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INTRODUCCION 

La calidad empieza con educación y termina con educaci6n.1 

El objetivo de esta tesis~ para obtener el título de Ingeniero Mecánico Electrici~ área 

Industrial. es el de analizar la importancia de Ja educación para el desarrollo de la 

industria nacional debido aJ efecto que tiene sobre la competitividad de la misma. y la 

importancia de que esta se 11evc acabo aplicando sistemas de calidad. 

En México es cada vez mayor la convicción de que el porvenir 
está indisolublemente ligado al desarrollo y a la calidad de la 
educación. 2 

Comenzaremos po.- definir el concepto de calidad, su relación con la educación y la 

importancia que ésta tiene para el des.arrollo de una nación. y presentaremos propuestas 

de sistemas de calidad para Ja educación 

La acelerada apertura comercial de nuestro pais está obligando al empresario mexicano 

a descubrir modelos y esquemas para enfrentarse mejor a las nuevas realidades. También 

en el gobierno federal y en otros ámbitos se empiezan a dar cambios trascendentales que 

tendrán plena repercusión en el próximo siglo Los modelos educativos han adquir-ido 

cs.peci.a.I imponancia debido a sus estrecha re\aci6n con el progreso y des.arrollo. por lo 

que una C<!ucación de calidad es esencial para una sociedad dc:s..arrollada 

1 K.aoru lshikawa. Fcasc de uno de le»; grandes pioneros en el tcn1.;1 
2 ln.g.. José Maouel Covarrub1as Solis. Formación de Prnícsionalcs de Excclcnc1a para la tngcnicrla. 

Congreso ln1crnaciona.1. El Fu1uro de la Enscfianz.a de la Ingeniería. p. S l. 



En plena década de kls años 90 y de cara a un mundo cada vez 
más competitivo. la calidad se vuelve uno de los aspectos que 
más interesan a las organizaciones mexicanas, sean pequel\as, 
medianas o grandes, industriales, COfTlerciales o de servicios.~ 

En un contexto mundial con tendencias a la globaHzación, la competitividad entre 

einpresas y sociedades c:st.á ligada a la preparación de los recursos huma.nos. por lo que 

cada nación se debe preocupar por desarrollar aJ máximo el potencial humano con que 

cuenta y lo debe hacer de una m..anera eficiente y con caJidad. 

Al hablar de la problemática de la educació~ debemos entender que se trata de temas 

multidisciplinarios., que involucran desde Pedagogos. sociólogos y nutriólogos, hasta 

ingenieros y adm.inistradoi-es. Trunbién debemos considerar que cualquier esfuerzo que 

se realice por mejorar la educación no tendr8. los resultados deseados si no se analiza· 

desde un contexto global. Es decir, no podemos mejorar el nivel de preparación 

universitaria de los individuos, si no mejoramos Jos niveles básicos de educación_ y no 

obtendremos ningún resultado efectivo mejorando los niveles básicos de la educación si 

no tenemos alternativas de educación media y superior adecuadas a las necesidades de la 

nación. 

La educación, en todos sus niveles. i-cpresenta uno de los más importantes retos que 

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

Un sistema educativo se compone de tres elementos: escuci~ industria y gobierno. Cada 

una de ellas debe interactuar para formar el sistema educativo y debe operar con 

mecanismos de calidad que pernütan resultados eficientes. Las Instituciones educativas 

tienen la responsabilidad de proveer estudiantes con las habilidades y conocimientos 

necesarios para servir a la sociedad. Para cumpHr con su objetivo. la.-. escuelas deben 

3 Dr. Daniel Sc:yrn.our &:.. Dr. Case)· Collctt. Total Quality Managemenf in IIigher Education p. 23 
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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 necesidades de sus 

cHcntes. 
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CALIDAD 

ANTECEDENTES 

Aunque se considera que la calidad no nació hasta la era de la producción en masa, 

como parte de las ensci\anzas de la administl'"ación científica de Fredcrick Taylor. es un 

concepto que existe desde que el hombre existe. ha cambiado y ha evolucionado igual 

que el hombr-c y sus necesidades. La calidad ha estado con el hombre desde que decidió 

unirse en sociedad para ser más productivo y cubrir de manera más eficiente sus 

necesidades. 

La calidad ha progresado desde sus etapas de función 
puramente reactivas. de inspeccaón, ha?ita su importancia 
modema de dlrectri.z de ll.1 estrategia competitiva de tas 
empresas." 

Actualmente la calidad esta íntimamente ligado a la toma de decisiones. a la 

determinación de objetivos de las organizaciones y aJ dcs.<J.rrollo de Ja empresa y la 

industria. 

El concepto de calidad ha varia.do desde la administración científica de F. Taylor hasta el 

concepto actual. Sin embargo, et hombre que constituyó la vanguardia del movimiento 

de calidad fue W.A_ Shewart~ quien en 1931 propuso una definición muy clara de 

control de calidad. cómo medirlo y cómo regularlo. Shewart sostenía que la difirencia 

entr-e partes. habilidades humanas y parfunetros de procesos conducían a diferencias 

cnt.-e los bienes p.-oducidos. y que esta variabilidad tenía que aceptarse corno una parte 

de Ja vida industrial. Esta variabilidad resultaba más fácil de detectar y controlar cqn 

técnicas estadísticas y de probnbilídad. 

"Mohamed Zairi. Administración de la Calidad Tot.al para Ingenieros. p. 29. 
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La calidad pasó por una etapa de transición hasta la epoca del aseguran1icnto de la 

calidad que se inició con los trabajos de Juran, Feingenbaum y Deming, abarcando el 

control de calidad total. la ingeniería de confiabilidad, comprobando cJ desempeño dc1 

producto con el tiempo, y el concepto de cero defectos promovidos por C'rosby. 

Aunque la mayor parte de los pioneros d1.:I movimic.:nto de calidad fueron 

norteamericanos. los japoneses son los que mús han asimilado y aprovechado estas 

ideas. Se les considera como los lidcrt!S en el campo de la calidad debido a su nivel de 

entusiasn10. su capacidad .JI.! n.:spucst:i y los dr..'.:>Cos 1'..h;: compromctc1sc para lu,!;rar altos 

est<indares de calidad La c:xpt:.ricncia japonesa no~ ha ensenado que para aplicar los 

conceptos de calidad y que estos Sl..'an efectivos es necesario una gran motivación de 

triunfar, liderazgo dccillido, cornpromi~n total y el convencimiento de las mejoras 

continuas. 

