



.JUSTIFICACIÓN DEL TEMA 

Debido a que en México existe una prioridad de fortalecer la calidad educativa y que 

para ello se debe contar con escuelas de calidad. que involucren un proceso de mejora 

continua. Esto no se Jogra de un día para otro, ni con el esfuerzo aislado de algunas 

personas• sino que 'se requiere que existan condiciones institucionales para Ja adCc~ada 

prestáCi,~·~:·-~~{-~~~1c:~~·:. ~:{. '?_º1!'¿, . :~e P.ersonas que, _de manera individual .. ~ .~~i~~~~.~a. 
posean~~~-\~~~jun'i·¿,.~-~~~~~~c~C~-~;~ntOS, h3bitié:lades, capacidades, actitudes Y ~~"tó;~-~ .para 

que la edÜc~C-if7•8:~J~~~~:i!:~•tR;~~ffi~~l:S: ... •·... . . 
Esto,,~o-s~gt'!l~Ca},que:·llbo~_Ino,se·eduque de manera adecuada o que ningún 

-_ -::_.·.,/-_>);-::::-·~:-;.):-;~_-;_''}~:!/ .,·;,,.·, .. . 
proceso ·educativo·\ sCa:;'.de.\ -C: Oi-';°«:1 contrario muchas escuelas de los distintos 

,_ :· <-.~':.:._:.~~;::.·/:.;f ~~~~,/;r:~+.;.:::r; .'.·-:~ .. ,,, :: . .:: .. 
niveles ·~·.s~:~:ª~\~~~~~~!.~~-~:~-~(~~-·~~-~ro;!=~S'? d~ mejora continu~ pero aún falta fortalecer 

la catid~d ~d·~ ·*~-~~:~:A~~!~~:~t;~:~~~::.~~:.;;:~. 
Por .-~-.-~~~~}~:'~i~¿·~¡Ó~¿~-~'J"~e~~ Ctc·éste trabajo, to considere importante, debido a 

:::'.:J"~ii~~:B~ ,:'.:7:.::-=.:::'.:·::::: 
ta planeaeión;;·para hl '!lejoi_:a en.la:cal_idad educativ~ después de haber aplicado. algunas 

,_;·; ·-· ·.:··-:_;·:,.: .- -~'::!·,;.. 

de las hcrramientaide la Administración del Control de la Calidad. 

P~it_ie~.d~ ~(~:'~~·~:~~~~:·'.~~~icipar en el cambio que propone la SEP._ Con la 

Aplicación del Progra.;,a' Nacic;nai de Escuelas de Calidad(PNEC) mejora educ'1tiva; y 
··:·· .. < >' . . . .. ·. ·; .. : : '· 

diminuir el indie~ de ·r~Pró.baCión· de las asignaturas(en éste caso .del ·~rea:·~'?·.~i_encias 

Naturales), y alcanzar· et objetivo fundamental de las Escuetas de Calidad. de 'que el 

alu1nno aprenda. 



También realicé éste trabo.jo, para invitar a mis compañeros docentes, a que 

apliquen algunas de las herramientas de la Administración del Cont~ol de la Calidad. en 

su asignatura. 

En las calificaciones obtenidas de los alumnos al final del ciclo: escolar y las 

utilicen para el análisis de las posibles causas que ~fecteÍl al preces~. e~scftanza-

uprendiznje y obtCngan alternativas de solución, las lleven á cabo 'en Ct siguiente ciclo 

escolar y se cumpla el objetivo del Programa de Escuelas de Calidad( que los alumnos 

aprendan). 
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1. ADMINISTRACIÓN DE LA CALIDAD 

1. 1 ADMINISTRACIÓN 

Es la ciencia técnica o arte que por medio de Jos recursos humanos, materiales y 

técnicos, pretende el logro optimo de Jos objetivos mediante el menor esfuerzo para 

lograr una mayor utilidad. 

Pero la vcrd0.dera definición es que In administración es una ciencia social que 

persigue In." sati~facCión de los objetivos institucionales por medio de un meCani~mo de 

operación Y a .ti-llvés de 'un proceso administrativo. 

Estas cuatro func!oncs (planeación, Organización. Ejecución ··Y·.~-~ontrc;>I} 

constituyen el proceso de la administración. Son tos medios por .Jos ,:~~u_alcs se 

adn1inistra el gerente, que lo distinguen del no-gerente. Una expresióri sumar:ia de estas 

funciones fundamentales de la administración. es: 

Plancación, para dctem1inar Jos objetivos y Jos cursos de -~~~ión que van ha 

seguirse. 
··:~ . 

O.-,¡:anización, para distribuir el trabajo entre los · ~-ien,JbrOs·· del· W:UPº y para 

establecer y conocer las relaciones necesarias~ 

Ejecución, por los n1iembroS deÍ. gru~~: .para __ quC _lleven a cabo las tareas 

prescritas con voluntad y ~.~tti~!!ÍS~o: .;;:: 
: - -.:_;: .. -.-·.·.- ·" 

Controi. de las nctividade~-qué C~ñra·.;r¡c·~- con los planes. 
< ' • ~ ,~·,:::_.:·~- ,, ·' ·~, , - .".,. , -, 

Este estudio tJegó a .Ja_ ·c.~Tic~-~~i~~~;~~C é¡úC · 1'1 administración consiste en tres 

pasos: esto:iblecer objetiv'?s.-.dÍ~gÍ .. ~ -~~~=;f-~.~i~·~.~·i:órl- de los objetivos y medir los rcsulto:idos. 

Adrninistración de la C:ilid~d:-Es:ü~.J~~-;~do el proceso administrativo~ enfocado a ta 

satisfucción del consun1idor. tomo:indo en cuenta tiempo y costos 
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1.2 CALIDAD TOTAL 

Et concepto de c_alidad se ha dado desde que el primer hombre comienza a vivir. En ese 

entonces no se le daba una definición con palabras precisUS9 sino más bien era subjetiva 

la n1arlcra en ··que se percib{a la calidad. Ya que en ese entonces el honlbrc carecía de 

estudios que 'te aylld~n a· darle uria definición como la que ahora se maneja. Pero aun 

así el hombre buscaba la catid3d ·en cada actividad que realizaba. 

Encontramos dos conceptos de calidad, el conocido tradicionalmente y el 

concepto moderno. 

El concepto tradicional noS habla dé la calidad_ como Ct Cumpliffiiento de.una 

nonnn, sin tomnr en cucrit~ ;a d6~ártda d6 ~ichb ¡,;?dÚ~t~; ~n e;.tc concepto la 
.,. . ~." : . \;~>·~'.'. ::·' ~._:;·_-·\'. -- .· .. 

oferta supera a la demanda. desarrollándose cñ. una· economia 'cCrrada; Siendo el 
-~ ~ ,. - w ' ~ • - -· ' 

consumid~r quien C:f~bC'~d~¡):~~~-~{~~-~~~,i~{;/i.ic;~·~T~~~·d·~~i~> a J~-necesid~des -- . . . ;:"' -~ -· -·.-r~ -··- ,.- - .,_'=----::~; .. ·.~<::·---- _-,.-:_ ... ,,.,_- -

::: :i::~:d:~·n:~:=b~~:J~i:E~1·~~~~~&~~j~~!~Jtando con el ·paso 
Nuevo concepto sobr~ ·~~·:i~;1~~d}~~~~~:-~?~~~~~-~-~~.~~,·~~4~~¡~-Se di~eila en 

... . . ---- - -·-. "'"'."'"":""'"'""··-;:.·:;.\'.'i'"•1;-i"5-:.:;··---- "É;"- - - -- ' ·.. --- '-

función de. lo~ ~eq~~ri"!i~-~~~-~:~,,~~~~~!~~~:~~--~-~.i :#~~S~_~id~·r~ tomando ·en cuenta 

también conceptos c~ril;~:~~:~ ·--~~~~i.~~/et!~~~P~::·~~~~-~. :· 
De acuerdo a est~ exig~~5i_~ .. ~~. ~-~.~c~k~~·-d~--~~-~~d-~d rc:11gl~~a 3 caracterlsticas básicas. 

Cal idnd de:~·¡,~~,~~·~'.~:-

Calidad de. ~olY~r:~-~-~:~,~n' .. 

Calidad de ~idÚ d"cl.trabnjádor. 

)' hl stuna de estos da como resultado al ... Calidad Tetar• 
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Calidad Total 

continuo 

Cuando se involucran en el proceso de mejora 

todos y cada un~ de Jos.aspecto~ de' una organización 
' ' 

de acuerdo a las exi·gc.:.·c¡~~;"ic c.ali~:i'n.d~-··q:a-i·e cn.gl<:>bun: 

Ca 1 id ad de Discft·c.'·9'..cU~ ¡'~-~:~.~~~-e~· ~o-Oi-~.·~~.árlcia -·y 
Calidad de vida de¡·-T;ra~~'.j~:~:~·~-~." -. ·- ,{' '_;:,:~.·:'_ . .,\'. · ·-.'·. 

;:<'"I - 1 ·'.'°.'l~(~· 

Pero para su mejor comprensión '·' ~~·~un~f~~~¡~;~};~~":~;pt~s que 
engloba~:.:·::;::dd:::~:··Aqui se dete~i~~·>·q~~··~~~~~~~r~º\,;i~0¡~·¡~,~~oct.~cir y 
como hacerlo. Asi como los matC~iaJ~~.·f~~·~;_::A~;.'i;~i(ii;;~~-.. ~~·-SÜ:~~r,;~~i~aci_ó~ y Jos 

_:.,, 

procedimientos para realizarlos. Lá calidad,-~~ diséño es básicamente Ja adecuación del 

producto y/o servicio a las necesidades y 'requerimientos del consumidor. 

Básicamente Ja calidad de diseño es una planeación a conciencia del producto 

y/o servicio que pensamos ofrecer a la comunidad. Deberán tomarse en cuenta 5 puntos 

claves para que se dé dicha calidad de diseño. 

l. Segmentar el mercado para identificar el nicho o nichos de mercado al que 

habremos de dirigirnos. 

2. Realizar la adecuada y con1plcta investigación de mercado para cada nicho al que 

nos dirigiremos. 

3. Adecuar el producto o servicio de acuerdo a· las necesidadCS9 gustos y 

preferencias detectadas en la investigación de mercado. 

4. Definir los métodos de producción a utilizar. 
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5. Equipar a la organización con los elementos necesarios para la producción del 

producto o servicio, así como Jos cursos de capacitación para el personal. 

Calidad de conformancia. Esto se refiere básicamente at grado en que el 

producto o servicio cun1plc con los estándares o normas establecidas de calidad. En este 

concepto la frase de ºhacer las cosas bien a la primera vez .. queda perfectamente, ya que 

esta calidad de conformancia se enfoca a la manera de hacer las cosas; con tos materiales 

correctos. maquinaria y equipo en buen estado, personal capacitado y motivado, etc. 

Calidad de vida del trabajador .. Tenemos que darle a l~s tnibaj~doreS· de tod~s 

los niveles un clima organizacionnl optimo, ya que de eso depende efb~~K~'.~iempei'io 
de los trabajadores. 

- ; , 

Para que se de un agradable clima organizacionat, debe de cont~s,e con._un ~id~r 

que asesore a Jos trabajadores. y tener mucho cuidado de que éste líder no se convierta 

en un capataz que ordene y haga sentir a los trabajadores que no se les tiene confianza. 

Ya que cstO afectara en e] nivel de desempeño de los trabajadores. Puesto que sentir..in 

limitada su capacidad para tomar decisiones y hasta pueden perder el gusto y la entrega 

por su trabajo. 

De esta manera tenemos con10 resultado: 

Calidad total= Calidad de diseño+ calidad de conformancia +calidad de vida del 

trabajador 
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1 .3 CAMINO HACIA LA CALIDAD 

Debemos de buscar. la calidad. de una forma más económica. es necesario aceptar y 

cumplir Ja responsabi1idlld-,quc-·corresponde a cada uno en ténninos ya prácticos. Para 

esto. es ncccsnrio ·generar, un." clima de organización adecuado. el cual se Jog~ si hay 

un cambio de nctitudeS paÍ"a alcanZar una cultura de calidad en la organizacióri~· ~~s~e el 

puesto mas alto hasta él mas bajo. 

Durante varias dé".adas se ha pensado que la calidad es responsabilidad Sólo de 

un departamento y esto se debe a que el logro de la calidad ha estado basada en In 

corrección de los errores. en lugar de prevenirlos. 

A la ·vez. que debemos de dejar de vigilar a Jos empleados dentro de una 

organización para confiar en que ellos cumplirán con sus actividades de una manera 

responsable. 

Hay varios responsables de la calidad en el diseilo., y son: 

1. Los que investigan sobre lo que el consumidor necesita. 

2. Los que definen las políticas que habrá para conseguir la calidad. 

3. Los que diseñan el producto según lo investigado anterionncnte. 

4. Otros que definen los insun1os. 

5. Los que definen el equipo y maquinaria que usaremos. 

6. Los que definen al tipo de personal (lo seleccionan).· 

7. Por ultimo. Jos encargados de hacer la planeación en la organización. 
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Los responsables de una calidad de conformancia son: 

1. Los que fijan estándares a seguir de operación~ y los de control de proceso. 

2. Los que hacen la producción. 

3. En1pacadorcs y distribuidores 

4. Los que venden y comercializan el producto. 

S. Los que reclutan. y seleccionan et personal. 

6. Los que les dan un entrenamiento. 

7. Compradores de insumos. 

8. Los que nos ayudan a mantener el equipo en buenas condiciones. 

9. Y los que administran el trabajo. 

Con lo anterior nos podemos dar cuenta. que ta responsabilidad del logro de la 

calidad. no es soto.de U1_1,dC:p.artamento o persona. si no que depende del esfuerzo de 

todos. y de que realicen bi~n ~u trabajo. 

Un siStema .-de~~~¡Ji'd~d_~·to·ta1 ·es· la· csinicturá de_ trabrijO ·operativa ··acordada. en toda Ja 
.,3.-,;·:;;;"· ·-;o·' ·-. ... ·. . ' ' . 

compañía Y. ei:t·.~~~d·~-{~~~·~.~~ta.' ·cJ.oé~ffi·~~~~~ .~oil'/Pr~7'c<l:i~-ient~s ~~tegrado_s técnicos y 

administrativ . .;~,--~f~~~iYo~:~·~.ara. g~i~ __ .las· ac'~¡~~~~ ·:_co~~~iil.3das -~e: la fuerza laboral. las 

máquinas y 1~·.iÍÍÍo~a~,i-~~ ;de". la. co~p~i'Úa.:~~ t;ls · fo~as mejores y nlás prácticas para 

asegurar la saÚsfa~Ción.'~~J '_C-tien_te Sobíc.:la caÚd.Uci y cOstos económicos de calidad. 
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Caracteristicas 

Representa un punto de vista para la consideración sobre la 

forma en que.la cn:Jidad .. trab.aja en realidad en una compai'iía de 

negoci<:>s- modernD .. ·o c-n -u.~a ·agencia de g~bierno. ··y cómo pueden 

tomarse .. I as :'dCC is,iOne·S. 

Repres~~t-a' ~Ja·:;b_l'.1~~.~:para la. ·docum-entación profunda y totalmente 

pensada. 

Es el fu':'dxd~~to parii_'ha~~r•cl panorama .más ampli~ de las 
a et i vi d~.d ~:~'.:~.·~.:{'fa(~.~~·~/-.~·~ )h ~-'.~~: r:n·~··~'.n.~~.·! re .. a'i ~:en t'c >ad mi n_i strn b 1 es. 

-·~.''_. ·-"··~ ', •'· '' . '·~1:~·: .. , .) .::.:~;: -\~ :·-;~_~'-·;...::-,. 

Es la base para la ingcnierfn' de mejoras de magnitud sistcmóticn 

a truvé.~ d~i.1~t'i~r~~i¡>c~~1:~i;[;;~i(&~d~d~s de calidad de la compañia. 
" 

1 .5. J H ér~;~~.i~~'~{;~~~~};¡~r];·¡~~f·li~'1d. 
Las Herran1icntas:.-Administrativas de Calidad. Son métodos 

. ··:--' , ":i~~.}.~~<i/.Y~'-~,?"Y.'"::;·· 
estadísticos que proporcionan-un.medio eficaz para desarrollar una 

nueva :c:a:i~:,~1.t~rf~7j{~~~1·ª~1ª~:::: ::r 1::j:~::c:::~tras no haya datos 
suficientes. ·p,~e~-is~,~-_'.); ,~.ci'~1~r~~~s:~·qü~·/i~di'iu.erí· que el proceso esta bajo control. esto 
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El uso de las hcrraJllientas de calidad es una parte extremadamente valiosa de ln 

mejora continua que puede aclarar su situación, ensei'larle sus opciones e indicar la 

importancia relativa de varias circunstancias y si algunas de fas que se eligieron han 

tenido algún efecto. 

