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INTRODUCCION

[ La caligdad empieza con educacién y tarmina con educacion.’ ]

El objetivo de esta tesis, para obtener el titulo de Ingeniero Mecénico Electricista, area
Industrial, es el de analizar la imporntancia de la educacién para el desarrollo de la
industria nacional debido al efecto que tiene sobre la competitividad de la misma, y la

tmportancia de que esta se lleve acabo aplicando sistemas de calidad.

En México as cada vez mayor la conviccidon de que el porvenir
estad indisolublemente ligado al desarolic y a la calidad de la
educacion.?

Comenzaremos por definir el concepto de calidad, su relacion con la cducacién y la
importancia que ésta tiene para el desarrollo de una nacion, y presentaremos propucstas

de sistemas de calidad para la educacion.

La acelerada apertura comercial de nuestro pais esta obligando al emipresario mexicano
a descubrir modelos y esquemas para enfrentarse mejor a las nuevas realidades. También
en el gobierno federal y en otros ambitos se empiezan a dar cambios trascendentales que
tendran plena repercusion en el proximo siglo. LLos modelos educatives han adquirido
especial importancia debido a sus estrecha relacion con el progreso v desarrollo, por lo

que una educacion de calidad es esencial para una sociedad desarrollada

! Kaoru Ishikawa. Frasc de uno de los grandcs pioncros en el enw.
? Ing Jos¢ Manucl Covarrubias Solis. For ibn dc Pr H de para la icria.
Congreso Internacional. El Futuro de la Enscfianza de la Ingenicria. p. S1.




En piena década de los afios 90 y de cara a un mundo cada vez
mas competitivo, la calidad se vuelve uno de los aspectos que
mas interesan a las organizaciones mexicanas, sean pequefas,
medianas o grandes, industriales, comerciales o de servicios.®

En un contexto mundial con tendencias a la globalizacién, la competitividad entre
empresas y sociedades esta ligada a la preparacién de los recursos humanos, por lo que
cada nacidn se debe preocupar por desarrollar al maximo el potencial humano con que

cuenta y lo debe hacer de una mancra eficiente y con calidad.

Al hablar de la problemaitica de la educacidén, debemos entender que se trata de temas
multidisciplinarios, que involucran desde pedagogos, socidlogos y nutridlogos, hasta
ingenieros y administradores. También debemos considerar que cualquier csfuerzo que
se realice por mejorar la educacidén no tendra los resultados deseados si no se analiza’
desde un contexto global. Es decir, no podemos mejorar el nivel de preparacién
universitaria de los individuos, si no mejoramos los niveles basicos de educacion, y no
obtendremos ningan resultado efectivo mejorando los niveles basicos de la educacidn si
no tenemos alternativas de educacién media y superior adecuadas a las necesidades de la

nacion.

La educacidon, en todos sus niveles, representa uno de los mas importantes retos que

deben enfrentar las sociedades para lograr sus objetivos de desarrollo y progreso.

Un sistema educativo se compone de tres elementos: escucia, industria y gobierno. Cada
una de ellas dcbe interactuar para formar el sistema educativo y debe operar con
mecanismos de calidad que permitan resultados eficientes. Las Instituciones educativas
tienen la responsabilidad de proveer estudiantes con las habilidades y conocimientos

necesarios para servir a la sociedad. Para cumplir con su objetivo, las escuelas deben

* Dr. Daniel Scymour & Dr. Cascy Collett. Total Quality Management in Higher Education. p. 23



conocer lo que las empresas esperan de los graduados al adherirse a la fuerza de trabajo.

En otras palabras, las escuelas necesitan conocer las expectativas y idades de sus

clientes.



CALIDAD

ANTECEDENTES

Aunque se considera que la calidad no nacié hasta la era de la produccién en masa,
como parte de las . de Ia administracién cientifica de Frederick Taylor, es un

concepto que cexiste desde que ¢! hombre existe, ha cambiado y ha evolucionado igual
que el hombre y sus necesidades. La calidad ha estado con el hombre desde que decidid
unirse en sociedad para ser mas productivo y cubrir de manera mas eficiente sus

necesidades.

ta calidad ha progresado desde sus etapas de funcidn
puramente reactivas, de inspeccion, hasta su impornancia
modema de directriz de la estrategia competitiva de las

empresas.*
Actualmente la calidad esta intimamente ligado a la toma de decisiones, a la
determinacioén de objetivos de Ias organizaciones y al desarrollo de la empresa y la

industria.

El concepto de calidad ha variado desde la administracion cientifica de F. Taylor hasta el
concepto actual. Sin embargo, ef hombre que constituyd la vanguardia del movimiento
de calidad fue W.A. Shewart, quicn en 1931 propuso una definicidn muy clara de
control de calidad, como medirio y como regulario. Shewart sostenia que la diférencia
entre partes, habilidades humanas y parametros de procesos conducian a diferencias
entre los bienes producidos, y que esta variabilidad tenia que aceptarse como una parte
de la vida industrial. Esta variabilidad resultaba mas ficil de detectar y controlar cgn

técnicas estadisticas y de probabilidad.

AN Zairi. A ini i6én de la Calidad Touwal para Ingenicros. p. 29.



La calidad pasd por una etapa de transicion hasta la época de! aseguramicnto de la
calidad que se inicio con los trabajos de Juran, Feingenbaum y Deming, abarcando el
control de calidad total, la ingenieria de confiabilidad, comprobando el desempeifio del

producto con el tiempo, y ¢l concepto de cero defectos promoavidos por Crasby.

Aunque la wmayor parte de los pioneros del movimiento de  calidad  fucron
norteamericanos, los japoneses son los que mas han asimilado y aprovechado estas
ideas. Se les considera como los hideres en el campao de la calidad debido a su nivel de
entusiasmo, su capacidad de respuesta y los descos de comprometerse para lograr altos
estandares de calidad. L.a experiencia japonesa nos ha ensenado que para aplicar fos
conceptos de calidad y que estos scan efectives es necesario una gran motivacion de
triunfar, liderazgo decidido, compromiso total y ¢l convencimiento de las mejoras

continuas.

Los japoneses han logrado una mezcla de dos corrientes. Una estd basada en el enfoque
de la ingenicria del trabajo, de acuerdo a los conceptos de Frederick Taylor, v ia otra sc
origina en las ensefianzas de los movimientos precursores de las rejaciones humanas,
esto es, la importancia de los conocimientos individuales, ¢} respeto a su orgullo y la
motivacion a permitirles controlar su  propio ambienic de trabajo, haciéndolos

-autoresponsables de sus propios estandares de calidad.

Los japoneses integraron on su educacion y en su desarrollo los cuatro componentes de

la filosofia de calidad presentados por el Dr. Deming, que son

1. Los 14 puntos de ia calidad,
2. los conceptos de proceso y sistema,
3. el impacto de reconocimientos extrinsecos y,

4. la importancia del conocimiento.



La calidad y la implantacion de sistemas de calidad esta sujeto al deseo del ser humano y
su capacidad para asimilarlo y llevarlo acabo. De ahi que es indispensable preparar a los
individuos, desde los niveles basicos de cnseflanza, para comprender y aceptar los

valores de calidad ¢ integrarlos a su ser como parte intrinseca de su personalidad.

La calidad es una de las principales esirategias competitivas empleadas por la industria y
uno de los conceptos mas utilizados hoy on dia, por lo que presentamos la definicidn

que tienen sobre 1a educacion y la calidad diversos empresanos.

Ing. Gilberto Borja Navarrete
Presidente
GRUPO ICA

Se define que la Calidad Total en 1la Educacidén consiste en mejorar _continuamente
con métados especificos la _educacion  del _estudiante, buscando lievarlo al perfil
profesional de excelencia y orientandolo en la direccion tecnoldgica a que tiende la

evolucién de las disciplinas determinantes de su formacion.

Por otra parte, se definc Educar para la Calidad Total como la tarca de ampliar la
inteligencia, el saber y ¢l ser de un profesor, mediante el anilisis y asimilacion de
conceptos y principios de Calidad Total, empleando procedimientos disponibles de
pedagogia, apoyados cn su interés y conviccion, bajo un programa de desarvollo.  Sin
duda, primero debe darse una cducacion para la Calidad Total (TQM) a los profesores
responsables de la implantacioén de estos sistemas en cualquier proceso. La impfantaciéon
de la Calidad Total sc apova en tres conceptos indispensables; confianza, wisién
compartida_ vy liderazgo; implantaria mediante procesos de mejora continua requiere
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superar el escepticismo e inercia en todos los niveles; al el recc ala

productividad y contar con el apoyo y compromiso por parte de la alta direccion.

Dr. Carlos Llano
Presidente del Consejo Superior
IPADE

La Calidad en la Educacién es el inico medio que se conoce para remecdiar la
ineficiencia educativa, que en México tiene niveles alarmantes. Son muchas las personas
que comicnzan los diversos grados de educacién, y que no los terminan. Esto quiere
decir que no solamente tenemos el peligro de contar con personal mal preparado para el
salto de calidad que el pais necesita, sino que ese personal sera ademas escaso. La
calidad del trabajo productivo en México no puede lograrse como si fuera un colofon
final del proceso. Depende sobre todo del punto de partida; y el punto de partida es la
educacién desde su primer nivel. Si las personas que trabajamos no contamos con una
estructura basica bien ssentada, los esfuerzos posteriores para que trabajemos con
calidad seran dificiles o imposibles. Por ¢so, en ¢l caso de las organizaciones educativas,
la calidad de sus productos, si pueden llamarse asi. o servicios, se constituye como
condiciéon de posibilidad de cualquier proceso de calidad ulterdior. L.z calidad_educativa

es 1a calidad béasica, cimiento de toda otra calidad.

La dificultad para alcanzar [a calidad en la educacion, es que ¢l producto de ésta no son

los conocimientos, ni las técnicas, sino las personas La verdadera calidad no debe

alcanzarse en_e! oficio, es decir. en ¢l papel active con que cada uno_contrbuird a la
sociedad civil, sino en el oficio basico de ser hombre, Sélo cuando el hombre ha sido
educado con el desarrollo de un conjunto basico de cualidades, que lo hacen mas

hombre, es cuando se encontrara en condicion de que sus acciones y sus productos sean

verdaderamente valiosos.



Eso supone que para acceder a la Educacién de Ia Calidad debemos trasladar el peso
educativo de la fortnacidn de la inteligencia (por medio de conocimientos y técnicas) a la
formacién del caricter {(por medio del arraigo de hibitos de conducta), lo cual implica
también un cambio de criterios a su vez en la valoracion de la calidad educativa. El
criterio de generalidad, que mide sobre todo la cantidad de personas que se ven
beneficiadas por un conjunto determinado de conocimientos, debe ser complementado
con el criterio de incidencia, que mide ia calidad educativa por el arraigo y profundidad
que alcanza en el educando. Pero esta educacidon casi nunca se logra por medio de

ensefianzas formales, programas y textos, sino mediante la ¢jemplaridad de otras

personas, y la inmersién en un ambiente de calidad. Ello quiere decir que la gctitud_de
ha las cosas bien debe ensciiarse mediante la actitud abito 1 magstro hacerl
T i 1 1 1 & i i = 1a_escucla entern. Si los maestros

no ejemplifican o la escuela no rodea al educando con un comportamicento de calidad,
perderén por la falta del gjemplo ¥ det ambiente lo que alcanzarian quizé por medio de la
ensefianza formal. Ello quiere decir que en este tema resulta de mas importancia quiény

cémo sc ensefia lo que se enseiia.

Por esta causa los dos temas tratados - la calidad de la educacion y la educacion de la
calidad - se encuentran ligados indisolublemente, pues solo alcanzaremos la scgunda en
1a medida en que se logre la primera. De nosotros depende que este hecho se convierta
en un circulo enriquecedor, que podria denominarse, con mas exactitud que otros, un
verdadero circulo de calidad.



tic. Ricardo Escamiila Ruiz
Director General

ASEGURADORA MEXICANA, S.A.

Calidad en 1a Educacidn: en primera instancia

amos que el enunciado implica
a priori un calificativo. Si consideramos el concepto educacion como un proceso de
cambio & nivel humano, cuyo resultado (gente especialista en su rama, informada, con
espiritu de superacion, emprendedora, con actitudes positivas y valores arraigados de
disciplina, honestidad, trabajo en equipo y conscientes del impacto de su actuacion en la

comunidad), es uno de los factores mas valiosos que intervienen & su vez, en el proceso
de desarrolio de un pais.

En este sentido, hablar de calidad _en _la_ educacidn_implica_congcer el _grado_de
gcumplimiento_consistente con las necesidades actuales v potenciales de los clientes
internos, intermedios v finales del progeso _educativo: la docencia, la poblacién

estudiantil, 1a planta productiva y la sociedad en su conjunto.

Educacién para la Calidad: el enunciado plantea un requerimiento. Calidad la defino
como un proceso de creacidon continua de valor a los clientes, como estrategia para

lograr ser competitivos ante la aperiura de mercados en un mundo cambiante y gque
adoptan quienes buscan un desarrollo sostenido.

La calidad inici2 y termina con educacién, es decir, educacion para la calidad debe ser

un proceso que genere la participacion del factor humano en la basqueda de la mejora
continua, de una manera inteligente, informada y efectiva.



Ing. Armand Hazan
Director Genera!
ALCATEL INDETEL, SERVICIOS CORPORATIVOS, S. A. DE C. V.

Calidad en la educacidén: satisfaccion de las necesidades de los educandos en términos

a_las necesidades del pais, buena preparacién_de los profesores y creacion de la cultura
de calidad en escuelas y universidades en donde se establezca claramente que el cliente

es el educando.

Educacién para la calidad: La forman todos los programas dirigidos a implantar y
desarrollar la cultura de calidad en todos los ambitas de la vida, para lo cual deberian
integrarse a los programas de educacion formal de los diferentes centros educativos del

pais, sobre todo a nivel basico y preuniversitario.

C.P. Enrique Ochoa V.
Director General
INDUSTRIAS RESISTOL, S.A.

Calidad en la educacién es la claridad e intensidad con la que un educador se enfoca
hacia ia informacion de las personas de acuerdo al perfil desecado de conocimiento,
capacidad de juicio y decision y valores morales. Todo ello, en el marco de la herencia

de valores globalcs, nacionales y étnicos de la sociedad en que se participa.
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En complemento de lo anterior y de manera creciente en Ja educacién superior, con la
claridad e intensidad con ia que el educador se enfoca hacia el propésito utilitario de que

Ia persona seca capaz de ganarse la vida ¢jerciendo un oficio o profesian.

Educacién para la calidad cs ¢l proceso para formar a personas y organizaciones en
los conocimientos, criterios, estindares y valores propios de una cultura de Calidad
Total. Incluye la identificacion de necesidades generales o especificas de entrenamiento
para la formulacién de estrategias y para la aplicacién de metodologias y herramientas
orientadas a la implantacion de dicha cultura y la incorporacion de los mejores esquemas

conocidos para proveer tal entrenamiento.

Ing, Juan Marti Bartoli
Diractor Generai
GIGANTE, S.A. DE C.V.

Yo definiria la calidad cn la educacion como el cumplimiento de ésta con todos los
requisitos que sobre este tema demanda el mundo moderno, en términos de eficiencia,
pertinencia, congrucncia y oportunidad. Para el Sector Cormnercial, el contar con una
educacion de calidad, implica necesariamente calidad en el servicio y con ello, la

satisfaccion de nuestros clientes.

En cuanto a Ia educacién para la calidad, yo la definiria como la implantacion de todo
un proceso sistematico y metodico que consiga desarrvollar en cada empleado una clara
conciencia de calidad en su trabajo diario, que redunde en la plena satisfaccion de
nuestros clientes. En suma, para tener empresas_de calidad, se¢ requiere personal de
calidad y solo se consigue éste a través de una educacidn de calidad.



Sr. Edmundo Pérez de Cobos
Director General
AMERICAN EXPRESS CO. DE MEXICO, S.A. DE C.V.

Calidad en la educacién: proporcionar a todos los educandos de todos los niveles, los
elementos necesarios que les permitan desarrollar adecuadamente sus habilidades,
creatividad y conocimientos, para responder a las necesidades actuanles, en un marco de

profesionalismo y respeto.

Educacién para Ia calidad: contemplar dentro de los planes de estudio en todos los
niveles, los conceptos que fundamentan la filosofia de calidad, con el fin de desarrollar

sus propios talentos y hacer de la calidad una forma de vida.

Lic. Carlos Represas de Almeida
Presidente de! Consejo y Presidente Ejecutivo
CIA. NESTLE, S. A DEC.V.

Calidad en la educacién: En mi opinion, la educacidn representa uno de los factores
mas importantes, tal vez el fundamental, para asegurar un verdadero desarrollo
sostenido y sostenible tanto de los individuos como de las organizaciones y de las
naciones. Considero que no puede hablarse de una estrategia cabal de modernizacion sin
incluir la componente educacién, puesto que la cultura de un pucblo refleja en buena

medida el nivel de educacidn de su gente.

El proveer educacidén de calidad no es una responsabilidad exclusiva_de los planteles
educativos, sean publicos o privados, a través de sus programas académicos. Es una

responsgabilidad que nos compete a2 todos los que influimes en_la formacion de_las

¢s_de programas de

personas: como_padres de familia con nuestro ejemplo, a tr:

V!
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Por eso en Grupo Nestlé México decimos que sélo mejoraremos la calidad de lo que
hacemos, si mejoramos la calidad de lo que somos, y reconocemos que es la educacion
significativa que se traduce en aplicacion consciente y constante de lo aprendido para
mejorar, un agente de cambio muy importante para lograr este desarrollo.

Educacién para la calidad: Dc igual mancra considero que debemos incluir en

nuestros programas educativos, a nivel escuelas, universidades, empresas y

organizaciones, elementos y contenidos tematicos que permitan construir y difundir una

cultura de calidad en nuestro pais.

Educar para la calidad debe ser_una responsabilidad de todo lider (directivo, jefe,
sacerdote, profesionista, servidor publico, periodista, etc.) ¥ _en todo ambito (familiar,
empresarial, organizaciones, comunitario, €tc.), pues no podemos aspirar a ser una

nacion del primer mundo si no tenemos ciudadanos de primera.

Ing. Luis Rebollar Corona
Director General
GRUPQO CRISOBA

Calidad e¢n ia educacién: ¢s y significa preocuparse por las necesidades de la gente,
satisfacer sus expectativas contando con los recursos adecuados: humanos, materiales,

econdmicos y tecnologicos. Pero sobre todo significa calidad en las personas que

transmiten sus conocimientos, fungicndo mas como facilitadores que como maestros o

instructores, como agentes de cambio, consultores de un grupo. Asimismo, significa

tener un nivel adecuado de habilidades y conocimientos por parte de éstos.



Educacion para la calidad: significa reforzar los valores que traemos desde casa y que

posteriormente se_transforman_en_actitudes como adultos. Significa una forma de vida

familiar y de trabajo. Técnicamente, que el personal conozca las herramientas de

medicion estadistica para controlar y mejorar los procesos”.

Ing. Julio Gutiérrez Trujillo
Director

INSTITUTO DE CIENCIAS ECONOMICO ADMINISTRATIVAS

Calidad en la educacién es el proceso permanente de superas

10n_continua aplicado a la
labor docente, en beneficio del educando y de la sociedad.

Educaciéon para la calidad, es ¢l proceso de enseflanza y formacion de las personas, a
fin de instruirlos y formarlos en una cultura que Jos motive a una actitud de superacion

permanente y de servicio a los demas, apoyado en el analisis objetivo de entormo y del
propio proceso educativo

Ing. Rodriga Guerra Botella
Presidente y Gerente General
1IBM DE MEXICO, S A,

Calidad en ia educaciéon: si la cducacion es un proceso, cuyos subprocesos son los
diferentes ciclos escolares, desde la primaria hasta los posgrados, las autoridades y las
instituciones educativas no hacen por lo general un anilisis a fondo de las necesidades
de su cliente, que a mi juicio es la sociedad, representada por 10s que reciben a los
egresados de las diferentes instituciones de educacion.
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El objetivo de dicho analisis debiera ser la deteccion de necesidades para disefiar planes
de estudio mas adecuados y evitarle a la sociedad el costo enorme que representa ¢l

periodo tan largo de adecuacion » los recién egresados, al mundo real del_trabajo, que es

muy diferente al mundo ideal académico o de la teoria.

Digamos entonces que tendremos calidad en la_educacion_cuando_se_satisfagan la

necesidades del

administracion de procesos y subprocesos

consumidor y esto se haga en forma consistente a traveés de

La educaciéon para la calidad cmpicza cn el seno del hogar, donde el nifio debicra tener
modelos a seguir pary discernir qué es lo que debe de hacerse, congruente con los

valores filosoficos mas fundamentales.