Los japoneses han logrado una mezcla de dos co1Ticntc~ Una ~st<! basada en el enfoque 

de la ingcnicria del trabajo, tk acucr<lo a los conceptos de Frc<lt:rick Taylor. y ia otra se 

origina en las enseñanzas de los rnovinlientos precursores de las rdacioncs humanas. 

esto es. la importancia de los conocimientos individuales. el respeto a su orgullo y la 

motivación a permitirles controlar su propio ambiente de trabajo, haciéndolos 

·autoresponsabtcs de sus propios estándares de calidad 

Los japoneses integraron en su educación y en su desarrollo los cuatro componentes de 

la filosofia de calidad pn.·scntados por el D1 Dcrning, que son 

1. Los 14 puntos de la calidad, 

2. los conceptos de proceso y sistema, 

3. el Impacto de reconocimientos extrínsecos y, 

4. la importancia del conocimiento. 
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La calidad y Ja imp1antación de sistemas de calidad esta sujeto al deseo del ser humano y 

su capacidad para asimilarlo y llevarlo acabo. De ahí que es indispensable preparar a los 

individuos., desde los niveles básicos de enseñanza. para comprender y aceptar los 

valores de calidad e integrarlos a su ser como parte intrínseca de su personalidad. 

La calidad es una de las principales estrategia...<> competitivas empleadas por la industria y 

uno de los conceptos mas utilizados hoy en día, por lo que presentamos Ja definición 

que tienen sobre la educación y la calidad diversos empresarios. 

lng. Gilberto Borja Navarrete 

Presidente 

GRUPO ICA 

Se define que la Calidad Total en la Educación consiste en mejorar continuamente 

con métodos especificas ~cación del estudiante, buscando llevado aJ perfil 

profesional de excelencia y orientándolo en la dirección tecnológica a que tiende la 

evolución de las disciplinas determinantes de su formación. 

Por otra parte. se define Educar para la C»lidad Total como la tarea de ampliar la 

inteligencia.., el s.aber y el ser de un profesor. mediante el análisis y asimilación de 

conceptos y principios de Calidad Total, empleando procedimientos disponibles de 

pedagogía.. apoyados en su interés y convicción.. bajo un programa de desarrollo. Sin 

du~ primero debe darse una educación para la Calidad Total (TQM) a los profesores 

responsables de la implantación de estos sistemas en cualquier proceso. La impl<!!tl-ª..e<!Qn 

de Ja Calidad Total ~e apoya en tres conceotos ind§~~!fillb~ 

compaojda y lid.~Gl~g.Q; implanta.ria mediante procesos de mejora continua requiere 
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superar el escepticismo e inercia en todos los niveles; alentar el reconocimiento a 1a 

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

Dr. Carlos Llano 

Presidente del Consejo Superior 

IPADE 

La Calidad en la Educación es el único medio que se conoce para remediar la 

ineficiencia educativa. que en México tiene niveles alarmantes, Son muchas las personas 

que comienzan los diversos grados de educación. y que no los terminan. Esto quiere 

decir que no solamente tenernos c1 pe1igro de contar con personal mal preparado para el 

salto de calidad que el país necesita, sino que ese personal será además escaso. La 

calidad del trabajo productivo en l\iéxico no puede lograrse como si fuera un colofón 

final del proceso. Depende sobre todo de1 punto de panida; y el punto de partida es la 

educación desde su primer nivel Si las personas que trabajrunos no contamos con una 

estructura básica bien asentada,. los esfuerzos posteriores para que trabajemos con 

calidad serán dificilcs o imposibles. Por eso, en el caso de las organi:r..acioncs educativas. 

la calidad de sus productos, si pueden llamarse así. o servicios, se constituye como 

condición de posibilidad de cualquier proceso de calidad ultC"rior L:o! c:!!l!_c!n~1-~dlJ~!Hi.Yª 

~_ja calidad b__¿-~~-,_ .. Jjmt~r:HQ __ <;i~_!QQª-.Qt!1L~'l,1i.<;1q9_ 

La dificultad para alcanzar la calidad en la educacwn~ es que el producto de ésta no son 

los conocimientos. ni las técnicas, sino las personas. La vc~era c~.Q.fill_Q.~ 

alcanzarse en eJ o_fici._~_LQ~hiL .. ~!L~LIIB~iY.Q....S:_gJ1 _ _Q_U!:...__Ql..daJ.tP~--~-Q.D!Úh_yirÁ . ..iL.la 

sociedad civil sino en el oficio básico de ser hombre. Sólo cuando el hombre ha sido 

educado con el desarrollo de un conjunto básico de cualidades, que lo hacen más 

hombre, es cuando se encontrará en condición de que sus acciones y sus productos sean 

verdaderamente valiosos. 
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Eso supone que para a.cccdcr a la Educación de la Calidad debemos trasladar el peso 

educativo de la ionnaci6n de la inteligencia (por medio de conocimientos y técni.cas) a la 

iormación del carácter (por medio del arraigo de hábitos de conducta). lo cual implica 

también un cambio de criterios a su vez en la V11Joración de la calidad educativa. El 

criterio de generalidad. que núde sobre todo la cantidad de personas que se ven 

beneficiadas por un conjunto determinado de conocirrücntos. debe ser complementado 

con el criterio de incidencia.. que mide la calidad educativa por el arraigo y profundidad 

que alcanza en eJ educan.do. Pero esta educación casi nunca se logra por- medio de 

ensei\anzas iormales. prognunas y textos. sino mediante la ejemplaridad de otras 

personas. y la inmersión en un ambiente de calidad. Ello quiere decir que ta ttctjt.tJ!;Lrl.~ 

hacer las COSJ\$ bien debe CTlSCflarse mediante fa Actitud y hábito del JUaCstrO de hacerlas 

así y debe por igual hallarse en e1 ámbito o espacio de ta ~cuela entera Si los maestros 

no ejemplifican o la escuela no r-odea al educando con un comportamiento de calidad. 

perderán por la ialta del ejemplo y del ambiente lo que alcanzarían quizá por medio de la 

ensei\anza f"ormal. Ello quiere decir que en este tema resulta de más importancia quién y 

cómo se cnsci\a lo que se enseña. 

Por- esta ca.usa los dos temas tratados - la calidad de Ja educación y la educación de la 

calidad - se encuentran ligados indisolublemente, pues sólo alcanzaremos la scgUnda en 

Ja medida en que se logre la primera. De nosotros depende que este hecho se convierta 

en un círculo enriquecedor. que podría denominarse. con más exactitud que otros. un 

verdadero círculo de calidad. 
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Lic. Ricardo Esca.milla Ruiz 

Director General 

ASEGURADORA MEXICANA, S.A. 