1.5.2 Funciones de las Herramientas . 

B. 

. ,,.,.,, 

Ja fracción''-~:efectiva de 
. ' .. - , 

un proceso, :;inc"r"efficntar los 

rendi~ie~J·cj~c . .:f~§~~~i~ los costo.s ... L,¡s.•,~()J;i's';d!' .9~~qu~o o 

::.~:~~}*~1t~l¡~~·~~~t~1i~?f it¡t~;r::··"!···· 
Red u e ir ~-~-.~:~-~~:d ~-.:;~_P:_~·:~~~ ·-~-:~.~ ~ <~-~---~·:~ .~--~~ ~-:·-~~-~:~-:~:'.;~:s:~.':',-e_~_<:?~.~-ª~.r:~ a de Par;;t~'•'ci~fi"',~ff;~¡;,}};;~':i'~~>l~;!;i'~;¡~}frfü:Jt~'_;¡;~~~1~educir 
el núme~-~-,:~~-~,~ 1-~~·.:P~.~b1~~~5· y Conc-~ntrar~~;'.-~-~----;~--~: 'vi~'¡;1e·s·.·'· 

- - , -· ~~:/~_~;:~,~~~:{::;~:-~ .. ~;. 
C. Dar seguridad:--_s,~b-re ·si las c~~~-:3-~--.¡(--d~---~-~-~~:~::d·.-~-~-":-son 

::r~::;::~a:P0e::ªe~º7i::".:::e d:e~:==~º·::;H~~i~@~{Jrr:~: 
:¡ / '.!·-1.:.~ .-:-'. :·:·.-·. 

originan el problema, es decir l_a <?~-~.~~:-~:~Xi~~'.~:::~~~~~!/'..~,(~~~1.!z·ar. 
Posteriormente, se. deben gener.:~:·~ .. ~~~~?~$:~,~;KtfnfirmÍir si 
realmente es Ja causa del problema "e~,-cu~~,t1ón; .. Y.::,si la· que 

•-'• •" ~.•....:: • '" e >• 

seleccionó no lo es ~e c.Jige_:oti-a:·y:·._á."si:.:s·~~-~~--iv·a~e~te. 

9 



D. Prevenir errores debido a conrusiones,. precipitaciones o 

negligencias en. la solución de los problemas: si el tipo de 

dato generado:· para·'. confirmar el efecto de uná' ·caUs·a sobre 

una carnc~·er{S'~-i~ .. ~~ .. ~:~· .. ,calidad .es de tipo dis(;'re:i-.¿~: ... ~·~· debe de 

mej ~ra. 

F. Detectar 

i _: :::::·'·.(:.---_:;,·>>,··:·:·-' 
ánorm'D1i.dad~s - -en ·el'<· proceso: 

,, •' : ' 

In Gráfica de 

ControJ_.c·un:ipte: :con· .es t.~ fu-.r:ici~n. y3 ·que·por media de ella es 

fáci 1 detectar ariormaJ idades e1_1 el· proceso. 
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1.5.3 Norma ISO 9000 

El objetivo de la norma es ºespecificar los requisitos del sistema de calidad que deben 

utilizarse cuando· se necesite· demostrar la capacidad de un proveedor para diseñar y 

sun1inistz:nr-:prod~~ct_~~. ~onfo~csº .... -Ademá~. Jos requisitos especificados en la norma 

están ori~ntad~~ ~~~~ijlat~cr:atc ·para lo~'.)3 satisfacción det cliente, previniendo la no-

confonltidad ·"cn t.;das 0

135 c'fapa:s- dCSde eÍ 'diseft~ haSta' el servicio. 

• ,.·.' • ; ·~-- " < 

Promo~er. {~ ,~st-~l:i~iUra. . . . . 

A'i-moni ~~r;.)~s .. e~tándares 

Asegurar.. la· Confianza 

Compl~~entar las especificacio_nes técnicas. leyes y 
. . 

normativ.idn_d· oÍi'?iales aplica-bles 

Satisfacer continuamente tas· especificaciones y 

expectativas del cliente. 

Caracterlstlcas 

Es unn normn voluntnrin de carácter intcrnncionnl. 

Se está volviendo obligatoria para las empresas internacionales y 

para sus provccdorns. 

Ha sido aceptada por muchos paf Ses· d~snrrollados eomo la norma 

de calidad supcrio·r ·sustituyen~º. sus p:opins normas. 

Pone énfasis en las relaciones cliente - proveedor. 
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1 .6 LAS SIETE HERRAMIENTAS 

ADMINISTRATIVAS BÁSICAS. 

1.6.1 DIAGRAMA DE PARETO 

Se utiliza para visualizar rápidamente qué .factores de un problema, que causas o qué 

valoi-cs en una situación determinada son los más importantes y., por ello, cuáles de ellos 

hay que atender en forma prioritaria, a fin de soluciOÍlar efp:~blema .? IÍ1ejorar l~ 

situnción. 

\Vil frcdo Pareto, economista italiMo, obsCiVó ·qiJ~: ~'1::20~ .d·~- Í·~- ge~~~ ~n el. mundo 
' _,,. __ . ··- - "· - . . , -~- .- - " --- ·.·- - _,.. . ' - - . 

controlaba el 80% de la riq~~ia.:B~~d~:~-jJ•r~-~¡·~i~~;~~,;~,:~~~~--~;~~~s-~---~i ~~ncipio de que 
.. ,'.,,,._:r~:~!-C:<·:·."·.<Y';:;" :.Y::··--' 

los elementos deéisivos en una·silÜaCiófí sOri r~l'aüValriéO-iC"i)OCos~·mientras que son los 

muchos que tic~er{ me~,if i~~~~;gi~~~Hi'. ;} . 
EJ"emplos: e:·;;,,;;~· '.· ·. i~;;"···· 

···:\.:,~>.,,'" -

* El 20o/o de·1~.~·-'7Ii~~t.e~. p~~~~.~.-~~~re;~nl~ el··~-<?~· d~ Ías ventas 

•El 20% de·J~·~:Jzi,··J~~t~~-·de.f~ct~~so~ i'e~resenta et 80% de los costos debido a fallas 

* El 20% de JÓ·~- cli';~~~~ -~~~:-~~-g~ ta~d~--p-~eden representar el 80% de Ja cobranza 

Es n1ás costeablC diSÍninuir Jos problemas que representan el mayor peso en una 

situación que el!minar po~ completo los defectos con menor peso. 

Se presentan en f"orma g'~áficá ios principales factores que influyen en una situaci6n9 así 

como el porcentaje, que corresponde a cada uno de estos f'actores y también se incluye el 

porcentaje acun1u)ativo. De esta fonna Ja gráfica facilita la identificación de los puntos 

en Jos que se debe actu::lr prioritariamente. 
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1.6.2 DIAGRAMA CAUSA-EFECTO DE ISHIKA WA(PESCADO) 

Tiene como propósito expresar gráficamente el conjunto de factores causales que 

interviene en una detcnninada característica de calidad. Dcsarr~i1ado. p~·i-_ el· Di-.. Kaouru 

Ishikawa en 1960 al comprender "que no era prcdccibl~ ~~_.:T~Su't~~~~/~'.(-C?fc~ta·: de~ un 
i 

proceso sin entender las interrelaciones causales de los'. ~ac~O~~~~.'~~.~J~.ri~Y~r(~·;¡~ ~~Y 

Al identificar todas las vnrlables o causas• q~c;i~itf,~\~~~~1*ri,'.j;~'r,r,r~~~~.º y In 

interacción de dichas causas. es posible. c_o.mprendcr,:.-el "'efectof'quei· resulta de. algún 
. .-~ -_, :_~_·:·; .. . -~, .. '<'>:::~./,,, . .:::5f·-;~y'1'.~~(:-'.'~-"'~ , ___ ,~\.·~- ~- : ·_ 

cambio que se opere en cllalquicra de 1iis·c·au.sas:·Las rCJ8ciOnCS 1SC'~C~PTeSán·m.edi3ntc un 
--., ~''· ~ ""j-; .<' , .... ~·o·,_,;,-. 

~~:c:~::::s::::: :::::::~~~:~ªpor .una·ne~hup;~Ei~1,Jc;~1~· if~co~vergen 
..., ""-·~-- -; > ~·. .,,. ;·,-o, .. ., ,,_,_ -~ 

otras flechas, consideradas como. ra~U-~eÍ ~r~~_'C_o·:p.~~-~-iPa_~-~<Y::~,.O~-~é-_i~·_cÍue_ i~Í::i~en 
nuevamente flechas mas peque~a.s, -1~- s~-~-~~~-~~:~·~_r:a. ~Í-~ ~~~-~~ ~~~ciÓn quedan 

organizados lOs factores c~usñles. 

2. La segunda sección está confonn·a~a·.P~·r'el_-nómbre de la característica de calidad. La 

flecha principal d_e la priffie~ s~ccióri ?Punta precisamente hacia este nombre, indicando 

con ello la relación caus~l que s.C,dis. CntrC el conjunto de factores con respecto a la 

característica de calidad. 

1.6.3 HISTOGRAMA 

Aqui se ordenan las muestras, to1nadas de un conjunto, en tal fonna que se vea de 

imnediato con qué frccuenciñ ocurren detenninadas características que son objeto de 

observación. En el control esÍadfstiéo de la calidad9 el histogran1a se emplea para 

visuali?.ar el comportan1iento del proceso con respecto a ciertos limites. 
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En cualquier estudio estadístico es muy frc:cuentc sacar muestras aleatorias de una 

población para.ver en qué grado la población cumple con alguna característica. Para ello 
· .. ··· - . <'·.·· - ·. ;·- ... ' . -

se ordenan las muesiras ·y·se~llgrupan bajo el criterio dé:(iue encajen dentro de 

::~c:i:s::~:~~f i~~n'j~:-~~:;~'.;~tj~:J:~int:~n subconjuntos denominados 
, , . ,. · .... ~ .: : .- -~.- ., .. ~ .. ~': r·._·:;'.:~:.:' :2·.:~;·:;,:J.:~:-~:;;:>· .:~1,·.~ ' , ., . 

clases. Los límites de los:interyalos'sc'dcsignan fronteras de clase. A la cantidad de 
- ·---:·. ~ ;::,;;-; t. 

muestras ·d¿;;un.ii.'c·i~ó:s·c;:·ie':d¿;;¡gr;·~ -~~.:ite·~ de clase • 
.. ·- , ... ' .. ··:_,_ .··· 

El hislOg~~:~~ ~O,nsi~;~.·t,;~~~~~- e~--~~ báse un sistema de coordenadas. El eje 

horizontal se'divid~-·d~ acÜCrd~·a l~·-frontCras de clase. Et eje vertical se gradúa para 
' - ·'·' .. -•<' ,•_ 

incdir Ja fr~cucnc.ia d~'jaS-dif~rC~t~~ clases. Estas se presentan en forma de barra que se 

levantan sobr~ el ej~ '11~~zonta]~·· 
Generalmente el ord~~-~Í~~~~-de l~ barras en un histograma toma la forma de una 

campana,. es d~cir~ a pa_fii:.:de l:lna barra de mayor altura ubicada en el centro,. las barras 

de ambos lados se di~mi~-~~e~·~dual~ente de altura. Esto se debe a que la frecuencia 

con que ocurre Ja·ca~cteristica; objeto de observación,. tiene casi siempre una tendencia 

central. 
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1 .6.4 ESTRATIFICACIÓN 

Hcrrmnicnta estadística que clasifica los datos en grupos con características semejantes. 

Acuda grupo se Je denomina estrato. La.Clasificación tiene por objeto el identificar el 
. ' -' . ~- . . '. - ~.. . 

grado de ~nflu~ncia dC dctCrminndoS··raCtores .O variables en el resultado de un proceso. 
' . - -- - --· ·,· 

La situnció~ que.~~ ·conc~C~~\,~ ~·_se~-~áÚ_~~d~·:d«?_l~~i~~ l~S estratos a emplear. 

Ejcmpl<?: ~alizar_. e~ -~-~~~Í~~-~~~~~-~-~-* -d~~h:.S· ¡;~~rilrio~_:(~dad_; se~o,. experiencia laboral. 
(-'. 

capacitáción recibid~ tUí-m):·éJ'C '1rab"ájO~ c_ié).: 
- ; -"J· - __ ,. -

La rói-ma más_co~il~'..'.d~:p;esc~lii~ -,~--~~tratificá~_ió_n· f?S ~l his~ograma. 

1 .6.5 HOJAS DE VERIFICACIÓN 

En el control ~tad_~-~~i~~--_·d~ ~~-~ Caiid_~d ~~: haC~ Uso COtidiano de lru;; hojas de verificación. 

ya que es nec.es~o c·omPro_bar-si ~e han.rec~b~~-º 1os datos solicit~dos ºsi se han 
··,·:-- ... ,. - ·, 

efectuado dete~ifi~d~·s·l~b~jc;;L· s-c-\lsall ·para· verificar: 
;J,· .. _'~,.,o_:;' 

• La distribuéión'dCJ j:Jfc';'ceSC>°:d~ prod~cción 
O,,:-:;- e O:,.•_...._, ___ '-:' <~ • 

<.' ·<·· ... 

• Las causas de los defectos·.: 

• La localizaCió~:·de·_ l~~ defectos· 

• Confirn1ar si se h~n hechó las verificaciones programadas 
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1 .6.6 DIAGRAMA DE DISPERSIÓN 

Para poder controlar mejor un proceso y por ende poder mejorarlo, es necesario conocer 

la interrelación entre las variables· involucradas. Estos diagramas muestran la existencia 

o no de relación entre dichas varÍ~bJCs. La correlación entre dos variables puede ser 

positiva. si las v3..riab1~5: s~ .comp.ortan en forma similar (crece una y crece la otra) o 

negativa, si las variabl~s s~ comportan en forma opuesta (aumenta una, disminuye la 

otra). 

1.6. 7 CORRIDAS Y GRÁFICAS DE CONTROL 

Las corridas permiten evaluar et comportamiento del proceso a través del tiempo,. medir 

la amplitud de su dispersión y observar su dirección y Jos cambios que experimenta. Se 

elaboran uti~izando un sistema de coordenadas, cuyo eje horizontal indica el tiempo en 

que quedan enmarcados los datos, mientras que el eje vertical sirve como escala para 

transcribir la medición efectuada. Los puntos de la medición se unen mediante líneas 

rectas. 

Se puede medir la amplitud de la dispersión de los datos transcritos en una corrida,. si se 

proyect~ al finnl de In mism~ un histograma y se dibuja la curva que nace de dicho 

histograma. 

Las gráficas de COntrol ~O~ herramientas estadísticas más complejas que permiten 
'~· . ."' _· :- ,'· .- ·>.= 

obtener un conocimientO mejor del comportamiento de un proceso a través del tiempo .. 

ya que en ellas se transcriben tanto Ja tendencia central del proceso con10 Ja amplitud de 

su variación. 
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Estás f'onnadas por dos corridas en paralelo; una de ellas. la que se coloca en la parte 

superiOr. se destina a gmficar una medida de tendencia central, que puede ser la medida 

aritn1ética o Jll m~diana;' Y. ~a otra, c~Jocada en Ja parte inferior. se destina a grnficar 

estadísticos qí..ie miden ·et rango de dispersión con respecto a dicha medida central. Estos 

estadi~tico~ p~'eden s~>~~,·~~o muesiral o la desviación estándar de Ja ~uestra. En 

ambas corrid'as se ~~i'I~~~- t~~~~· Umit~~i;~l _superior, el medio y el inferior. 