Nuevamente, las instituciones educativas debieran tener un papel muy proactivo para
impartir los conocimientos basicos que lo preparen para integrarse al mundo de trabajo
con una amplia cultura en calidad, en lugar de tener que adaptarse sin una verdadera
formacion y en algunos casos sin conviccion, a los ambientes de trabajo que hoy tienen
que hacer una “transformacion™ para vencer la resistencia a cambiar hacia una forma
mas eficiente y con enfoque al cliente, que cs necesaria para sobrevivir y tener éxito en

el entorno actual de los negocios globales

Entonces la educacion para la calidad es un proceso continue, formativo y de ensefianza
en el cua! la persona aprende 2 componarse y a ejecutar sus responsabilidades,
cumpliendo con los estandares sociales y de trabajo, que garanticen el desarrollo de una

sociedad y una institucion.




DEFINICION DE CALIDAD
Como punto de partida, uno debe preguntarse si la calidad es un estado, una condiciéon,
una impresion o una realidad. Como consecuencia de esto, surge la interrogante de si la

lidad tiene cc y cuéles son.

P

La calidad se refiere a ciertos estandares y las formas y los medios con los que se
satisfacen, se mantienen y se mejoran dichos estindares. La mayor parte de las
definiciones de calidad se refieren a "adecuado para su uso” o "conformacidn a los

requerimientos™.

Existen varias dsfiniciones oficiales de la calidad, que han sido
preparadas por diferentes instituciones, taies como la British
Standards Institution (8Sl), La American Society for Quality
Control (ASQC)., La European Organisation for Quality Control
{EOQC) y La Intemsational Organisation for Standarisation (1ISO)
entre otras.®

Tipos de Definiciones de Calidad
Definicién Trascendents
e La calidad no es ni espiritu ni materia, sino una tercera entidad independiente de

ambas... aunque la calidad no puede definirse, todo mundo sabe que es.

Definicién basada en el producto
e Las diferencias de calidad representan diferencias en la cantidad de alguno de los

ingredientes o atributos deseados

* Tbid. p. 41.
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Definicién basada en el usuario
« La calidad consiste en la capacidad para satisfacer las expectativas

Definicién basada en |a fabricacién
e La calidad significa la conformidad del producto con los requerimientos

Definicién basada en su valor
e La calidad es el grado de excelencia con un precio aceptable y un control de

variabilidad a un costo aceptable

Definicién basada en al cliente
Actualmente se esta volviendo muy comun asociar la calidad con las necesidades,

puntos de vista y percepciones de los clientes. La siguiente tabla muestra las definiciones

que se relacionan con los clientes.

e La calidad es ¢l atributo clave que los clientes utilizan para evaluar los productos y

servicios.

» La calidad es igual a todo lo que todo nwundo hace en una empresa, cualquiera que

esta sea, para satisfacer los requerimientos totales de todos Jos clientes. sin importar

quien sea este.

La calidad esta dictada por el mercado, la competencia y especialmente por ¢l cliente.

El concepto moderno de calidad rechaza la nocion tradicional de que la calidad es el

grado de conformidad con un estindar o la medicién de la bondad de un trabajo.
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El concepto japonés de calidad gira alrededor de lo "adecuado de un producto” y el
grado de satisfaccidon que el cliente obtiene con el uso del producto. En otras palabras,
no son los fabricantes sino los clientes los que deciden si se ha logrado obtener un

producto de calidad.

e La calidad consiste en cumplir y exceder las expectativas del cliente para preservar el

negocio. La meta consiste en contar con una mejora continua de la calidad que se
filtre a todos los procesos, todos los productos y todos los servicios de la empresa.

Los negocios existen para suministrar calidad. Los clientes son compradores y

usuarios de productos vy servicios. Estos pueden ser intermos o externos.

e La calidad es la capacidad de un producto o servicio para satisfacer a conciencia la
combinacion preconcebida de descos de los clientes, que estan  claramente
relacionados con las caracteristicas de desempefo o apariencia, ¥ quc no causen

reacciones evidentes u ocultas on otras personas.

Lo importante de 1a tabla anterior es que destaca la naturaleza dinamica del proceso de
calidad. Puesto que el cliente es la fuerza impulsora, es de esperarse que el proceso seca
dinamico y, por consiguiente, refleje cambios de impresion, preferencias,
especificaciones, etc, En un mercado de libre competencia, el cliente evalia y aprueba la

calidad del producto al comprarlo.

Estudios actuales sugieren que la concepcion de calidad de los clientes surgen tanto de
determinantes medibles como de criterios subjectivos que se han clasificado en factores

intrinsecos y extrinsecos.

« Faclores intrinsecos de la calidad: disefo, confiabilidad y duracién
« Factores extrinsecos: medio ambiente, sicologia de jos deseos humanos,
informacioén sobre productos y servicios, publicidad, variedad y garantias.



« Factores combinados: precio, seguridad, mantenimiento y servicio y aspectos
estéticos.

Otras investigaciones han llegado a la conclusién de que las clientes son fuertemente

afectados por ocho condiciones en la determinacion de 1os niveles de calidad:

= Desempefio: caracteristicas operativas dei producto

= Cualidades: caracteristicas secundarias necesarias para complementar el
desempefio bisico del producto

= Confiabilidad: la probabilidad de que un producto se desempefie por determinado
tiempo

e Conformacion: nivel de cumplimiento y caracleristicas del producto con respecto
a los estandares preestablecidos

« Durabilidad: vida de un produclo

» Servicio: rapidez, contesia y confiabilidad en las reparaciones

= Estética: cualidades de un producto en cuanto @ cOmo se aprecia, siente, suena
sabe o huele (dimensidn subjetiva)

e Percepcién de Calidad: evaluacidon de estandares al comparar con  otros
productos de otras marcas (dimensién subjetiva)

Como definicion de calidad aceptaremos la propuesta por ¢l ingeniero Alejandro
Deutsch Espino desarroliado en su trabajo de tesis para obtener el titulo de Ingeniero

Mecanico Electricista..

L Definicién: Calidad es la condicion en la que un producto se le presenta al cliente.® ’

¢ Deutsh Espino. Alcjandro. TESIS: Productividad, Calidad y Flexibilidad. p. 42.



EDUCACION

ANTECEDENTES

La problematica de la educacion nacional debe ser analizada de mancra global. No
podemos exigir de las instituciones de educacidn superior individuos preparados para la
competencia si las escuelas de educacion basica no proporcionan a los individuos con las

caracteristicas necesarias para una cultura de calidad.

Meéxico sera siendo un pais ¢n vias de desarrollo mientras su sociedad no este preparada
para competir con los paises desarrollados. Cualquicr plan de desarrollo que no
contemple modificaciones al sistema educativo no tendra el resultado esperado. Se debe
presentar un cambio en la cultura y los wvalores de la sociedad para observar un

verdadero progreso y competir con los paises desarrollados

Las socicdades, en general, se cnfrentan a una gran varicdad de problemas para su
constante desarrollo y progreso, siendo los mas importantes los que corresponden a la
educaciéon en todos sus niveles. £s cierto que ninguna nacidn esta satisfecha en su
totalidad con su sistema educativo, de ahi proviene, entonces, la prcocupacion, la
necesidad y los esfuerzos que sc¢ desarrollan para que, cada vez, mejores instituciones
educativas propicien y asuman conscientemente su funcion v su destino dentro de la

sociedad.

Hace ya algunas décadas que el ambito educativo esta sufriendo
consecuencias similares a las de la industria y los servicios,
resultantes de enfoqgues t{radicionales, funcionales y cerrados,
que de pronto se han enfrentado a necesidades cambiantes.”

7 Ma. Angustias C. Catidad y Educaciéon. Calidad Total, DOS/93 p. 13,
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Entre las ideas y propuestas que hacen para este sector, se dice que las instituciones de
Educaciéon Superior son responsables de proveer estudiantes con las habilidades y
conocimientos necesarios para servir a la sociedad. De esta manera, las escuelas deben
conocer lo que las empresas esperan de los graduados al adherirse a la fuerza de trabajo
y también tienen que conocer lo que los estudiantes esperan de la institucion educativa a

la que pretenden ingresar

En otras palabras, las escuclas necesitan conocer las expectativas y necesidades de sus
clientes. Es importante que las escuelas v las universidades reevalten so curricula, su

investigacién y sus operaciones en general

Uno de los retos que tenemos que enfrentar hoy en dia como sociedad es el aplicar

algunos principios de la Calidad Total de las empresas a los estudiantes y escuelas, no

solo a productos industriales.

Durante el gobierno de¢l presidente Bush en Estados Unidos, se cred la Estrategia

Educativa: "América 2000, que comprende cuatro iniciativas:
') P

1.- Desarrollar mejores escuelas y mas accesibles

2.- Crear una nueva generacion de escu2las en los Estados Unidos
3.- Crear una nacion de estudiantes.

4.- Crear comunidades en donde se fomente e! aprendizaje.

La responsabilidad de mgjorar la educacién corresponde a los gobiernos federales y

estatales, los empresarios, las comunidades, los padres de familia y los estudiantes.

El enfoque actual pretende hacer participe 2l alumnado de su responsabilidad en el

sistema educativo; proveer informacién al maestro, trabajar en equipo, proporcionar
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soluciones a problemas cornunes, etc. Hasta ahora la obligacion decl alumno ha sido

atender a clases, estudiar y pasar Jos examenes.

Implantar el proceso de calidad en las escuclas se ha convertido en un reto y mas aan, en
una necesidad En nuestro pais, ¢l hecho que refleja la necesidad de cambio en la
educacion se muestra en el Acuerdo Nacional para la Modernizacion de la Educacion

Basica, elaborade en 1962

Tambicn en ¢l afio de 1992, por iniciativa de la Fundacion Mexicana para la Calidad
Total, v dada la necesidad de tratar el tema de calidad en la educacion, durante el IV
Congreso Internacional de Calidad Total, se reunicron en un panel, lideres académicos
de cinco escuelas ~privadas y publicas- de Educacion Supcerior del pais Las conclusiones

mas relevantes de este panel fueron®

= El concepto de Calidad Total poco a poco se va entendiendo en México en matera
de educacion, como un tema multipresente en el curriculum, que abarca ¢l proceso de

certificaciéon de la calidad dol servicio educative, forma parte de la prestacion

institucional y esta enfocado a dar satisfaccion al cliente

e Concluyeron los panclistas que frente a los grandes cambios, la educacion debera
cambiar también. Las consultas u clicntes indican algunos criterios:
e Conocimientos actualizados,

» comprension de olras culturas

= buen uso del lenguaje.

= enfoqué sistémico,

e correcto manejo de la informacién perinente.
« planteamiento y solucion de problemas

= cultura organizacional y trabajo en equipo,

« buen uso de diagnésticos y simulaciones,

e liderazgo y

22



« capacidad de funcionar bajo presion.

e Los diagnésticos de lo educativo y los instrumentos de administracion funcionaran si
el quchacer educativo se entrega a la comunidad universitaria, para buscar un
enfoque integrador: 1a eficiencia cuantitativa al servicio de lo cualitativo y para dar
poder al saber. Por fo que se debe procurar el sentido practico del académico v el

sentido humanista del administrativo

ica se conjugan para hacer posible ia

e El enfoque sistémico y la plancacion estratéy

buasqueda de la Calidad Total en estructuras tan complejas como las universitarias, en

Se¢ puede planear v lograr Ta calidad

las que Ia calidad y la cantidad no estan renid
en la lamada Universidad de Masas, calidad para ©! alumno, saber ladico gozoso y
calidad para México: formar ciudadanos positivos, productivos y capaces de seguir

creciendo ética y profesionalinente

® La altima conclusion del panel fue la toma de conciencia de que las universidades

> enriquecen mediante

representadas comparten muchos enfoques semejantes y que
el intercambic, que neccsitan darse mas tiempo para compartiv, aprender unaos de

otros y aportar a un movimicnto de calidad en la educacion para todo <f pais

Ahora bien, cn la rclacion Calidad - Educacion, es conveniente ¢onsiderar jos resultados
del estudio. “Administracion de la Calidad Total en la Educacidon Superior: Una
Evaluacién Critica™, elaborado por los Doctores Daniel Seymour y Cascy Collet en
1991, en donde se encuestd a 83 personas de 22 instituciones privadas y publica de
Educacién Superior de los Estados Unidos. Il estudio concluye que si es posible aplicar

los conceptos de Calidad Total a la Educacion Superior,
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Los principales bencficios que encontraron en la aplicacion de proceso de Calidad Total

en la Educaciéon Superior fueron:

1.- Par en los pr de trabajo y en la toma de decisiones

2.- Dedicar menos tiempo a la explicacién y mas a escuchar

3.- Eliminar pasos redundantes © ios en los p ¥
educativas

4.- Decislones basadas en hechos.

5.~ Desarrollar un lenguaje coman

6.- Conocer una visién compartida

7 .- Reducir reprocesos y desperdicios

8.- Ahorros econdmicos.

A su vez, detectaron las siguientes frustraciones o problemas:

1.- Toma tiempo :
2.- Fahta de liderazgo

3.- Resistencla al cambio

4.- D para lnstite el esfuerzo.

5.- Dificuitad para trabajar en eguipo

6.- Resultados intangibles.

En conclusién, es inevitable scparar la corresponsabilidad entre escuela-empresa-
gobierno. Son ya varias las iniciativas al respecto a nivel intemacional y algunas a nivel
nacional. Cada vez se conocen mis aporntaciones de las empresas a lo social, ecologico,

comunitario y educativo.

Los empresarios no se pucden deslindar de su responsabitidad con respecto al entomo
en el que habitan. La continuidad de los esfuerzos iniciales para la mejora de la calidad
en las diferentes comunidades depende en gran medida de la fortaleza de esta relacion,

que a su vez tendra un impacto en la conservacion y gencracion de empleos.
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Es cierto que antes que atender las necesidades de la comunidad, en lo que se reficre a la
calidad, a los empresarios menos desarrollados les preocupa atender a sus necesidades
internas, ahora bicn, la base para la mejora de la calidad de productos, proceso y

servicios es la educacion, por lo que no pucde dejar de considerarse en la vision de

calidad de cualquier empresa

En cuanto al sector educativo, escuelas, instituciones, colegios, universidades, centros
de capacitacion y adiestramiento, les corresponde apoyar en la formacion técnica,
cultural y profesional. Garantizar la correspondencia entre las necesidades operativas del

mercado y los contenidos curriculares de los estudios formales es tareca dc dichos

centros.

La educacion basica, privada y publica, tendrd que contemplar
los principios de lo bien hecho, los wvalores de respeto, la
responsabilidad, la honestidad y !a productividad -entre otras-
para la forrnacién de futuras generaciones.

Por su parte, la educacion adulta tendra que enfatizar el dominio técnico y profesional
de temas y practicas de cada carrera, de tal manera que quicn desempeiie un puesto en
cualquiera de las empresas pequehas, medianas o grandes como proveedoras o
productoras de bicnes y servicios, sea un especialista de la responsabilidad a su cargo.
Tal desempeiio individual, sumado a todos los que intervienen en cada sector, redundara

en una mayor productividad asi como en una mayor dignificacion del trabajador

mexicano.

De esta manera, las instituciones educativas en todos los niveles deberan elaborar sus

propios planes de donde se visualicen los avances a lograr en materia de Calidad Total,

* Ibid. p. 20.
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tanto para sus alumnos como para si mismo. La comunicacion que establezcan con
empresas y organismos rclacionados con los diferentes ambitos productivos sera de

primordial importancia para el éxito de dichos planes

SISTEMA EDUCATIVO ORIENTADO HACIA LA COMPETITIVIDAD

Nuestro pais, con motivo de su integracién econdmica en el
marco de un Tratado de lLibre Comercio con Estados Unidos y
Canada, enfrentara retos muy importantes. Entre ellos, la
necesidad de dar valor agregado a los productos y servicios que
ofrezca el pais, lo cual va a requerir de recursos humanos
altamente calificades, asi como también de investigacidn vy
desarrolioc tecnolégico de gran calidad. ®

Nuestro sistema educativo se debe orientar hacia la competitividad, de la que se
desprendera un mejoramicnto  del estandar de vida de nuestra poblacién. Esta
orientacion implica que debemos lograr altos estandares de calidad en ¢l desempeiio
académico, para que cl servicio educativo de nuestro pais forme la fuerza laboral, los
futuros lideres de las instituciones, los profesionistas especializados y la investigacion

cientifica y tecnologica que se requieren para llegar a ser verdaderamente competitivos.

Ante este panorama, se hace indispensable revisar los subsistemas educativos
preuniversitario y universitario, asi como las acciones mas importantes llevadas a cabo a

nivel nacional en relacidon con éstos.

® Dr. Rafacl Rangel Sc ), idad dec un Si i Ori hacia la Competitividad.
Congreso Internacional de Calidad Total.
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El Subsistema Educativo Preuniversitario

Dentro de la educacion preuniversitaria, se reconoce en general, que nuestro pais ha
hecho un gran esfuerzo en materia educativa, sobre todo, en el Ambito de la educacion
primaria. Esto se manifiesta cn el crecimiento de la matricula, especialmente de primaria,
que cubre un gran porcentaje de la demanda y en el hecho de que la matricula de todo
nuestro sistema educativo es relativamente supecior en comparacidon con la cobertura

que tienen los sistemas escolarizados de Estados Unidos y Canada.

Este crecimiento, sin embargo, ha ocasionado problemas de tipo economico, problemas
de calidad, de eficiencia, y politicos, estos ultimos derivados de la intervencion del
sindicato de maestros en la administracién y en los programas académicos, a lo que hay
que afiadir la excesiva centralizacion que hasta el aflo de 1992 se daba por parte de la
SEP.

En cuanto a los problemas de tipo econdmico, debemos mencionar que se estima que el
gasto en educacién debe representar el 8% de PIB. Sin embargo, en nuestro pais nunca
se ha hecho una inversion en educaciéon en este porcentaje; por el contrario, durante la
década de los 80 tuvo un decremento. Esta baja inversidén en el &rea educativa se ha
traducido, por lo que respecta a la educacion basica, en un considerable deterioro del
salario de los profesores cn los ultimos dicz afios, ¥ ¢n poca inversidn en infraestructura

y material de apoyo.

Por otra parte, el problema de calidad de este subsistema se origina desde la primania,
que es la etapa cducativa en la que se ponen las bases de los estudios posteriores.
Sabemos que la educacidon primaria no cumple con esta misién de poner las bases para

estudios posteriores y para la integracién al mundo del trabajo. Este hecho es
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reconocido en el Acuerdo Nacional para la Modernizacién de la Educacion Basica,

donde se afirma que:

La calidad de la educacidn basica es deficiente en que, por
diversos molivos, no proporciona el conjunto adecuado de
conocimientos, habilicades, capacidades y destrezas, actitudes y
valores necesarios para el desenvolvimiento de los educandos y
para que estén en condiciones de contribuir, efectivamentea, a su
propio progreso social y al desamnliic de! pais.

Muestra de ello son los dos examenes zplicados en mayo de 1990 por iniciativa de la
revista NEXOS - uno en escuelas primarias v otro en secundarias- para medir el
aprovechamiento de los alumnos, ambos arrojaron resultados realmente alarmantes: en
una escala del 1 a! 10 obtuvieron una calificacion inferior a 6 ¢l 8424 de los alumnos de

primaria y 96% de los de secundaria.

Ademais, el calendario escolar cueniz con pocos dias de clase y a pesar de que
oficialmente los aflos escolares son de 190 dias habiles, ha habido casos en que el afio
escolar ha sido so6lo de 120 dias efectivos de clase. Dato que contrasta fuertemente con

la educacion en Japén, en donde se tienen 240 dias de clase ai afio.

Como es obvio, las deficiencias de¢ la primaria repercuten en los niveles posteriores, pues
la enseflanza en estos niveles no puede darse bien si no hay bases. Ademas, en muchas
hay idad de cubrir las deficiencias de la primaria durante los aflos de

enseflanza media, lo cual se traduce en que no alcanza ¢l tiempo para cumplir con los

programas asignados a la secundaria y preparatoria.

Otro problema muy importante es Ia baja eficiencia del subsistema. La primaria tiene una

eficiencia terminal del orden del 60%. Esto significa que el 40% de alumnos no alcanza

'® Acuerdo Nacional Para la Modernizacién de la Educacién Basica. Mayo de 1992,
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a terminar este nivel de estudios. De lo anterior se deduce que de los 20 millones de
jovenes que tienen de 11 a 20 afios, 8 millones no terminaron la primaria y 10 millones la
concluyeron pero con niveles de aprovechamiento inferiores a los requerimientos
minimos aprobatorios (el 84% de los resultados del examen puesto por NEXOS).

Una seria deficiencia del subsistema educativo preuniversitario es la falta de estructuras
terminales que ofrezcan opciones de salidas laterales al sistema educativo, que

actualmente esta enfocado principalimente hacia las carveras profesionales.