Calidad en la Educación: en primera instancia consideramos que el enunciado implica 

a priori un calificativo. Si consideramos el concepto educación como un proceso de 

cambio a nivel humano. cuyo resultado (gente especialista en su nuna.. infonna.da, con 

csplritu de superación. emprendedora. con actitudes positivas y valores arraigados de 

discipl~ honestidad, trabajo en equipo y conscientes del impacto de su actuación en la 

comunidad). es uno de los factores más valiosos que intervienen a su vez.. en el proceso 

de desarrollo de un pais. 

En este 5Cntido, ~_gtlid.g_~~~o_i_rnpJi@_rnmr c1 grado ~ 

cumplimiento consistente con las necesidades a~L..Y-~9-~nciales de IQ.S~ 

internos intenncdios y fjnales del proceso e-duCJ\.JiYQ.: \a docencia, la población 

estudi&ntil. ta planta productiva y la sociedad en su conjunto. 

Educación para la Calidad: el enunciado plantea un rcquerim.icnto. Calidad la defino 

como un proceso de creación continua de valor a los. clientes. como estrategia para 

lograr ser competitivos ante ta aper..ur-a de n1cr-cndos en un mundo can1biante y que 

adoptan quienes buscan un dcsaJTollo sostenido. 

La calidá.d inicia y tennina con educación. es decir~ educación para la calidad debe ser 

un proceso que genere la participación del factor humano en la búsqueda de la mejora 

continua,. de una manera inteligente, infonT'lada y efectiva. 
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lng. Armand Hazan 

Director General 

ALCATEL INDETEL, SERVICIOS CORPORATIVOS, S. A. DE C. V. 

Calidad en la educación: satisfacción de las necesidades de los educandos en ténninos 

de disponibilidad de opcion~s de cn.~m_.ración de programas académicos acordes 

a las necesidades del oaís buena oreoaración de tos profc;;g->res y creaci.ón~J! la cultu..rn 

de calidad en escuelas y universidades en donde se t!Stablczca claramente que el cliente 

es et educando. 

Educación para la calidad: La form;_i.n todos los progo:::unas dirigidos a implantar y 

desarrollar la cultura de calidad en todos los á.mbitos de la vida. para lo cual deberían 

integrarse a Jos programas de educación formal de los diferentes centros educativos del 

país. sobi-c todo a nivel bcisico y prcuniversitario 

C.P. Enrique Ochoa V. 

Dir-ector General 

INDUSTRIAS RESISTOL, S.A. 

Calidad rn la r:ducación es la claridad e intensidad con Ja que un educador se enfoca 

hacia la información de las personas de acuerdo al perfil deseado de conocimiento. 

capacidad de juicio y decisión y vaJores morales. Todo ello. en el marco de la herencia 

de valores globales, nacionales y étnicos de la sociedad en que se participa. 

JO 



En complemento de lo anterior y de manera creciente en la educación superior, con la 

claridad e intensidad con la que el educador se enfoca hacia eJ propósito utilitario de que 

Ja persona sea capaz de ganarse Ja vida ejerciendo un oficio o profesión. 

Educac::i6n para la calidad es el proceso para formar a personas y organizaciones en 

los conocimientos. criterios. estándares y valores propios de una cultura de Calidad 

T~tal. Incluye la identificación de necesidades generales o específicas de entrenamiento 

para la formulación de estrategias y para la aplicación de metodologías y herramientas 

orientadas a la implantación de dicha cultura y Ja incorporación de Jos mejores esquemas 

conocidos para proveer tal cntrenarnicnto. 

lng, Juan Marti Bartoli 

Director General 

GIGANTE, S.A. DE C.V. 

Yo definiría la calidad en la educación como el cumplimiento de ésta con todos Jos 

requisitos que sobre este terna demanda el mundo moderno. en términos de eficiencia,. 

pertinencia.. congruencia y oportunidad. Para el Sector Corncrcial, el contar con una 

educación de caJidad. implica necesariamente calidad en el scn.--icio y con ello, la 

satisfacción de nuestros clientes. 

En cuanto a In. educación para la calidad, yo la dcfinin:J. como la implantaciün de todo 

un proceso sistemático y metódico que consiga dcsaffollar en cada empleado una clara 

conciencia de calidad en su trabajo diario, que redunde en la plena satisfacción de 

nuestros clientes. En suma, para tener empresas de cafid¡ul se requiere persomiLfk 

calidad y sólo se consisue éste a través de un~ción de calidad. 
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Sr. Edmundo Pérez de Cebos 

Director General 

AMERICAN EXPRESS ca. DE MÉXICO, S.A DE c.v. 

Calidad en la ieducación: proporcionar a todos los educandos de todos los niveles. los 

elementos necesarios que 1es permitan desarrollar adecuadamente sus habilidades, 

creatividad y conocimiento~ para responder a las necesidades actunles. en un marco de 

profesionalismo y respeto. 

Educación para l.a calidad: contemplar dentro de los planes de estudio en todos los 

niveles, los conceptos que fundamentan la fiJosofia de calidad. con el fin de desarrollar 

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

Lic. Carlos Represas de AJmeida 

Presidente del Consejo y Presidente Ejecutivo 

CIA NESTLE. S.A. DE C.V. 

Calidad en la educación: En rrü opinió~ la educación representa uno de los f"actores 

más importantes, taJ vez el fundamental, pnra 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 modernización sin 

incluir la componente educación.. puesto que la cultura de un pueblo refleja en buena 

medida el nivel de educación de su gente. 

El oroveer educación de ~ es una rcsponsabil_idad exclusi'lfi_!:k_lp_,.'i__pJ_ª-!!.t~ 

educativos sean oúblicos o orivados a través de sus programas académicos. F.<> una 

responsabilidad que nos compete a todos los q_ue influimos en 1a fonnf1sión d_g_...!ilJ! 

personas· como padres de f'amilin con nuestro ejem.ril.9~.!Lª~~s de programas de 
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capacitaci6n y adiestramiento en las empresas mediante acciones de desarrollo 

comunjtario de organismos públicos y pciyados etc 

Por eso en Grupo Nestlé México decimos que sóJo mejoraremos la calidad de lo que 

hacemos. si mejoramos la calidad de lo que somos. y reconocemos que es Ja educación 

significativa que se traduce en aplicación consciente y constante de lo aprendido para 

mejorar, un agente de cambio muy importante para lograr este desarrollo. 