EjcmploS qüe r~pre~ent~·a.Doml~Jid.O~es_cn el proceso mediante las gráficas son: 

* Puntos fuera de l~s U~Ües , 

• Siete puntos seguidos por~~:~ ~-:.~~r.'abajO de la linea central 
. ' _. -, 

• La aparición de 6 o 7 purltos consecutivos ascendentes o descendentes, que 

manifiestan tendencias 

• La adhesión de los puntos a los limites de control 
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1. 7 LAS SIETE NUEVAS HERRAMIENTAS 

ADMINISTRATIVAS 

1. 7.1 DIAGRAMA DE AFINIDAD 

Sirve Para ·~irit·~ii~~I~·~ conjunto más o menos numeroso de opiniones, pues tas agrupa 
' .. ·'!;'·-· "'·"'·t;·~-'·-··- ·-·. . ,. . . - . - ' ' 

en pocos ~P~rt~dti~'~>r1:ibi~s.· Este diagrama se basa en el hecho .de que much~ op.iniones 
,.,.~ >~-r. !> 

son ~~~~~.-~-~lre;·:~r ·;,,~d-~' ~'te,~ P:~r_iá.Ílto, se_ puedi:n agrupar en. i~rnO ~ unas cuantas ideas 
. -- .'- .;-.\··::·i;- -~'.~::: .. :.L~::/· - ·_, <~/~:r_~·;··· 

genenltCs;·.::)· · ;.;¡~:·"::~~-;- · , ~ - ~:~ _,,,,.,, .... ,,-,·'-,·····-"· -.. · -- · ., 

E1 proc~~ii:i~~\~,·e~:i~i~\~;~1,;~i~~~~~~~,~f~"~;~tt.e1 siguiente: 
1. Cada~º~- de)~· Opi~i_o_nes.s~ eSéril?é_ en·Una única: ficha·,~-

. · · :,. ··, .. : --~,- ) ::- !~;;f1\·.;,~~::~·-~'.}~t{(; ~'.;;::~·:,\::~~!;·:~:J~;~:~~·:/'}~~~0-.~:1k::.~~;;~. ~Jr:::<=~.-;.: · ·; 
2. Se agrupnl_l,_~.~· ~~~-ª~ .. q~e ... e"'.'p~~an·.1a ·~.isma:~pi~_ió~ .-:::: ::73f~~i!1~il~!";:~+= º';"'º=-•=·~ 
4. Se vuelve a escribir.' una síntesis: de las fichas .del P.aso _anterior en una única ficha, ésta 

.-:~->:: ?',4 ~~~~<;~;~;i:~~~;~1+;:::~~;::~ti.~·~rg.~:{·:s·L'..·.j'.·.: ~:·~· ~.:.;:·,: 
contendrá la· ide~ g~ñ~~~!-'~e·.~~ O¡:)i_tii~·~es ·~:_:'.<T::' -

1.7.2 DIAG~;!~z~~~·~;~N~S~ 
~,..:_;\,;~;i_{:~:~~:\;~~1(~- -'.;~~~~::~:->.: ... ~-". ·: .: 

Permite obtenér:una~:visiórl' dé~cOnj~nto de la· complejidad de un problema. Presenta qué 
.. ;;.~~·/;;;;;:1:~{;-;J¿~:;'f?i'.;:'.·;.::''._:·~r.:~··'- - ( · 

causas están relaciórí' i:on:detenriinridos efectos y cómo se relacionan entre sí diferentes 
·~)·c\\~-}.·::_:~f(i~;,~~¡~~;~p~.;;:-:·'.'. ~-; .- ·: 

conjuntos de Cm.i~as··Y,"e~e_'?tos~:~~:,..-_ 
- .;.-~.-- '' ~'~l'-º:"~_:.-~~!.: 

Procedin1iento de:·e1~b·~-~~Íó1i:-
:·;,·. ~ . 

1. Enunciar el p~~~¡~;na pe;~-eSérlto. 

TESIS CON 
· FALLA DE ORIGEN 

2. List::ir las causas prob::iblcs del problema. encerrar cada causa en un circulo. 
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3. Identificar el resultado que corresponde a cada causa. cada resultado se escribe y se 

encierra en un circulo. 

4. Relacionar la causa con su resultado con una flecha. 

5. Cuando un resultado es causa de otro resultado. se pone una flecha partiendo del 

resultado-causa hacia el resultado correspondiente. 

1.7.3 DIAGRAMA DE ARBOL 

Empleado para obtener una visión de conjunto de los medios mediante los cuales se 

alcanza una determinada meta. Se logra mediante una organización sistemática de metas 

y los medios para alcanzarlas. Muy útil para presentar el conjunto organizado de 

medifias con las que se pretende lograr un determinado objetivo o propósito. 

Similar al diagrama de relaciones. en el diagrama de árbol cada medio se convierte a su 

vez en una meta a alcanzar. 

Procedimiento de elaboración: 

1. Enunciar claramente ta meta a alcanzar y ponerla por escrito. 

2. Identificar los inedias para alcanzar la meta y ponerlo por escñto. 

3. Dado que los ~~diOs ide.ntificados se vuelven a su vez en una meta a alcanzar. se 

identifican despu-és tos medios para alcanzar In nueva meta y asi sucesivamente. 

1.7.4 MATRICES 

En1pleadas dado que facilitan ta identificación ~e la retaci~n que puc_da existir entre los 

factores de un pr~blcn1a. dado que son esqu'7.mas que P«7~rni-ten rclacion~. mediante un 

sistema de columnas e hileras. Jos diferentes elementos o factores del problema que se 
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analiza. El análisis se realiza con el propósito de identificar las acciones más 

convenientes a tomar para solucionar el caso en estudio. 

Descripción para Ja construcción de una matriz tipo L: 
.e,;• 

1. Identificar los dos factores o aspectosª. rCíacJ;;~ar entre si y escribirlos en el ángulo 

superior izquierdo del diagrama .. separados -p~r·u~a 1i~ea diagonal. 

2. DesarrolJar por temas cada uno de dichos aspc~tos. Los titulas de los temas mediante 

los cuales se desarrolla el aspecto colocado debajo de la diagonal pasan a ser los 

encabezados de Ja primera columna .. los títulos de los temas mediante Jos cuales se 

dcs~olta el aspecto colocado arriba de ta diagonal pasan a ser tos encabezados de la 

primera hilera. 

3. Se procede ahora a llenar cada uno de las celdas de la matriz con los datos 

correspondientes. 

1.7.5 ANALISIS MATRICIAL PARA LA SEGMENTACIÓN DE 

MERCADOS 

Esta herramienta ayuda a encontrar diferencias significativas en los diferentes segn1entos 

del mercado y propi_«?i~ la generación de un diagrama general para ubicar productos ya 

existentes y para .compensarlos en relación con otros productos que se piensa introducir 

en el mercado bajo una serie de hipótesis. 

Se tiene como punto de Partida los datos,. obtenidos mediante entrevistas .. encuestas y 

cuestionarios, mediante los cuales es posible estimar la sensibilidad promedio de los 

di fcrcntcs grupos que constituyen un mercado con respecto a toda una serie de 

productos. 
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El análisis matcmáticc:> del que se deriva la generación de una matriz de correlación 

implica el uso de herramientas estadi~ticas que ev_al~an la sensibilidad de un estrato del 

mercado con respecto a oiro.- Lá ·mngnitÚ.d del éOcficiente de correlación da una 
.·- .··.' .. ·' : . 

apreciación del cambio"que sufrC\1n'se!Pnenio·cuando el otro ha cambiado. El sib,"110, 
. .. .. · _.". ,; .: ·:··.·,o. 

según sea positivo o '?'~Í;ativ~·~ -Ú-1diCa'~-~e ,~i.ch~. cru:nbio tic.:ne una tendencia a aumentar o 

a disminuir. 

Procedimiento: 

1. Elaborar la matrli Que ~~e~~-.'~n ~~luinnas _e hileras los datos po~ analizar. 

2. Construir una matri"~ de con:'?lación_· de cada gropo de evaluadores. 

3. Se obtiene el csJ>~ct~~· o gam3·de valofes característicos y sus correspondientes 

vectores a fin de poder:,.clasificar y segmentar los gustos. 

1.7.6 DIAGRAMADEACTIVIDADES 
- ... _'- . . 

Empleado pani 'visllali:Zar. é¡Ué problemas pueden surgir en la realización de un 
. . :·, .. ·: .. -

determinado pro_~~"'~':: ~~-ción, con qué medidas se pueden prevenir tales problemas y 

cuál es la mejOi- ffianer..í· dé sotuéionarlos. 

Procedimiento ~i~·e1ab6:~ci~n:. 
1. Identificar la a~Úvid3d primera de la cual parte un proceso. 

2. Asentar I~_ ac_ti~_id3~~s. ~i.guientes una seguida de la otra en forma descendente. 

ordenadas .en~~ s~c;::e~iÓn .lógica. Se va formando una rama principal. 
-·, - - ¡¡-- -

3. Identificar 1a";/4~~i~i'd~¡J~ ~n' las que pueden aparecer alternativas. Éstas se escriben a 

los lados de la rama principal del diagran1a. 

4. Complcmcnt3r'loS Procesos laterales surgidos por la posibilidad de alguna alternativa. 
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enumerando la serie de actividades que en dichos casos es necesario hacer. 

S. Integrar cada proceso lateral con ta rama principal del diagrama a la etapa del proceso 

general a la que corresPonda. 

1.7.7 DIAGRAMA,DE FLECHAS 

Utiliz~d~ j7t,~/~~é~~~~~~;~E¡;~,f 1:~ie~po du~t~ CI cual deben llevarse a cabo las 
difcr.cntes.actividad.cs'que reqllierC.ct desarrollo de un plan. 

•,:. ;: .~ .. -~'.·,,';,.,::;.~';eJ:~~~~',',>~~·t·:.':.-/.;-· .. <:··:",!f~'. "~, .. ;-.... ·.~ ;, ; ·:-.,,, . '.. -' . • 
Se cla~~ra c;:on base a tiri3:"matriz que.integra las diferentes·actividades a realizar y los 

plazl?s ~~4.i~::iá~~.:~~~i.~·.~~~~.~~~ ~·I~~-~~~~ c-~~~--~~~h~:;~~~¡~~d~~~s~~ - : 

Para. obte~~~ .... -~·~~ ·.: .. ~e~laJ~:····.:o -.'¡~·p~di·-~-:,':~~~~-~a··;-~~~~~~t~j~."-·~~·~·· 0_6·ine_~.- _creciente de 

organizaciones, agencias del ~obie~j y ~~~{di;J~{ nb 1Jy;,,ü;.[..J~~. ~~~st~ e~ '.p'ráetica 

::;::::rº::d;::::;;~~,:ic:: ::::;c~.~i~¡;~!~~;f ~~~~~~~~g~J,~;if ;r:~: 
compromete la organización a mejorar continuamente la calidad ·en todas·las actividades. 

·.· .. , ··' .. ,, .,_._., :t,;:: .·.·.:, :,::.::.': .. ;,~~r·;_:,x.sfi?~:~;.::~~~~~:r.~~\{,~t:: .. ~.:~~~.~· ·:. ··. : 
utiliza herramientas de análisis cómo: oiagrama:dC'-ParCtO;';HiStcigiarlias;~,;oia&nlma· dC 

Causa-Efecto, Gráficas de Control, Gráficasd~~i
0

s~~~i~~~~;~,~~~~;~1;ti{.~a~ión. 
Otro avance digno de mencionarse relacionado con la calidad.:,es el.llamado,IS.0.9000. 

· · : ·: .',:.·::r .)·;<: \~·.'.·~'.'.;~(~·~;::.·:':~~·;_~\i,;~f'.f~~;~·:;::,:~.)l;·~.::;-,~\~·~.':-. ·. . 
es un conjunto de estándares relacionados.con la'administraCióri'"de cnlidad/".qúé ha sido 

. .'~"'-· .,~ - « L ·: . 

deben ·cUnlplir ... ~6n-{:·1~~\ es~~fi'dllr~.~.~ para ser 
-~ ~-·.' 

certiticados y reconocidos. en donde los; ~~loen ~~~.~~~ -po~i~iÓn· 'r;¡,¡-~ráb't'e' entre los 
•e .,, ••. 

adoptado por muchos pnises. Que 

consumidores. 

La entidad se debe dar en todos tos árnbitos que ofrezcan servicios o bienes. En mi caso 

donde laboro se da un servicio. en el que se requiere unn calidad. por que se trabaja con 
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alumnos que necesitan de conocimientos básicos, para implementarse un futuro mejor. 

Cierto que los docentes deben mejorar cada dfa, dicha acción sc·Ítcva a cabo con la 
. ; . -· 

imp1cmcntación de cursos. talleres, seminarios· de_ actualizaCión. ¡)ara que· el servicio 
~ . - . . . 

otorgado al alumno sea mejor .. · Esto es .. llevado :Y.,~valu:id_O.·, P,or~~.un::a ,i.nstitución de 

gobierno S. E. P. 
. ·.·:,·.·,. 

El área de Administración del Control de Calidad, dentro de- una · émPrcsa, O institución 
. ·' "·.-' · ... "." 

es una parte importante, ya toma que la satisfacción dé:l clienle eS p"rimCro, y para que 

esto se lleve a cabo. es necesario realizar dif"erentef! tare~ c!_e. an_álisis c;te calidad de 

productos o servicios. 
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2. LA CALIDAD EN LA EDUCACIÓN 

2.1 EDUCACIÓN. 

Educación se deriva del latín educare: auxiliar al discípulo a encontrar su propio camino; 

desde luego existen muchos enfoques entre los que cabe destacar aquel que ve a la 

educación como una reproducción de tus relaciones sociales de producción o de 

dominación; también se entiende como·u~? in,~e~sión :·o,· fac~or ~~od~ctivo en las teorías 

NOsotros definiremos la cducació~·'.~~·~-J-. }~~·t~J~fuiSiÓri-o :áp~~p¡~éión ·de valores 
. . :· '· i.: '~}.:.:,.~;'4:~'.:_,~;:,ti.,c:::,;:.~-~~·<·;_:.:·;.:~~<;~ ... ~:~:;-~ .. ~ - --_._ 

y conocimientos; como el desarrollo· de habilidades;·actitudeS·y~deStrCzaS y lá formación 
. . . . .. ~:"_(::;:~:\)~-~~~;'.~t.1~~~~:~·:·:~~~~J:E~~~·~Y-.:; :~;.:}:~~··tf. <.: ~; .·~ · .. 

de capacidades de dec1s16n y de eleccton para_queJos_m1embros.de una sociedad puedan 

:00::::'.:;~::::::"'~.?I7~1f ~iilf[~:::~~~:::: 
considera la gcncractón de personas creat1vas;··capaces:de. transformar la sociedad y de 

! r ' '-'• .>•;, ~ • •e;;• _!.:!, ",.; • • ~-
,'..-<' '" ·-/' 

hacerse un bien a si mismas. Aquf;·Ja·intUicióO'·C·rc;adOrii-déSC'rTI.¡ieña Un papel central en 

el aprendizaj~ lo que a su vez te périnii:~ue.&k·~~,~~~:-¡~~'::~:s~.ubrimientos. 
- _. - " ·-" ,_~:: •,;_·· ~.. . 

La educación •. - enteÍ1dida"'.' c~~·o''::~J;~ci¡;¡~~iÓ·~~?d~~:~c;-noCimicntos. generados por 
, ,_ '.·-,..;. -··: ·,,,-_.,. ,· ... _,.':;-, '.• 

generaciones anteriores, . es . un_ ·C1·~~-~~t~: ·q~·~.f. ~~- b'~ · Pri:~i-~d~ :·a. t.oda la_ p~bhlción a lo 

~:::.ºd: ::1:¡::~¡:1:.";ºJl~:dlirt~:J!f t~!}i:~iJ: Jt~~f~:~r~~¡~~::f :r1: 
,. ... :.:: 1 :·~-.;:, -:,.··. .,,, \~-~.\-,··- ·'····<~"·:··:! ~.~ ,_:; . 

necesidades del·:· ~ar_ital~ -'.:)~. P~.bl~C~.ó"~.~~ tié~~': -~~~ .· ?~é-CsO ·~ ~:-~~ic.;-_ tiP6'~ el~·.-.~ C~uC3ción. 
convirtiéndosc _.éSt~- ¿~ uri''·'~ie~',;nt~··,~,u~' ~~~iÍ~.,~~d~~ir:·1~~ ·d~~~qü·nibrlos .. s~;;iates, ya ... , . . , ., . .. ~ . ,·. . : ' ·: . '. .. " ' . . . . 

que da lugar a la elevación de los ingresos y el mejoramiento del nivel de vida. de hecho 
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es elemento fundamental en la movilidad social. En esto último las universidades 

n1oden1as han jugado un papel muy importante. 