Es cierto que existen instituciones en las que sc unparten los niveles de capacitaciéon
para el trabajo y profesional técnico medio, pero su matricula es sumamente baja, sobre
todo si se toma en cuenia que nuestro pais es predominantemente proveedor de mano de

obra.

Actualmente se han hecho importantes csfuerzos por aumentar el gasto en educacidon. Se
calcula que este gasto significa actualmente mas del 6 0% del gasto federal. Sc ha
puesto especial énfasis en apoyar la educacion basica, pues ¢l gasto se ha distribuido de
la siguiente manera: 607 a la educacidn basica y normal y 40% al resto del gasto
educativo.

En cuanto a la calidad, esta emprendiéndoese la reforma de los contenidos a fin de que
este nivel de caseflanza proporcionc ¢! conocimiento basico, sobre todo el areca de
espailol - que los alumnos sepan leer y escribir- y de las matematicas - que dominen las

operaciones matemaéticas basicas,
Con la reforrma educativa emprendida en 1992, se ha descentralizado la administracion
de ia SEP, con lo que el Sistema Educativo Nacional sera menos burocratico y mas

flexible.
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Entre algunas acciones que deben emprenderse para que el subsistema preuniversitario
se enfoque directamente hacia la competitividad comprenden las siguientes:

e No es suficiente adecuar los contenidos, ¢l proceso ensefianza-aprendizaje debe
enfatizar también el conocimiento y el dominio de los procesos de razonamiento para
que los jovenes aprendan a clarificar situaciones y a resolver problemas; se debe
promover su creatividad y su espiritu innovador, sobre todo, su capacidad de

aprender por 3i mismos.

« Es importante proporcionar a los estudiantes preuniversitarios los valores de las
filosofias de la calidad, de manecra que al ingresar al sector productivo puedan, dentro
de su nivel y capacidad, ofrecer un valor agregado a la empresa y servir al desarrollo

de la institucion.

» Es indispensable que sc instituyan estandares y procesos de evaluacion de calidad de
todo este subsistema preuniversitario. Asi mismo, es indispensable prestar atencion al
fortalecimiento de la enseflanza técnica media, revelando su importancia y vinculando
mas dicha enseflanza con ¢l sector productivo, para que responda mejor a las
necesidades que el pais tiene de téenicos medios; para esto hay que dotar a estas
escuelas de maestros, programas de estudios, equipo ¢ instalaciones que vayan de
acuerdo con los requerimientos de las nuevas tecnologias, como son las tecnologias
de manufactura y educar a los alumnos en los conceptos y herramientas estadisticas

de la Calidad Total.

e También es necesario subsanar la grave deficiencia que tiene este subsistema, al no
contar con estructuras terminales para que quienes abandonen en ¢l camino los

estudios de primaria o secundaria puedan incorporarse al mundo del trabajo con la
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debida preparacion. En estas estructuras terminales se capacitaria para el trabajo a la
blacié lar que aband: el sistema escolarizado, que es del orden de &

millones de jovenes menores de 20 afios. Otras de estas estructuras se compondrian
de programas de corta duracion para el desarrollo de habilidades técnicas especificas

como soldadores, electricistas, etc.

El subsistema educativo preuniversitario cuenta con niveles de capacitacion para el
trabajo y profesional medio, de los que egresan obreros csf)eci:uizados, pero no

profesionales.

Estos programas dcberian tener lugar al término de la enseflanza media superior con una
duraciéon de 2 afos, durante los cuales se capacitaran técnicos a nivel profesional,
especializados en &reas que resultan actualmente muy imponrantes para nuestro

desarrollo industrial, como por gjemplo, manufactura, telecomunicaciones, etc.

mas flexible, contaria con més

Pe esta forma, nucstro sistema educativo seria
estructuras terminales que se requieren para el desarrollo del recurso humano del que

depende basicamentc Ia competitividad del pais

El Subsistema Educative Universitario
Tanto la matricula universitaria como el namero de institutos de educacién superior han

crecido notablemente, sobre todo a partir de 1970. En 22 afos la matricula universitaria
pasé de 250,000 a 1,000,000 y ha aumcentado tres veces el mamero de institutos de
educacién superior y en 5 veces las universidades privadas.

Son 45 las universidades de! sector pOblico que, incluido el IPN, captan el 85% de la
matricula del los institutos publicos, y son 5 universidades privadas (UI, ITESM,
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Anihuac, UA de G, UdeVM) las que captan casi el 60% de los alumnos inscritos en

universidades privadas.

Preparacién de Profesionales

El crecimi o del subsistema educativo universitario, a semejanza del subsistema

preuniversitario, ha traido consigo problemas de tipo econémico, de calidad y de

eficiencia.

El problema econédmico de las universidades publicas se debe, principalmente, a 1a crisis
econdmica que experimentd el pais en la década pasada, al aumento de la matricula y del
nimero de profesores y al hecho de que es minima la contribucion de los estudiantes al
costo de su educacian en el sector publico. Este problema se manifiesta en los bajos
sueldos de los profesores universitaros, en la fuga de cerebros. en la baja inversiéon por

alumno por afio y en 1a falta de instalaciones y de equipo actualizados.

Una de las principales consecuencias de la baja remuneracidon que perciben los
profesores es el hecho de que muchos han optado por dejar el campo de ia enselanza
para integrarse a las empresas en donde son mejor remunerados, o peor aun, cmigran al
extranjero, lo que provoca que, en algunos casos, quienes s¢ dedican a la enseflanza no

sean necesariamente las personas adecuadas.

Por otro lado, la inversion por alumno en estas universidades es muy baja. La SEP
estima que, & nivel nacional, el costo de un alumno de licenciatura por nfio es de 1,122
Dis/afio; en la UANI., la inversién es de 1,186 Dls/afio; en el ITESM sc invierten 6,000
Dis/afio. La universidad de Carnegie Mellon invierte 21,000 Dis/afio por cada

estudiante.
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Los problemas de calidad se manifiestan en la falta de preparacion de los profesores, en
los planes de estudio obsoletos, y en el rechazo de los egresados en las fuerzas de
trabajo para los que han sido preparados. Otro problema de calidad es ocasionado por la
falta de preparacion de los profesores. En un estudio llevado a cabo por ANUIES en
relacién con el nivel de estudios del personal docente de licenciatura en el ciclo escolar
1989-1990 sobre 72,590 profcsores (69.1% del total de los profesores), se obtuvieron
los siguientes resultados: sélo el 18% tenia estudios de posgrado y el 2% no contaba

con estudios de licenciatura.

En cuanto a los planes de estudio, existe la necesidad de una renovacién constante
debido a las importantes transformaciones que esta experimentando nuestro pais en el

aspecto econdmico ¢ industrial, y al rapido avance de {a ciencia y tecnologia.

Se dice que en la actualidad cada 10 afos se duplica la masa de
conocimientos, hecho que obliga a que se proponga como meta
ideatl 1a revisién de los planes de estudio cada 5 anos."’

La eficiencia del nivel de licenciatura es también baja, pues es del orden de! 51%. La
baja eficiencia del nivel universitario se manifiesta en ¢l problema quec tienen sus
egresados para incorporarse al mundo del trabajo. Este hecho cuestiona qué tan
relevante fue lo que los jévenes aprendieron en relacion con las necesidades de

desarrollo de la region y del pais.

Actualmente se esta aumentando el apoyo ccondmico a las universidades con criterios
selectivos de calidad. Por iniciativa de la SEP, en 1990 un equipo de expertos a nivel

internacional en educacién superior cvalud ¢l sistema de educacidn superior en México.

"' Eduardo, G.C. Educacién par la Calidad. México, Calidad Totat.. 95/tres. p. 38.
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A raiz de esta evaluacion se han emprendido acciones muy importantcs para elevar la

calidad de dichas universidades, entre las que cabe mencionar;

La creacién del Centro Nacional de Evaluacion de la Educacién Superior,
institucién responsable de analizar los resultados del sisterna de educacion superior

con respecto a la formacian de recursos humanos

El programa de Evaluacion denominado Examen General de Calidad Profesional,

que evaluara los conocimientos y habilidades de formacidon académica y profesional

de los egresados.

El Examen Nacional Educative Previo a Ia Licenciatura, para explorar hasta qué
grado los aspirantes a las universidades tienen los conocimientos basicos para llevar a

cabo con éxito sus estudios universitarios.

El Programa Nacional de Superacién de Personal Acadéinico (SUPERA), con el
proposito de formar en un periodo de 6 afios a 1,900 doctores, 8,000 maestros;

6,000 diplomados y 1,900 especialistas.

Ademas, gracias al programa de repatriacion de cientificos del CONACYT, en los

ultimos afios han retornado alrededor de 400 investigadores mexicanos

Elevar la calidad de la educacién universitaria y adecuarla a las circunstancias concretas

de desarrollo de nuestro pais son factores de primera importancia para ¢l logro de la

competitividad.
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Para orientar e} subsistema educativo universitario hacia la competitividad, las
universidades deben enfocar su misién a apoyar el desarrollo regional y deben ser

instituciones eficientes y competitivas al igual que las empresas.

Para que las universidades sean eficientes y competitivas deben definir claramente su
misiéon, el nicho del mercado educativo que quieren cubrir y deben tener excelentes
insumos (alumnos, profesores, infracstructura, recursos). También su operacion debe ser
muy eficiente, con un proceso de ensefianza-aprendizaje que logra sus objetivos de
tr itir conocimientos y de desarrollar habilidades de pensamiento y de decision, asi

como destrezas profesionales en relacién con las modernas tecnologias. Todo esto
encaminado a que los graduados, la investigacion y la extension estén enfocados a

apoyar la competitividad.

Las universidades debicran realizar actividades de apoyo para la pequeila y mediana

empresa, ya que en estas institucioncs esta el futuro de la creacién de empleos v de la

competitividad.

Estos apoyos pueden darse por medio de informacion, seleccion de nichos de mercado,
transferencias de tecnologia, sistemas de mercado, programas de Calidad Total y

desarrollos del Servicio Social.

Transferencia de Tecnologia
Durante le congreso Internacional, £l futuro de la enseflanza de la ingenieria, El Lic.
Edward O. Ansell, Director de Patentes y Derechos del Instituto tecnoldgico de

California (CALTECH) presento su tema de sobre Transferencia de tecnologia en la

que expone:

La Tecnologia es la clave para detentar el poder econdmico
porque los adelantos tecnoldgicos tienen el potencial para
aumentar la productividad, de la cua! depende e! rapido
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crecimiento econdmico. La tansferencia de tecnologia es et
motor de la innovacion.., 7

CALTECH considera en sus politicas de desarrollo la transferencia de tecnologia como
parte fundamental para la existencia del instituto. Los procesos de transferencia de
tecnologia las realizan basadas en la idea de “impulsar la oferta”, es dccir, en la
biisqueda de aplicaciones para una tecnologia disponible, y la de "jalar la demanda”; esto
es, situaciones donde la tecnologia es transferida, adaptada y utilizada para satisfacer
una necesidad especifica o gportar una solucién a dcterminado problema de una

industria o empresa.

El primero y mas importante de los modos de transferencia de tecnologia, que ademas
tiene cficacia universal, es la contratacién de egresados universitarios. El papel

fundamental de las universidades ecn la innovacion, es el de entrenar y proveer talento.

FORMACION DE PROFESIONALES DE EXCELENCIA PARA LA
INGENIERIA

ta ingenieria tendrd que evclucionar como parte del movimianto
globalizador de nuestro intercambio y México tendréd que
prepararse con celeridad para contar con ios recursos humanos
que le den viabilidad al proceso. '

En enero de 1992, con motivo de los 200 afios de la enscilanza de la ingenieria en

México, se llevd a cabo el Congreso Internacional Sobre el Futuro de la Enseflanza de la

Ingenieria.

2 Edward Q. Ansell. Transferencia de Tecnologia. La Experiencia CALTECIHL. Congreso Iaternacionat.
EIl Futuwro de la Ensefianza dc ta Ingenicria. p. 33.

'3 Ing. Jos¢ Manuc! Covarrubias Saolis. F i6n de F i de Excelencia para la

Congreso Intcrnacional. El Futuro de la Enscfianza de ta Ingenicria. p. 51.
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El objetivo del congreso fue hacer conscicnte a Ia sociedad de la importancia de contar
con ingenieros debidamente preparados, como elemento necesario para la viabilidad del
cambio productivo del pais, conocer las experiencias de otros paises en materia de

de la i icria del futuro, y recoger la experiencia de instituciones de

av da en la a de la ingenieria en relacién con las formas y mecanisimos

concretos utilizados para el logro de sus objetivos de excelencia académica.

Existe cierto consenso con respecto & lo gue hace exitosa a una institucion de
enschanza. Los programas educativos son imporiantes, pero mas aun, es el conjunto de
acciones que sc instrumentan para levar a cabo la actividad docente.  Se considera,
asimismo, que €s muy importante la forma en que se mancjan los recursos necesarios
para llcvar a cabo el proceso ensefianza-aprendizaje “en cuanto al monto de lo
invertido™; esto, sin menospreciar la necesidad de mayores presupuestos para lograr un

nivel de alta calidad en la ensefianza.

Las instituciones que definen con precision qué ensefiar, cémo hacerio y a quien
enscilarie tienen mas éxito, sin lugar a dudas, que las que no lo hacen. El desarrollo y
progreso del pais esta ligado al desarrollo ¥ a la calidad de la cducacién. Las condiciones

actuales exigen un sistema educativo eficiente y eficaz, a la vez de altamente calificado.

En México, las escuclas deben continuar y acrecentar el sistema educativo acorde con

los avances de la cienciza y la tecnologia

Comao formacion de excelencia entendemos aquelia que genera
& los profesionales que poseen el mayor grado de cualidades
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requarndas para un ejercicio profesiona! actualizado, demandado
por las condiciones sociales y scondmicas presentes y futuras *

Queda por determinar cuales son las caracteristicas que demandard la industria y la

sociedad en el futuro.

Conforme a lo expuesto anteriormente, cl problema de la formacion académica en todas
sus ramas y més aon en la educacion terminal en general, se trate de ingenieros,
bibliotecarios, arquitectos o administradores, presenta un duro reto & cumplir no sélo
para Me¢éxico, sino parx o mundo entero en un futuro proximo. No hay un sistema
educativo que garantice por si sdlo, aGn en su pais de origen, el éxito cn la formacidn.
Todo esto lieva al planteamicnto de cuéal! deberd ser ¢l modelo a instrumentar més

conveniente.

El modelo que piantea la Facultad de Ingenieria esta basado ¢n el concepto de un mayor
rendimiento y excelencia académica en la formacidon de ingenicros. No siendo un
concepto sdlo aplicable a la élite formada por aquellos candidatos que presenten las
mejores condiciones de formacion previa y de aptitudes por arriba de la media de la
poblacién escolar, sino que debera ser posible hacerio extensivo a la gran mayoria de los

alumnos.

EL Dr. Rosenblucth compara la formacion de ingenieros y la estructura de produccién,
disefio o desartollo tecnolégico, toda proporcion guardada, con la estructura

organizacional de un ¢jército de la siguicnte manera:

El mejor ejército no es aquél que cuenia tnicamente con los
estrategas mas brillantes, sino que sera aqué! donde todos sus
miembros, desda el uitimo de sus soldados rasos hasta sus

' Ing. Jos¢ Manue! Covarrubias Solis. For ién de F i Ics de Excclencia para ia
Congreso Intcrnacional. E! Futuro de la Enseflanza de ta Ingenierin. p. 51.
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requeridas para un ejercicio profesional actualizado, domandado
por las condiciones sociales y acondmicas presentes y futuras '

Queda por determinar cuales son las caracteristicas que demandara la industria y la
socicdad en el futuro.

Conforme a lo expuesto anteriormente, ¢l problema de la formacion académica en todas
sus ramas y mas aun en la educacién terminal en general, sc¢ trate de ingenieros,
bibliotecarios, arquitectos o administradores, presenta un duro reto a cumplir no solo
para México, sino para el mundo entero en un futuro préoximo. No hay un sistema
educativo que garantice por si s5lo, aiin en su pais de origen, el &xito en la formacidn.

Todo esto leva sl planteamiento de cual debera ser el modelo a instrumentar maés
conveniente.

El modelo que plantea la Facultad de Ingenieria esta basado en el concepto de un mayor
rendimiento y excelencia académica en la formacidén de ingenieros. No siendo un
concepto s6lo aplicable a la élite formada por squellos candidatos que presenten las
mejores condiciones de formacién previa y de aptitudes por arriba de 1a media de 1a

poblacion escolar, sino que debera ser posible hacerlo extensivo 2 la gran mayoria de los
alumnos.

EL Dr. Rosenblueth compara la formacion de ingenieros y la estructura de produccién,

disefio © desarrollo tecnoldpico, toda proporcidon guardada, con la estructura

organizacional de un ¢jército de la siguiente manera:

El mejor ejército no es aquél que cuenta Gnicamente con ios
estrategas mas brillantes, sino que sera agqué! donde todos sus
miembros, desde e} Gltimo de sus soldados rasos hasta sus

4 Ing. José Manucl Covarubias Solis. For i6n de Pr 1 cs de E 1

para la Ingenicria.
Congreso Intermacional. El Futuro de la Ensefianza dc la Ingenieria. p. S1.
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generales, tengan el mejor entrenamiento para cubric las
funciones con la eficiencia y eficacia que se les han asignado.
No puede existir un buen ejército si todos sus miembros son
generales, ni tampoco si todos son soldados rasos. Cada uno de
ellos tendra diferencias en su formacidén, pero todos deberan
tener como denominador comun la mayor calidad en su
desempefio, en forma tal que pueden realizar sus tareas y
cometidos 1o mas adecuadamente posible, permitiendo que el
sistema marche de la mejor forma. No todos los soldados
tendran la misma capacidad para ser estrategas. '~

Por experiencia sabemos que no todos los hombres tenemos las mismas habilidades y
capacidades, pero debemos estar en capacidad de identificartas y promoverlas, para

orientarlas de manera mas provechosa hacia el desarrolio personal

Aplicando estos conceptos a la formacion de ingenieros, hemos concluido con respecto
a programas de alta excelencia, que pucden abarcar a la totalidad de los candidatos que
tengan las aptitudes necesarias, debiendo por el contrario, en ¢l caso de los que no
ticnen la vocacion ni las aptitudes necesarias, reorientarlos, a la brevedad, hacia otras

tareas; esto s, antes de transcurrido el primer ciclo lectivo

Un problema que se presenta, en primer lugar, es el de fijar el criterio para distinguir a
un candidato sin aptitudes y vocacion, de aquél cuya formacion previa deja que desear o
no reane los requisitos adecuados para ser candidato a programas de mayor exigencia y
rendimiento académico

Lo anterior pucde intentar resolverse mediante la instauracion de una scrie de cursos
tedrico-practicos. agrupados en ciclo de preingenieria que debe ser impartido en el

primer semestre de la carrera

'* Dr. Emilio Rosenblueth. Ei Futuro de la E i6n cn T icrla. C

. El Futuro

de la Enscfianza dc Ia Ingenicria p 149,
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También el establecimi > de prucbas de caricter sicoldgico, sicométrico, o de
actitudes y de aptitudes, cuyos resultados aunados a las evaluaciones obtenidas en los
cursos de preingenieria, permitiran a la institucion desarvollar programas méas ambiciosos
al contar con alumnos mas preparados y homogéneos en cuanto a sus conocimientos y

actitudes.

En el caso de que el aslumno demuecestre, desde su ingreso a la licenciatura, que su nivel
de conocimientos y aptitudes son tales que no requiera del ciclo de preingenieria, el

requisito se podra dar como cumplido

A aquellos candidatos que demuestren condiciones muy por encima de la media, debera
orientarseles a un programa de formacion complementaria, que permita un mayor
desarrollo de sus potencialidades, formando asi a8 los generales de este peculiar cjército

productivo.

Es necesario identificar las condiciones y retos bajo los cuales se desarrollarin los

profesionales de la ingenicria en los umbrales del siglo XXI:

e Rapido cambio de la tecnologia.
« Tendencia hacia una mayor especializacién en el ejercicio profesional.
« Procesos mas eficientes y menos contaminantes det ambiente.

« Exigencia de una mayar calidad y oportunidad de bienes y servicios.

Como consecuencia de lo anterior, la caracteristicas del futuro profesional deberan ser:

1. Una formacién profunda en ias ciencias basicas que el permita tener bases
firmes para su desarrolio, sin impontar los cambios en {a tecnologia.

2. Autoestima y creatividad.

3. Sdldos conocimientos en informatica que le permitan utilizar esta herramienta a
su maxima capacidad.
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4. Capacidad para transmitir sus ideas de manera concreta y precisa, tanto en
forma oral cormo escrita.