Educación para la c:alidJ1d: De igual manera considero que debemos incluir en 

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

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

c:ultun1 de calidad en nuestro país. 

Educar para la calidad debe ~i:ca?~abilidad de todlL_JiQcr" (directivo, jefe, 

sacerdote, profesionista, servidor público, periodista, etc.) ~.n todo ámbito (familiar, 

empresarial, organizaciones, comunitario, etc.). pues no podemos aspirar a ser una 

nación del primer mundo si no tenernos ciudadanos de primera. 

lng. Luis Rebollar Corona 

Director General 

GRUPO CRISOBA 

Calidad ~n la tduc.ación: es y significa preocuparse por las ncccsidad..:!S de la gente, 

satisf'acci- sus expectativas contando con los recursos adecuados: humanos, materiales. 

económ..icos y tecnológicos. Pero sobre todo significa calidad en las personas que 

transrn..iten sus conocimientos, fungiendo más como facilitadores que como maestros o 

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

tener un nivel adecuado de habilidades y conocimientos por parte de éstos. 
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Educación para la calidad: significa reforzar los valores qu_e: traemos desde casa y que 

posterionncr:i~!!.e transÍOrn:h1.J! en actitudes como adultos. Significa una forma de vida 

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

medición estadística para controlar y mejorar los procesos". 

lng. Julio Gutiérrez Trujillo 

Director 

INSTITUTO DE CIENCIAS ECONÓMICO ADMINISTRATIVAS 

Calidad en la ~ducación es el xi.r_0.c.e_s0_n_c.ffil.m1_~.m~~~µp__!:I.\1~i_(l~L~Q...Q!i11µ--ª aplicado a la 

labor docente. en beneficio del educando y de la sociedad. 

Educación para la calidad, es el proceso de enseñanza y forn1aci.6n de las personas~ a 

fin de instruirlos y formarlos en una cultura que los motive a una actitud de superación 

permanente y de servicio a los <lemas. apoyado en el análisis objetivo de entorno y del 

propio proceso educativo 

lng. Rodriga Guerra Botella 

Presidente y Gerente General 

IBM DE MEXICO, S.A 

Calidad en la educación: si la educación es un proceso. cuyos subprocesos son los 

diferentes ciclos escolares, desde la primaria hasta los posgrados, las autoridades y las 

instituciones educativas n0 hacen por lo general un análisis a fondo de las necesidades 

de su cliente, que a mi juicio es la sociedad, representada por los que r-ecibcn a los 

egresados de las diferentes instituciones de educación. 
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El objetivo de dicho análisis debiera ser la detección de necesidades para diseñar planes 

de estudio más adecuados y rnw.r~'l la s(!Q~ªº-._ct_<;'_osto cn_.Q_r_Jil_~_q~~r~senta el 

peáodo tan largo de adccuªción n Jos reciCn cgrcsados---ªLrr!Y-JLQ.Q____r_~~Ld.~l_t.f-.RQ_ajp .... que es 

muy diCerentc al mundo ideal académico o de la teoría. 

Digamos entonces que tendremos ~~!i...cfo.d en _1~-"-~®c.p.~i9_1J_C_\.l.;q1Qo_ s~_;;_~ti~w.._~_n___l!!~ 

necesidades Q~Q!lS\.-ll'!J!QQ_r y esto se haga en forma consistente a través de 

administración de procesos y subprocesos 

La educación para la calidad empieza en el seno del hogar. donde el niño debiera tener 

modelos a seguir para discernir qué e::; lo que debe de hacerse. congruente con los 

valores filosóficos más fundamentales. 

Nuevamente. las instituciones cduc.ltivas debieran tener un papel muy proactivo para 

impartir los conocimientos básicos que lo preparen para integrarse al mundo de trabajo 

con una amplia cultura en calidad. en lugar de tener que adaptarse sin una verdadera. 

f"onnación y en algunos casos sin comricción, a los ambientes de trabajo que hoy tienen 

que hacer una .. trans[onnación'' para vencer Ja resistencia a cambiar hacia una lorma 

más eficiente y con cníoquc al cliente, que es necesaria para sobrevivir y tener Cxito en 

el entorno actual de los negocios globales 

Entonces la educación para la calidad es un proceso continuo. íorn1ativo y de enseñanza 

en el cual la persona aprende a comportarse y a ejecutar sus responsabilidades, 

cumpliendo con Jos cstá.ndarcs sociales y de trabajo, que garanticen el des.arrollo de una 

sociedad y una institución. 
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DEFINICJóN DE CALJDAD 

Como punto de partid~ uno debe preguntarse si la calidad es un esta.do. una condición.. 

una impresión o una realidad. Como consecuencia de esto. surge Ja interrogante de si la 

calidad tiene componentes y cuáles son. 

La calidad se refiere a ciertos estándares y las formas y los medios con Jos que se 

satisfacen. se m.antienen y se mejoran dichos estándares. La mayor parte de las 

definiciones de calidad se r-efiercn a "adecuado para su uso" o "conformación a los 

rcquerinücntosn. 

Existen varias definiciones oficiales de la calidad, que han sido 
preparadas por diferentes ins1Jtuciones, t&Ies como la British 
Standards lnstitution (BSI), La American Society for Ouality 
Control (ASQC), La European Organisation for Quality Control 
(EOQC) y La lntamational Organisation for Standarisation (ISO) 
entre otras. e. 

Tipos de DcfinicionC3 de- Calidad 

Definición Trascendente 

• La calidad no es ni espíritu ni materia. sino una tercera entidad independiente de 

ainbas .. aunque Ja calidad no puede dcfirtirsc, todo mundo sabe que es. 

Definición basada en el producto 

• Las diferencias de calidad representan dif"erencias en la cantidad de alguno de los 

ingredientes o atributos deseados 

s lbid. p. -41. 
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Definición basada en el usuario 

• La calidad consiste en Ja capacidad para satisf'acer las expectativas 

Definición basada en ta fabricación 

• La calidad significa Ja confonnidad del producto con Jos requerimientos 

Definición basada en au valor 

• La calidad es el grado de cxccJcncia con un precio aceptable y un control de 

variabilidad a un costo accptahlc 

Definición basada en el cliente 

Actualmente se esta volviendo muy común asociar la calidad con las necesidades. 

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

que se relacionan con los clientes. 

• La calidad es el atributo clave que los clientes utilizan para evaluar los productos y 

servicios. 

• La calidad es igual a todo lo que todo mundo 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 cI cliente. 