En la actualidad la educación, y por ende las universidades, se énfrentan a un reto 

pues el n1undo cuenta con nuevas formas de producir y co~er~Í.ar )~~· ~~al<?S.:.req~_ieren 

nuevas calificaciones laborales en todos los niveles, pero'tambiéJ?. ca~·¡,¡¿;~'.~~:·~cÍÍ·Í~d y 

::::::~::.: :.:::·". :.:-:::::;~~~ñ~~~~:: 
sólo de tipo tecnológico con efectos econó~ico~: sino~también\de;:tipo"so'cial ·para· 

avanzar en la búsqueda del conocimiento. ' ' . ~ ~;;:':f~~'.}::;~;~i~:t~l~f~~'~Ji~;~, 
Para conocer lo que representa ta educación'en'1momcntos¡de transformación· 

-· : -. -~: -, · ::: _:;;; · ~~~::::·~~;.:~z;r;~A'f(·:~~};~~;:·~~~~\F.d!S};:~¿~:-.:;::· :;~ ><· 
global y recambios tecnológicos, Germán ·Escorcin;:gcrente del.Centio.lLatinOaritericano 

. · · ·" -~ ·· ·::·_/:·\.J·;·":c~<\;~J;~:,_._/:::}::~c;.1:;lf~>·~t:::::0;~i;;~t~\~:::{,:· ~~,,:""...: 
de Investigación Educativa (CLIE) de IBM;;.y,'ex"consultor,',de"'Ja;fOEA,''plantea Ja 

. . - : . : -.- - -. -~··. '.- .;, ':i~::~:/.7'.~::'!";~f.:}~::.:~"\'· ':'~i{}!~fft'.~~r;:::;:~;,~ ~;~ ::>1~-7 .-~:· ,'.:· - ' 
necesidad de comprometerse a salir, de la-. obSOieScCncfB'~ nléOiafi:qtíC~~f".COIDo~; PáiS~"- nos 

:::: '::0:-:::.0~::::g9fg~~~~1f ~É;:~ori: 
fom1as :: ::s::::~~ •. part~-.~~¡~~~.~f~~i~~i •¡7:~:;.~~~~~;~;°:~:~;~t~rAi:~·.q~~ s.e'.~poya el 

desarrollo: el dominio de la ciencia/de·la tecrioIOgia Y.dé IR infonnación,·-y,remarca que 
.- -~ ·, - ~ - ---· - . • ;, ' .. ~ -·'<• ' ·,) J' - . • - - . ' "-'· 

el factor común para Ct d~~1i.:lfq··c1~:·:~Sa'~'-irC'S··~~ab1C~-~S· et iiTipulso de la educación, esto 
._'·_;~ ·, '-.···,:: ·~,_·:;;'.:,'" . :::· f·.~~ ,, .-~:·- \:· ... , ':-· 

es. considerarla ~oniÓ ~m~-:hé-~i~~ta·~·dc;;:.~~·pc;;n,¡«v~~cia, ·dado _que en la economía del 

próximo siglo Jo~ ~-.'~-~r~~~~~~~--:~--~~i~ -~::'_'~~slldo~ ·- plenamente en el dominio del 
,· . ...,..··.' ·-

conocimiento. 

Aunq~C--· ta c~l··¡~~-ad ·es· u~- término que se usa comúnmente como cualidad de un 

servicio, en n1uchos casos no se asocia con los procesos educativos. Diversos 
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documentos internacionales señalan que los seres humanos tenemos derecho a la 

educación y que ésta debe contribuir a desarrollar el potencial de cada persona. aportarle 

herran1ientas para ~uc p~ic~p~ activ~cnt~·.e_n.,su sociedad y para que siga aprendiendo. 

2.2 EL CO:NCEPioi:>~'.i:kiDAD EN LA EDUCACIÓN 

- ; - -.' ·.·' ,·:·-· ·-. -:.-·· ~-: 

naturaleza. y q~iZá- P:ºr-~llo~ _ algu_n~ perSorias al interior de las instituciones educativas 

sientan cierta desconfianza y exp.reSe11: ci~rta resistencia ante los procesos vinculados con 

Ja calidad en educación. 

En ténninos generales. se entiende por calidad como el conjunto de 

características de un producto o servicio que tiene la cualidad de satisfacer las 

necesidades y expectativas del usuario. La calidad se fundamenta en la mejora continua 

de los procesos y Jos resultados en el logro de los objetivos propuestos. Ja optimización 

en el uso de los recursos, así como Ja relación entre el producto o servicio que se ofrece, 

y lo que la sociednd demnnda. 

En educación. la calidad se refiere al cumplimiento de los propósitos educativos 

de cnda nivel y. por lo tanto, a la satisf"acción de las necesidades de aprendizaje de las y 

los estudiantes. 

El concepto de Calidad Total ':"présa este mismo.princi¡>io ~?'"ªmanera más 

amplia: la calidad es total cu~ndd;~'.~~~~}i~l~~;f~'.~~~~;(f dí~lj~~~--ci~fi_";~~'.i~dos Y 

cada uno de Jos asp~ctos d~,~l!"ª·.~-~~~u:':_i.~~~-i~~n~~~.~-~~~ }~~7 ~er~?~_a,s 'q·~:~~p~"'.'?'~.ª~ en_ ella 

se co111pron1eten a realizar · l;icrl /~·~·· '.~b~J~~~ ·.c:~Jabc;·~:·: ~on: 
1

Í~S'_ cj~~~~ ·~·~~il~_: errores, 
'. ~ •, .: ·- -- . '·-·. ; ." .:-·· -~·- •'· - . 

resolver Jos problemas y optimizar J~s recursos. La ·calidad :i~tal Üene. un enfoque 
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preventivo. por ello se invierte tiempo en mejorar los procedimientos para evitar errores 

en lugar de inv~~irlo en 'co~egi~lo~. Además. tiene un enfoque estratégico, ya que 

plantea· una visión de íuturo eri I~ cu3.J se mejorará nú;. más el setvicio. en función de la 

proyección de las. necesidades· del cliente • 
. - . . -· 

Aplicado ·.a lo~ sis~ernas educa .. ivo~, .·~l concépto de Calidad Total: imp1ica que 

todas las áreas. niveles y departamentos se sumen a este.proceso de búsqueda de calidad. 

No puede dejarse solamente a la escuela._ el compromiso de mejorar la calidad, también 

deben comprometerse el personal t~cni~o y administrativo de las oficinas centrales. los 

lideres sindicales y las autoridades educativas, al igual que los alumnos. padres de 

familia y demás usuarios del servicio. 

La búsqueda de la calid,ad en el servicio educativo recupera nociones. principios 

y procedimientos probado.s en IOs procesos, principios y procedimientos probados en los 

procesos de manufactura o de comercialización de bienes y servicios. Debemos buscar la 

calidad en la fonnación d~ las personas y ciudadanos, pero en virtud de que este proceso 

formativo no es de la naturaleza que el proceso de elaboración o comercialización de 

algún bien. la calidad educativa incornora un enfoque humanista. 

El enfoque hun1anista de calidad educativa privilegia la satisfacción de las 

necesidades básicas de aprendizaje de los estudiantes. en relación con su contexto 

cultural. económico., político y social. La satisfacción de estas neccsidndes le pennitirán 

a cada niña. niño o joven desarrollar su potencial. adquirir.hcrramientas9 conocimientos 

y valores para mejorar las condiciones de vida. seguir.- ·api-e.ndiendo. coadyuvar a la 

solución de las demandas prácticas de la vida cotidiana:~- participar en la sociedad y en 

la vida laboral .. politica y cultural. 
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Desde este enfoque. se reconoce que la escuela no es una fábrica y que el 

estudiante no es un producto. Se asumen plenamente las características formadoras de la 

escuela y su aporte al desarrollo de la colnunidad. "se plantCa que.º los colegios y los . . 

institutos son qrganizaciones de Orienta~ión'_húmanisl~: qu'e trnbaj'a¡, con personas. entre 

personas y para personas. d~ mod-~ "'.q;~:~ sólo ~fi .. ~~~-~lo. Orie~-tado h~cia las personas 

podría ser asunlid~ pOr eSt~-~~~-~~;~~~t~~·o~~~izaci~ncs·.· 
' , , ...... :~ . :7: : •. . ··-~¡ ' ., . ' ' ' . '" 

La concepciÓri~hU~_~i~ta·-:_dC:1a:."éalÍd~d ·supone centrar el proceso de calidad en 

las personas, en s~~:~í,¡~ic;~~s.''.,'~ s{,_ derecho a un mejor futuro y n Ja mejora de In 

calid~cÍ· y ~condi·C·i~-.:i~;'_'d~ ·~-~Í:J.á _·~n -ios .diversos planos(social, laboral, .erriocional, 
_:~··,-: . -~;;' " ... _..-,.,. 

económico~ p~~-~!!~~'y}:1::1,1!~-~~f·- ~' 
_, . ~,~.;;;:::: ... ::.,• 

una:.: pra~ú~n·'.f P .. ~d'n:&óSica sistemática implica propiciar que los 31umnos 
,,,,-, .. ,., 

relaci~nen l<?.-q~-~-~~~~~~~~: .. CoO lo __ quc viven, con ello se confiere ciertá significati".'idad 

a lo que se aprenCic~~··y~S~·\,¡.J,CüJa a lit escuela con la comunidad. 
,. .-·;':e;'.~-:--,;'-:._'.· 

ESte cO~~c;ptO-.·oC :c'~Jiditd educativa se puede encontrar en la Declaración· Mundial 

sobre Educación p~- Tod_os. La calidad en la educación está estrechamente relacionada 

con la satÍsf"acci~~ de las necesidades de aprendizaje y. por lo tanto, con el cumplimiento 

de Jos propósitos educativos. 

En este sentido, Tovilla plantea: 

.. La educación será de calidad si por sus resultados mejora la calidad de vida de las 

personas; si se alcanzan en todos los estudiantes desempei\os socialmente necesarios; y 

se cumplen con los propósitos de justicia y bienestar económico, social y cultural del 

país .. 
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La calidad en educación debe ser integral. Esto significa que todas las personas y 

áreas involucradas en la prestación de servicio asumirán un compromiso frente al 

proceso de mejora continua; pero también implica que se deben buscar la calidad en 

todos los ámbitos y procedimientos~ por ello se requiere considerar: 

Calidad en Ja fom1a de la enseñanza. 

Calidad en la formación de los .. re~urSos(humanos y materilllcs). 

Calidad en los p~oc.esos· ~~m~~·~S~~tivos. 
Calidad de los edu~~d~¿.'_ ~.';· 

;· . ··. · .. '.-.' ·-·· -
La caÚdad_édllcáíiVa··es c31Üicilda por.el usuario1 por lo tanto tieÍle valor relativo 

de acucnlo. a 1~ ex~ec~;il§~~ de io~ est~diantes, Jos padr..;. de familia ~la comunidad, 

así como en e(~-~;~-c;: hi~~Ó-n~Ó :·y_ sO~io~~¡;·OómiCo donde se_ csi'~b1ec·~·.·: 1#,t~ -:i~Ptica que 

las exigcncia~;~i~. -~atÍ-~ri~ ~or parte d_e .. un-~ ~omunidad n~:~-e~-- Sie.~P.~«? las mi~mas, 
como tampoco sCrÍID igúalCs.en uri contexto que en otro.-

Sin embargo, más allá de las expectativas de los usuarios·y sus concepciones de 

calidad existen criterios y parámetros básicos que sei'ialan si un servicio educativo es o 

no de calidad. 

En ténninos generales. la calidad educativa incluye los siguientes elementos: 
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EFICACIA. u.:ia educación de calidad logra que todos los estudiantes alcancen los 

propósitos educativos del nivel que cursan. En .este rasgo se incluyen otros aspectos de Ja 

calidad, como 13 Cob,ertura. lit penn_~menCi~.·en.C~ si~temn~)~ nprobilci~~ y-C~ api:cndizajc 

--·~<>.': · .. '·' .. • 
- ·- -,. -1, 

i~gr~~-:~,~-Ú~~ :.~~4j~·~-~~~~ -~~n Ía adecuBda 0 ulitiZación de los 

rccül-sOs-(hunlanos• ~~icrÍ-~Íe~~-~\i'~~6'J~;~~):·y en el menor tiempo posÍble. Se entiende 

como e~cié~~ia d-~-~-.~~-~té~~·.--~-d~:~~i~~O,·~;:~do en que Jos nlun1nos que in!:,TJ'csnn a él, 

vayan avanzando en la fofnta prevista, es decir, cubriendo un gra.do anualn1entc hasta 

terminar la educación básica.,. 

PERTINENCIA. Responde a las necesidades actuales de los estudiantes y de Ja 

sociedad; además de que realiza acciones oportunas y acertadas para fortalecer sus 

debilidades y superar sus problemas. 

RELEVANCIA. La educación es relevante cuando atiende lo importante, lo 

fundamental para que cada niila, niño o joven satisfaga sus necesidades básicas de 

aprendizaje. Ofrece propósitos, contenidos y actividades que ºResponder:1:-,~_ lo_ que el 

individuo necesita para ·desarrollarse .como persona, intelectual, _efec~iva_;~:~o~J' y 

fisicamente, y para desen1peñ~~ ndécuad~Cnte en los diversos ~~i~:~s -~·e.·"~;··,~~~i~dad, 
. . -· -- . . ,;..1.-",;¿·_'.'T<Y, - - .. 

político, económico y saciar·. 

EQUIDAD. Reconoce que atSunos "estudi~~es _in!;resan-~."la .. _:~~c~~i~~~~~·-~~~~-~:i~-(~~·~~- dC 
. . . : ·,· ·-··· ·-: ·, ':: ,,., .. . ~ .. "·<'· •··•.· ----;. 

desventaja, y construye condicione~· cie ·igu~ldad.'eri .135:~p_~-rt~~nf~~-d~~'~e?·~'á1ti_y~s.~P~ 
toda Ja población, independientemente de su situaciÓn eé~~ó~j~~~i}~\'1;_;4r~~o~; ;,,ás 

.. ~: . - ·: . . · .... -" '' , . - ' ,. 

a quienes más lo necesitan. elimina la discriminacióii vin~Ulada-:c~Ji.- 1a·~étucacióO fo~al 
. . .. ' _;-·· 

y compensa las condiciones de desigualdad y discriminación;· 

30 



2.3 ¿QUÉ ES UNA ESCUELA DE CALIDAD? 

Es la escuela que asume de manera colectiva la rcsponsabiJidad por los resultados de 

aprendizaje de todos sus alumnos y se compron1ctc con el mejoramiento continuo del 

aprovCchamiento escolar. 

Es una comunidad educativa integrada y comprometida que garantiza que los 

educandos adquieran los conocimientos y desarrollen las habilidades. actitudes y valores 

necesarios para alcanzar una vida personal y lamiliar plena. ejercer una c,iudadania 

competente,. activa y comprometida. participar en el trabajo. ~~~ductivo- Y_,, continua~ 

aprendiendo a lo largo de la vida. 

El espíritu del Programa es profundamente federalista. Se, propic:ia q1:1c las 

entidades federativas Jo ajusten a sus condiciones particulares e i~pri,~-~--'.'.i·~·;·seno 

propio a la organización y operación de los procesos de focalizaciÓn. capacÚac::~ón. 

dictaminan y selección de escuelas participantes. asi como ~u acompm1amiCrito-t.éCnico. 

administrativo y financiero. 

Además de la coordinación intcrgubernrunental. el Programa re.quiere._u~a eficaz 

red de relncion~s· i.~t~ e,_intcrinstitucionales. para articular las acciones que:= con~er&en en 

la escuela y que son: realizada por diversas instancias educativas responsñ.bles de las 

tareas de pl~~~~~:~-¿n~"<fo~ación y actualización docente, investigaci~~. evaluación. 

producción dé, Ína:l~rÍ3.les, programas compensatorios. parti~ipación social. 

ndministración-:~:.~~~-~~-~i~~.~~:~nto al nivel estatal como federal. 

LA ESCUELA ES EL CENTRO 
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2.4 EL PROGRAMA ESCUELAS DE CALIDAD 

El propósito del PEC es transformar la organización y funcionamiento de las escuelas 

que voluntariruncnte se incorporen al Programa; la estrategia será apoyar las acciones 

que Ja comunidad de cada centro -.escolar_ decida para mejorar tanto la .calid~.d del 

serviciO educativo. como los resultad6s: de .~prendizajc. Este apoyo se dará a través de 

las siguientes acciones: 
·; '-.'' \ ·. 

1. Reorientación de la geStión i'O.StituciOnal. ~cderal y estlltal~ 
·.': . .'-' . .. . ·. 

2. Asistencia técnica CX.terh3;:: }' .. .... .. 

3. Capacitación· d~_ IOs -i~tC~~~-~ ~~ :·~~~ ~-~~~:'¡d~d eScolar. 
,,;_: ~.::.-.-~ ,, '' 

4. Provisión.de rccu·rsos'·fi~~-bic~OS· tldi~iori~tcs~ 

Pretende.qúe·ia_:¡~5t·ftucióri"'~-~-~"a1~·coTisti-uya. con la participación de todos sus 
-. .. - ~ , -. "" -., .. , .· - ... - -

-· . - "' ' '_• ,._ .. ,-.l._'--\,-: ... ' ---· - :e:-\ -·" : • ' -

integrantes,. un~pr~Y~~~~:_ci~~~d~~~oi,~--C-d,,"¡c?-tivo propio en el marco de los propósitos 

educativos nri:~:Í~~hi~~~~-A,-::!~:~i/~~~--;~'-t·ÚagnóStico de su situación prevaleciente, cada 

comunidad ~co{~'·h~: je. ~~p~~ai- su :visió;,, metas, estrategias y compromisos en un 

proyecto de cl"•~ol!C>':a 'inédinno pinzo {PROYECTO ESCOLAR) y en pro~as 

anuales de tr~~~/?-~--~t-~---~que:_~onducirá ai cambio planificado. De este_ i:nodo,_-_,~~\~~~fa 

alentar el trab~j~ c~l~-gfadó con objetivos precisos,. la evaluación conti_~~~-'.~~;~~-;-~~e 
. - : . , ' ; .' -' .. ':"~,:;-;::·:::~~- ~-- .. 

para el mejoramiento del proceso. y de _los resultados educativOS::-y,;_-'.:fi·nair:ríefite,. 
.. _-/.':~·->~;~::~-;A;:.~:<~jJ\t~-:. ::,--

lransronnar la·. escueta en una institución dinámica que garantice~ que_'.;0 todos los 

estudiantes logreri aprendizajes relevantes para su -~¡d~~t~-~~,~~t~~qi~;;~~:fJ'i·~-~~. La 
• ''. '• ' .;;;':i_J_;_~J"c. 

autoevaluación y Ja evaluación externa serán elen1eritos fun-~a~~~t3~~~--~-~-· ·~r_o~1a, en 

el 111arco de mccanisn1os efectivos de participación s_o~ial y ren:di~ión de ·~uefi,tas. 
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En el PEC se considera que si los maestros. directivos, alumnos y padres de 

familia fonnan una auténtica con1unidad escolar. ésta tendrá la capacidad de identificar 

sus necesidades, problemas y metas rcali7..ables orientadas hacia la mejoría de la calidad 

del servicio edué:atiyo. Una institución escolar que sea capaz de generar un proyecto 

propio. qué la 'enorgullezca y entusiasme. dejará de ser el último eslabón de la cadena 

burocrática. para convertirse en la célula básica del sistema educativo. 