5. Capaciiad para comunicarse con comrracciéon en varios idiomas, sdemas del
casteliano. E£s indudable que uno de estos debers ser el inglés, razén por la cual
serd necesario exigir su apr no confor con sélo este idioma,
sina promover el estudio y dominio de otras lenguas extranjeras.

6. Espirtu innovador y emprendedor.

7. Conciencia de los valores nacionales.

8. Capacidad para desarrollarse en un ambiente altamente competitivo.

Aunado a lo anterior y dada la rapidez con la guc la tecnologia se esta modificando,

debera estar consciente de la necesidad de la actualizacién autodidacta y mediante

programas de¢ educacion continua.

Formacién en licenciatura: Aan cuando no sc¢ espera cambios substanciales en la
configuracidn de las licenciaturas, la mayor cantidad de ingenieros sera contratada por
empresas medianas, en las cuales su funcion como ingenicros no podra ser dc alta
especializacion. Es por tanto conveniente que sea generalista, orientando al estudiante
sobre la necesidad de recurrir a las especialidades como opcién de superacion
profesional una vez que hava egresado de 1a licenciatura.

Especialidades: Deben tener una clara orientacion tedrico - practica, por lo que una
parte debe ser cursada en el campo de trabajo bajo tutoria académica y otra en la
escucla; esto permite ¢l aprendizaje de Jos conceptos tedricos necesarios para una mayor

profundizacidn en ¢l conocimiento y su correcta aplicacion.
Posgrades: Para las tarcas de alta especializacion y desarrollo tecnologico, es necesario

orientar & un mmero cada vez mayor de candidatos al posgrado, razén por la que deben

fortalecerse los posgrados y vincularlos con las necesidades del sector productivo, de tal
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manera que se ahorren recursos a la nacién al dejar de importar tecnologia, y sean

dichos recursos canalizados a los centros de estudio, dando lugar & un circulo virtuoso.

Para lograr lo antefor, es importante modificar los paradigmas establecidos en la
formacidn de ingenieros; siendo necesario:

. Desarrollar un cuerpo docente donde se combine

Revisar el contenikdo de oS programas de licenciaturas,
maestrias y doctorados.
Revi el ps

&n laboratorios y tallares.

especializaciones,

wza aprendizaje, dando mayor énfasis & la formacion

. Promover la vinculacion escuela- industria a tedos 105 niveles.

Mayor exigencia y disciplina académica.

ia figura del profesor
investigador con ia det profesor do tiempo parcial.

La cuestion que queda por resolver es la del apoyo para desarrollar las capacidades de

aquellos candidatos que han mostrado caracteristicas sobresalientes; esto es, establecer

un programa de alta exigencia y excelencia académica

Como se planted desde un principio, es necesario que todos los ingenieros que se

formen tiendan a la excclencia y no sélo unos cuantos. Por cllo, los postulantes

sobresalientes deben estudiar bajo las mismas condiciones generales que el resto; es

decir, en lo concerniente a plancs de estudio, profesores, laboratorios. etc., pero con
exigencias adicionales, como podrian ser:

Asignaturas compiementarias.

Estudio obligatorio de lenguas extranjeras para llegar a garantizar su cormrecio
dominio.

Lecluras adicionales que coadyuven a su formacién en general
Estancias Industriales intersemestrales.

Participacién en proyectos de investigacion y desarrollo tecnoléagico.
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. A ] Q! oS, i Y tanto de to6, ingenieriles

como de aquellios que permitan la de su .
e Par on en acti deportivas y culturéles que promuevan su cofrecto

desanolio fisico y mental.

Un programa de este tipo demanda dedicacién de tiecmpo completo al estudio y, para

logrario, es necesario que la problemitica econdmica sea resuelta mediante mecanismos
adecuados.

Los programas planteados no daran como resultado un mayor coste por alumno, ya que

el incremento en la eficacia de la institucion, asi como la calidad del egresado

compensan con creces cualquier inversion que instrumentacion de estos programas

pudiesc representar

Las acciones centrales para un formacién de alto nivel deben abarcar los siguientes

aspectos:

Mayores conocimientos de los actualmente contempiados.
Desarrolio de habilidades con mayor intensidad.

= Formacion de actitudes con mayor profundidad.

« Tutoria para seguimiento personal.

La estrategia de la Facultad de Ingenicria a puesto en marcha para Ia formacién de

Excelencia en Ingenieria consta de tres programas:

1. Programa de Alo Rendimiento Académica.

2. Curso de Preingenieria.
3. Programa de Estimulo al Desempeiio Académico de fos Estudiantes,
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Programas de Alto Readimiento Académico

Este programa, iniciado por la Facultad de Ingenieria con 75 alumnos de primer ingreso
de la generacion 1992, fue concebido inicialmente por la Vocsalia Prospectiva de la
Ingenicria de la Sociedad de Exalumnos de la propia Facultad y posteriormente se
ingreséd al programa gencral que, simultaneamente, desarrolla la Universidad Nacional
Auténoma de México en 9 Facultades y Escuelas, teniendo diferentes modalidades su

instrumentacion en cada una de cllas.

Proceso de Scleccidu: La seleccion de los candidatos se hizo a partir de los resultados
obtenidos en el examen diagnodstico aplicado a la totalidad del primer ingreso. Este
examen evalué los conocimientos del bachillerato que debe poscer el alumno en
contenidos de Algebra, Geometria y Trigonometria, Geometria Analitica, Célculo y
Fisica. Asimismo, practicaron pruebas que detectan aquellos factores adicionales a la
formacién escolar y que mas influyen en el éxito en los estudios y en el campo
profesional, como son: coeficiente intelectual, habitos de estudio y rasgos de
personalidad. Para tal fin, se aplicd una bateria de exémenes sicométricos y psicolégicos,
tales como: Test de matrices progresivas de J.C. Raven; Cuestionario de factores de
personalidad, asi como otros cuestionarios y actividades de diseflio particular que

permiten determinar las actividades y comportamicntos sociales.

Con los resultados anteriores sc invitd a los alumnos con mejores caracteristicas

generales a participar en el programa, habiéndose seleccionado 75 candidatos.

Curso de Preingenieria
Las caracteristicas de los alumnos al ingresar a wuna licenciatura son en general
heterogénecas, lo que se traduce en una scrie de problemas para Ia institucidn, para los

maestros y para los propios alumnos, con consecuencias que van desde el rezago y la
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falta de eficiencia, hasta la disminucion en el nivel educativo o ¢l abandono de los
estudios. Con Ia finalidad de tratar de corregir esta situacion se ha establecido un curso
propadéutico con caracter voluntario, el cual se ofrece a todos los alumnos de primer
ingreso que han mostrado, en su examen diagndstico, deficiencias en su formacidn
previa en temas relativos a las drcas basicas. Dicho curso tiene duracion de un semestre

y se lleva en lugar de las asignaturas de fisica y matematicas reglamentarias.

Esta accidn queda perfectamenie comprendida cn el proceso global de formaciéon de
ingenieros de excelencia, ya que al contar con alumnos mcjor preparados desde sus
bases, se tendrd la consecuencia de un mejor avance y aprovechamiento, asi como una

mayor eficacia de la institucion.

Programa de Estimulo al Desempeiio Académtico de los Estudiantes

Hay alumnos que por voluntad propia consideran inconvenicnte el participar en el
programa de alto rendimiento académico, pero cuyo nivel y condiciones alcanzados les
permiten también ser candidatos idoneos a programas de investigacion y de posgrado.
Con estos candidatos se ha puesto en marcha un programa para ser aplicado en los
periodos interanuales, cuyos objetivos, ademas de los mencianados anteriormente, son
los de estrechar los vinculos de los estudiantes con la practica profesional y motivarlos

para que continien con un buen desempeiio académico.

El programa procura que los alumnos sealicen estancias en  Institutos y Centros de

Investigacidn en industrias, obras y proyectos relativos a su drea

Los programas aqui descritos y que s¢ desarrollan en la Facultad de Ingenieria de la
UNAM a partir de septiembre de 1991, son una primera respuesta a la preocupacion de
formar ingenieros con la calidad y en la cantidad que los retos de un crecimiento
econdémico, con caracteristicas difercntes, se ha planteado la sociedad mexicana con
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motivo de su ingreso a una economia globalizada. La demanda es ahora formar
ingenieros de calidad intemacional, con base en una p in de lidad en el

ejercicio profesional. El reto para las instituciones educativas de nivel superior es de

gran importancia, ya que desde ahora deben dar respuesta a nuevas exigencias ante la
situacion de estudiantes que ingresan y son producto de un sistema educativo que aiin
no s¢ transforma para ser congruente con esas exigencias, y se¢ ha caracterizado por su
aislamiento en plan internacional y su deterioro como consecuencia de la crisis

economica de Ia década de los ochenta en nuestro pais.
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EVALUACION

ANTECEDENTES

“L.o que no se mide no se mejora”, y es que donde no hay parametros cuantitativos es

muy dificil definir si algo es bueno o malo o mas o menos aceptable.

La importancia de la evaluacion radica en la estrecha relacion que existe entre el
desempefo educativo nacional y ol desarrolio econdmico de un pais. La siguiente tabla

muestra el PIB de diferentes naciones y su razén de crecimiento.

{Arabia Saudita
finglaterra

Poblacion, PIB, Crecimiento. Fuentes det Banco Mundial
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Si comparamos esta figura con la Tabla 1.1 al final de la Tesis, podemos observar que 4
de los paises Asiiticos con mayor desempefio educativo, también se encuentran con los

mayores porcentajes de crecimiento econdmico.

La calidad es un asunto de precisiéon y de comparacién de
tendencias (vs. el tiempo pasado, vs. la meta propuesta, vs. los
competidores. L a calidad no es una fotografia, sino una})elicula
o un video. Es algo dinamico, sistémico. Es un proceso. "

Cada persona y departamento en cada organizacidn proporciona por lo menos un
producto o servicio & por lo menos un cliente identificable. Algunos productos o
servicios son claros y obvios; otros son mas sutiles. En la mayoria de los casos es obvio
quien es el cliente; en otros no queda tan claro, especialmente cuando “el cliente” es
interno. Sin embargo, una vez que se identifica al producto o servicio y al cliente,
siempre resultara posible medir ¢l desempeiio de una persona o de un grupo en cualquier

organizacion,

COMITES INTERINSTITUCIONALES PARA LA EVALUACION DE LA
EDUCACION SUPERIOR

El comité de pares de Ingenieria ¥ Tecnologia claboro y publico en 1994 su marco de
referencia para la evaluacidon, como insirumento necesario para la ponderacion de los
diversos programas. La acreditacién cumple con la funcion de hacer del conocimiento
pablico si un programa cumple con los requisitos minimos para formar un profesionista
que, en ¢l momento de egresar de la institucion, pueda asumir las responsabilidades
basicas que impone ¢l gjercicio de la profesion y que la sociedad le asigna

El Comité de Ingenieria y Tecnologia es el responsable de evaluar los programas

académicos en los niveles de licenciatura, posgrado y especializacion de las siguientes

e Joaquin P. Mcdicién dc la Calidad del Trabajo en Oficinas y Empresas de Servicio, P, 2.
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disciplinas:

ingenteria Civil
Ingenieria Mecdnica
Ingenieria Eléctrica y Electronica

ria en C

Ingenieria Quimica
Ingenieria Industrial
Otras Ingenieras

Un programa académico contiene clementos y actividades de las funciones sustantivas

de una institucion de educacién superior: docencia,

conocimiento.

Un programa de Ingenieria es una experiencia educacional
organizada dentro de una institucion, en una escusla, facultad,
centro, divisibn o cualgquier otra entidad académica similar,
consistente en un conjunto de cursos o moédulos educativos
coharentes, agrupados y ordenados secuencialments, los cuales
con un grado razonable de profundidad, proporcionan un nivel
de conocimiento en dicha &érea y contienen, ung columna
vertebral basica o tronco comun, de los aspectos que definen a
la Ingenieria como tal. consecusntemente a un programa de
educacién superior modemo. '’

investigacién y difusion del

Todo programa debera tener descrita en forma clara y concisa su propdsito, por qué y

para qué fue creado y las razones a que obedece, debiendo ademas, estar elaborado en

tal forma que tienda a alcanzar el fin propucsto.

7 Comité Interi

ion § ior. N | de CACEL

para la ién de la Ed P
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INSUMOS O FACTORES

Personal Académico

La parte central y muy importante de un programa la constituye su personal académico;
los demas elecmentos se derivan de la competencia, calificacion y perspectivas de
desarrollo que tenga éste, ya que un grupo de profesores calificados y visionario en el

que logra crear una atmosfera apropiada y un modelo académico adecuado en el que los

estudiantes puedan desarrollarse al maximo.

El programa decberd tener una politica establecida para formacién y consolidaciéon de

recursos humanos.

El proceso y las decisiones sobre el ingreso y/o la promocion del personal académico,
debera estar reglamentado en tal forma que se cumplan los requisitos de calidad que
como minimo se establecen para los profesores. en ellos deberan participar organismos
integrados por profesores del programa y de programas similares y de preferencia algun

elemento externo 8 la entidad a la cual pertenece el programa, o bien extermo a la
institucion,

I.os mecanismos de promocion y los resultados de ésta deberan ser del dominio publico
de la comunidad académica y sujetos a una amplia difusion para beneficio de Ia

institucion.

Alumnos
Dado que los alumnos constituyen otra de las partes centrales de un programa
académico, es importante conocer las caracteristicas de ellos en cuanto a sus

antecedentes académicos antes de ingresar, su desempeiio a lo largo de su paso por el
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programa, sus caracteristicas al egresar y los niveles de calidad que desarrollan en el

proceso de - aprendizaje.

También es importante que el alumnado que ingresa a un programa cumpla con un

minimo de requerimientos en cuanto & conocimientos y habilidades por lo cual:

a) Es necesario 1a existencia de un perfil del aspirante a ingresar al programa.

b) Estara considerado que los aspiranies a ingresar presenien un examen de
admisién, que de acuerdo con el perfil, penmmita que sdlo sean aceptados quienes
cumplan con el minimo de conocimientos y habilidades requeridos,

c) Do los puntos anteriores deberd existir informacién eschnia para los aspirantes a
ingresar en forma de gulfa o manuat.

Los criterios de seleccion del alumnado que ingresa a un programa deberan estar

basados en normas minimas de calidad y estaran explicitados.

Infraestructura

La infraestructura constiluye un clementos importante en cuanto a quc €s necesaria para
que las actividades académicas se llevan a cabo de una manera eficiente y brinden la

oportunidad de lograr mayores desarrollos de un programa.

Aspectos Financieros det Programa

Uno de los aspectos que inciden en las condiciones de operacidn de un programa lo
constituyen ¢l monto del financiamiento con que cuenta para el pago del personal
académico y administrativo, y para las inversiones y gastos de operacion, asi como el

equilibric de cada una de las partidas y las fuentes de donde provienen. También se
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considera indispensable tener establecidos aspectos de planeacion financiera ya que
cualquier programa de desarrollo, al igual que cualquier empresa, no se podri realizar

con resultados Optimos sin un financiamiento adecuado.

PROCESO ACADEMICO

Plan de Estudios
Ei plan de estudios reviste importancia porque su estructura da forma al entorno
académico del conocimiento, caracteristicas, extension y profundidad con que éste se

transmite al alumno

Establece niveles de comportamicento csperados, materiales de apoyo, estrategias,
valores y habilidades que el alumno debe desarrollar. Se puede afirmar que es 1a base

sobre la cual descansa un programa.

El plan de cstudios de un programa debera estar estructurado de tal manera que el
estudiante adquicra los conocimicntos y habilidades relativas a la practica en forma
profesional y efectiva de 1a ingenicria, considerada ésta como una profesiéon que a través
de! conocimiento y aplicacion de las matematicas y las ciencias naturales, integradas con
el estudio, la experiencia y Ia practica, desarrollen un conjunto de métodos que utilicen,
con economia vy respeto al medio ambiente, en beneficio de la humanidad, los materiales

y fuerzas de la naturaleza.

Debera incluir el desarrollo de:

a) La capacidad para definir, delimitar y solucionar de manera praclica problemas
sociales susceptibles de tratamiento ingenieril.
b

Sensibitidad hacia los problemas 1écnicos relacionados con 1a sociedad.
c

<

La responsabilidad de la ingenieria en le mantenimiento de la seguridad de sus
productos y de sus efectos ecoldgicos.
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d) La i6n de los

éticos de!l ejerciclo de la profesion.

e) La hab para a ot en e P
) Habitos de sstudio, disciplina, trabajo en grupos los ® ros
¥ cultura informaética.

Debera estar disclado para que los conocimientos estén estructurados en forma
coherente, secuencial ascendente y debe incluir sspectos tedricos y experimentales en la

suficiente proporcién en que scan requeridos por la naturaleza del programa.
Proceso de Easefianxa - Apreadizaje

Se entiende como enscifisnza aprendizaje a los actos de comunicacidén gue se llevan a
cabo bajo contextos culurales especificos entre profesores y slumnos en ambas
direcciones, a través de un medio y manejando contenidos especificos. Basicamente sc
puede decir que este proceso consta de cuatro elementos fundamentsles que son: el
profesor, los alumnos, ¢l medio de comunicacidon, y el contenido que se quiere
comunicar. Esta parte dcberd enfocarse solamente & uno de los aspectos mencionados

que serad ¢l medio de comunicacion (metodologia de ensefianza), ya que los otros tres se
encuentran considerados en otros apartados.

Administracién Académica.

« Debera existir una organizacion definida y adecuada para la realizacidn del trabajo
académico,

Debera de prevalecer la actividad académica sobre cualquier otro tipo de actividad.

Normatividad y Planeacién Académica.

La reglamentaciéon debe ser necesaria y suficiente para la buena realizacion de los
programas académicos.
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s Debe contarse con un plan de desarrollo académico que incluya a los programas

académicos

RESULTADOS EIMPACTO

Egresados

Una de las formas de medir la calidad de un proceso es a través de sus resultados y el

cambio, aceptacion o mejoras que cstos logran, asi como su relacion con el medio a

donde llega el producto.

De aqui la importancia de estos aspectos.

1.- EI programa tendra reglamentado el proceso de titulacién, tanto en requisitos
comoe en procedimiento

2.- Deberan existir estadisticas de egresados y litulados. Si et porcentaje promedic
de titulados con respecto a los egresados es bajo. deberan haber programas
especificos destinados a incrementar la titulacion.

3.- En los casos en que el proceso de titulacidn considere la presentacién de algan
tipo de trabajo. deberan existir criterios minimos para garantizar la calidad y
originalidad de éstos.

4.- Es recomendable gque el programa estimule

investigaciodn para la titulacién.
5.- La eficiencia del proceso deberd analizarse a través del flujo de alumnos en los

fa presentacion de trabajos de

diferentes semestres o cualquier otro tipo de periodo escolar que considere el

programa, tomando en cuenta los indices de desercién. Debera considerarse
también la eficiencia terminal tomando en cuenta el porcentaje de alumros que
egresa con respecto al que ingresa.

6.- Se considera que el indice de desercién deberd manifestar una tendencia de

disminucion, por lo cual debera existir para el programa, estadisticas confiables

de éste.
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7.- El plan de estudios incluird en forma clara y precisa la descripcion del perfil del
egresado en el que aparezcan en forma general l10s conocimientas, habilidades,
actitudes y valores que debera tener un alumno al egresar del programa.

8.- E} cumptimiento del pian de estudios debera ser verificado, mediante diversas
formas,

8.-Uno de los aspecios que deben considerarse para medir tos resuitados del
programa es el naomero de egresados y de titulados, la absorcién de éstos por el

medio y las actividades que realizan en relacion con su profesion.

Sera necesario qque existan programas de seguimiento de egresados que scan indicativos
de la labor que realizan y del grado de impacto de su desempefio en el ambito

profesional y social, asi como de la satisfaccion de sus principales empleadores a través
de pronunciamientos especificos de ¢s10s.

Servicios s 1a Comunidad

Debera existir mecanismos de interaccion con los sectores cientifico, educativo, social y
productivo que garanticen que el quehacer académico tome en cuenta sus demandas y

que por otro lado aproveche las oportunidades que pucden brindar para la formacion de
los estudiantes del programa.

En forma explicita, un programa debera considerar los mecanismos, personas y
organismos de vinculacién con los sectores

sefialados asi como cf

suimiento y la
valoracion de los resultados

Difusion del Conocimicato

‘Es necesario que un programa tenga considerada la participacion externa, sobre todo del

sectar productivo, en sus instancias de plancacion, desarrollo y revision de planes y
programas de estudio y en las de vinculacion.
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CONTROL ESTADISTICO DE 1A CALIDAD

La nocion del uso de las técnicas de muestreo y analisis estadistico en un ambiente de
produccion tuvo sus inicios en la década de 1920. E] objetivo de este concepto de tanto
éxito es la reduccidn sistematica de la variabilidad y el consecuente aislfamiento de
fuentes de dificultades durante la produccion. En 1924, Walter A, Shewart, trabajando
para Bell Telephone Laboratories, desarrolid el concepto de una carta de control. Sin

embargo, no fue sino hasta la 11 Guerra Mundial que se extendid el uso de este
instrumento.