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

grado de conf'ormidad con un estándar o la medición 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 satisfacción que et cliente obtíene con el uso dct producto. En otras palabras. 

no son Jos fabricantes sino los clientes los que deciden si se ha logrado obtener un 

producto de calidad 

• La calidad consiste en cumplir y exceder las expectativas del cliente para preservar c1 

negocio. La meta cons!stc en contar con una mejora continua de la calidad que se 

filtre a todos tos 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 v servicios. Estos pueden ser internos o externos 

• La calidad es la capacidad de un producto o sctv'icio para satisfacer a conciencia la 

combinación preconcebida de deseos de los clientes. que están claramente 

relacionados con las características de dcscn1peilo n apariencia, y que no causen 

reacciones evidentes u ocultas en otras personas. 

Lo importante de la tabl3 anterior es que destaca la naturaleza din<irnica dd proceso de 

calidad. Puesto que el cliente es la fuerza impul~ora, es de esperarse que el proceso sea 

dinámico y, por consiguiente, rctlcjc c.::i.mbios de in1presión, preferencias, 

especificaciones. etc. En un mercado dC'" lihíe cnrnpctcncin., c1 cliente cv3lúa y aprueba la 

calidad del producto al co111prarl1..). 

Estudios actuales sugieren que Ja concepción d.;: calidad de los clientes surgen tanto de 

detenninantes n1cdibks como d1.: criterios subjetivos que se han clasificado en factores 

intrínsecos y extrínsecos 

• Factores intrinsecos de la calidad d1sei'lo. confiabilidad y duración 

• Factores extrinsecos: medio ambiente, sicología de los deseos humanos. 

información sobre productos y se1v1cios. publicidad, variedaa y garantías. 
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• Factores combinados: precio, seguridad. mantenimiento y servicio y aspectos 

estéticos. 

Otras investigaciones han l1egado a la conclusión de que los clientes son fuertemente 

af'ectados por ocho condiciones en la determinación de Jos niveles de calidad: 

• Oesempei"lo: características operativas de¡ producto 

• Cualidades: caracterlsticas secundarias necesarias para complementar el 

desempeno básico del producto 

• Confiabilidad: la probabilidad de que un pn><1ucto se descmpen.e por detenninado 

tiempo 

• Confonnación: nivel de cumplimiento y características dt~I producto con respecto 

a los estándares preestablecidos 

• Durabilidad: vida de un producto 

• Servicio: rapidez, cortesia y confiabilidad en las reparaciones 

• Estética: cualidades de un producto en cuanto a cómo se aprecia, siente, 

sabe o huele (dimensión subjetiva) 

• Percepción de Calidad: evaluación de ostándarcs al comparar con otros 

productos de otras marcas (dimensión subjetiva) 

Como definición de calidad aceptaremos la propuesta por el ingeniero Alejandro 

Dcutsch Espino desarrollado en su trabajo de tesis para obtener el título de Ingeniero 

Mecánico Electricista .. 

Definición: Calidad es la condición en ta que un producto se le presenta al clicnte.6 

6 Deutsh Espino. Alejandro. TESIS: Productividad. Calidad y Flexibilidad. p. 42. 
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EDUCACIÓN 

ANTECEDENTES 

La problemática de la educación nacional debe ser analizada de manera global. No 

podemos exigir de las instituciones de educación superior individuos preparados para la 

competencia si las escuelas de educación bá.sica no proporcionan a los individuos con las 

caracteristicas necesarias para una cultura de calidad. 

México será siendo un país en vias de desarrollo mientras su sociedad no este preparada 

para competir con los paises dcsarroliados Cualquier plan de desarrollo que no 

contemple modificaciones al sistcn1a educativo no tendrá el resultado esperado. Se debe 

presentar un cambio en la cultura y !ns valores de la sociedad para observar un 

verdadero progreso y competir con los países desarrollados 

Las sociedades, en general, se enfrentan a una gran variedad de problemas para su 

constante desarrollo y progreso, siendo los tnús importantes los que corresponden a la 

educación en todos sus niveles Es cieno que ninguna nación está satisfecha en su 

totalidad con .su sistt:ma educativo, de ahí proviene. entonces, la preocupación, la 

necesidad y los esfuerzos que se d.:.sarrolkln para que, cada vez., rnejorcs in:.tituciones 

educativas propicien y asuman consdcntcmcntc su firnción y su dcs:ino dentro <le la 

sociedad. 

Hace ya algunas décadas que el ámbito educativo esta sufriendo 
consecuencias similares a las de la industria y los servicios, 
resultantes de enfoques tradicionales. funcionales y cerrados, 
que de pronto se han enfrentado a necesidades cambiantes. 1 

7 Ma. Angustias C. Calidad y Educación. CaluJad Tolal. DOS/93 p. 13. 
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Entre las ideas y propuestas que hacen para este sector. se dice que las instituciones de 

Educación Superior son responsables de proveer estudiantes con las habilidades y 

conocimientos necesarios parn servir a la sociedad. De esta manera, las escuelas deben 

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

y también tienen que conocer lo que los estudiantes esperan de la institución educativa a 

la que pretenden ingresar 

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

clientes. Es importante que las escuelas y las univcrsidadc~ n . ..:c\:alút:n su c.::urJ'icula, su 

investigación y sus operaciones en gt ... ncral 

Uno de Jos retos que tenemos que enfrentar ht..lY en día como sociedad es cJ aplicar 

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

sólo a productos industriales. 

Durante el gobierno del presidente Bush en Estados 1.Jnidns, se creó la Estrategia 

Educativa: "América :'.000", que comprende cuatro iniciativas· 

1.- Desarrollar mejores esr.:uelas y mñ!> accesibles 

2.- Crear una nueva generación de escuelas en los Estados Unidos 

3.- Crear una nación de estudiantes. 

4.- Crear comunidades en donde se fomente el aprendizaje. 

La responsabilidad de mejorar la educación corresponde a los gobiernos federales y 

estatales~ los emprcsario.s. las comunidades, los padres de familia y los estudiantes 

EJ eníoque actual pretende hacer partícipe al alumnado de 

sistema educativo~ proveer iníormación al maestro. trabajar 

responsabilidad en el 

equipo. proporcionar 
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soluciones a problemas comunes, etc. J lasta ahora ta obligación del alumno ha sido 

atender a clases. estudiar y pasar Jos exámenes. 