Por otra parte. el espíritu del Programa es profundamente federalista. Se propicia 

que las eÍltidadcs federativas lo ajusten a sus condiciones particulares e impriman un 

sello p~opio a In organiznción y operación de los procesos de focalización, capacitación. 

dictan1inan y selección de escuelas pUrtiéipantcs, así como su acompailnmicnto técnico. 
•. '.. ., . 

administrativo y financ·i~ro. 'AdC~ás de la coordinación intcrgubemamcntnl, el Programa 

requiere una gran · ... c~~-~<:Ii'.~~.c~~~~.·~;~~.i.~acio~al horizontal e interinstitucionái.:-.. para 

articular las acciones- eri' ~~v~r ·d~:·Ja·:~s~uela que realizan diversas áreas Í'esp~nS:ables de 

las tareas de,_: P~~~~~Í~~:~f~-i~Ji~~~-~ión,, ~nvestignción, evaluación.. ProcÍ~~~.ióO, de 

materiales y partici~acÍ~~ ~~~.i~~; ~~~t~· <:~ el ámbito estatal como fed_eral.~ ·- · .- , ,... 
~ 

Et Progratria irlidó ·e.:i el 2001, incorporando a 2,261 escuciaso:Eri-~1 PI-CSerite·'año. 
,_' - . ·' . . ' . ,· ~·~-, .' --· ·., ,, 

:::u:i: :~:r::::i:i::::a:.~ª:~::º:i:t~:~:o:c~;~:z:sl'.:i~Ji~:fffti::v: 
2.5 millones de alumnos~ A los r~cursos fcderalCs s~· ~~-~~~-·.:.~~·~ ~p-~·rt~d·~~ por los 

gobiernos estatales y·municipa1es, y por los sectores privado y social~ 

El PNEC e.stablccc como meta haber incorporado 35.000 escuelas de educación 

básica para el a~o 2006. por lo que cada ai\o los gobiernos Federal. estatales y 

n1unicipales deberán hacer las previsiones presupuestalcs neccsarins para alcanzar 

gradualmente este objetivo. 
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Los recursos del PEC son adicionales y_ complementarios a los programas 

federales. estatales y n1unicipaJes vigentes destinados a inf':':'~struc~u~ y operación de 

Jos planteles escolares; en ningún cnsO sustituiráli--,a._ Jos ieCurso·s rei;u!3.res dirigidos a 

estos fines. ~_:__"'-'; ·,-:~:>;>::~ :~ .:~.-: -'.'t-. -~~~~~ ·:·/.-~ 

Para dar cumplim'.~nto .•. i.~i.~~s~Ht·f ~~c:~;,~!f:~i~Ü¡¿;~ji~~~:'~~3~l~[~f~~reto de 
Presupuesto_ de. Eitresos·.de· ·1a·~Federiicióil:-cOITeSpO-ridi JCÍ'CiC"fQ:-;,FisCaf del .. año 

2002. Y con .• d p:M~:t1~~jf;:.~~~~5;;~~~J!~~%~:~¡1¡~~;j,~,~·~·~,~~1~~~~~~J~:;o'tfi6ientc 
de los rccursos,-:en.este.documento'sc prCscntan las Reglas de-_ Operación e Indicadores 

_.:,~:,.:,:Jé;::~---~~iT-;·1\~;\~:~>.-: :~-:--'·~ .. ;_,.''..< :",., ·... .· ,_ ... _ '.'.-;.-',::-~-... >'.:-<K~Ff~;-~;.·::~::·.~~:'. :,:·:: .. ., 
de Gestió~ ): .~~~-~-~B~~:-;ór\_~~ Cl Programa denominado Escuc~~· dC <;~~,~~ad:/: - · 

Para que toda- instiiuciÓn Ó~tcnga una VENTAJA COMPETÍTIV A'~~ muy importante: 
.·--:.:~-;-- >'> .,, -'.-.:- ,· 

Ser lide~·.c ~\);: .· \· 

Y difcrenci'ada -- . 
,. --·-. . -

Situación que. provoca la preferencia de un cliente haci3. ~·os_°'~º!!i· ~-

También se debe alcanzar la VENTAJA POR VALO.R, es decir; obtención de 
atributos diferenciales del servicio que se ofr~Ce;·'?~~o:_-.: 

Garantfa(alumnos con n1ejores con0Cfmi:~·~-t6'~-~~~~-~~-~~-d~s~ 
.,-;::,::::'·- ':,.>: 

Opcioncs(taJJcrcs. computadoras~· ctC~>'~ \'.;~>: ';-. --
'•,,. 

Crcdibilidad(alumnos cnpac-~s d'~\~~f;~~~~":~~·,:~i'd~· s~ci~l e intelectual. comentarios 
:"='':> 

de ex -alumnos) · . .-:::_':_- "'' ~ ·, 
;-),, ::-·-• r,, '>> '~;, 

Mejor Ensei'ianza(docenteS ·c·apa~iiiíd.~s;;_-i~~c~:-e1 P:erfil de área). 

Aprendizaje eficienlc(las · -~ab\l';,d~~~s. t}des;re~~s obtenidas por el alumno, las 
apliquen en su vida cotÍdiarl3~. 

; . -.-, .'. ,,, 

Recursos n1aterialcs(cn buena~ condiéiones para ser utilizados por los alumnos) 
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Realización y manejo del proyecto escolar (ad~inistración eficiente de la cscuela9 

por todas las personas involucradas). 

Seguimiento del proyecto escolar(llc:vado a cabo, por los responsables, de la mejor 

manera). 
' - ' ; ' 

Utilización del cronograma d.C a.Ctividadcs~ en el ámbito docente y escolar. 
; ... ". :·'.;_.- :::,. . .· 

Evaluación del proye~t~ · ~~~,Í~~(~~ÍenniÍ1rid0 por los ~esllltados obtenidos, cada 

bimestre por los nlumn~~ e~:.-~~~ri. ~i~~~Uci~ ~~peí~utit;;ndo a t~do el ámbito escolar). 

2.5 MEJORACONTrNUK 

Hablar de mejora continú'~:...'es :db·h~bJ:ir "de planificación.de estrategias, ~e acciOnes y de 
- " :··~·' ·. -·-.. 

procesos de :~IÜa~\~~;~;~,~~~~~~.t}~~~ú,c~ri;p~ '.~P~()~'1; ti~~'.~: los' resultados· 
obtenidos, .estos ::se f. perciben'- .como~~ resultados -_óptimos,·,· de,. acuerdo:: con ·_·1~-.:~\ ~eta~ 

'' .' • ·: • ~.'. - •• '"·· ••• ,:.~. ~ .- •• ·:,, .--. ·:·; •• - ''· • ' , ( ;:, ''". " -. • •• • ,. -'. "· • ' ':; ,., - "<' ;..~ ' • ·.-.-_! 

previstas en 1~t:d~;~~~~jiJib~~~~~i',f~~,t,~,\~f :f~,t·~~¡~:~.:~:~~~i,~~ui~j~y,Pf;~):fº de 
meJora.En . 1.~ iHfüSf-it~~~~~i~~~~~~il~;€~~~&i!l~~~~~;~~~¡J~~i~~;&l~t.i~~i.~'.e~uidad 
y eficiencia de los procesos_ CCh.lciitivos~~'dC:maneni:integral :·cn~·cadainiVel~de atención y 

de responsabil;~~~.:,~:.e~~~~'.!i~€~~~!~Ífü,~~~.~k~\J~~~~~?~,~{}~~~~U~;·~·edagógico; la 
logística, cte. -.. Todos·· ~)Jos·: Sori'·'sopcirtes;fo.ntecedentes:· y~ c·onsccuencia de· acciones reales 

que repcrcut~n·~n Jo~.i~~;'t!'~;~:s:i?'~ft~~~~~J~.i~~~~:"i6'.'t;:u;;;;·~~ ·~¿~dJ~~ ser aislados .. 
Las soluC.ion~s ,Y '.·~~joraS_.·pcryn3.n~rl!e~;_.~-~~;·_~fé~~ÍV~~ s0!1·.et;.~esultndo de una 

planificación c~id~d~~tl.· {'~s·:~qU·i·~~~- d~b~-r(Í~~~~iri·~~-;Có~1~ se van a desenvolver los 
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proyectos .. anticipar la recopilación de datos y los recursos necesarios durante las 

di ferentcs etapas y planificar cómo van a confrontar necesidades. 

Prestar atención a Ja secuencia en Ja cual ocurrirán las acciones y deben atender 

los asuntos de la gente: de c~mo obtener._ Ja participación de la gente afectada por el 

proyecto; qué hacer cuando .se Cncuentren con gente que se opone al proyecto; de cómo 
.· .· . -. ,• . 

abrir canales de_co1:rninic~Ción.ii tl-avés de la organización . 
. ·-·· . .. 

Uno de.los prim"Cros pasos' para iniciar la mejora continua es: idcntificnr"llquellos 

procesos qu~ ·int~Í~e~.-en J~ accÍÓn educativa desde las diversas pCis~~ci¡.~~"-~·~(C~da 
un de los responS3bies,-lá Vis.ión de estos deberá ser en totniid3d como'·y;;~{fiü:~¡{,'~;'á~~n o 

·.·, ·~·;;;_ ~.··,>}'"::.'-, . .' -: 
:-:,·~: •. (..:,.,~.·~:-'.' '" '•/ . 

•' .::);;;_:-·· 

La cyaluacióri:· a partir de Ja autoevaluación, toma,ú·n·.·g.:rul'~-s¡·~·ifiºJadO;';i11:1~-~. 
' . · · . . .. >' ·.':)-::·\~'. :~:~:~ .:~·-i::~~-:;~;I:}.~:~'.":::·_,::;~.:_,_:,. · 

partir de ella1·_se inicia el reconocimiento del problema~~:Y\~,l~'/el~l?-9~ci_ótjJ·d~;~-U~~ ·:-,.: · , _ . ~>.-. ~t ·'..' .:-;t:?/!·~i-~'.;_~·~t:s;,:;;~,:·;~\r: } -< ,' 
diagnóstico: El,reconocimicnto de los procesos crfticos,'·de·CólnO~sCj~CStióli3ii;.~-córrio.S-e,_, 

~ : •. ;:~~:_'::~ ·:, .: , ,>: -~ :/:'::~:':,~ ·::~~::~;~t\.'~f:#i~~í7~~7-¿~f~.·~~N~t~;~,f:~-::f: . .- ., :· .~-
revisan quiéne~- ~~tervienen. cómo se traducen ~,~º~,· .. ~eS_ulta~O~::~~J~:~~o.,¡q~n~Y~:.::_~~·;.lo 

educativo, da~ ;~pauta para establecer tas rnej~d.?f~~M~~S~~j~~~~~pf ·'.~;~*i~ de 

su autoevaluación, 'se convierte en agente ,de C~~i~~'.'.E~i~~=r~ViSf.~~C~,,~~-,.~~aC~On~.das 
con el trabajo colegiado y en cómo se e-stim~~~-~~~;;~1~~~t:~~¿~~;,,:j~~~i~~Íi~;~~i~; ~~ in 

departame_nt09· Y ~n ·Í~ p~iculaT por cada centro educativo. 

-, ': ·'.:'.;': "'-· ::,,<:. ,~,! ; ;~:. 
forn1a en que se implantan Jos cambioS cic{:'.:~-~~4~6·~~-~~-,~.;~;;~Ó~-o:~Se·~·CVah1an sus 

beneficios. ·· · , 

Los beneficios obtenidos se enc~m~n~ e~-~:~~~ ve.~i!!ntes __ -~,~~- U!J·, lado ~ la 

satisfacción del usuario p~n~·ipal y q~~ -~~:'_q·~·i~~ ·"~~·::.~J~-,·~~~-~i-~i~- _d·~·-~~~:·3 '. ¡-~- ·i:~Slitució~ .. ' - ·--'·- -. .::·. ;_, ,.· . -· 

educativa: el alumno; pero tari1bién está ·1a"~;::il~Íacción.d~ i~s-~x~~ct,nt_iyas de los padres 
. ., . . ... 

- < • . 

de familia y de la con1unidad; así como Ja satisfacCión en cuanto a trab.ljO bien 
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realizado, de los que intervienen como lideres de procesos: llámense docentes, director 

de escuela, supetviSor. ~nspector .. :jefc de.sector o responsable de servicio. 

Los res_~Jta~os.~_se establecen como .... lo que se consigue en relación con la 

planificacióó ·y·: Já: eSi!'ategi.~ y --~on_ respecto a la satisfacción de las necesidades y 

expectativas de·.tos' ah.imnos:, ·padres· de familia. de Ja comunidad y de la sociedad en 

generar'".· 

,_Los r~s~lt~dos 'como·_- logros obtenidos a. corto, media.no y largo plazo deben 

reflejnrsC en la gcst_ión· y eficien~ia ·del presupuesto ejercido, en el rendi~iento de las 

instala~iones, eri la evolución de la matricula, en los resultados de aprendizaje~ en Ja 

descrCión, en' la reprobaCi(>n, en la atención a jóvenes, en los resultados del pase de un 

nivel a otro, en· el actuar del docente, en la convivencia personal dentro del centro de 

trabajo. en tas nle~idas'de higiene y seguridad, en In biblioteca escolar, etc. 

Las acciones de planear, probar. analizar y aplicar se convierten en un proceso 

de mejora coritinua(PROYECTO ·ESCOLAR); los resultados obtenidos se transforman. 

en los indicadores para establecer las nuevas prioridades de las instituciones educativas. 

La p~esta en ·práctica: dem_anda trabajo colegiado. un liderazgo de calidad, 

responsabilidades bien delimitadas .. ·un alto espíritu de colaboración y npoyo mutuo. 

En el trabnjo de equipo no_ solamente adquiere responsabilidades el líder del 

gn1po, el resto del ·equipo debe: 

Participar activainente en el proyecto educativo: los colaboradores son activos en Ja 

aportnción de ideas, iniciativas y otrns cuestiones tendentes a enriquecer el proyecto. 

Participar én el cambio: toS colaboradores son pioneros en la pnictica de lo nU:evo y 

asumen riesgos. 
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Organizar el propio trabajo: los colaboradores simplifican y optimizan de fonna 

continua los propios métodos de trabajo de informar y enseñar su utilización a otros. 

Actuar con mayor autonomía: los Colaboradores asumen mayores responsabilidades, 

de Ionna negociada, al proponer ~~e~~s rCtos. 

Trabajar en equipo: .los.colabC:,TadO~cs cumplen con tos compromisos del equipo y 

cubre las carencills.·dc 'otr~S rriiCmbros en caso de ausencia. 

Formarse contiJ;lUUJllente: loS colaboradores practican y consolidan los 

conocimientos y habilidades adquiridas. 
. ··~'·-· '·. '; . 

Afrontar corifliCtos:.}?_s_ colaboradores afrontan los conflictos de manera positiva al 

tomar co~:~~J~ii~Í~·a·~ ·.Íos problemas. 
:.-...... > .. ,:·. 

Irnpulsnr,la mejora' continua comprende Ja prevención y el hacer bien las cosas 

desde la prÍ~-~~:···ve~·:·~~n ética y honestidad. reconociendo Ja responsabilidad ante ta 

sociedad ·co~~ ~eryidc:>reS ·públicos. 

En· et :sector educativo, la mejora continua se realiza· en cada plantel. con el 
' . . . . 

Proyecto ESc-~l~~-:.:~ csp~~~do ~ ~suÚados a corto: y· m~diano. plazo(S AÑOS). con la 

posibilidad d~_,·i~~.'.~~~~~~~~~~cada ~¡·~;~. esColnr.y poder analizar y comparar con las 
, ·. : .. · '._. ·. 

n1ctas. prop~S-fto~ ~1.fin·a1:d·e· tos s años . 
. ;n··-· --· • • • • 

Y podcr'.''obsci-var: Íos cambios obtenidos y determinar si EL PROYECTO 

ESCOLAR FÚE EXITOSO 
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2.6 CONSIDERACIONES EN LA EDUCACIÓN. 