Cada vez mas se otorga mayor atencién al contro! estadistico de
la calidad como wna herramienta gerencial en la cual las
caracteristicas sobresalientes de un producto se observan,
evaluan y comparan con algun tipo de estandar e

El control estadistico de la calidad e¢s una herramicnta que nos permitira llevar un

control del proceso y analizar toda la informacién recopilada para posteriormente ser
evaluada y comparada con ciertos cstandarcs

La contribucion a largo plazo de conceptos estadisticos
depende, no tanto de la intervencidon de personal altamente
especializado en estadistica en la industria, como de la
formacion de una generacion de fisicos, quimicos, ingenieros y
otros hombres con mentalidad estadistica, gque de alguna forma

tomen parte en el desarrolio y direccion de 105 procesos de
produccidon del manana.

W.A Shewan y W.E. Deming?

Antes de emipezar la produccion, ¢s necesario saber 1o que se va a fabricar, E1 siguiente
paso es la fabricacidon del producto. Finalmente se debe determinar si ¢l producto

fabricado responde a 1o que se huabia propuesto s conveniente pensar en todos los

'* walpole & Mycrs. Probabilidad y Eswadistica p. 677

' W.A, Shewart. Statistical Mcthod from the Viewpoint of Quality Control. p. 49.
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aspectos relacionados con ia calidad del producto fabricado en los términos de estas tres

funci pecificacién, produccién e i i6n

P

El control estadistico de calidad se usa para medir el grado de conformidad de materias
primas, procesos y productos con las especificaciones previamente establecidas. Utiliza
graficas X y R (media y rango) para medir variaciones. Las graficas X se usan para
graficar lag lecturas promedio con respecto a los limites de control. Las graficas de
intervalos R muestran la diferencia entre las lecturas maés altas y las mas bajas. Por
consiguiente, Ias técnicas de control estadistico de la calidad pueden calificarse en dos
grupos: las relacionadas con el control del proceso y las que se refieren al control de las

wvariables.

En el caso del analisis de un sistema educativo, el problema es definir el producto y sus
especificaciones, el proceso, las variables que afectan el producto y los procesos, la

manera de medirlos y los estindares con los que debemos comparar los resultados.

El proposito de un control es determinar si el comportamiento de un proceso mantiene
un nivel aceptable de calidad. Se¢ espera que cualquier proceso experimente una
variabilidad natural debido a fuentes de variacidn esencialmente sin importancia y sin

control.

En el Simposium Intermacional para la Educacion, realizado en Ontario, Canada, sec

analizaron dos temas principalmente: Qu¢ factores hacen una escuela de calidad, y
Cuales son lox indicadores (indices medibles) de una escucls exitosa.

En el Ancxo, Tabla de Calidad, aparecen en forma de lista para ser evaluados los

factores ¢ indicadores que resultan determinantes para hacer una escucla de calidad.
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algunos de los factores ¢ indicadores importantes son:

Que factores hace una escuela de calidad

Aumento en la cantidad de estudiantes autodidactas
Medio ambiente seguro,

Recursos adecundos

Participacidn comunitaria

Educacion enfocada y centrada en el estudiante
Panrticipacién de la industria y comercio

Aceptacién de fesgos y COMpromisos

incremento de valores humanos

Xndicadores Criticos del Exito

La comunidad habla bien de la escueia
indicadores sdlidos de svaluacion

es, es)
Los estudiantes excedon estandares regionales y nacionales

M. de 1 160 y encuestas de satisfaccion
Exito en exfmenes de conocimientos y aptitudes.
Bajos niveles de asusentismo

Lo importante es determinar la manera en que estos factores ¢ indicadores se deben

medir, evaluar y comparar. En la Lista de Calidad Anexa, se propone un método sencillo

para llevar un registro y un control de estos factores.

La siguiente tabla muestra un cjemplo de como usar la Lista de Calidad. La Lista de

Calidad se enfoca en los insumos, procesos y salidas de las escuclas que deben ser

atendidos para asegurar un mejoramiento continuo. Cabe mencionar que todas las

caracteristicas estan sujetas a cambios continuos y que no e€s una lista definitiva. Los

puntos presentados variaran de acuerdo a cada institucion, pero son un buen punto de
partida.
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Esta lista tiene diversas funciones:

e Como mélodo para determinar las dreas p:

e Como de 6n de los - pi e

profesores, administradores, empleadoses y otros.

Como recurso para el desarrolio profesional de individuos y equipos de trabajo
con su ibucion a la 1a y sus

6n que pueda ser reportada af piblico o a

= Como para infor
consejos administrativos.

ey r—
= o g X e

MULACIONES EXTERMAR
< Movcadctecns

Cairatesrn 08 meroatotecrea corerte

Exinion e memads

e &l GRCION GO0 OPIrvorws Ov Chartes

Emuios O8 cusslionance Pars SMOIeacores y Su orardes
Cprtundnd 06 Deah ol s M Cadetrcmnia

Tportuniand Gs Desaroie o
de

[ e 1
I e 1
| N B T E T

Como se puede ver del ejemplo anterior, existen dos escalas para cada inciso: la escala
de calidad desde Mala (1) hasta Excelente (2), v la escala de importancia, desde
Ninguna (1) hasta Extrema (2). Para completar la lista, sélo hay que llenar el cuadro

correspondicnte. Se cuenta CON UR €sSpacio para comentarias sobre cada ingiso.
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E] propdsito de evaluar los incisos es el de determinar en donde existen mayores

oportunidades de mejoramiento. Como sc¢ observa del ejemplo, en el drea de

idad de mejorami por el otro lado,

Adfercendk ia, >S una lente opor
en el drea de Desarrollo de Comunidad, contamos con buenos resultados. Para este
ejemplo, convendrad invertir mas recursos en Adercadotecnia gue en Desarrollo de

Comunridad.

La siguiente tabla nos permitira analizar de mancra grifica las areas en que la inversiébn

de recursos para sy mejoramiento es prioritario

r Y
Cuadrants de Mejoramianto
Prioridad por
Calidad y Significancia

Mpoctants
1
Estratngin da snercadutice { sy trowead
- {4 v
Deficienta Excelante
1 2 3 - 5
—— e
Calidad
;|
g 4 2 '
3 ! T rarienc de o on a8 RarR
< | oy
Fuaria st con 5
PO— G 1 CormRd 0 {
~ el 1
Sun Importancia 1]
...

El cuadrante esta formado por dos lincas que se intersectan y que facilitan la
determinacion de las actividades que son prioritarias y las que pueden esperar. Una linea
indica la calidad def servicio, y la otra, su importancia relativa. Al graficar las respuestas
obtenidas de la tabla de calidad podemos establecer planes efectivos de mejoramiento.
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El método expuesto nos permite analizar la informacion desde el punto de vista de
Oportunidad de Mejoramiento, es decir, en que puntos sc debe invertir, de acuerdo a la
Oportunidad de Mejoramicento ¢ importancia relativa, para obtener mejores resultados
También se pucde usar esta informacion para calificar a la institucion y ofrecer una
acreditaciéon. Actualmente, en varios paises, especialmente desarrollados, se
implementan sistemas de Calidad Total para acreditar a las instituciones y ofrecerles

apoyo financicro de acuerdo a su desempeno

| Aprandizaje Efective
‘ Etudiantos

110
50
90
70

140

10080

Esta tabla no es definitiva y cambia de acuerdo a la itnportancia que cada institucion le

otorgue a fos distintos niveles
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FILOSOFIA DE CALIDAD Y EDUCACION

ANTECEDENTES

Los sistemas de Aseguramicnto de Calidad ban sido utilizados en México por un
reducido nimero de cmpresas industriales, particularmente por aquellas que disfrutan de
un alto nivel tecnologico y, por supuesto, econdmico. La aplicacion de estos sistemas de

manera organizada y metddica en las instituciones educativas es practicamente nula

Hasta hace algunos afdos existian en México empresas que no
consideraban proritario €l uso de los mencionados sistemas a
causa de los mercados cautivos generados por el proteccionismo
del gobiemo hacia la industria nacional. Sin embargo. en un
nuevo contexto global, los sistemas de calidad son prioritarios e
indispensables para la existencia y desarrolio de las empresas. *°

El atraso de Meéxico en lo que concierne a calidad es obvio. Y sélo el apego estricto a
los sistemas, disefados para cada empresa, podra, hasta lo posible, acortar la distancia
que actualmente separa a nuestra nacion de las que, por su innegable disciplina a las

normas de calidad, se incluye en ¢l grupo de las llamadas del Primer Mundo

Se requiere, basicamente, llenar una necesidad existente en NMéxico. Una necesidad que
no ha sido vista como tal por multitud de empresas, pero que existe y cuya urgente
satisfaccion es mas comprensible si se toma en cuenta la situacion de aguda competencia
que se hace sentir en ¢l pais con motivo de la apertura al libre mercado con los Estados
Unidos y ¢l Canada. Las empresas mexicanas se enfrentan a un hecho real, ¢f de Ia
competencia acelerada, y no pueden seguir manteniendo indiferencia hacia las normas de

calidad.

2° Rothery, B, 1SO 9000. p. 17
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En Estados Unidos estas normas estan penctrando fuertemente. Puede asegurarse sin
equivocacion que en el futuro estas normas seran generalmente obligatorias, como en
Europa, y que todas aguellas empresas que pretendan comercializar sus productos en
cualquier parte del mundo deberén someterse a esa normatividad, como garantia

necesaria de calidad.

En el sector educativo también seri necesario implantar sistemas de calidad que
aseguren la formacién de los recursos humanos adecuados a los requerimientos de las
sociedades. El interés por quce esto sc leve a cabo debe venir simultincamente de las
escuelas, empresas y gobiemo, ya que tedos se ven beneficiado de un sistema cficiente y
de calidad.

Considerando la educacién como un proceso productivo, se pueden hacer analogias con
cualquier empresa y aplicar sisternas de calidad similares a los de la indusuia, nunca
olvidando que en cualquier sistema educativo intervienen ademis, muchos otros factores

de tipo social, pedagodgico, alimenticio, etc

La Direccion de la empresa debe definir v documentar su politica y sus objetivos con
respecto a la calidad. La empresa debe assgurarse que =sta politica ¢s conocida,

entendida e implantada en todos los niveles de la organizacion

La primera actividad de toda organizacion es la de establecer sus principios generales, o

politicas; La segunda es la de establecer sus objctivos cuantitativos.

FILOSOFIA DE CALIDAD DEMING

El Dr. Deming, junto con otros especialistas, contribuyeron con sus trabajos, estudios ¢

ideas al campo de la calidad. El Dr. Deming y el Dr. Juran fueron a Japén en la época de
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la postguerra para ayudar a reconstruir la infraestructura productiva que estaba

practicamente destruida.

El Dr. Deming resumid en 4 componentes la esencia de la filosofia de calidad, estos son:

Los 14 puntas de calidad,

fas de pr y si .

. ol Impacto de los estimulos extrinsecos, y
. la importancia del conocimiento.

PN

Estos componentes cstan interrelacionados y son mutuamente reforzantes.

Los 14 Puntos.

Los 14 principios en que se basa la filosofia de la calidad del Dr. Deming son:

Definir la misién.
Adoptar la nueva filosofia.
Cesar la dependencia de {a inspeccidn para fograr calidad.
No hacer negocios en bssa al precio Gnicamente.
Sistemma de Mejoras continuas y constantes.
Entrenamiento y capacitacién «n el trabajo.
. Liderazgo.
Eliminar el temor para lograr trabajos eficiontes.
Eliminar barreras entre depanamentos.
Eliminar slogans, exhortaciones y 1os objetivos numéricos.
Eliminar estAndares de trabajo (cuotias}, sustiluyéndolas por liderazgo.

PCONPMALN

.o
N>o

-Pmn\ovcr Qrgullic del trabajo
Programas de educacion, autodesarrollo y mejoramiento personat
Panrticipacion de todos.

- -
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de los 14 puntos aplicados a la educacién.

cor b Fauvsainn 0

i
[ tenliza la cducacion.

1 mnnul.nu.m.mveum(m)y-m(m)mm Gencrar los moyores recurnos bumanos G0 ToQUIcTE Ia sociedad, ser
lenguaic claro y mencillo. participe del desarrollo do la macién, hacer de la cducacitn y e
sprendizaje lo mas importante para 1a vida d udiante.
2" Vados dantro de 1s orgenizacian. deben conoc las meportos de | Molivar la practica de capecitacion coalinua. Teabajar en basc & Ias |
1a filosolin de catidad y como aplicario en s trabajo. ventajus de los cstudianics, ¥ Crear Un proceso QUE PIOMUCYE SUS
fucrzas, e
I de s y (i y | Usar mumcmas de cvaluacion ooxcniados al process que mejosen cf
} auditonas) €3 pars ascguar ue el Proceso e catd Ricjorando, no | aprenduzaje. Evaluar of proceso de enschanra-aprendizaje ontre los
! .} para premuar o eastigar e} vidual alumnos v macstros.
{4 - Neuluar las inversoncs encanmunadas s lograr a et Elimnar | Famns relaciones de largo plars con provesdores (Prafesorcs,
i ! lus  mediudas  de  shorro Py resultar | padics, provaecdores cxtarnas, ©c.) y trabajar con clios pam mwjorar
M i Y s sostomcs s insumon, \sar servicios =l
3 | Mojorar continue y pars mompre €l usicma que promucve ¥

Meojorar e proccs de comselsnze-aprendilaje obwvando que €5

T Mejonr el rendiniento individual mejormnda el aistenn.

D Vhiminar  cuotas numenicas objctive del exito. Aprender e
| implementas métodos para ol mejoramiento del  mistema
i Aprender Inx capacidades del procesa y de como mejoraring

para low ¥ que procesos causan
. que l < motive. R .
P oa el tubajo & todos loy | Promaver el aprendizaje que Calatics €] Untars ¢ cquipo par 1ograr

i i miveles de tn metas comunes
7| Introdacu v enschar extilon efectivos 4¢ hderargo Crear grupos de maestros, y = pasu
! Y evaluar ¢f progres hacia mus

e . . _ {legros.
A liminar €] miodo aseciado & revisiones de rendumento 5 crowr | Eliminal ¢l miodo sl fricaso o reprosslias enire estudinoies y
confianza parw que todas exién dispucsios a tomar los nesgos 1 Toddon deben de mmber que sprender o3 ¢l objotiva comun
a .y et | de ta clase, dc ta cxcucla y del simema
nstems.
5 | Optimizas oa Je cquipos pare logiar | Climinar barreras eiee ] m—
obictivos & det simema de tremco comun pers todas ias casreras. Fomestar cn ot csnabinntss
el aprendizaje mediante tabsio en grupo,

Lvitar a los @ dizcutir y par eu <t dcl
Jroceso pera hacer y evaluar trabao de calidad, ver los estandarex
coma expectativas de los clientes del sistema ccucative_

Sustitr loa objelivas de Chscflanza QUGS TURBICIAR metas limitadas Ue
mprendizage, fomentar nuevas formas de explorar, oxtracr, analizer ¥
preacntar 1a y el Tromover b

en vez de aceptar limites.

I Fommentus ¢l orgullo en ol Uahaio promovicnda conliansa
i
i

¥ Promover Ia odicacion v ol aBlo mejormmicnio puia 1oios,
de i esta can ef trabajo © no.

Crear y dc

det director y profesores. Promover en los catdianies ef orgullo en

u tabsjo ]

Fomenta o lor admimstmdoes, profcsores v stafl of sistema

sutodidacta Promover la idea de que toda cl aprendizaje Teva a una
personal v det mstcma

Invitar s todos a participar cn la transfarmacion d¢l sistema hacin
{ el mejoramiento

Promover y provesr los medios para lndos que les permilan
contribur a 1n transformacidn de Ia calidsd en la cducac
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Procesos y Sistema
Al discutir mejoramiento de lidad, Deming c« sc enfatizé6 en la
importancia del disefio del proceso y del sistema como objetivos para reducir la

variacion. La reduccion en la variacién es el objetivo en el que la prictica puede hacerse
coherente con el objetivo organizacional. I.a variaciéon puede resultar de una de dos

causas y confundirlas puede tener serias consccuencias,

Esto es por lo que Deming estaba tan interesado en aprender a distinguir entre causas
especiales y causas comunes de la variacion. Causas especiales se pueden atribuir a las
acciones de un individuo en la organizacidn. Causas comunss son elementos del sistema
que solo pueden ser erradicados al realizar cambios en el sistema. Los grcmios v
castigos realizados a empleados de la empresa son generaslmente causados por causas
comunes sobre las cuales no tienen ningun control. Estos reconocimientos resultan ser

disfuncionales: buscan ¢! cambio en los lugares cquivocados.

Mas del 95% de los problemas que encontramos en las organizaciones son el resultado
de causas comunes © problemas relacionadas con ¢l disefio dei sistema. Micntras que la
responsabilidad de estos problemas yace en la administracidon, la solucién debe
involucrar a todo el personal. Aquclios que dirigen las organizaciones, deben crear la

oportunidad para todos los participantes a contribuir ¢n ¢l proceso de mejora continua

Remuneracién extrinseca

El Dr. Deming constantemente llamaba la atencion al papcl negativo de los sistemas
tradicionales de remuneracion. Como se puede observar de los 14 puntos, Geming
estaba en contra de los reconocimientos que disminuian simultineamente los esfuerzos

individuales y cooperativos

Los individuos generalmente se comprometen a hacer lo mejor. Pero como Deming

repctidamente recordaba a sus estudiantes, hacer lo mejor que se puede no resulta en
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mayor efectividad u orgullo profesional si se esta trabajando en un sistema mal diseflado.
Deming insistia en que ¢l “Profundo conocimiento™ del sistema era requerido para lograr

las mejoras continuas establecidas en los 14 puntos.

Conocimiento.

Daiios ocurrian cuando se empiczan a cambiar elementos especificos de la vida
organizacional sin un conocimiento profundo de como los elementos inter-relacionan.
Como ejemplo es la politica de parar el flujo de emigrantes en la frontera mediante el
incremento de vigilancia y castigos. Como sabemos, estas medidas simplemente llevan a
métodos mas ingeniosos usados por los emigrantes para cruzar la frontera. Un ejemplo
paralelo en la educacion, es el de intentar de incrementar los estandares incrementando
fos niveles de calificacion del 60% al 70%. Este cambio puede, sin embargo, tener dos
resultados indeseables: un incremento en la deserciéon y una inflacién de calificaciones.
Estos gjemplos muestran que las politicas disefladas para controlar causas especiales no

pueden actuar sobre causas comunes de variacion.

Para comprender porque las variables del sistema y no ¢l comportamiento individual son
esenciales para implementar calidad. el Dr. Deming diferencia entre informaciéon y
conocimiento. Aungue importante, la informacion por si sola no puecede llevar al
mejoramiento de sistemas complegjos, Para Deming, la teoria es el medio en que la

informacidn sc convierte en conocimiento util sobre como un sistema se pucde mejorar.

Deming proporciona el marco conceptual y snuchos de los ingredientes para perseguir
iniciativas de calidad, sin embargo, aclara que cada organizacion debera lograr la calidad
en su propios términos. Cada sistema es unico en propodsito, también presenta su propia

matriz de fuerzas y debilidades. Pero todos los sistemas puedcen ser mejorados.
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PROCESO Y LUIDERAZGO DE CALIDAD

Varias décadas antes, las empresas manufactureras tenian estructuras administrativas
jerarquicas y multiniveles. Los empleados al final del disgrama organizativo se
consideraban extensiones de las maquinas productoras. Se les decia que hacer y como
hacerlo. Se esperaba de cllos que hicieran el trabajo sin pregunta slguna. Los inspectores
tenian las responsabilidad de encontrar los errores y se culpaba a los operadores de
equipo. La cultura era una de “minimo ricsgo ~. No habia recompensa por desarrollar
una mejor manera de hacer las cosas y en escasas ocasiones se les consultaba a los

trabajadores sobre sus ideas y opiniones para posibles mejoras.

La razon de este tipo de organizacion puede ser explicada por diferentes razones. Los
trabajos de Frederick Taylor sobre la administracién cicatifica parten de ia separacién de
la plancacion y la realizacion del trabajo, y el de realizar el trabajo a partir de pequefias y
repetitivas acciones. La influencia dc Ia organizacién militar llevada a la industria cuando
ex-militares comenzaron a trabajar en los negocios. Este tipo de organizacion fue
posiblemente funcional en una era de postguerra en que existia una fuerte demanda de
bienes, independientemente de Ia calidad. Mientras existia un mercado cautivo
esperando a comprar, la importancia de cantidad superaba a !a de calidad. La principal
preocupacion era ,Cuanto y qué tan rapido puedes producir? en ves de (Qué tan bueno

es tu producto?