Implantar el proceso de calidad en las escuelas se ha convertido en un reto y más aún, en 

una necesidad En nuestro pa1s. el hecho que refleja la necesidad de cambio en la 

educación se- nun:stra en t.•I A..::uerdo Nacional para la f\r1odcrnización de la Educación 

Bñsica, elaborado en 1 lJ{}2 

Tambicn en 1.:1 año de l qq~. por iniciativa de la Fundación !"v1cxicana para la Calidad 

Total. y dada la necesidad de tratar el tema de calidad en la educación. durante el IV 

Congreso Internacional t.h:: Calidad Total, se reunieron en un panel. lídt:."rcs académicos 

de cinco escuelas -privadas y púhlic¡1s- de Educación Superior del país Las L-Onc\usioncs 

mas relevantes de este panel fueron 

• El concepto de Calidad Total poco a po..::c' se va cntcndit::nLio en t\.1éxico ..:n materia 

de educación. cornn un tema n1ultirrescntc en el curricu!un-1. que abar...::a t.:! proceso de 

certificación de la cali...iad dd sc1vicio educativo. fomhl parte de la prestación 

institucional y cst:l cnfncaJo a c!ar sati:>facción al diente 

• Concluyeron los panclistas 4u..: frente a lo~ grandes cainbios. la educación deberá 

cambiar también. Las consultas a cliente:-. indican algunos criterios: 

• Conocimientos actualizados. 

• comprensión de otras culturas 

• buen uso del lenguaje. 

• enfoqué sistémico, 

• correcto manejo de la informac16n pertinente. 

• planteamiento y solución de pooblcmas 

• cultura organizacional y trabajo en equipo. 

• buen uso de diagnósticos y simulaciones, 

• liderazgo y 
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• capacidad de funciona,. bajo presión .. 

• Los diagnósticos de lo educativo y los instnimcntos de administración íuncionarán si 

el quehacer educativo se entrega a la comunidad universitaria. para buscar un 

enf"oquc integrador la eficiencia cuantitativa al servicio de lo cualitativo y parn dar 

poder al saber Por lo que se debe procurar el sentido práctico del académico y el 

sentido humanista del administrativo 

• El eníoquc sistCmico y la pl .. mcaciün estratégica ~e conjugan para hacer posible la 

búsqueda <le ta CaliJ.ad Total en L'S!ructur.:.1:-. L.HI con1p!L·j3s c~'ITlO b..., universitarias. en 

las que la calidad y L1 cantid:.id np e~t3n reñidas St: puede p!arn .. ~2r y lngrar L:! calid::id 

en la llamada UnivcrsiJad de l\1asas, calidad para el a!umnn, sahcr lúdico gcizoso y 

calidad para 1'.'fé,.,,.ico· íonnar ciudadanos positivos, productivos y cap:iccs dt: seg_uir 

creciendo ética y proícsionahm.:ntt: 

• La úhirna conclusi,',n del panel fue la tor-:ia de concienci.1 d,2 que las univcrsid::tdcs 

representadas compJ.rtcn mucho.,; cnr-..)qucs scm('jantcs y qu-: ';:..· enriq:..n•c!.:11 rncdi:unc 

el intercambio. que necesitan darse rnas ticrnpo para crimp;i.rtir, ar:-cndcr unos de 

otros y aportar a un movimiento de calidad en la educación para todo d país 

Ahora bien, en la rciai..:ión Calidad - Cducacion. es conveniente ct--.nsiderar :c~s rc'.>ultados 

del estudio. "Administración de la Calidad Total en la Educación Superior Una 

Evaluación Crítica". clab0rado po,. los Ductores Daniel Scymour y Cascy Collct en 

1991 ~ en donde se encuestó a 83 pcrson<L<> de 2:! instituciones privadas y pública de 

Educación Superior de los E:<>tados Unidos f'.:l estudio concluye que sí es posible aplicar 

los conceptos de Calidad Total a la Educnción Superior. 
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Los principales beneficios que encontraron en la aplicación de proceso de Calidad Total 

en la Educación Superior fueron: 

1.- Participación en los procesos de trabajo y en la toma de decisiones 

2.- Dedicar menos tiempo • la explicación y més a escuchar 

3.- Ethnlnar pasos redundantes e Innecesarios en tos procesos administrativos y 

educativos 

.C..- Deci.s.lones basadas en hechos. 

5.- Desarrollar un lenguaje COl'Tlún 

6.- Conocer una vts.lón compartida 

7 .- Reducir re procesos y desperdicios 

6.- Ahorros económicos. 

A su vez. detectaron las siguientes frustraciones o problemas: 

1.- Toma tiempo 

2.- Fatta de Uderazgo 

3.- Resistencia al cambio 

4.- omcuttad para lnstituciona:Uz:ar el esfuerzo. 

5.- Dificultad para trabajar en equipo 

6.- Resultados Intangibles. 

En conclusión~ es inevitable separar la corrcsponsabilidad entre escuela-cmprcsa

gobierno. Son ya varias Tas iniciativas al J"cs.pecto a nivel internacional y algunas a nivel 

nacional. Cada vez se conocen 1nás aportaciones de las empresas a lo social. ecológico. 

comunitario y educativo. 

Los empresarios no se pueden deslindar de su responsabilidad con respecto al entorno 

en el que habitan. La continuidad de los esfuerzos inicia!cs para la mejora de la calidad 

en Jas diíercntes comurúdades depende en gran medida de la fortaleza de esta reladó~ 

que a su vez tendrit un impacto en la conservación y generación de empleos. 
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Es cierto que antes que atender las necesidades de la comunidad. en lo que se refiere a la 

calidad, a los empresarios menos desarrollados les preocupa atender a sus necesidades 

internas; ahora bien, la base para la mejora de la calidad de productos, proceso y 

servicios es la educación, por lo que no puede dejar de considerarse en la visión de 

calidad de cualquier empresa 

En cuanto al sector educativo. escuelas, instituciones. colegios, universidades, centros 

de capacitación y adiestramiento, les corresponde apoyar en la fornrnción técnica,. 

cultural y profesional. Garantiz..ar la correspondencia entre las necesidades operativas del 

mercado y los contenidos curriculares de los estudios fonnalcs es tarea de dichos 

centros. 

La educación básica, privada y püblica, tendrá que contemplar 
los principios de lo bien hecho. los valores de respeto, Ja 
responsabilidad, la honestidad y la productividad -entre otras
para la formación de futuras generaciones. • 

Por su parte, la educación adulta tendrá que enfatizar el dominio técnico y p1 ofcsional 

de temas y practicas de cada carrera, de tal manera que quien desempeñe un puesto en 

cualquiera de las empresas pcqucfia.s, rm.!dianas o grandes como proveedoras o 

productoras de bienes y servicios, sea un especialista de la responsabilidad a su cargo. 