Que la inversión en educación es una prioridad para el Estado mexicano. 

Que el Estado debe generar las condiciones necesarias para .i~1partir una Cducación 

póblica tendiente a la equidad no sólo en la cobcrtura-.sin~ ·_en· ta_ c:l.~idad> a fin de 

garantizar que los nii'los mcxiCanos· t~ngan ac~·es~, ª·· uri~; Cd.'.i~a~iÓrÍ 'básica ~que les 
:¿i·;:.·::< ···>'··: 

otorgue las herramicritas ncCesarias p~'UDri>nd~~ada·-irit'eSí-a~ió~-SOciiit. 
'' < • '·.'P_' '' .. i,~ :.:"i;• ,,< ~-~:.;;·;:~~~;{~';>~~r1.< '.' ,•::,,,,O ~ : ;, :•:' 

Que es neces~? impt:i.tsar:: poHtiCnSf{>úblié~'; ·r~d~~tiSt~ -~d~·sú~~-d~ _a crear las '"' -. . -- -~ --~¡" ;_ . 
condiciones para PrCst~- iin s~~¡-¿¡O ··.;d~C~·ii~~- d~· c~ti'cÍ~d. 

• • •• >. • ".,.;._ .'.-- -~;--.' - , ~ '~ -'- ·-· • - - ,!•:'·'. ' 

Que es indispenS.abi~ -; a~~rid~-~-'_,io_s·;- -~z~-gOS - eri la . Constn.u:~ción. ·mantenimiento y 
,_ 

cquipamie!l!~~ de;· lo~-.f~P~~ioS·:~s.~,c;>i"árC~··p¿~¡¡cOs.' 
·'-\· 

QLie se re'q~ie~c{C~t·a~1~Cer ~edid.aS teOdie~tes. a fortalecer una gestión institllcionnl 

dcmocráti~~;.~-._9~·~ :}~~~¡'ª~-~--~~'::~l~':;p·rá~Úcru;_-de iodos lós· niveles de ·1a estructura 

educatfv~~--·¡~~Ó~:~.i~d~O~:;~--~~·dicú~-ación · ilttra- e interinstitucionnl • 
• e,-:·:¡<::;·· :f· ·,;- :' ; ~;·.:,,·.; 

Que es ·p~~o~~-i-~i -~~c;~.~J~~~; l~ .P~i-cip_~~Íón c~lnpro_~éti~a ·de .tod~s .. toS. i'1t~~tes 
de la co..{~~¡:1é{~f~d'.iii;fi~~H.{;:i~~~ edu~ativa. en p~rticular d~ ;os co_"scjos de 

participacÍÓn s~~f~1\;~ ·1á~ed-~~·aa;_i6~t;· en' ~·~cios sus nivel~s . 
. ·. ,, .. ·'.·: "- ·:·-~<~-;.:~ :f·~- ·::-.-'.. . .,. 

Que es ~-~~~~~~-:/:~-~~;~.~~~~;~-,~~l_í,~~~~~~:··~;~-~~Cn~~vas __ en las que .se .. promueva la 

correspon~~~iíiá~d-1~:~ .J,;~ ~di~'ti~~~~\l.~i~~á:·;.li rerldición de cuentas a la sociedad 
. .'.':: -~;-¡ ... }.A:·'.;;.2~;,:;;:;{~~~~i~·;,,-;;:, ·.,;:·:)~:·\ :-:'. -~. ·. 

Que es f~~~.~C~t-~~-:::_i~~~~.~.~:.:_~~,~io_n'~~:-.-~e~dient~ a transformar la gestión escolar 

pam que t~do~,J~:~~~~~~,~~i¡~~é?~Jr~~~izajes significativos para su vida presente 

y futura. -- ~· · -"'~-~-~~;,~: 
-~:·:: ~ .;· .:::;; . . 

Que es itTIP,~~~\~~ú;i_~<(~P'.ci'Yrii'~Jns acciones que proponga la propia comunidad 

educativa para t.:Unsfonnar sU centro escolar en una escuela de calidad. a través de un 
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ejercicio de plancación que propicie Ja mejora continua y ta equidad en el servicio 

que ofrece .. En tal virtud .. y para dar cumplimiento a lo anterior. se ha tenido a bien 

expedir las: 

REGLAS DE OPERACION E INDICADORES DE GESTION Y EV ALUACION DEL 

PROGRAMA ESCUELAS DE CALII?AD 
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3. DATOS PARA LA APLICACIÓN DE LAS 

HERRAMIENTAS DE LA ADMINISTRACIÓN DE LA 

CALIDAD. 

3.1 DATOS DE LA SECUNDARIA TÉCNICA Nº16 

Alumnos Existentes 

Grupo 2"A" 2"B" 2"C .. 2"D" 2"E" 

Total de 44 42 41 40 41 

alumnos 

Alumnos Reprobados 

Asignatura 2"A'" 2"B" 2"C .. 2··0·· ·2"E" Total 

Biologia 3 2 1 1 3 10 

Física 3 2 4 2 2 13 

Química 1 3 4 1 1 10 

Gcografia 1 2 1 2 2 8 

Total de 8 9 10 6 8 41 

Alu111nos 
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3.2 TABLA DE FRECUENCIA PORCENTUAL POR 

ASIGNATURAS. 

Asignatura 2··A" 2 .. B .. 2 .. C .. 2··0 .. 

% % % % 

Biologfa 37.5 22.22 10 16.66 

Física 37.5 22.22 40 33.34 

Química 12.5 33.34 40 16.66 

Gcografia 12.5 22.22 10 33.34 

Total 100 100 100 100 

2 .. E .. Total 

% % 

37.5 24.29 

25 31.70 

12.5 24.39 

25 19.52 

100 100 

3.3 TABLA DE FRECUENCIA PORCENTUAL POR ASIGNATURA, 

DE MAYOR A MENOR, POR GRUPO. 

GRUP02 .. A .. 

Asignatura Frecuencia Porcentual Frecuencia Acumulada 

% % 

Biología 37.5 37.5 

Física 37.5 75 

Química 12.5 87.5 

Geografía 12.5 100 

Total 100 
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GRUP02 .. B .. 

Asignatura Frecuencia Porcentual Frecuencia Acumu1ada 

% % 

Química 33.34 33.34 

Biología 22.22 55.56 

Física 22.22 77.78 

Gcografia 22.22 100 

Total 100 

GRUP02"C .. 

Asigm1tura Frecuencia Porcentual Frecuencia Acumulada 

% % 

Física 40 40 

Química 40 80 

Biología JO 90 

Gcografia 10 100 

Total 100 
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GRUP02 .. D" 

Asignatura Frecuencia Porcentual Frecuencia Acun1ulada 

% º/o 

Física 33.34 33.34 

Gcografia 33.34 66.68 

Biología 16.66 83.34 

Química 16.66 100 

Total 100 

GRUP02 .. E" 

Asignatura Frecuencia Porcentual Frecuencia Acumulada 

% % 

Biología 37.S 37.5 

Física 25 62.S 

Gcografia 25 87.5 

Química 12.S 100 

Total 100 
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3.4 TABLA DE FRECUENCIA TOTAL POR ASIGNATURAS 

Asignatura Frecuencia Porcentual Frecuencia Acumulada 

% % 

Fisica 31.70 31.70 

Biología 24.39 56.09 

Química 24.39 80.48 

Gcografia 19.52 100 

Total 100 
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4. APLICACIÓN DE ALGUNAS HERRAMIENTAS 

DE LA ADMINISTRACIÓN DE LA CALIDAD. 

4.1 DIAGRAMA DE PARETO. 

Con Jos datos anteriores .. se realiza el diagrama de Pareto .. la cual se utiliza para 

determinar con precisión el problema a resolver, y para éste objetivo el Diagrama de 

Pareto es n1uy adecuado. porque en él quedan representados los datos obtenidos. 

El diagrama de Pareto facilita la determinación del factor o factores que 

representan aproximadamente el 80% del problema que se está atacando; distinguiendo 

aquéllos que no representan más de un 20 % del problema. 

La experiencia ,dice que es más fácil disminuir en un 50% un problema 

in1portante. que- .;liminar totalmente varios problemas pequeños. Además será de mayor 

in1pacto una mejora sobre el 50% de un problema vital. que una conseguida al erradicar 

en su totalidad varios problemas triviales. 
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4. 1. l DIAGRAMA DE PARETO Y ANÁLISIS POR GRUPO. 

2""A"" 

14 

12 

:$ 10 
u z 8 w 
=> u w 6 

"' 4 "-

2 

o 

HISTOGRAMA DEL GRUPO 2 "O"" 

4.95 -
5.85 

5.85 -
6.75 

6.75 -
7.65 

7.65 -
6.55 

8.55 -
9.45 

RANGO DE CALIFICACIONES 

------1 

9.45 -
10.35 

·----- ------- ------------------------------~ 

Materias con mayor nún1ero de alumnos reprobados: Biología y Física. 

Implementando estrategias _necesarias para. mejorar el proceso de enseñanza-aprendizaje,. 

atacaríamos en un 75% el problema y tomando en cuenta Química .. se mejorará en un 

87.5% 
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2 .. B .. 

HISTOGRAMA DEL GRUPO 2 "E" 

4.95 -
5.85 

5.85 -
6.75 

6.75 -
7.65 

7.65 -
6.55 

8.55 -
9.45 

RANGO DE CALIFICACIONES 

:Vlatcria con n1ayor número de alumnos reprobados: Química. 

9.45 -
10.35 

1 

lmplen1cntando las estrategias necesarias,. en el proceso cnsei\anza-aprendizajc,. 

atacaríamos un 33.34%,. y debemos incluir otras dos indistinto,. para cubrir el 77. 78o/o. 
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---ALUMNOS 
REl'ROU/\DOS 

-+- PORC"ENT AJE 
AC"lJMULADO 

DIAGRAMA DE PAR•::ro GRUPO 2 "C'' 

ASIGNATlJRAS DEC.N. 

120% 

IOO'Yo 

KO%, 
~ ,_ 
"" 60o/o ... 
u 

40o/ .. "' ~ 
20% 

0% 

Materias con mayor número de alumnos reprobados: Física y Química. 

Se debe implementar estrategias para n1ejorar el proceso enseñanza-aprendizaje y atacar 

el problen1a del.80%. 
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-e- ALU~INOS 

REl'ROOAOOS 

___.._ PORC'ENT AJE 
AC"UMUl-ADO 
----~ 

DIAGRAMA DE PARE"IO GRUPO 2 "D" 

100% 

120.00'Yo 

100.00'Yo 

l'W.00% 

60.00% 

20.00'Yo 

O.OU'Yo 

Materias con mayor número de alumnos reprobados: Física y Geografia. 

En el proceso de enseñanza-aprendizaje, se debe implementar estrategias. para mejor..1r 

el 66.68%, en estas dos asignaturas, tomando cualquier otra. para alcanzar el 83.34°/u de 

n1ejora. 

so 
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2 .. E .. 

DIAGRAZ\IA DE PAR•:ro GRUPO 2 ''E .. 

---ALUMNOS 
RErROBADOS 

-4>-l'ORCENTAJE 37.50% 
ACUMULADO 

ASIGNATURAS DEC.N. 

Materia con mayor número de alumnos reprobados: Biología 

l::!O.OOo/v 

100.00'Ya 

KO.OO'!'ó ~ 
(>0.00°/e ~ 

40.00% ~ 

::!O.OO'Y .. 

U.OOo/o 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Implementar estrategias en el proceso enseñanza-aprendizaje, en es asignatura y se 

cubrirá el 37.5%, donde es necesario cubrir Física y Gcografi~ para mejorar y alcanzar 

el 87.5%. 
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4.1.2 DIAGRAMA DE PARETO Y ANÁLISIS POR ASIGNATURA 

FÍSICA (31.70%) 

Asignntura con mayO". porcentaje de reprobación, la cuál indica que será necesario,. 

implementar riucvas estrategias para disminuir el número de alumnOs reprobados. 

BIOLOGÍA Y QUÍMICA (24.39%) 

Asignaturas con el mismo porcentaje de reprobación, que también será necesario, 

in1plementar estrategias y así disminuir et número de alumnos reprobados. 

Cubriendo las tres materias anteriores. en todos Jos ámbitos de enseñanza-aprendizaje, se 

mejorará en un 80.48%. 

GEOGRAFÍA (19.52%) 

.1-\.signatura con menor porcentaje de reprobación. aunque implica que es tan1bién será 

necesario~ implementar estrategias y disminuir el número de alumnos reprobados. 
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DIAGRAMA DI-: PARE'l"O TOTAi.. POR ASIGNATURAS 

50 
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"' JO .... ::::. 
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""' ~ 'º 
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---ALUMNOS 
REPROUADOS 

-..-- PORC"ENT AJE 3 1. 70% 
ACUMULADO 

120.oo•v.. 

100.00%. 

H0.00º/o 

60.00'}C. 

40.00% 

20.00% 
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~--------------------------------~ 

4.1.3 MEDIDAS CORRECTIVAS A TOMAR. 
--:: .-·-:·-\::.:.-._: 

T?'.:'::S CON 
FALLA DE ORIGEN 

En la próximajunta;cie·AciidC~ia dé.Ciencias Naturales. Se le informará a cada uno de 
. - .... :-.·.· . ·, 

los profesores 'de lll°s_~Í~~~-i~~·,.d~;:.cad~'·grupo Jos datos antcriorcs 9 para que tomen 
, ... ' .. ,_}.-,: /,· ; .;' .... ·~ ~ - ._ 

medidas n_eccsari~:c ... ~~1~-~~~.en·~~~. ~Íratcgias, y asi mejomr el proceso de enseñanza~ 

aprendi7~jc y b~jár ~t r~d¡~.;·:~~ ~~-~-r?b.ación por grupo y por asignatura. 
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4.2 HISTOGRAMA 

Se en1plea pnra "n1cdir la fiecuencia con que ocurre un evento, en el eje de las .. Xsº se 

coloca la variabl.e:m~di.da en ·interyatos y en el eje. 0~·; la frecuencia con que se 

presenta. 

Nos deja ··ver-. cJa'rnn1cnte la frecuericin con que ·se presenta las calificaciones en las 

diferentcS asi~atufns .. 

Permite observar la variabilidad de las calificaciones y comparar con el promedio 

obtenido. por grupo. 

RANGO 

VM= 10 

Vm= S 

K= 6 

A=R/K 

A= S 16 

A= 0.833 

X 

X Vm - y, (u) 

X 

X s - y, (.1) 

" 
X 4.95 

R= VM-Vm 

R = 10 - S 

R= S 

A=0.9 
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4.2. J ¿CÓMO SE REALIZA UN HISTOGRAMA'! 

1. Se determina el RANGO. R = VM - Vm 

En donde: 

VM = el valor mayor observado de la variable. 

Vm =el valor menor observado de la variable. 

2. Se determina la amplitud de cada clase. Mediante el siguiente mecanismo: 

a) Se calcula RIK. donde K es un valor que depende del número de datos N; y la 

dctenninación del vaJOr de K se realiza conforme el siguiente criterio. 

N K 

Menor que SO Des a 7 

(N< 50) 

De SO a 100 De 6 a 10 

(SO< N< 100) 

De 100 a250 De 7 a 12 

(100<N<2SO) 

2SO O más DE 10A20. 

(N >250) 

,., .. , ,, 

b) El valor de R/K resultante se expresará siempre en las misnllls unidlldes decin1atcS de . . . . . 

Jos datos n1ancjados. redondeando su valor a la unÍdad ·~j~~i~al. inniCdinta superior 

correspondiente. denotando este resultado por la letra •. A= R ~ Í<~ K = 6. 

e) La an1plitud de los intervalos es el valor de A. 
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3. Se obtienen los límites reales o fronteras de cada clase. 

X • = Vm - (1/2) u, u valor de la unidad decintal mínima de los datos, las fronteras 

infcrior(Fi) y superior (Fs) de cada clase se calculan de la siguiente n1anera. 

FRONTERAS 

Intervalos Fi Fs 

1 X* X*+A 

2 X*+A x•+2A 

3 X*+2A X*+3A 
" 

4 X*+3A X*+4A 

r X*+ (r-l)A X*+ rA 

El número de clases o intervalos que se construY'an ~ebe ser tal, que el valor máximo de 

los datos VM. quede comprendido dentro de~ inter:valo r. 

4. Se determina el punto medio de cada intervalo, el cual se conoce-como marca de 

clase y se calcula usando la fórmula: 

Xi = (Fii + Fsi) I 2 , i = 1,2, ... r 

Donde Fii y Fsi son las fronteras, inferior y s<upcrior de la clase i, rcspcctivan1cntc. 