La situaciéon empezo a cambiar en {os ados 70, Los clientes empezaron a demandar
calidad en los bienes gue compraban. Igualmente los empleados empezaron a pedic

mayores satisfactores al involucrarse en decisiones que afectaban a ellos y & su trabajo

A principios de los 50s, Japon invitdé a dos importantes personas para asistirlos en la

reconstruccion de su base industrial destruida despuds de la guerra: El Dr. Deming v el
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Dr. Juran. Demi di i a los japoneses que todo lo que se produce es

resultado de un proceso, y que para mejorar ¢l producto se requiere mejorar el proceso.
Hacer esto requiere un entendimiento del proceso y de la variabilidad dentro del proceso
(variacidn por causas comunes y por causas especiales). Los procesos se deben
controlar para obtener resultados predecibles y después poderlos modificar para mejorar

el producto.

Juran se enfocaba més en e! lado humano de la calidad. Ensefio su filosofia de
mejoramiento de la calidad, planeacién de la calidad, control de la calidad y sus 10 pasos

para la calidad.

que combina aspectos de las técnicas de Deming

El elemento clave del cnfoque japond

y de Juran, para formar la administracion de 1a calidad son:
« Redefinicién de la calidad de: “cumplir especificaciones” a “satisfacer al cliente”

« Enfoque en e} proceso, enlendiendo el proceso y la variabilidad, y otorgar
calidad a los productos a través del proceso en vez de inspeccion gl final del
proceso

e Enfoque en satigfacer al cliente intemo y externos a la organizacion

= Mejoramisnto continuo del proceso y de i8S pursonas que tienen efecto sobre
&,

- It de los err ados a través de trabajo an equipo, comunicacion, y
siiminacion de bamoras entre administradores y empleados, y entre equipo de
staff y trabajadores de la linea de pyoduccion.

« Enfoque analitico donde la medicién de alributos y varnables es practica
an, la i6n de infor & iene informmado & las personas y las

decislones se basan en ta infonnacién obtenida.
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= Liderazgo - un nuevo para o

¥ Supernvisores Que permite
& los trabajadores formar parte del nagocio y tomar ta resp de d.
¥ productividad.

Principlos de Calldad

Enfoqus al Cliente

e R

Productos y servicios competitivos son los que hicieron a KODAK analizar nuevas

maneras de manejar un negocio. Ellos adoptaron ] proceso de liderazgo en calidad.

(PLC). El proceso para mcjorn continua cnfocado al cliecnte comienza con las

necesidades del cliente, y continua con el ciclo de analizar, planear, hacer y verificar.

Es nuestra sxtension naturat el ofrecer nuestra experiancia at
sector educativoe. Confiamos con que nuestras escusias puedan
desarrollar la gente de calidad que contratamos como
empleados. Ayudando a nuesiras escuelas para que sean
escuelas de calidad, ayudamos a nuestra comunidad, nuestro
pais y nuestra compaaia. *'

Como se puede observar de los 14 puntos dx Deming, ¢l aprendizaje es la ave para el
mejoramiento de nuestras vidas profesionales. Si podemos mejorar las condiciones

necesarias para aprender dentro de nucstras organizaciones, haremos de las mejoras

! Barlosky & Lawton. Developing Quatity Schools. p. 23
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continuas una realidad. Pero antes de mejorar las oportunidades de aprendizaje,
debemos entender como se lleva acabo el proceso de aprendizaje dentro de los

individuos y de las organizaciones.

Aprendemos la mayor parte de las cosas a través de un proceso relativamente
secuencial. Estos elementos del proceso son, experiencia, conceptualizacion, aplicacion,
y modificacion. Cuando encontramos un objeto no familiar o evento en nuestra
experiencia, desarrollamos un modelo conceptual de su estructura y su significado.
Entonces aplicamos ¢f modelo al actuar. La retroalimentacion de la aplicacidn nos
permite modificar nuestro modelo conceptual y aplicarlos de nucvas maneras. Fsto es,
después de redefinir nuestra experiencia a través de la conceptualizacion, creamos y

modificamos nuestros conceptos a traves de lus acciones

CICLO DE APRENDIZAJE

RATIOH

La diferencia entre informacion y conocimiento ¢s vital para ¢l proceso de ensefianza,
especialmente al aprender como mgjorar procesos organizacionales. Recopilamos
informaciéon pieza por pieza, y es dificil entender como piezas individuales de
informacion interactuan para formar un sistema. Sin embargo, sin un entendimiento del

sistema dentro del cual existe la informacién, sélo podemos hacer mal uso de la



informacién generada, aunque ésta sea buena. Aunque entendamos un pieza de

informacién, podemos concluir erréneamente sobre como afecta al sistema.

La informacion o la recopilacion si Atica del

bio, es el al para entender lo
adecuado del modelo de nuestros sistemas y los efectos de nuestras acciones.

Una frase escuchada frecuentemente en organizaciones que han adoptado procesos de

calidad es: “En Dios creemos, todos los demais traen informacién.™

El liderazgo en sistemas de calidad ¢s distino y funciona de mancra diferente al liderazgo
en organizaciones jerarquicas y tradicionales. El liderazgo efectivo debe ser
reinterpretado como la habilidad de maximizar y lograr el aprendizaje en todos los
niveles de la organizacion. Los elementos mas relevantes para el liderazgo de calidad
son:

= La definicidn de una visién o propdsito organizacional

E! desarrolio de trabajo cooperalivo para lograr objetivos comunes

El desafic a lodos los participantes de ia organizacidon para lograr un mejor
desempefio.

£l modeiado de valores y conductlas consistentes con los objetivos y ambiciones
de la organizacién

Fomentar en todos la reevaluacion de los procedimientos y patrones de trabajo
existente

= Apoyc personal! y profesional a los miembros de la empresa que buscan
contribuir a la reaijizacion de las metas organizacionales.

Pero los lideres en organizaciones de calidad, afiaden los siguientes tres elementos:
La definicién de calidad como satisfacer las necesidades y requernmientos de
clientaes intermos y extermos,

= £l cambilo de esfuerzos Individuales hacla trabajo en equipo, ¥

= el desarmollo de modelos efectivos y monitorear su ulilidad mediante
recopilacidn de inforrmacién.



Clientes y Proveedores.

Los dos conceptos, cliente y proveedor, estan unidos debido a su relacién reciproca.

Los dos estan dinamicamente interrelacionados por el proceso que los une.

Al igual quc los insumos y los bienes producidos, los proveedores y los clientes estan

relacionados por un proceso con un objetivo comin.

proveedor, entradas, proceso de transformacidn, salidas, clientes

El proceso forma y se forma por sus entradas y salidas, sin embargo, debemos
considerar la importancia de la mision de la empresa, ya que una vez que terminamos y
arreglamos nuestras salidas, podemos pensar que nuestra tnica tarea es producir mas,
mais rapido y con mayor eficiencia, lo que nos puede causar un retraso en ¢l proceso de

adaptacién a los cambios requeridos por los clientes hasta desaparecer la empresa.

Cuando caemos en formas fijas de pensar sobre lo que hacemos y como lo hacemos
dentro de las organizaciones, los clientes y proveedores generalmente pasan a un
segundo plano. Creamos departamentos de compras para tratar a los proveedores, y
departamento de mercadotecnia para atender a los clientes. Ni los proveedores ni los
clientes forman parte de un proceso quc parece inalterable y sin necesidad de cambio.
Cuando no tomamos en cuenta al cliente al producir, podemos estar constantemente
mejorando un producto que esta perdiendo su valor en el mercado. Si no ponemos
atencion a las necesidades emergentes de nuestros clientes, el mejoramiento continuo

por si solo no nos abstendra del fracaso corporativo

‘Walter Shewart, colega de! Dr. Deming, desarrolld la siguiente gprafica que muestra el
ciclo hacia el mejoramiento de la calidad. El ciclo comienza con un plan desarrollado
que es llevado & cabo y probado, idcalmente a pequefia escala. Los resultados de las

prucbas son revisados y estudiados para aprender y obtener mayores conocimientos. En
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base a lo aprendido se redisefia el plan, se adopta y s¢ pone en accién. Este evento se

convierte en ¢l punto para futuros ciclos de mejoramiento.

Para capitalizar el camnbio, las organizaciones deben mover del cambio al mejoramiento.
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MODELO DE CALIDAD PARA INSTITUCIONES EDUCATIVAS

INSTITUCION PREUNIVERSITARIA

Implantar un modelo de Calidad y Mentalidad de Servicio en una institucién educativa
requiere de Ia participacidén activa y comprometida de todo el personal, directivos,
docentes y personal administrativo. Estos deben trabajar integrada y sistematicamente en

torno a ia evaluacién de la Calidad Educativa de la escuela.

Es importante contar con un coordinador y asesor externo de calidad que permita un

vision objetiva de los diversos problemas que se puedan suscizar durante el proceso.

El punto de partida es la conceptualizacion de los valores de la escuela.

Todos los procesos de cambio se ven afectados por la incredulidad, 1a duda, la perezay
el miedo, sin embargo, los participantes deben descubrir los beneficios del proceso

propuesto, de tal manera que su interés y su participacién aumente.

Una vez definidos los valores a promover y los clientes de la escuela, establecidos por el
personal docente y administrativo, se procede a involucrar a 1os padres de familia en el
proceso. Sc deben concientizar a los padres sobre la hmportancia del proceso de Calidad
y dar a conocer la Cultura de Servicio. Una vez integrados los padres de familia al grupo

de trabajo se crea lo que se llama Equipo Directivo.

A partir de este momento arranca formalmente la primera etapa del Proceso para la
Calidad y Mentalidad de Servicio
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Modelo General del Proceso

= PRIMERA ETAPA
1. Induccidn a la Calidad del Equipo Directivo
2. Integracidn y Definicién del Papel del Equipo Directivo.

e SEGUNDA ETAPA
3. Planeacién Normativa
4. Planeacion Estratégica
S. Planeacién Operativa

e TERCERA ETAPA
6. Ejecucion y Seguimiento
7. Mejora continua del Proceso

Etapas y metodologia del proceso

« PRIMERA ETAPA

Introduccién a la Calidad del equipo directivo

El objetivo principal de esta etapa del Proceso es lograr que los participantes conciban
aplicaciones especificas tanto en la escuela como en su vida personal. Que puedan
explicar qué es Calidad y que implica un Proceso para la Calidad en la escuela; y por

ultimo, que todos los participantes deseen emprender cl proceso para la Calidad y

Mentalidad de Servicio en la Institucion.

Al trabajar en esto tres objetivos, debe tenerse en cuenta tres puntos esenciales en todas
las acciones que se realicen: Trabajo en Equipo, Prevencidn y Largo plazo.
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e Metodologia de Trabajo

La metodologia de trabajo,
independientemente del objetivo a seguir, consiste en confrontar al equipo ante una

aplicada en cada una de las ectapas de! Proceso,

vivencia; en seguida esta vivencia se comparte, se analiza y se presentan teoria y apoyos

pertinentes. Al final se establecen conclusiones y aplicaciones especificas de cada uno de

los ejercicios

METODOLOGIA
« VIVENCIA
= COMPARTIR
* ANALIZAR
= CONCLUIR
* APLICAR
= SEGUIMIENTO

Descripcion de ia Metadologia

e VIVENCIA: El hecho de experimentar algo, ayudara a ligar el ejercicio que se esta
realizando con la vida diaria y, permitira que la teoria que se presenta en la etapa de
analizar se entienda y se acepte mucho mas facilmente. La vivencia podra consistir en

ver una pelicula, leer una poesia, hacer un gjercicio, o practicar una dinamica.

o COMPARTIR: Se refierc a participar a los demas lo vivido. comentar lo que
sentimos o algo que sucedid. Tres personas pueden estar en ¢l mismo lugar, en el
mismo momento y tener cada una diferente percepcién de un mismo evento. Por ello
€s necesario compartir lo que descubrimos y enriquecermos con otros puntos de vista,

asi como establecer claramente los elementos sobre los que se edificard en pasos

subsecuentes.
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e ANALIZAR: Separar y distinguir las partes de un todo, hasta llegar a conocer sus
principios constitutivos. Es importante hablar, estudiar 1o que cada uno piensa, lo que
cada uno vivid, y reflexionar el porque de las cosas. Al analizar se pretende distinguir
los principios constitutivos de lo sucedido, buscando sus causas, relaciones y
consecuencias.

En esta ctapa de la metodologia, haciendo referencia a la vivencia que se tuvo, se

introduce la teoria, logrando con ello que los participantes encuentren una relacién

directa entre los clementos de 1a vida diaria y los apoyos tebricos que sc introducen en

esta seccion.

e CONCLUIR: Sacar como consecuencia, deducir. Después del enriquecimiento
personal via comentarios, se derivan una o varias abstracciones entre todos. Esto

aclarara la teoria y nos acercara a las aplicaciones practicas.

e APLICAR: Adoptar, apropiar. Una vez establecidas varias conclusiones y entendida
ta teoria, podemos definir como utilizarla, ponerfa ¢n practica y enlistar los beneficios

previsibles.

e SEGUIMIENTO: Lo primero a observar ¢s que las acciones propuestas se lieven a
Ia practica. En segundo lugar, hay que evaluar si los resultados obtenidos estin de
acuerdo a nuestras expectativas, y de no ser asi, modificar las acciones hasta lograr lo

que se pretende.
Integracién y Definicién de la funciéon del Equipo Directivo.

Es necesario lograr el compromiso de todos los integrantes y estar convencidos de los

beneficios que ¢l proceso traerd, para definir la funcidén ola misién del equipo.
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Mediante los ejercicios conforme a la metodologia, debe quedar bien claro que el

proceso de calidad es de todos, y que cada uno de los participantes es un guia, un
animador y un ejemplo a seguir. Todos deben conocer la secuencia del trabajo para
implantar el proceso para la calidad y la cultura de Servicio. Se debe definir un

programa de reuniones.

« SEGUNDA ETAPA
Pianeacién Normativa
Esta etapa consiste en definir los valores, los clientes o usuarios, la misiéon y los

resultados clave de Iz institucion.

Los valores a promover en la escuela, son las reglas o normas que la rigen, entendiendo

por escuela a los alumnos, padres, maestros, personal administrativo y cualquier

visitante que acuda a la institucién.

La planeacion normativa, asimismo, comprende ia definicion de los clientes y usuarios

del colegio y sus necesidades.

Planeacién Estratégica
En esta etapa de la planeacion se definen las estrategias a seguir para satisfacer las

necesidades de los clientes o usuarios, partiecndo para ello de una vision a futuro.
Cusndo se tiene claro a donde se quicre ir, se pueden definir los objetivos a largo plazo,
Que vamos hacer, como lo vamos hacer, cuanto vamos a lograr y para cuando lo

lograremos. Hay que considerar las debilidades, amenazas, fortalezas, oportunidades y

problemas con respecto a estos objetivos a largo plazo.

Es importante realizar una matriz con las nccesidades de los clientes y como serdn

satisfechas con la participacién de todo el equipo directivo.
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Planeaciéon Operativa

Ataile a las acciones por realizar para cumplir los objetivos. Son los programas
especificos: que se va hacer, quien lo haréd, como lo har4, cuando, con que y cuanto.
Incluyen también los programas para contingencias, en caso de que las cosas no sucedan

como se prevé.

En csta ctapa se deben definir a estructura para implantar ¢l proceso a todo lo largo y
ancho de la escuela. Estz estructura comprende trabajadores de todas las areas de la
escuela, coordinados por la directora, un "coordinador general”™ y unce o varios

"facilitadores™ dependiendo de Ia poblacidn de la escaela

La funcion del coordinador y f{acilitador es darie seguimiento a lss spcciones que se
realizan para cumplir con los objetivos del proceso de calidad y cultura de servicio.
Estas personas pucden ser del equipe directivo o no, pero deben ser acepizdos por
todos. Ayudan y resuclven dudas, apoyan con informacion, incluso ensefian cuando ¢s
necesano. Es recomendable que sea personal de la escuela que, edemas de cumplir sus

funciones normales, se capacitan para descmpenar el papel de coardinador o facilitador.

« TERCERA ETAPA
Ejecucion y Seguimiocnto
tc en llevar a cabo tedo lo planificado ademias de llevar el controt de

Esta etapa consi

todos y cada uno de los programas.

Cabe aclarar que en e¢sta ctapa aumentan las intermogantes, los conflictos y los

desanimos, por lo que el trabajo de los coordinadores y facilitadores resultara crucial en
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este punto, asi como la coordinacion de éstos con los consultores y el equipo directivo
del proceso. Tanto ¢l facilitador como el coordinador, deben tener una gran capacidad

para sobrellevar 1a frustracion.

Mejoramiento continuo del Proceso

Se deben buscar areas de oportunidad para tener mejores resultados y mantener a todos
los involucrados animados y comprometidos en e! proceso de hacer mejor las cosas. Hay
que concientizar a los niflos, los padres, ¢! personal administrativo y los maestros acerca
de los bencficios que se obticnen dando calidad y viviendo, en su sentido profundo el
Servicio. Es necesario vivir v difundir los valores, v practicar y transmitir la cultura de

servicio, dentro y fuera de la escucla

Para mejorar los procesos, se deben atender constantemente los siguientes aspectos

esenciales:

« tLos reguerimientos de todos ios clienios y usuanos

¢ La formacién del pessonal tanto en apthiludaes como an actitudes

« Eltrabsjo en equipo, ¥

» La mejora continua de sistemas, procesos, métodos y recursos fisicos, mediante
e} ciclo de la mejora continua (Planeacion, Ejecucidn, Revision y Ajustes)

Soélo asi se lograra la plena satisfaccion de los clientes o usuarios

Como se ve, el proceso para la calidad y la cultura de servicio es un proceso que nunca

terminan, viable y con grandes arcas de oportunidad en la educacion.
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INSTITUCION UNIVERSITARIA

Antecedentes

El sistema educativo y las instituciones que lo integran no se dan en un vacio, sino que
responden a circunstancias politicas, econdmicas y sociales. Para poder comprenderlo e
interpretario se requierc del contexto de un proyecto social ¥ politico, ;Qué se espera de
una instituciéon de educacién superior?, o dicho de otra manera, (Para qué educar?

Las universidades latinoamericanas de! siglo XIX tenian un escaso impacto en una
economia basada en exporntaciones agricolas y mineras. Generaban grandes cantidades
de abogados, al servicio de una sociedad Oligarquico-liberal. o de un Estado liberal,

también poco vinculado a las actividades productivas.

Con o inicio del siglo XX y la industrializacion, empiczan las pugnas entre una
unjversidad de tradicion liberal, con una orientacion cultural y las necesidades de una
sociedad y un gobiecrno que requieren una universidad mas ligada a la actividad
econb6mica. En México, esta situacién hace crisis en el decenio 1929 -1939. En este
periodo, que se inicia con el otorgamicnto de la autonomia a la Universidad Nacional,
lega a su maximo el distanciamiento entre un Estado populista y una Universidad
sumida en el caos institucional, con una Ley Organica sumamente liberal y avanzada y
con presiones para convertirla en un enclave socialista, dentro de un eatorno
crecientemente capitalista. Este distanciamiento entre ¢l proyecto del Estado y el de la
intelectualidad universitaria de entonces se pone de manifiesto con la creacion, por ¢l
Gobierno de Lazaro Cardenas, del Instituto Politécnico Nacional, en 1937, Este periodo
marca el inicio de la masificacidn (o democratizacién, como se la llamé originalmente) y

de 1a politizacién de la Universidad.
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En 1940, con el cambio de administracion y 1a Presidencia de Manuel Avila Camacho, se
inicia una ctapa de conciliacién con las corrientes conservadoras. Durante este gobiemno
Ia tasa de crecimiento anual del emplco llega a 3.5% ( la mayor para el periodo 1930 -
1976) y se inicia el "milagro” mexicano, con tasas de crecimiento anual del PIB
superiores al 6% (que habria de durar de 1940 a 1982)

Muchos consideran que los tres principales problemas de las universidades son, la

masificacion, la politizacidn, y los presupuestos raquiticos destinados al sector

4 h

ivo. Aprov

do las leccionces de la historia y con un enfoque preventivo, las
nuevas instituciones educativas deberfin evitar estos errores y formar una institucion de
alta calidad académica, principios morales solidos y con una administracion fuerte y
eficiente.

Cada dia mas, el principal recurso ¢n el que los paises habran de basar su desarrollo y el
bienestar de sus habitantes seran sus propios pobladores. Pero para que dicha poblacion
sea en verdad un recurso y no una carga, se requerird de una educacidon que no sdlo

alcance a mis personas s5ino cuya calidad vaya en constante y acelerado aumento.