Tal desempeño individual, sumado 2. todos los que intervienen en cada sector, redundará 

en una mayor productividad así como en una mayor dignificación del trabajador 

mexicano. 

De esta manera~ las instituciones educativas en todos los niveles deberán elaborar sus 

propios planes de donde se visualicen los avances n lograr en materia de Calidad Total~ 

" lbid. p. 20. 
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tanto para sus alumnos como para sí mismo. La comunicación que establezcan con 

empresas y organismos relacionados con los diferentes ó.mbitos productivos sera de 

primordial importancia para el éxito de dichos planes 

SISTEMA EDUCATIVO ORIENTADO HACIA LA COMPETITIVIDAD 

Nuestro país, con motivo de su integración económica en el 
marco de un Tratado de Libre Comercio con Estados Unidos y 
Canadá, enfrentará retos muy importantes. Entre ellos, ta 
necesidad de dar valor agregado a los productos y servicios que 
ofrezca el país, lo cual va a requerir de recursos humanos 
altamente calificados, así como también de investigación y 
desarrollo tecnológico de gran calidad. 9 

Nuestro sistema educativo se debe orientar hacia la competitividad, de la que se 

desprenderá un mejoramiento del estándar de vida de nuestra población. Esta 

orientación implica que debemos lograr altos estándares de calidad en el desempeño 

académico, para que el servicio educativo de nuestro país forrnc la fuerza laboral, los 

futuros líderes de las instituciones, los profcsionistas especializados y la investigación 

científica y tecnológica que se requieren para llegar a ser verdaderamente competitivos. 

Ante este panorama, se hace indispensable revisar los subsistemas educativos 

preuniversitario y universitario, así como las acciones mas importantes llevadas a cabo n 

nivel nacional en relación con éstos. 

9 Dr. Rafael Rangcl Sostm.ann. Necesidad de un Sistema Educativo Orientado hacia la Competitividad. 

Congreso lnlernacional de Calidad Total. 
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El Subabtema Educativo Pneuniversit.ario 

Dentro de la educación prcuniversitaria,. se reconoce en general. que nuestro país ha 

hecho un gran esfuerzo en materia educativa.. sobre todo, en el ámbito de la educación 

primaria. Esto se manifiesta en el crecimiento de la matrícula.. 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 relativ8.lllcntc superior en comparación con la cobertura 

que tienen los sistemas escolarizados de Estados Unidos y Canadá. 

Este crecimiento. sin embargo, ha ocasionado p1·oblcni.as de tipo económii.:o. problemas 

de calidad. de eficiencia... y politices. estos últimos derivados de la intervención del 

sindicato de 01.aest.ros en la administración y en los programas académicos; a lo que hay 

que añadir la excesiva centralización que hasta el ai"io de 1 992 se daba por parte de la 

SEP. 

En cuanto a Jos problemas de tipo económico, debemos mencionar que se estima que el 

gasto en educación debe representar el 8°/o de PIB. Sin embargo. en nuestro país nunca 

se ha hecho una inversión en educación en este porcentaje~ por el contrario, durante la 

década de Jos 80 tuvo un decremento. Esta baja inversión en el área educativa se ha 

traducido. poi- lo que respecta a la educación básica. en un considerable deterioro del 

salario de los profesoi-cs en los últimos diez anos. y en poca inversión en infraestT"Uctura 

y material de apoyo. 

Por otra parte. el problema de calidad de este subsistema se origina desde la primaria.. 

que es la etapa educativa en la que se ponen las bases de los estudios posteriores. 

Sabemos que la educación primaria no cumple con esta misión de poner las bases para 

estudios posteriores y para la integración al mundo del trabajo. Este hecho es 
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reconocido en el Acuerdo Nacional para la Modernización de la Educación B8..sica.,. 

donde se afinna que: 

La calidad de la educación básica es deficiente en que, por 
diverso& motivos, no proporciona el conjunto adecuado de 
conocimientos, habUidades, capacidades y destrezas, actitudes y 
valores necesarios para el desenvolvimiento de los educandos y 
para que estén •n condiciones de contribuir, efactjvamente, a su 
propio progreso social y al desarrollo del país. 'º 

Muestra de ello son los dos exámenes aplicados en inayo de l 990 por iniciativa de la 

revista NEXOS - uno en escuelas prinl.Hrias y orro en secundarias- para medir- el 

aprovechamiento de los a.lurnnos,. runbos arrojaron resultados rea.lrncnte alarmantes: en 

una escala del 1 aJ 1 O obtuvieron una calificación inicrior a 6 el 84~ó de los alumnos de 

primaria y 96% de los de secundaria. 

Además~ el calendario escolar cuenta con pocos días de clase y a pesar de que 

oficialmente los años escala.res son de 190 días hábiles. ha habido casos en que el ai'lo 

escolar ha sido sólo de 120 días electivos de clase. Dato que contrasta fuertemente con 

la educación en Japón. en donde se tienen 240 días de das.e ai ar.o. 

Corno es obvio. las deficiencias de la prim.aria repercuten en los niveles posteriores. pues 

la ensci'lanza en estos niveles no puede darse bien si no hay bases. Además, en muchas 

ocasiones hay necesidad de cubrir las deficiencias de Ja primaria durante los años de 

ensefta.nza media., lo cual se traduce en que no alcanza el tiempo parn cumplir con los 

programas asjgnados a Ja secundaria y preparatoria. 

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

eficiencia tcnninal del orden del 60°/o. Esto significa que eJ 40~-ó de alumnos no alcanza 

10 Acuerdo Nacional Para la Modernización de la Educación Básica. M.ayo de l 992. 
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a terminar este rúvcl de estudios. De lo anterior se deduce que de Jos 20 millones de 

jóvenes que tienen de 11 a 20 ai\os, 8 mi11ones no terminaron la primaria y 10 mi11ones la 

concluyeron pero con niveles de aprovechamiento inferiores a tos requerimientos 

minimos aprobatorios (el 84% de los resultados del examen puesto por NEXOS). 

Una seria deficiencia del subsistema educativo preunivcrsitario es la falta de estructuras 

terminales que ofrez.can opciones de salidas latera.les al sistem.a educativo. que 

actualmente esta enfocado principahnente hacia las carreras prof'esionales. 

Es cierto que cx.isten instituciones en las que se imparten los niveles de capacitución 

para el trabajo y pr-ofcsional técnico medio. pero su matricula es sumamente baja., sobre 

todo si s.c toma en cuenta que nuestro país es predonlinantemcnte proveedor de n1ano de 

obra. 