5. Se determina el número de datos(fi) que quedan ubic~dos en la clase i .. en donde i = 

1.2 •... r. ti es llantada Frecuencia Absoluta de la clase i,. y se calculn 

n +f2+f3+f4 .... +fr = N 
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es decir. la suma de las frecuencias absolutas de los r intervalos es igual al número de 

datos. 

6. Se determina la Frecuencia Relativa de cada intervalo y se calcula: 

hi = (fi x JÓO)/N 

donde fi es la· frecuencia absOlutil de· crida -intcrValo y N el número de datos. 

7. Octem1inar Frecucncill. AbsOtuta Acumulada. y se calcula: 

Fi =Fil+ Fi2 +; •... Fik. 

Esto ·quiere.dccir.qu~ Ja úl~ima fréi:uenéia· absO~uta acumulada va a ser igual a el número 

de datos. 

8. Detem1in~~ Fre~uencia :~etativa A~um~lada para cada intervalo y se calcula: 

Hi = (Fi x.100)/N. 

Donde, ca_da frecUencia absoluta acumulada ·se multiplica por cien y se divide entre el 

número de dalos~ 

9. Determinar el A~umulado de las Frecuencias Absolutas Acumuladas. 

Gi = Fi 1 +Fi2+Fi3+Fi4+.; .. Fik 

Esto queire decir que vamos "acumulando(sumando) las frecuencias absolutas 

acun1uladas de cada intervalo. 

1 O. Estos datos se agrupan en una tabla de frecuencia. 
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4.2.2 HISTOGRAMAS POR GRUPO Y TABLAS DE FRECUENCIAS 

GRUPO 2"A., 

Fronteras Marca Frecuencia Frecuencia Free. Free. Rcl. Acun1ul. De 
de Absoluta Relativa Abs. Acumul. Free. 
Clase Acumul. Acu111ul. 

Fi Fs Xm Fi hi% Fi Hi% Gi 
1 4.95 - 5.85 5.4 1 2.27 1 2.27 1 
2 5.85 - 6.75 6.3 3 6.87 4 9.09 5 
3 6.75 - 7.65 7.2 2 4.54 6 13.63 11 
4 7.65 - 8.55 8.1 9 20.45 15 34.08 26 
5 8.55 - 9.45 9.0 14 31.82 29 65.90 55 
6 9.45 - 10.35 9.9 15 34.10 44 100 99 

HISTOGRAMA DEL ~~u"~~~ .. -;;:..-----1 

4.95-L ____ 5.85 

N 44 

X 8.66 

cr = 1.1077 

5.85 - 6.75 - 7.65 - 8.55 -
6.75 7.65 6.55 9.45 

RANGO DE CALIFICACIONES 

LX 381.4 

cr -1 = 1.121 
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2··s" 

Fronteras Marca 
de 

Clase 

Fi Fs Xn1 
4.95 - 5.85 5.4 

2 5.85 - 6.75 6.3 
3 6.75 - 7.65 7.2 
4 7.65 - 8.55 8.1 
5 8.55 - 9.45 9.0 
6 9.45 - 10.35 9.9 

14 

12 

~ 10 
<..> z 
w 
::> 
<..> 
w 6 
a: ... 

2 

o 

N 42 

X 8.01 

cr = 1.3458 

2··c-· 

Frecuencia Frecuencia Free. 
Absoluta Relativa Abs. 

Acun1ul. 

fi hi% Fi 
3 7.14 3 
3 7.14 6 
13 30.95 19 
5 11.90 24 
11 26.19 35 
7 16.68 42 

HISTOGRAM DEL GRUPO 2 .. B .. 

9.45 

RANGO DE CALIFICACIONES 

¿ X = 336.4 

cr -1 = 1.3621 

Free. Rcl. Acumul. De 
Acun1ul. Free. 

Acun1ul. 

Hi%1 Gi 
7.14 3 
14.28 9 
45.23 28 
57.13 52 
83.32 87 
100 129 

- .-- \ 

\ tn.L.LA DB oru.GBN i 
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1 
Fronteras 

! 

' Fi Fs 
1 4.95 - 5.85 

,? 5.85 - 6.75 
¡3 6.75 - 7.65 
14 7.65 - 8.55 
,5 8.55 - 9.45 

6 9.45 - 10.35 

41 

X 8.34 

cr = 1.3550 

Marca 
de 

Clase 

Xm 
5.4 
6.3 
7.2 
8.1 
9.0 
9.9 

14 

8 

6 

4. 

2-

0 

Frecuencia Frecuencia Free. Free. RcL 
Absoluta Relativa Abs. Acumul. 

Acumul. 

fi Hi o/o Fi Hi% 
4 9.75 4 9.75 
3 7.31 7 17.06 
4 9.75 JI 26.81 
8 19.51 19 46.32 
13 31.70 32 78.02 
9 21.98 41 100 

HISTOGRAMA DEL GRUPO 2 "C" 

4.95 - 5.85 - 6.75 - 7.65 - 8.55 - 9.45 -
5.85 6.75 7.65 6.55 9.45 10.35 

RANGO DE CALIFICACIONES 

:E X 342.2 

cr -1 1.3718 
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Acumul. 

Gi 
4 
JI 
22 
41 
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2 .. D .. 

Fronteras Marca Frecuencia Frecuencia Free. Free. Rel. Acumul. De 
de Absoluta Relativa Abs. Acumul. Free. 

Clase Acurnul. Acumul. 

Fi Fs Xm fi hi% Fi Hi (l/o Gi· 
1 4.95 - 5.85 5.4 1 2.5 1 2.5 1 
2 5.85 - 6.75 6.3 3 7.5 4 \O.O 5 
3 6.75 - 7.65 7.2 6 15.0 10 25.0 15 
4 7.65 - 8.55 8.1 7 17.5 17 42.5 32 
5 8.55 - 9.45 9.0 13 32.5 30 75.0 62 
6 9.45 - 10.35 9.9 10 25.0 40 100 102 

HISTOGRAMA DEL GRUPO 2 "D" 

14 

12 

!!!: 10 
<..> 
:z 8 w 
:::> 
<..> w 6 
a: 4 ... 

2 

L o -4.95-

--~~: ._ 

5.85 - 6.75 - 7.65 - 8.55- 9.45 -
6.75 7.65 6.55 9.45 10.35 

N 40 

x 8.5o 

cr = 1.2369 

RANGO DE CALIFICACIONES 

L X = 340.2 

cr -1 1.2526 

61 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 



Fronteras 

Fi Fs 
1 4.95 - 5.85 
2 5.85 - 6.75 
3 6.75 - 7.65 
4 7.65 - 8.55 
5 8.55 - 9.45 
6 9.45 - 10.35 

:$ 
u 
:z 
w 
::> 
u w 
a: .... 

N 41 

8.26 

Marca Frccuenci Frecuencia Free. Free. Rel. 
de a Absoluta Relativa Abs. Acumul. 

Clase Acumul. 

Xn1 li hi% Fi Hi% 
5.4 1 2.44 1 2.44 
6.3 4 9.75 5 12.19 
7.2 10 24.39 15 36.58 
8.1 6 14.64 21 51.22 
9.0 10 24.39 31 75.61 
9.9 10 24.39 41 100 

12 

10 

8 

6 

4 

2· 

4.95 - 5.85 - 6.75 - 7.65 - 8.55 - 9.45 -
5.85 6.75 7.65 6.55 9.45 10.35 

RANGO DE CALIFICACIONES 

Acumul. De 
Free. 

Acumul. 

Gi 
1 
6 

21 
42 
73 
114 

2: X 38.8 ~:-1s CON 
~·.:.\LLA DE ORIGEN 

c:r 1.2205 a -1 = 1.2356 
4.2.3 ANALISJS DE LOS HISTOGRAMAS 

GRUP02 .. A .. 
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El pron1cdio obtenido. por el grupo fue de 8.66. y el histograma analizado. se observa 

que la can1pana de Gauss se encuentra ligeramente hacia Ja derecha .. es decir más del 

SOo/n de los alumnos se encuentran en esa posición .. indican.do calificaciones buenas de 

esos alun1nos del grupo. 

GRUP02··a .. 

El promedio del grupo fue de 8.01. y el ~i~tograma obServa dos puntas. es decir; que la 

n1ayoria del grupo se encuentra distribuida en otros valores. no cercano al promedio. 

GRUP02 .. C .. 

El promedio del grupo es de 8.34., y el histograma se observa hacia Ja derecha, donde la 

punta de la campana de gauss está cercana al valor, .eso quiere decir. que 

aproximadamente más de la mitad del grupo tiene buenas calificaciones. 

GRUP02··0 .. 

El promedio del grupo es de 8.50 .. y el histograma presenta la campana de gauss, 

ligcran1cnte hacia la derecha, la punta cerca del promedio .. indicando que In mayoría de 

los alumnos se encuentran con buenas calificaciones. 

GRUPO 2 •• E .. 

El prorncdio c.Jcl grupo es de 8.26, y la campana de gauss en el histograma presenta tres 

puntas. en donde es dificil de definir la conccntn1ción de alumnos en las calificaciones. 

Cnsi el 50o/o de almnnos cstún ccrcn del promedio. 
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El análisis de estas calificaciones. fueron de Ja asignatura de química .. en donde será 

necesario imple111entar estrategias. para mejorar la calidad de conocimientos y 

experiencias que el alunmo adquiere a través del docente. por Jo que no es .fácil, ya que 

existen factores que influyen directamente a que no suceda con mayor ocurrencia. es 

decir disminuir los índices de reprobación no sólo de Ja signatura de qufmica. sino del 

área de ciencias naturales(fisica. gcografia, biología). 

Esto la SEP. realiza cursos de capacitación. actualización para qu~ eL docente 

mejore y adopte las estrategiaS necesarias. para.mejorar la enseñanza-aprendizaje. 

En el caso de Jos alumnos. existen varios factores que influye": ~n.ellos, para que 

no quieran estudiar y aprender más para ser mejores, jun~o 3: un 'sin fin de factores 

cxtcrnos(papás, medios de comunicación .. plan de estudio, in~e~és,.malos hát;>itos, etc.) 

Estos factores se estudiaran en el diagrama de pescado~lshik~Wa). 
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4.3 DIAGRAMA CAUSA - EFECTO(PESCADO) 

Para solucionar el problctna mayor. detectado a trayés del Diagrama de Pareto, se debe 

unalizar y determinar qué es lo que está Causárido :dicho problcn1a. 

Los problemas tienen· :rrecllen~erlíenle- .div'crsas causas. Para solucionar el 

problema se requiere hacCr un anÓt~s~s ~j¿· di~~-as c~úsas, identificándolas, clasificándolas 

según el tipo y asignándoles pri~ridades. 

El Diagrama Caus?. y J;fe~l:~/~~: Uri.3:_. téc,nic3:. qu~ penTiite ~~Sl:l_i~_ un· m~lo~O ·que 

facilita detenninar y jcra~q~Ízar' Í~:·-~;.:JsaS:-ql:l-~,c prO_vocan el próbieina, eÜ ieSt~dio,. fue 
·,· . ~ 

desarrollado por el Dr._ Kn""~'ru ;_Jshi~aW~' ~~~ .ia:.Urlive~i.cÍad d~ T0kÍo,-Jap6n, e~ 1953. Por 

esta razón-se le cónOcC -c~-~~/C"J' cJ¡·~~~~-~-,~~-·~hik;wri· . 
. ,· '<";:;.·· ~:.,.;;:-;, .. '·'.·-~,. '., .. 

.. ~: -- "'~· 
-·>: -.'.'¡.'.'. 

4.3.1 PASOS :PA.R.A'coNSTRÚIREL ol.AGR.AMAoE·PESCÁDO . 
. "....,,' -:· = '°'!'' -~··, f.:0-'.',•:. .·,<' .,_ • .o.::';.·-,-:(" . ··: . .:;. ,·:!, 

Idcnti,ficar·~.~:~~~~}_f:~~~·:.~~~Cf~fi~ti~-~·.o~P~~b,i'_~~i{~:á~~~,iZ~~~~:~(fiib~~·a-:de.i-.P~scado). 

Establecer_u,03 ~~.s,~~ de·~~~-~~.s.,JO~_"íaci_~-?~Cs_qu.~ -~ri~~~Ye!,1.:~n:_'?_t_ ~~t:)~e~~-~ 

Determinar los-·r~~lorcs ·quc.dlln lugar_ 3 'otros y c'u~t.es J~ -~Clii~Íón enlre_ Citos. 

Las espinas rcpi-~~eni~~ a. ;ri~ POSibl~s causas .'~·el p_~~~-~em~:{·~n~\ar· 10.s· ~actores 
principales que afectan). 

Sobre 1as espinas se dcbcrá_n a~otar .los fact~_res(ramificnciones) que se consideran 

influyen a los principnles. 

Todas las causas principales deben sun1ar el 100% sobre el problcn1a a analizar. 

Postcriom1critc se deberj ton1ar cada espina. principal con10 un 100%. de n1ancra 

independiente y nsignur el porcentaje de acuerdo a la hnportancia de cada una de fas 

ramificaciones. 
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4.3.2 USOS Y BENEFICIOS DEL DIAGRAMA DE PESCADO. 

usos 

Para identificar las 'C~~~~ q~c provocan el efecto o determinar la meta . 
. · . _., 

~ara estableCcr _la~ rclaciOñcs- entre Jos factores causales y las características dC 

calidad. 

Para clasificar.-

Para fijar metas y lo!;rar efectos. 

Para diseñar y entrenar a Jos participantes. 

Para identificar que causa atacar primero para alcanzar el efecto. 

BENEFICIOS 

Obliga a la discusión y unos aprenden de otros. 

Facilita el cntendin1iento y comprensión del problema. 

Promueve el trabajo en equipo. 

Permite identificar como mejorar el resultado deseado. 

El resultado es una búsqueda activa de la 
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4.4 DATOS PARA LAS GRÁFICAS DE CONTRO, DE LA 

ASIGNA TURA DE QUÍMICA 

68 



4.4.1 CALIFICACIONES DEL GRUPO 2 ''A .. , POR BIMESTRES. 

ALUMNOS PRIMER SEGUNDO TERCER CUARTO QUINTO FJN,,L 

J 8 9 7 s s 6.8 

2 9 8 8 9 10 8.8 

3 6 8 9 9 9 8.2 

4 JO JO 9 10 10 9.8 

s 9 7 7 9 10 s.4 
6 s 8 9 7 10 7.8 

7 9 9 9 JO 9 9.2 

8 s 7 s JO 10 7.4 

9 7 s s 5 5 5.4 

10 9 9 9 9 JO 9.2 

JJ 7 6 5 8 5 6.2 

J2 10 9 9 9 10 9.4 

J3 8 8 8 5 9 7.6 

J4 7 9 9 10 9 8.8 

J5 9 7 5 5 7 6.6 

J6 9 8 JO 9 10 9.2 

J7 8 7 8 9 9 8.2 

J8 8 9 8 5 JO 8 

J9 9 9 10 9 JO 9.4 

20 6 6 5 9 7 6.6 

21 10 10 10 10 9 9.8 

22 10 8 9 8 10 9 

23 9 8 6 9 JO 8.6 

24 5 7 5 9 9 7 

25 9 8 9 9 9 8.8 

26 JO 9 9 JO JO 9.6 

27 9 9 9 JO JO 9.4 

28 9 9 JO JO 10 9.6 

29 9 9 10 JO JO 9.6 

30 10 9 6 10 JO 9 

31 7 9 8 JO JO 8.8 

32 8 9 9 9 9 8.8 

33 JO JO 9 JO JO 9.8 

34 10 9 9 JO JO 9.6 

35 10 9 JO 10 JO 9.8 

36 8 8 9 s JO 8.6 

37 10 9 9 JO JO 9.6 

38 10 JO 10 JO JO JO 

39 5 9 9 9 JO 8.4 

40 9 9 9 JO JO 9.4 

41 8 5 9 9 JO 8.2 

42 10 JO 10 9 10 9.8 

43 8 JO 9 JO JO 9.4 

44 10 9 10 JO JO 9.8 

'r:"'Si:=' CON 
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4.4.2 CALIFICACIONES GRUPO 2 .. B", CINCO BIMESTRES. 