La filosofia de la calidad obliga a identificar los requerimientos del cliente, para que los

servicios educativos respondan realmente a dichos requerimicntos.

Definir el clicate

Definir quien cs el cliente resulta esencial al iniciar todo proceso de mejoramiento de la
calidad, y en la mayoria de las organizaciones resuita relativamenie facil de contestar, sin

embargo, resulta mis controvertida en ¢l caso de las instituciones de ensefianza superior.

LEs el estudiante, son sus padres, sus futuros empleadores ... ?
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Indudabl el estudi recibe un servicio, pero también podriamos considerarlo

como la materia prima o el insumo que se somete al proceso educativo para

transformario en el producto Final; el profesionista.

Si el egresado fuera el producto, la empresa que contratara resultaria ser el verdadero
cliente de la institucion de educacién superior. Sin embargo, solemos considerar que el
que paga, quien contrata los servicios de }a institucion, es el cliente. Desde este punto de
vista, los padres de los alumnos serian (en la mayoria de los casos) los clientes, aunque,

en muchas universidades privadas las empresas también hacen aportaciones y donativos

cuantiosos.

Finalmente, podriamos decir que, cn ultima instancia, es la sociedad la que se beneficia
con la labor educativa; pero esto deberia ser igualmente cierto de cualquier otra

actividad productiva de bienes o servicios

Una respuesta conciliadora pero poco Gtil, seria decir que los clientes”, son los padres;

los "usuarios”, son jos estudiantes, las consumidoras”, son las empresas y I beneficiaria,

es la sociedad.
La vision define al clieate

Al creador de una institucion le corresponde decidir cual serd su cliente principal y

cuales las necesidades que se buscara satisfacer,

Para que la calidad puecda darse, esta vision de cliente y necesidades habra de reflejarse
claramente en cl disefio mismo de la institucion, por lo que uno debe preguntarse,
. Quienes fundaron la institucion? ;Para qué? ;Qué carreras ofrece? ¢Hacia qué mercado

de trabajo orientaba a sus egresados?
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LOué necesita el cliente? R

Una institucion de ensefianza superior, en cuanto a organizacion prestadora de servicios,
tiene como principial cliente a los padres que contratan el servicio para sus hijos, pero
como institucion Productora de profesionistas, esta Financiada por grupos Sociales

definidos, que requieren cierto tipo de profesionistas.

El objetivo de las nuevas instituciones es satisfacer la necesidad de las industrias, en
cuanto a contar con técnicos y profesionistas con una preparacion completa y
actualizada, que sustenten los valores de la libre empresa y que tuvieran una ética de

trabajo, cumplimiento y rectitud

Se debe atender lu demanda de les empresarios de las diferentes regiones del pais y

contar con su apoyo para lograr el objetivo de la institucion educativa

Hacia la satisfaccién del cliente

Ef enfoque al cliente ejemplifica ¢l primer principio de cualquier esfuerzo de

mejoramiento

La definicion del clienie es indispensable para cualquier proceso de calidad vy mejora
continua en cualquier institucidn. Para las instituciones educativas, las empresas y las
organizaciones de todo el pais son los clientes que deben atender. En base a esta visiéon

deben desarrollar sus sistemas.

Para poder proporcionar un servicio - producto satisfuctorio. se debe asegurar la calidad
de cinco factores:
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- los di ) - Baores,

= los profesores;

« ios alumnos;

* los Planes de estudio ¥

« I8 tecnologla ( que inciuye 1a infraestructura fislca)

Contar con profesionistas con un perfil de convicciones afines a las del cliente,

o

tr: dores y bien capacitados

e Directivos - Administradores
La direccidon - administracion de una institucidon es un factor clave en su éxito,
importante en ci aspccto académico pero, sobre todo, decisivo en lo tocante a los

habitos, actitudes y valores de sus cgresados.

Por otro lado, ¢l uso optimo de los recursos financieros y materiales de que se disponen,

se logra por medio dc una administracion que sc conduce con eficiencia.

* Profesores
Se debe concebir claramente la importancia de contar con profesorcs de tiempo
completo, cuya carrera profesional se hiciera cn la docencia y la necesidad de remunerar

decorosamente a quicnes quisieran vivir para la enscflanza.

Los programas de mejoramicento de la calidad estan relacionados con el nivel académico

de les profesores, cuyas metas son ¢

= A nivel preparatoria, toddos los Profesores deberan tener tituio profesional y el
40%, titulo de maestria.

= A nive! Profesional, todos los profesores deberan tener maestria (1985) y 25%
dactorados (2000)
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A nivel Pasgrado, todos los profesores deberan estar doctorados. (2000)

También es necesario capacitar a los profesores en conceptos pedagogicos, la

experiencia y los conocimientos no son suficientes para hacer de una persona un buen
profesor, €s necesario que éste pueda transmitir sus conocimientos & sus alumnos y

maximizar asf su tiempo y el nivel de ensefianza - aprendizaje.

Los Profesores deben ser evaluados semestralmente por sus alumnos (en aspectos como

cumplimiento con programas, justicia en las calificaciones, claridad de exposicion,

asesoria, puntualidad, etc.)

* Alumnos
Es importante poner cspecial atencion en el proceso de scleccion y aceptacion de
aspirantes a ingresar & cualquier institucion educativa. Las politicas de ingreso deben ser

congruentes con las metas v objetivos establecidas por la institucion,

Es necesario evaluar a instituciones de educacién media quc son los proveedores de
alumnos para la institucién de educacion superior. Ascgurando buena calidad de la

materia prima en los niveles inferiores, es como lograremos ofrecer mejor calidad a los

clientes.

= Planes, de Estudio

La selecciéon de las carreras y sus planes de estudio tienen una clara orientacidon hacia el
cliente. Realizar encuestas de mancra rutinaria dirigida a2 los empleadores de los
egresados en la quc la primera pregunta que se hace es: "De acuerdo al desarrollo
esperado para su empresa en los Proximos 10 afos, (cuidles son las nuevas Arcas

Técnicas en que ¢! graduado de esta carrera debe estar capacitado? Se debe Preguntar
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también, cuiles considera que son las fuerzas y debilidades, en conocimiento,
capacidades, y actitudes, de los graduados de la carrera en cuestion.

Los plancs de todas las carreras deben incluir materias humanisticas como son: inglés,
comunicacién oral y escrita, economis, ciencias del comportamiento humano y ética. En
cierta medida, estas materias son parte del esfuerzo que se hace para evolucionar al
ritmo de los tiempos y asegurar que los egresados seguiran siendo competitivos en el
mundo integral y global del mafiana. Todos los planes de estudio de Profesional deben
llevar una matcria referente a la Filosofia del control total de calidad. Dichos planes se
deberin revisar a fondo cada cinco afos.

* Tecnologia ¢ Instalaciones

En cuanto a tecnologia educativa, se debe dar un impulso a la utilizacion de las mas
avanzadas tecnologias de informadtica y telecomunicaciones. Ejemplo puede ser un
programa de educacion interactiva por satdlite, utilizando vias de comunicacion,
television, y redes de computadoras. Profesores y alumnos interactuan sin importar su

ubicacién.

Sistemas de informacién

Una de las necesidades de cualquier institucién de educacién superior es la medicién y
evaluacién de indicadores sabre la calidad de sus servicios. El nimero y la diversidad de
encuestas debe ser considerable y se procura que sca el propio usuario del servicio el
que lo califique ('hasta en la cafeteria deben existir blocks con formas para

sugerenciast)

Al igual que las empresas intercsadas en exportar sus productos al mercado curopeo se
deben certificar por la ISO 2000, y al hacerlo obticnen beneficios econdémicos al abrir
sus mercados, las instituciones educativas deberia certificar sus sistemna y obtener asi
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beneficios directos de tipo econdmico, como becas, fondos para la investigacion, y
reconocimientos pablicos y privados. La empresa encargada de realizar los estudios y la
certificacion, debera ser una asociacion de universidades ¢ industrias.

Para obtener y rcfrendar esta acreditacion, es indispensable someterse 2 un riguroso y
completo autoestudio, de acuerdo a ciertos criterios y a una metodologia elaborada por
la propia asociacién. Cada 5 aflos se debera elaborar este diagnéstico cuyo principal
propoésito es ¢l mejoramiento de la calidad de la educacién y el asegurar al publico que

la institucién cumpla con los estandares establecidos.

Estos estudios cubren ampliamente aspectos como la mision y la  estructura
organizacional; la efectividad institucional; los programas de educacién de licenciatura y
de graduados; investigacion y extensionismo; cuerpo docente y su desarrollo; servicios
de apoyo; servicios a estudiantes; administracidn financiera y por Gltimo, instalaciones
fisicas. Al término de cada rubro se incluyen recomendaciones para mejorar la situacién

diagnosticada.

La calidad como propdsito institucional

El concepto de calidad total debe aplicarse también a instituciones educativas de
cualquier nivel, a fin de que scan competitivas. Ademds, en esta forma sus egresados
promoveran ta culturs de calidad en las instituciones gue establezcan o en donde

desarrollen su actividad profesional.

Con estos conceptos como punto de partida y teniendo en cuenta las necesidades y
requerimientos de los clientes, los directivos de la Institucién Educativa y una comision
del Conscjo especialmente nombrada para este fin deberan realizar sesiones de estudio
para identificar las principales areas de oportunidad de mejoramiento del servicio
educativo.
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Estudios de otros casos han mostrado que las arcas se organizan en tormo a 9 factores

causales, elaborandosce el diagrama causa cfecto o de Ishikawa, asi como un diagrama de

Parcto con la importancia relativa de los < fuctores

De nicldn d« fa Mislén Yy Objeuvos del Instututo

Calndad de Ptofesores b's Directivos

Ea;ruqtu(a Qrganlzaclonal 1<
Planes : L 123
Calidad de Alumnos ' S _ s
Proceso Ensohanza Aprenduza}e TR S K}
Relacién con et Medio . T : o : 8
QOmunicaciQn . ) o Ve T R 6
Re¢ursos Flsleas | 0 000l st oy 4

R ' ‘ : U q00%

Se debe organizar v estructurar un estuerzo de plancacion estratdégica v operativo, con el
fin de incrementar la calidad de la educacion y los sermvicios que proporciona cualguier

instituto vy adoptar la filosofia del mejorumienio continuo

Para evaluar ¢l cumplimiento de la mision se deben generar indicadores académicos y

administrativos.
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Se debe revisar la misidon; proponer acciones para abordar las dreas de oportunidad de
mejoramiento; establecer prioridades e implementar acciones correctivas y preventivas.

Para cada actividad se designa un responsable y se asignan recursos.

Los plancs académicos son reflejo de la misién. Se deben identificar aquellos factores
que resultan claves para of logro de 1a mision (actividades, insumos, recursos, etc.) y que

tengan que ver con los alumnos, profesores, curricula, ambiente, etc.
Los resultados obtenidos con dichos indicadores se publicaran cada semestre.

El proceso de mejoramiento continuo se simplifica al establecer una organizacion en la
qQue se reducen los niveles jerarquicos, a fin de que el director, que tiene el control
administrativo, esté en contacto directo con los profesores, que vienen a constituir “la

linea de produccién”.

Finalmente, Cada integrante del Instituto debera planear sus actividades y reportar los
avances en su plan de trabajo. Este reporte sirve de base de su evaluacion y podra estar

asociado a los incrementos salariales.

L=a competitividad de las empresas ¢ instituciones s¢ basa en la calidad de sus Productos
y/0 servicios. También las instituciones universitarias deben ser competitivas en calidad
a nivel internacional y por lo tanto deben adoptar la Filosofia del mejoramiento continuo

¥y ser esencialmente innovadoras.
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VISION DEL SIGLO XXi

En un estudio realizado por la asociacion méxi para la calidad total, se publico una
encuesta recalizada a empresas y asociaciones patrocinadoras de diversas instituciones

educativas.

Como tema de la encuesta se planted la pregunta ;Qué se espera del Sistema educativo

en el siglo XX17?

Las opiniones vertidas se clasificaron en los diez siguientes puntos:

Los Graduadoes. Deberén tener una formmacion humanlistica excelente, manifiesta
en sus altos valores. Ser responsables clvica y soclalmente, tener un aita

conciencia por el medio ambiente, y ser prof mente
emprendedores. Tener una preparacién académica excelente, imbulda dei

concepto de calidad.

Los programas Académicos. Atenderdn la formacién humana y una capacitacién
profesional de ana calidad. Deberan revisarse frecuentemente para estar al dia
en los avances cientlficos y tecnologicos.

Los profesores. Deberidn ser excelentes en lo humano, en lo didactico y en o

profesional.

{os consejeros. Deberdn ser personas coi un alto sentide de rospansabilidad
social e identificados con Ia Glossfia de ia institucidn.

Relaciones con e Medio. La imagen e influencia del Sistema estarén
inti con la calidad de sus programas educativos, sus

SUS egr , 5US profesores y sus consejeros.
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8. El Modeio Financiero. Uno de los objetl de ia " de mayores fondos
serd el faciliar el acceso al Sistema a todo buen estudianie,
independisntements de SuS recursSos econGMICOS.

7. La Administracion. La administraciéon deberd centrar sus esfuerzos en el
reciutamiento y seleccién de maestros y directivos capaces de ssegurar que ia
institucién cumpla con su misién.

8. Ei Proceso de Ensefianza - Aprendizaje. Deberd ulilizar las mds avanzadas
tecnologias educativas.

9. La Investigaciéon. Debera ser un sello propic del Sistema y la base de su prestigio
futuro.

10. Las instalaciones. Debersin reflejar la imagen de calidad del Sistema y servir de
respatdo a sus programas scadémicos y al trabajo estudiantil.

Sin embargo, hay que tener presente que lo que funciona en una época probablemente
no funcionard en oira. Los planteamientos, de Alfred Sloan =obre reglas claras y
explicitas, estructura formal, clara division del trabzjo, lealtad, respecto & la autoridad,
etc., que Hevaron al éxito a General Motors en los afios veintes, seguramente resultarian

menos efectivos en las condiciones actuales o del siglo XXI.

Las instituciones de educacién superior tienen una cultura propia que se manifiesta en la
forma en que son dirigidag, administradas, financiadas, plancadas, ctc. Esta cultura es Ia
que transmiten a sus egresados y puede o no, ser compatible con la de las

organizaciones en quc dichos egresados desempeilen sus actividades profesionales.

Los sistema educativos, deben tener ¢l propésito de estar atento a las transformaciones

que experimenta nuestro pais para dar la contribucion que le corresponde de acuerdo
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con su misiébn. Son ciert e, instituciones en movimi hacia

de estudio
mas congruentes con 1a situacidn del pais, y con el contexto de globalizaciéon; hacia un

aprovechamiento mayor de la moderna tecnologia de tclecomunicacion y codmputo en
favor de 1a educaciéon; y hacia un compromiso mayor de los lideres de las comunidades
con respecto a la educacidn superior de calidad.

En cualquier tipo de organizacién y en cualquier época los hombres, los lideres, son los
que hacen la diferencia.




CONCLUSIONES

La edt ion esta direct ligado al desarrollo de las empresas y por consiguiente

al desarrollo del pais. El sistema educativo es la infraestructura béasica para el
crecimiento de cualquier nacién. Los sistemas educativos estan en constante cambio y

desarrolio.

Implementar sistemas de calidad para mcjorar la educacion es indispensable para tograr
el desarrollo econdmico y social que la industria y el pais requiere. La competencia

mundial exige hombres de calidad.

El aprendizaje en la educacion primaria y secundaria es de fundamental importancia para
empresarios y administradores que emplearin a los graduados de las escuelas y que
necesitariin trabajadores con capacidades analiticas, de creatividad y cooperacion. La
educacion debe promover un valor de aprendizaje continuo a lo largo de toda la vida del
individuo, fomentando asi, la adaptabilidad 2 los rapidos cambios que se dan en el

mundo.

En un mercado cada vez mas global y competitivo, nuestra sociedad no pude

permanecer estatica a los cambios o sera absorbida por sociedades mejor preparadas

Los nuevos empresarios, empleados, técnicos, profesionales, los nuevos hombres de la
sociedad, deben tener wna educacion que les permita desarvollarse y engrandecer la
sociedad en que viven Cada persona tiene aptitudes v capacidades distintas, sin
embargo, de nosotros depende identificar ¢l potencial en cada humano. desarvollarlo y

ofrecerle ¢l camino que le permita crecer
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L.os valores que deben tencr los nuevos integrantes de la sociedad, son valores de
calidad, servicio, responsabilidad, honestidad, disciplina y eficiencia. Estos valores deben
ser inculcados a los niflos, ya que son los valores que posterionmente se transformaran

en las acciones de los hombres de trabajo.

I.a educacién debe ser para todos, de acuerdo a sus intereses y aptitudes, y de acuerdo a
las necesidades y requerimientos de la sociedad. Una educacién para todos, requiere de
una variedad de oportunidades educativas, que alcancen en cantidad y calidad a los
objetivos de la nacion. La evaluacion, tanto de los alumnos como de las instituciones,

resulta de vital importancia para planear un sistema educativo adecuado.

Una mayor participacion directa de la industria en la escucla representa mayores
recursos para la  educacion, mayor inversion en la  investigacion, creacion de
conocimientos, creacién de mejores estudiantes, mecjores recursos humanos para la

industria y mayores oportunidades de desartollo

El esfuerzo por mejorar la educacion darda sus frutos al largo plazo, pero sin duda,

debemos comenzar ahora y considerarlo un factor prioritario.
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ANEXOS

Tabla 1.1: Distribucién de Desempefio en Matemdticas

Lista de Calidad
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Table 1.1

Distributions of Mathematics Achievement - Upper Grade (Eighth Grade')
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Calidad importancia
Mala Excelente Ninguna Exrema
113458 172 1 4'8] [CX[5x [oM[C
ACCESO
" Punlo de Conlacto
Contacto inicial con los clientes it R -
Ceremonia de Bienveni REYEX ERT
Tiempo corto de respuesta lelefonica Tt b RS
{ __Disponibifidad de orientacitn y asistencia L M
Encuesias & los vistantes sobra Bencién recitida KA T %
fal clara o
Oportunidad de Mejoramiento parw al Punto de Contecto
* Acouso 8 Jas instalaciones
[ Drsponi G8 rampas y ¢ pars discap . ) ]
Oportunidsd de Mejoramiento para ol Acceso o jas Instelaclones
Oportunidad de Majoramisnto par a1 ACCESO R
SERVICIOS PARA EL CLIENTE
*  Asictarcia y Onsniacién
Disponi e informacion y servicos de ss:stencia i
Origntacitn Pre-Universitang :
Ordentacitn Estudiantit continua T
Onenfacion Profesionsl continua L1
Programas de crientaci Vi - e s
Oportunided é¢ Mejorsmiants gars Aslstencla y O M B e
' Racursos Dodcticos
| Bbhioleca surtria en canifad da ibros y temas i 'y
hocesn y dad de instalaciones dé chmpiio
Accesa y disponibilkind de diversos recurses Ciddcticos Sh
Opertunidad €2 kisjoremisnto pars Recuraos Didbcticos (R —————
" Socialy de Entetenumiania
Instataciones ds cafeteria sdecusdas T
Instalaciones dsportivas adecuadas y disponibies
Instataciones Ca recreo
Oporunidad para orpanizar activiiades estudiantiles Wi el v 4w
Oporturidad 04 Vzjorsminto pari bo Soclal y Entretemimiente. »
Oportunidad de Mejoramisnto para BERVICIOS PARA EL CLENTE o — - ——




LIDERAZGO
* Drecler

Calidad

#ale Excelente  Ninquna

Importancia
Extrema

[f277s)

123 4 8] [Cxi[5a [OM [Comentarios |

Tiene una vision y la comparie

il g

Coroce st p

- .-

Conoe 8105

j——‘“—a——

Conoce 1 personal

Proves y compants hderazgo

Calrdad es una prividad

T T T T

Modely peincipios de calidad

Osartunitad da Meforsmianto para la Dieccidn

* Vs

Wis:bo clara y entendida

y ¢n prictica

Politica3 de desarrollo #q

c0Nocen [ valores de |a escuela

Emplesdos y
Fuerle is0 8 las i dela

Oportunidad de Mejoremiento para los Valores
Oportinldsd do Mejoramiente para sl LIDERAZGO

INFRAESTRUCTURA Y RECURSOS
* Ediflos, sakonas 09 ciase, sakones de frabap

Limpros y #ecusdos

Adecusdos al pmposite

i
{ ™ Cuentan con equip visus! y diddctice
[ Compromisn para marener un smbiere i y seguro

Oportunidad ds Mejoraeniento para Edificios y Safones

* Ambante ds Asrendizais Estimulants

[ Orsinbucion da clases y programas o esludio interesantes

r Ambiznie de esludio planesdo y organizado

Oportunidad da Mejorsmianta pars Ambiairte da Aprendizefe

* Salud y Saqurided

| Registo de incidencias y ascdentes

f Politicas de salud y sequndad revisadas periodicamente

o] idsd de Mej pana Salud y Seg




Calidad Importancia
Mala Excelente Nicgune  Extrema
[12:3 4 6] Tt 29 4 B} [CxJoxl [OM [Comenterios |
* Control y Distnbuckén de Recwsos
[ Control efectivo de los recursos 1 [ 1 ]
{ Recursas conlrolados pot aquellas que fos usan ] ; I Ji
Oportunidad de Mejoremianto para el Cantrol de Recursos D ____>
Oportunided de hejeremiento pars la INFRAESTRUCTURA Y RECURS0S ﬁA%’__J
APRENDIZAJE EFECTIVO
* Matodos Didacticos
is de ensefianza-apendiza e ataruadss 6 s R i R
abjetivos del cursa v de ks programas R :
Disp da diversos modelos de ensedanza ] g
revisadas ot s de crte [1 ?ﬁg ¢ q 4B
33 y medides por una seri2 de crterios definidcs
Estrategiss de ensehanza-aprerdizaje medias . )
por la respuesta de! estudiante ?d Jﬁ
Enseflanza onentada hacia ¢l estudiante i &4 & ELEN
Fomenlo de estudios auindidactas entre log N sed Ly B
Melodos de evaluacién para cbtener espuestas de los chentes  $-{  §-d 1 ﬂ.!! 3
Buen cima etre estudiantes | o

Oportunidad de Majoramiente para Métodos Didécticos

Programas ge Estuda

piara las necesidades def estudante

Programas aprop

Contenidos de cursas y programes relevanies

i

Tiempo de respuesta cona 8! desamaia de nuevos cursos

y klos de programes

Evaluacion de los cientes sobre la impodaacia de lo ofreckdo

Buena relacidn entre escueia & indusing

Oportunidad de Mejoramiznto para Programas de Estudio

Evalugcidn y Mondoree

1cn reguiar de 1os estudiamtes

requiar do ofros clientes

Usa de

3

p
La insituonn tiene sistemas estavie
para la reyision y evafuacién

Uso de respuestas para el d2sarolio de peilticas

Oportunidad de Mejoramiento para Evaluacitn y Monitoreo

Oportunidad de tAejoramienio para la APRENDIZAJE EFECTIVO




Es TUDIANTER
Refalive 8 s Estuchantes

Mala

Calidad

Importancia
Excelents  Ninguna

Extroma
1314 5] [CaJ5x [om Comemln'osl

Baflos limpios y bien

Guies y manuales di

wad

Pléticas de los profesoes a los

L]

iz

Variedad do servicios para los estug

Buen sislema de transports

Disponibitidad da instaiacionas recrestivas,
depodivas y pana estudiar

* - Safisfacetin del £ studiate

Oportunidad d4 Majoramisnto pare fo Refatfvo # Estuckantes

Buena relacidn eniré 30 y

Estudios y encupstas paca saber si los chenies
¥ estudinntas estan comtentos y satistechos

Los estudiaries sienten crgutio por su trabain e istiusién

Se mantiene informaao 8 los estudiantes

Se solicita regularmenta la opinion d los estudianizs

Oportunidad de Meforamiento para Evaluacidn y Monltoreo

Oportunidad do Mujersmiento para 13 APRENDIZAJE EFECTIVO

PROF ESORADO
Actitud y Motivacidn

Compxometdos y geeparadus

Onemados hacia 8l estudiante

bilidad de su propio desempefio

ms!mxan eltizbajn

Respanden 8 necesidades indviduaies

Oportunlded de Majoramisnto para Actitud y Motvacidn

Tmbap on Equpo

con &l 'shao en egquip

Conocen los limites de s avieidad

Tienen recursns disponit’es para meforar sy taldad

Valorany promueven los trabajss bien real.zades

[ Son consultaras reguiannenta para establecer piticas

Oportunidad da ejoramiento prra Trabajo en Equipo




Desanmollo del Profesorado

Calidad

Malg

Excelenie  Ninguna  Exirema
(RN R

Importancia

Cxi [5x1 [OM |G L

Institucién con el desarrolio de profesorado

Revisa necesidades individ

I

Esta financiada adecuad

£ R

:{-‘!

Es una prioridad

Incluye atodo e prof

Emi

Desarrotio y spiicacién de principios de calidad

Oportunidad de Dasarrolio ds Profesores

Instalaciones

Buenos espacios de trabajo

Equipo a instalaclones sdecuadas y

Area para discosiones y debates

Oportunidad da Instafaciones

Oportunidad de Mejoramierito parz el PROFESORADG

RELACIONES EXTERNAS

Mercgdolecnia

Estrategia de mercadotecnia coshrente

Estudios de mercado

Investigacidn de opiniones de clientes

Empleo de para y estudantes

Oportunidad de Desarrollo ds Mercadotecnia

Comunided

Buenas relaciones con

Qpiniones requlares de la comundad

Fuertes relaciones con (a industria & travez de sociedades

Fuertes relaciones ton agencias de la comunidad

o]

idad ds do Comunidad

Oportunidad de Mejoramionta para RELACIONES EXTERNAS




Catidad [mporancia

Mala Exclerte Ninguna _ Exirema
fT134¢s 11!4” Cxt [5xi_{OM [Comentarios

ORGANZACION
" Pansactn sl
La institucidn tiene metas y objetivos smplios R EIREES
€1 parsonal conoce los objetives de [8 instituciéa RRTES ol ¥4 o
L8 Insistucidn tiens una plan 4gico escrilo y publicado RN EEES
EJ plan especifica coma el personal pueda contribir 8t éxito -
Oportunidad de Desarrolio de Planescién Estratégica [ Y
*  Cullura Onx
Esiudura simpls A - Al .
Delegar autoridad i [T
Cambio es parts de ls cutura T
Propdsio universtl defindo i e+
Fuerts compromiso a la evaluacién y mvisiba N PN
Basado en trabajo en equipo W
Maximizar el aprendizaie y M g3
Tolerancia a emores a3 Yo
Oporiunidsd de Besamolio da Cultura Organizacional L T T ——_
* Comunicacionss
Buena comunicacién visla con priondad C P
D¢ aiba hacia abajo, y 6 abaio hacia amipa : 3 ENZES
La comunicacion s vital para ia vidad de 13 inStitucion i 1
Oportunidad de Cesenotio da Comunicaciones s P —
ESTANDARES
*_ Estandares fios
Excelentes resutiados en exdmenes y evaluaciones ~ " Voo [
Niveles ahos de relencién y graduscion i

Uso efectivo de recursos

Medicion de capacidades de valor agregado

R i0n de ¥ des basada en
2 coleccifn sistemétics de i

Control efeclivo de presupuesto

Oportunidad da Desarolo de Estindares Fijos T




*__ Estandares floxidles

Calidad Importancia
Mals Exceiente  Ninguna Extrema

(2348 [1T273 48 [Cn]on JoMTComentaros |

Atmésfera de cuidado

Salud y bienestar de estudiante es priontario KIS RIS
Servicio al cenie e wel o ENERY
Ambierte de bisnvenida IEEE NS IR
0 de da Estd Flexibiss B A

*_ Aplicacibn comacta de bos astandares

programa figuroso de i0

La institucidn no se mide sélo en pi ljas

Usn de [a informacién para generar iniciativas de

Oportunidad ds Desarrotio de Aplicacién
Oportunidad de Mejoramienta pars ESTANDARES

MEDICION
* _ Parfmelros de medicibn

Inversion / estudiantes egresados

Estudianes egresados / esludiantes nuevo ingreso

Estudianes empl Estudiartes egresados

Promedio de 4n de p 1 chjetivo

iantes con smplen adecusdo ! f

Ingresos por invesligacién / inversién

Exdmen de Egreso / Exdmen de Ingresn (Aptituces y Valores)

Oportunidad ds Desarvollo pare Parimetros de Medicisn
QOportunidad da Mojorsmisnto parz MEDICION

OTROS
' Otos

Qportunidad de Desrirolio pare Otroy
Oportunidad de Mejoramiento para OTROS
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GLOSARIO

A i del F Conj de i i a liar y modernizar el conocimicnto de las

Acudémico disciplinas quc sc imparten o sc i i las habilidads las y ia
m!ornuc:ﬂn del ya

Alumno C de su dc la snateria quc esti aprendiendo o de
1a cscucla, cl.'sc colcgm © universidad doade estudia,

Alumno Persona 1qui mvel o i por una i para
recibir i

Aprender Adquirir cf conncimiento de alguna cosa por medio del estudio o de la experiencia.

Aprcndizaje Accion de nprcndcr algun arte u aficio.

Aric Acto o facul tos cualcs,

Aseguramicnto de Calidad

Auditor
Auditoria de Calidad

Auditoria Externa
Auditoria Interna
Bcecario

Calidad
Capacidad
Capacitacion
Capacitar
Caracteristicas
Ciclo dc Catidad
Ciencia
Circunstancia
Control dc Calidad

Crecimiento
Cualidad

Defecto

ssc de la materia, de la imagen o dot
sonido, imita o expresa ¢l hombre lo material o lo i .Y <rea o
fantaseando
< de actividad, i d aticas, que lleva a cubo una empresa, con
¢l objcto de brindar la confianza apropiada de quc un producto o servicio cumple con
tos requisitos de calidad especificados.
F_: agquel mdnnduo qu:: qecum cualqulcr actividad dentro de una auditoria.

para inar si las actividadcs dc calidad y
éstas son

sus con las
i d y scn para 1os obj
£s aquella auditoria que cs en una or idn, por un grupo ajcno a ésta.
Es aquelta auditoria que es efectunda dentro de 1a misma organizacion. bajo control
directo de ésta.

P 1 y si

Persoma quc vecibe npcyo provia sat ibn de cicrlos requisitos para
N ) N

Condicion en la que un bicn s¢ le presenta al clicnte

Talento o di para , bicn las cosas.

Accién y efccto de capacitar o capacitarse.

Hacer & un apto, habilitarto para alguna cosa.

Aplicarse a la cualidad que da camicter o sieve para distinguir una persona o cosa de
sus semcjantes.

Modclo conceptual de las actividades interdependicntes que influyen sobre la calidad
de un producto o scrvicio a lo largo de todas sus fases, desde la identificacién de las
necesidades del cliente, hacta la evaluacidn del grado de satisfaccién de éstas.
Conocimiento cierto de las casas por sus principios y causas.

Accidente de ticmpo, lugar. modo et . que esti unido a la substancia de algan hecho
o dicho, calidad o requisito.

Conjunto de méiodos y actividades de caracter operativo, que s¢ utiliza para satisfacer
¢f cumplimicato dc los requisitas de cahidad cstablecidos

Accién y cfecto de crocer alguna cosa; dcl valor dc la

Cada una dc las circunstancias o caracteristicas naturales o adquiridos, que
distingucn a las personas o cosas.

El mo cumplimicnio d¢ tos requisites de uso propucsto o scfialados.
conformidad).

(Véasc no
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L)

Desarrollar
Docencia

Educaciéon
Eficacia
Eficaz
Eficiencia

Eficiencia terminal de

Acrecentar, das incremento a una cosa del ordcn ﬂsxao, mtcleclunl o moral
de

Funcién de las i en la que se transmiten

conocimientos, se desarrollan Yy s¢ ; se informa sc instruye

y ita & los al Yy sc VY sus d oricntada a la formacién de
i i i y de alto nivel.

Crianza_ enscflanza y doctrina que 5¢ da a los nifios ¥ a los jovenes.

Virtud, actividad, fucrza y poder para obrar

Activo, fervoroso, paderaso para obrar, Que logra hacer cfectivo un inten(o o

propodsito.

Vinud y facultad parm logrur un cfecio determunado, Accién coh quc se logra esie

efecto.

Rcmclén existentc entre el namcro de cgl
de i <n la misma corte o generacion.

deunal 4 o pasgrado. con ¢l

E que

Eficiencia Terminal de¢ Retacidn existentc a una rcch:‘ derernminada. det numero de Btutados del proprama y cf

Tirulacién numero de egresados

Eficicate Que tiene eficiencia

Egresados Persona que ha cumplido con todos los Juis acaddmi ¥ administrativos
correspondicates a un plan de estudios

Enscflanza La que dan los alumnos mas adctanie. dan a sus condiscipulos bajo la direccion del
macstro.

E - Apr Conj de i didicticas oricntadas ala  adquisicién dc conocimicntos.
habilidades y actitudes para la formacion académica de los alumnos.

Enscflar Instruir, doctrinar, amacstrar con reglas o preceptos, guiar para obfar cn 1o succsivo

Entrenamienio Accién y cremo de entrenar o cnlr:mxsc

Entreaar Preparar, o ani para la practica de un deporte.

Especificacion Doctrina que estableee los reqmsxms o cxigencias que ¢} producto o scrvicio debe
cumplir.

Fiabilidad Capacidad de un producto. clemento o dispositivo para cumplir una funcion requerida

Formacién del Personal
Académico
Funcionario Acad¢mico

Administrativo
Gestion de Calidad

Grado / Clase

Grupo Auditor
Tmpacto Social
Infracstructura

Ingenicro
Ingreso de Alumnos

bajo las condiciones dadas y para un periodo de ticmpo establecido. El lérmino de
Fiabilidad también sc uuluA come una camcteristica de fiabilidad que designa una
ilidad de bucn fi (cxuu) © un porceataje de éxitos.

da a 3 al c4d| en términos de los minintos requeridos de

i ilidad © informacién para la gjccucién de una habilidad

académica. provia a su incorporacidn a la ln..u(u-nﬁn
Es cf persanal mico que realiza fi admi
programa académico por mas de 75% dc su ticmpo completo
Funcidn general de L1 gestion que ducnruna c 1mplanm {a politica de calidad quc
incluye la estratégica, la dc recursos y otras  acciones
sistemdticas en el campo de la calidad, tales como la plancacion de la calidad,
desarrollo de actividades oper: lcs y do ian rel a la calidad.
indicador de catcgoris o rango rcferido o las propicdades o caracteristicas de un
producto © servicio, para cubrir diversas necesidades destinadas a un MisMo Uso
Ffuncionat,
Es ¢l conjunto de individuos quce s¢ integran para realizar ung auditoria bajo la
dircccion de un auditor lider
Efectos positivos 0 negativoes esperados, o
programa académico en su contexio social.
Partc dc una construccidn que esta bajo el nivel det sucio
Facultad en el hombre para discurrir o inventar con proatitud y facilidad.
Acto administrativo por ¢l cual una iastiuciéon accpla una solicitud de ingreso de un

108
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estudiante.

Inspeccidn Actividades tales como medif, cxaminar, probar 0 cnsayar una o muls caracteristicas
deunpndwnommneompamn&xs,mnhs:xlgcncmy requisitos

Institucién Euabxeeumcnm o fundacién d: unz eosa.

Investigacién Proccso en ori ata idn de nucvos

calia ion de los ya

Funcién sustantiva de Ia educacién r.upcnor

Mercado Contratacitn piblica co parcja destinada al efecto y en dlas sefalados: sitio, regidn o
hres © p para vender, comprar o

derias.

Mecta Término sefialado 3 una carvera, fin a gue s¢ dirigen las acciones o descos de una
persona.

Necesidad Impulso irresistible que hace que las causas obren i cn cierto
todo lqucllo atlo uml cs \mpomblc substracrse, faltar o n:slsur

Nivel de Desarrollo de un C: por un p en laci con et

Programa y dec sus mcws y <l cstado que guardan los
TTCUSSOS CONL qUE cucnta. Se consideran tres niveles: inicio, consolidacién y siadurez.

‘No conformidad Elno de los isi bleci. (Ver d

Objetivo Pertencciente o relativo al objcto en s y no a nucstro modo de pensar o de sonlir.

Perfil del E; C icas que sc del do de una carrera profcsional o programa de

cn térmi dae los jcs que dcben s¢r logrados como resultado de

ludo €l proceso guiado por el ::urric-u!o

Perfil del icas que debe tencr un al al de i a una camera o
programa.

Pesfil Profesional Cony; 1 idad

Personal Académico

Plan de Calidad

Plan dc Estudios

Politica de Calidad

Presupucsto

Profesor
Profesor de Maodio Tiempo

Profesor de Tiempo

5 habitidades y aptitudes que dcben reunirse
para cl gjercicio de una profesion.
Dacente o investigador que realiza estas funciones y las de difusién de cultura y
extensiba de los servicios.
Dy quc las pra operativas, los procedimientos, los recursos y Ia
de las ivi ! de calidad, £ a un p
contralo © proyecto en particular.
Conjunte de actividades de -aprendizaje que 1a descripcién
general dc los contcnidos de una carrcra o programa de posgrado; 1a distribucion y
dc Jos mi el valor en créditos dec cada asignatura o
agrupamiento de contcnidos y la estructura del propio plan.
Lomunm de directrices y obj de una 1

quc son for e por la alia Dircecidn.

ién de los ing y cgresos que serin necesarios para e}
desarrolio dc un programa cn un periodo de tiempo determinado
Catidad de productivo.
Quc tiene virtud de producir.
Accidn y cfecto de profesar, empleo, facultad u oficio Que cada uno ucne y ¢jerce
puoblicamente.
Dicese de la persona que cjcree alguna actividad como profesion.
Egresado de una carrcra, que acredita haber cumplido con  todos
académicos y esté habilitado para ejecutar su profesién
Persona que gjeroe o enscfia una ¢iencia o urtc

Profesor contratado por 20 horas a la ¥ que uni realiza actividades de
docencia.

, Servicio

a la calidad y

yap

105 1cquisitas

Es c}

que cstd obligado a dediciar a a iostitucion, por razén de
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Completo

Prafesor por Asignatura

Académi

contrato, un minimo dc 35 horas a la semana y que no dedica mas de l" horas a la

scmana fucra de la institucién, adn cuando lo de este cs quc

sca de 8hr. Asi mismo que no descmpeile un pucsio de funcionario académico

administrativo.

Profesor por h

:specmms.
di

mes para la  imparticion dc asignaturas

Programa Analitico de un
Curso

Propicdades
Rastreabilidad

Recursos
Requerimicitos

Responsabilidad legal de la
Calidad de un producio y/o
Servicio

c actividad ¢ dirigidas a la formacion dc profesionales y
personas de alto mivel. y al desarrolio del conocimicnto humanistico, cicntifico »
tecnologico, m,mpmms en una umd.ul progr can la de carrcra
p prog; de investigacion.

Tt de d a 0 su equivalenle, que conticne  una
dr_scnpcién detallada de las uhjc\lvo contctidos y expericncias de nprendizage
sugcridas, junto con Jos criterios de evaluacitn
Derecho o faculind de gozar y disponer de una cosa con exclusion del ajeno arbitrio y
dc reclamar la devolucisn de ella si estd on poder de otro
Capacidad dc reencontrar o reconstrunr a histona, a aplicacion o la localizacién de
un clemento de una actvidad, o de clementos o achimdades sunslares, por medio de
los registros de identificacion.

Accion y cfecto de recurrin, memorial, schicitud, peticion por escrita
Accion y efecta de requerir: acto judicial por ¢l que se intima que sc hag,
alguna

o s¢ doje de

o que sc hace, gencralmente bajo fo notarial a

alguna persona, cxipiendo o interesando de clla que exprese v declare su actitud ©

respucsta.

Términa genérico usado pars describic fa responsabilidad v obligacion de una

OFEARIZACION (0 di Olros). pars CfeCtuar una TEpracion o resLIUCion por pérdidas
a per cs. dalos maicriales o cualquicr vtro daflo causado por un

producto o scrvicio.

Riqueza Abundancia de bicnes y cosas preciosas, Copia de cualidades v atributos ¢celentcs
i ach i dc las actividades de los cgresados en leaclén <on sus estudios realizados
Téenica Aplicarse en particular a las 0 expresiones das exclusivamente. ¥ con
sentido del vulgar, en el lenguaje propio de un ane, ciencia, oficio, elc
Técnico El que posce los conocimicnios especiales de una ciencia o ane.
“Tecnologfa Conjunto de los conocimicntos propios de un oficie mecanico o are industrial,
Titulad

Valor

Vigilancia de Ia Calidad /
Seguimicnto de la calidad

Epresado que ha oblenido el titulo profesional o de posgrado de acucrdo a los
procedimientos fijados por Ia institucion on la que realizd sus estudios,

Grado de utilidad o aptitud de las cosas, para satisfacer las necesidades o proparcionar
bncncsinr o delcite

er ¥ i per del estado de los procedimicnios, métodos

las condiciones de cjccucitn. las procesos, los productos y servicios. asl coma el
de los en a las referencias cswablecidas con ¢f fin de
que sc tos isitos de calidnd cspecificados
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