ALUMNOS PRIMER SEGUNDO TERCER CUARTO QUINTO FINAL 
1 10 10 JO 10 10 10 
2 9 JO JO 10 10 9.8 
3 8 8 7 8 7 7.6 .. 7 5 5 9 10 7.2 
5 5 7 5 5 5 5.4 
6 9 8 7 8 9 8 
7 9 10 JO 9 JO 9.6 
8 9 5 6 5 9 6.8 
9 9 9 JO 9 JO 9.4 
10 9 6 s s 9 6.8 
11 10 10 10 9 JO 9.8 
12 s 7 8 5 o 6.8 
13 10 10 10 9 JO 9.8 
J4 s 5 9 7 JO 7.2 
IS 7 7 6 6 9 7 
16 7 8 s s 9 6.!I 
17 9 9 JO 9 10 9.4 
18 8 9 9 9 JO 9 
19 6 5 7 5 10 6.6 
20 s 5 7 s 10 6.4 
21 s 7 s 5 10 6.4 
22 8 7 6 7 10 7.6 
23 s 5 8 9 JO 7.4 
24 9 9 9 JO 8 9 
25 JO 9 JO JO 10 9.8 
26 9 9 7 8 10 8.6 
27 7 9 s 5 8 6.8 
28 s 5 s s s s 
29 10 9 9 8 JO 9.2 
30 9 9 6 s JO 7.8 
31 6 5 s 7 5 5.6 
32 7 7 8 7 9 7.6 
33 8 9 7 8 9 8.2 
34 9 10 6 6 10 8.2 
35 9 JO JO 9 JO 9.6 
36 s 9 JO 10 JO 9.4 
37 s 7 s 8 JO 7 
38 7 5 9 8 10 7.8 
39 9 9 9 8 19 9 
40 10 9 9 9 JO 9.4 
4J 8 9 9 s 10 8.8 
42 8 s JO 8 10 8.8 

TF.SIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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4.4.3 CALIFICACIONES GRUPO 2"C''. CINCO BIMESTRES. 

ALUMNOS PRIMER SEO UN DO TERCER CUARTO QUINTO FINAL 
1 6 s 7 s 9 6.4 
2 5 s 5 s 7 5.4 
3 8 6 8 8 9 7.8 
4 5 . s 8 8 9 7 
5 9 8 8 8 10 8.6 
6 5 6 7 8 8 6.8 
7 9 8 9 9 10 9 
8 8 9 9 9 10 9 
9 10 10 9 10 10 9.8 
10 9 9 10 10 10 9.6 
11 6 8 9 7 10 8 
12 8 s 10 9 10 8.4 
13 8 10 10 10 9' 9.4 
14 9 9 9 9 10 9.2 
15 10 10 10 10 10 10 
16 9 9 9 9 9 9 
17 9 9 9 10 10. 9.4 
18 9 10 10 9 10 9.6 
19 8 9 9 7 9 8.4 
20 9 9 8 9 9 8.8 
21 8 9 9 7 10 8.6 
22 5 8 5 5 5 5.6 
23 9 9 IO 9 9 9.4 
24 10 10 10 10 10 10 
25 IO 9 10 9 9 9.4 
26 10 10 9 9 10 9.6 
27 6 5 9 9 8 -7.4 
28 5 5 5 8 6 5.8 
29 9 9 9 8 10 9 
30 10 10 IO 10 10 10 
31 5 6 5 7 8 6.2 
32 8 8 7 9 10 8.4 
33 9 10 9 9 10 9.4 
34 10 9 10 9 10 9.6 
35 10 9 8 8 s 8 
36 7 8 5 9 8 7.4 
37 10 10 10 9 10 9.8 
38 5 5 8 s s 5.6 
39 6 9 9 8 10 8.4 
40 6 9 9 10 8 8.4 
41 6 5 5 8 9 6.6 

'"°' .. SO __ ..,, º" 
FALLA DE ORIGEN 
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4.4.4CALJFICACIONES GRUPO 2 "D". CINCO BIMESTRES 

ALUMNOS PRIMER SEO UN DO TERCER CUARTO QUINTO FINAL 

1 9 6 10 s s 7 
2 8 8 9 8 9 8.4 
3 s s 6 s 10 6.2 
4 8 s 7 10 10 8 
s 9 s 7 9 to 8 
6 9 8 10 10 10 9.4 
7 s 6 6 9 9 7 
8 10 9 10 to 10 9.8 
9 10 10 10 10 10 10 
10 to 10 10 10 10 10 
11 s 7 6 10 9 7.4 
12 6 6 8 6 7 6.6 
13 9 9 9 9 10 9.2 
14 8 10 10 8 10 9.2 
15 8 9 9 to 10 9.2 
16 6 7 5 7 9 6.8 
17 9 6 8 8 8 7.8 
18 5 5 9 10 10 7.8 
19 7 6 8 9 8 7.6 
20 8 9 10 19 9 9.2 
21 9 9 9 10 10 9.4 
22 10 10 10 10 10 10 
23 9 9 6 9 10·. 8.6 
24 9 10 10 10 to 9.8 
25 8 8 5 8 8 7.4 
26 9 10 10 10 10 9.8 
27 9 10 8 8 8 8.6 
28 8 5 5 5 s 5.6 
29 10 to 9 9 10 9.6 
30 7 7 6 7 8 7 
31 10 7 10 9 10 9.2 
32 9 9 9 8 10 9 
33 6 6 7 s 7 6.2 
34 s 9 7 9 8 8.2 
35 10 9 9 9 9 9.2 
36 10 9 9 9 10 9.4 
37 9 9 10 9 10 9.4 
38 10 10 10 10 10 10 
39 9 9 10 10 10 9.6 
40 10 9 10 9 10 9.6 

rr::1s CON 
f.a.LLA DE ORIGEN 
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4.4.5 CALIFICACIONES GRUPO 2 .. E", CINCO BIMESTRES 

ALUMNOS PRIMER SEGUNDO TERCER CUARTO QUINTO FINAL 
1 7 7 s 8 9 7.2 
2 8 s s 7 6 6.2 
3 s 9 s 8 9 7.2 
4 s 7 6 9 9 7.2 
s 8 8 9 8 10 8.6 
6 10 10 9 10 10 9.8 
7 s 9 s 9 10 7.6 
8 7 8 7 9 9 8 
9 9 9 8 9 10 9 
10 8 7 s s 9 6.8 
11 9 7 7 10 10 8.6 
12 7 8 7 s 10 7.4 
13 7 s s s s S.4 
14 5 8 6 6 10 7 
15 8 9 8 10 9 8.8 
16 6 8 s 10 10 8.4 
17 6 7 8 5 10 7.2 
IS 8 9 s 5 9 7.2 
19 9 8 9 JO JO 9.2 
20 8 8 8 7 10 8.2 
21 9 9 s 8 JO 8.2 
22 7 9 9 9 10 8.8 
23 7 6 6 6 - 8 '6.6 
24 9 8 s 5 9 7.2 
25 10 JO JO JO 10 JO 
26 10 JO JO 10 10 JO 
27 JO 10 9 9 JO 9.6 
28 9 10 9 9 -10 _ 9.4 
29 7 8 7 s JO 7.4 
30 8 7 9 6 JO 8 
31 8 8 9 8 JO 8.6 
32 6 5 8 s 9 6.6 
33 9 8 9 9 JO 9 
34 9 10 9 8 10 9.2 
35 9 10 9 10 10 9.6 
36 7 5 6 7 9 6.8 
37 10 10 JO 9 10 9.8 
38 10 10 10 10 10 10 
39 10 9 9 10 10 9.6 
40 9 10 9 10 10 9.6 
41 10 10 9 10 10 9.8 

ttSl~ CON 
1~\.A Di. Q\\\Gi.N 
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4.4.6 ANÁLISIS DE CALIFICACIONES EN LAS GRÁFICAS DE 

CONTROL. 

Las realice por gn1po. por bimestre, la materia de química y demuestran en dónde se 

encuentra el n1ayor número de datos, es decir, si la calificación obtenida por tos alumnos 

es aprobatoria los puntos se encuentran por arriba de 5. o indica el número de alumnos 

que se encuentran debajo del valor de 5 alumnos reprobados, e cada uno de los 

bin1cstrcs, y en cJ final. 

El pron1cdio obtenido en cada uno de los grupos fUc: 

2 .. A .. =8.66 

2 .. B .. = 8.01 

2 .. C .. =S.34 

2 .. D .. = 8.50 

La línea de control Jín1itc máxima es de 10 y la minima es de 6. 

Por lo que la linea de control intermedia. está ·determinada por el promedio, en 

cada gn1po; observándose en las gráficas. que Iris cal.i ficacioncs de cada uno de los 

alun1nos se encuentra n1uy cerca de ella: 

Dctcm1inando que por debajo de ln línea de control minin1a de 6. son tos 

alutnnos que rcproburon algún bin1cstrc ó el final. 

79 ESTA TESIS NO SALE; 
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Tambié_n se observa los. c~bios que tuvieron los alumnos en su calificación .. 

Jurante el ciclo escolar .. y ap~bar_ la asignat~ra de-quimica., Manera de ·que el profesor al 

realizar éste ~ipo' de ~fi~:~.;.~~erva ,1~ ~~~~i.ó~~·~C.,i~::" ~~~m~o~·, ~~sp~cto a ~us 
calificaciones. Pa~~-d~r-_uri~:~~;6.i6.h···~6ri~~~

0

iV3/br~~~tr~· ~¿,~'j;¡·me~t;~ y·d~isminuir el 
,... .- T• 

índice_dC reprobaCió~ ~í'fi~~J::-.·,~:::( .,~-.- 1 : ··~:'~·:' .:1). · 

·. Est~ gráji~n~ las rÍ,;,Ji(:~;~n ~n~i~¿n~i?nes ~;".;¡;.~.,de!~ matcrjn de Química. 

Determinando que cualquier. doc~te. las puede.~ti_lizar co+?1º herramienta útil, ya sea por 
_' ' ,- . ' ·,. ·:';:' ·. {~.,--- ·-... : .: ,.;_._. __ ' ; .t- .•. 1 ; ,. ·-'·"··:·; • .. .-. ~-- • ' •• ·,-· • -

bimestre o al final de curSo; y pueda _observar los' cambios~de.crid~.uno de los alumnos, y 

dar medidas correctivas con 8.ntic:_ipacióÍí. y_ nlej~~r"~f pr:a·c~So ·~e ·érlseñanza-aprendizaje 
-

para que la calificación final obtenida' fu~ra-.-~~j~r. · ;:~):-~: 
;!:'' ;'~ -·~·';- :;,. :' 

El análisis de c'ada un'~ dC' lOs:iniPOs,~:¡,Qs',diCe· q·ue,1a:ffiaypfÍ~· de)os· alumnos 
; . - ... .,¡, ... ,. ,,, .. .,~, "- -·-;:- ' . . ,:- .' _. ,., '·,' " :. - ·::" -·-. , 

permanecieron con una cali~cllCiÓ~ '~b~::d~·~:.7~~-.. ~~'.-~d,~~·¡~-:c~rc~~-det"'promedio. v. que 

algunos alumnos, por abajo, ~acÍendO~Vcr_:quCa()s' ~~biO°S·. realizados dur3.nte el ciclo 

escolar de las estrategi.ns fu~,~~~ ;-c~~·~~Ü-~~·~s, '~ -.: { q~~ ~~ s~. · di~miJ'.iuyo . el nÓmero de 

reprobados. 
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4.5 HOJA DE INSPECCIÓN DIARIA 

Escuela Secundaria Técnica Nª 16 
"Guillcnno Chávcz Pérez .. 

Asignatura, ___________ Grado y Grupo Turno ______ _ 

Nombre del Profesor l\les -----------

,, 
'º 11 

" " .. 
" '" 17 

'" ,., 
21 
22 
23 ,. 
2t. 
27 

;!I) 

.\O 

·" 
JJ 

Jt. 
1 J?_ 

JK 

"' 41 

" 4J 
44 
45 
--lh 

" 
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El llevar una hoja de Inspección de actividades diarias~ en los alumnos(llamada 

evaluación continua),. pennitc observar los avances o retrasos que tienen los alumnos,. y 

así poder tener una calificación mensu~_l o bimeStrai-más aceptable,. en caso contrario,. 

ayuda a percibir los cambios que vay~¡l tC.:i'i~ncio ·en CI t~scurso del ticn1po y poder 

realizar cambios estratégicos,." panl nlejorar su calificación. 
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4.6 RECOMENDACIONES 

Lo:ls l'"ecomcndacioncs que hago, para realizar una buena Administración de Control de 

Calidad. en el área de Docencia son: 

Llevar una Hoja de Inspección de actividades diarias de los alumn.os (evaluación 

continua). Donde se observan los avances o retrasos de los al,umnos, hasta_lle'gar a una 

evaluación mensual o bimestral, e ir determinando los can1bios de estrategias para 

n1cjornr su calificación. 

El uso del Diagrama de Pareto nos ayuda a observar que nsignatura(Física, 

Biología, Gcogrnfia y Química} es la.de mayor indice de reprobación de cada grupo. 

El uso del Diagrama de Causa-Efecto Clshikawal. nos ayuda a determinar las 

posibles causas que afectan a que los alumnos reprueben alguna asignatura de Ciencias 

Naturales, se determinan las causas principales, donde en ambos el docente aplicará las 

acciones neccsarias9 para que esto no suceda .. o din1inuya. 

El uso de Histogran1as. es importante. ya que nos ayudan observar_las 

calificaciones obtenidas de los alumnos por Materia (Qufm.ica). y corÚo se encuentran 

dispersas con respecto al promedio, donde docente aplicará una acción correctiva, para 

nlcjorar. 

Tan1bién, Ci usO. de las Gráficas de Control. nos delimita_ el área precisa' en donde 
.... '.,;, ' .. 

se encuentran l~~·c~!i,fiC-~C~~~e~_dc los_ alumnos (entre 6 y 10). También nos dete~~inn el 

nún1cro de ah.imn.os_que· se encuentran por debajo del limite inferior (alun1nos que__ 

reprueban el bimestre o el año). 

83 



Realizando lo anterior. se dctcnninan los posibles errores en el proceso 

enseñanza-aprendizaje. llevado a cabo entre el docente-alumno-padre de familia~ 

reflejado en Ja evaluación bimestral o final del alumno. Haciendo que el docente deba de 

realizar cambios en las estrategias y recursos utilizados en el ciclo anterior. con el fin de 

obtener una mejora en el aprendizaje del alumno (que es el cliente satisfecho finalmente} 

del próximo ciclo escolar. 
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CONCLUSIONES. 

El realizar un estudio de calidad a todo lo que se hace .. es una buena manera de ver los 

resultados obtenidos .. con ventajas y desventajas. es decir nos ayuda a observar en 

donde existen errores y poder planear la tnanera de resolverlos. 

Este análisis debe ser formal. es decir con herramientas básicas .. necesarias .. en 

donde se puedan observar todos Jos fenómenos posibles a desarro1lnr. y poder.identificar 

el n1orncnto de algún cambio drástico, para ~uC no perjudique el proceso. 

Tatnbién es necesario ·que para que haya calidad .. en el docente, debe 'cubrir ci.crto 

perfil académico, pero también deben· existí_r. fact~res que permitan la in1plantn,c~i?n de 

todas las técnicas para dcsarroll!U el conocimiento del alumno. las apre~~a '.y las 

aplique en la vida diaria. . . . 
'.. " 

Si el docente apU~á-: ~-~~~~t;~~~¡¿~,·:apropiadamente el :al~;;:-~~ ~-cÍ-~~~~~~1~ 
·: -.- .- ~-~ :-., 

habilidades. siendo estO u·n' bü~O-.i~iCi.ci )/final-del proceso ensCñnnza..:~:PreridiZaje;: 

Estas herramientas" i~S.,;1'.~~~ZüL~~l,11~ 'et análisis y estudio de la problemática 

educacional. pernl.itiCiid~~·iri(;j'ci'~,:~~C~d~-ai~-m~s el proceso enscñanza-aprendi~aje. y más . ' . . . ~-°'~:-~ ·"'·-~ ·. -' 
aún si cada·. partiCip~~Í'e-_;d'ét: l~\~i~~lituci6n (personal de administración. dirccci6n9 

.. , ... ·¡!,. _.;,·_., ,·.; -:.-·. 

prefectura. dóc~rli~~~--Jii~rij~d~~e~ ~~ualcs. alumnos)9 hiciera lo que le corresponde en 

su trabajo. 

LA CALIDAD DEL PROCESO ENSENANZA-APRENDIZAJE SERÁ MEJOR. 
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En la actualidad el nuevo gobierno a implementado un régimen educativo. en 

donde se aplican Jos sistemas de calidad en cada una de las instituciones educativas. 

privadas y de gobierno. basándose en las normas ISO 9000. 

Por lo que el Programa Nacional.de Escuelas de Calidad (PNEC), ~io inicio en el 

año 2000. con la rea1ización del Proyecto Escolar, siendo evaluado año_ con año, 

observándose los cambios inherentes al proceso enseñanza-aprendizaje. en cada uno de 

Jos planteles educativos. 

Si se implementaran Programas de Ca1idad en Ja Educación en todo México. 

traería grandes beneficios a los educandos, ya que serian las personas que manejarán 

nuestro País. en un corto plazo. 

Los objeti":'os se cumplieron. porque se aplicaron las herramientas de la 

Adn1inistración de la Calidad. se analizaron las causas del porque la educación. no 

cumple con los requÍ~itos para satisfacer las necesidades de los estudiantes que también 

repercute en ~I índice de reproba.ción de las asignaturas. dando las posibilidades de 

mejora en las activ~dades planeadas, para mejorar la educación. 
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