Actualmente se han hecho importantes csfi .. .1erz.os por- aumentar el gasto en educación. Se 

calcula que este gasto s.ignifica actualmente más <lel 6 0%. del gasto federal. Se ha 

puesto especial énfa...<>is en apoyar la educación básica, pues el gasto se ha distribuido de 

la siguiente manera: 6~-;. a la educación básica y normal y 40%11 al r-esto del gasto 

educativo. 

En cuanto a la calidad. está cmprcndiCndose la reforma de Jos contenidos n fin de que 

este nivel de enseñanza proporcione el conocimiento básico. s.obr-e todo el área de 

español - que los alumnos sepan lec• y escribir- y c.!c 1.as matemátic01s - que dominen las 

operaciones m.atenú.ticas básicas. 

Con la reforTJla educativa emprendida en 1992, se ha descentralizado la adm.inistración 

de la SEP. con lo que el Sistema Educativo Nacional será menos burocrático y más 

flcxi"ble. 
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Entre algunas acciones que deben empJ"endersc para que cJ subsistema preuniveJ"sitario 

se crüoque directamente hacia la competitividad compJ"cnden las siguientes: 

• No es suficiente adecuar los contenidos. el proceso cnscn.anz.a-aprendizaje debe 

enf"atizar también el conocimiento y el dominio de los procesos de razonamiento para 

que los jóvenes aprendan a clarificar situaciones y a resolver problemas; se debe 

promover su cr-eatividod y su espíritu innovador, sobre todo~ su capacidad de 

aprender por ~¡ mismos. 

Es importante proporcionar a los estudiantes preuniversitarios los valores de las 

filoso.ñas de la calidad, de manera que aJ ingresar nJ sector productivo puedan. dentro 

de su nivel y capacidad, ofrecer un valor agregado a la empre~ y servir al desarrollo 

de la institución. 

• Es indispensable que se instituyan estándares y procesos de evaluación de calidad de 

todo este subsistema preuniversitario. As..í rnis1no. es indispensable prestar atención al 

fbrtalecim..iento de la ensef\anz:a técnica media,. revelando su importancia y vinculando 

más dicha ensci'lanz.a con el sector productivo, para que responda mejor a las 

necesidades que el país tiene de técnicos medios; para esto hay que dotar a estas 

escuelas de 1T\Bestros, programas de estudios. equipo e instalaciones que vayan de 

acuerdo con los requerimientos de las nuevas tecnologías, con10 son las tecnologías 

de manufactura y educar a los nlulTlllos en los conceptos y hcrnunientas estadísticas 

de la Calidad Total. 

• También es necesario subsanar la grave deficiencia que tiene este subsistema, al no 

contar con estructuras terminales para que quienes abandonen en el canUno los 

estudios de primaria o secundaria puedan incorporarse al mundo del trabajo con la 
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debida preparación. En estas estructuras tenninaJcs se capacitarla. para eJ trabajo a la 

población escolar que abandona cJ sistema escolarizado~ que es del orden de 8 

millones de jóvenes menores de 20 aftos. Otras de estas estructuras se compondrian 

de programas de coru. duración para el desarrollo de habilidades técnicas especificas 

como soldadores, el ectricista.s, etc. 

El subsistema educativo preurúversitario cuenta con niveles de capacitación para el 

trabajo y proíesiona.1 medio~ de los que egresan obreros esPeciaJizados. pero no 

prof"esionales. 

Estos programas dcbcrian tener Jugar al término de 1a. ensei'la.nz.a media superior con una 

duración de 2 ai'\os, durante los cuales se capacitarán técnicos a nivd prof"csiona.l,. 

especializados en áreas que resultan actualmente muy importantc.s para nuestro 

desarToJJo industrial. como por ejemplo, manufactura~ tclecomun.icacioncs, etc. 

De esta f"onna, nuestro sistema educativo sería más flexible, contaría con más 

estructuras terminales que se requieren para el desarrollo del recurso humano del que 

depende bhicamentc In competitividad del pais 

El Subsistc1na Educativo Uoi\'ersita;rio 

Tanto fa matricula universitaria corno el número de institutos de educación superior han 

crecido notablemente, sobre todo n partir de 1970. En 22 años la matrícula universitaria 

pasó de 250,000 a 1,000,000 y ha aumentado tres veces el número de institutos de 

educación superior y en 5 veces las universidades privadas 

Son 45 Jas universidades del sector público que. incluido el IPN. captan eJ 85% de la 

matricula del los institutos públicos, y son 5 universidades privadas (Ul, ITES~ 
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Anáhuac. UA de G. UdeVM) Jas que captan casi el 60% de los alumnos inscritos en 

wüversidades privadas. 

Preparación de Profesionales 

El crecinüento del subsistema educativo universitario, a semejanza del subsistema 

preunivcrsitario. ha traído consigo problemas de tipo económico, de calidad y de 

eficiencia. 

El problema económico de las universidades pUblicas se debe, principalmente, a la crisis 

económica que experimentó d país en la década pasada. al aumento de la matricula y del 

número de profesores y al hecho de que es rrúnirna la contribución de los estudiantes al 

costo de su educación en el sector público. Este problema se manifiesta en los bajos 

sueldos de los profesores universitarios. en la fuga de cerebros. en la baja inversión por 

aluflUlo por wl.o y en la falta de instalaciones y de equipo actualizados. 

Una de las principales consecuencias de la baja remuneración que perciben los 

profesores es el hecho de que muchos han optado por dejar el campo de la enseñanza 

para integrarse a las empresas en donde son mejor remunerados. o peor aun. emigran al 

extranjero. lo que provoca que. en algunos casos. quienes se dedican a la enscñan7.a no 

sean ncccs.ariaincntc las personas adecuadas. 

Por otro lado. la inversión por alumno en estas universidades. es muy baja. La SEP 

estima que. a nivel nacional. el costo de un alunmo de licenciatura por año es de l, 122 

Dls/ai'lo; en la UANL. la inversión es de 1.186 Dls/año; en el ITESM se invierten 6.000 

Dls/ai'io. La universidad de Carnegie Mellan invierte 21,000 Dls/año por cada 

estudiante. 
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Los problemas de calidad se manifiestan en la falta de preparación de los profesores. en 

los planes de estudio obsoleto~ 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 Ja 

falta de preparación de los prof'csorcs. En un e~udio llevado a cabo por ANUIES en 

relación con el nivel de estudios del personal docente de licenciatura en el ciclo escolar 

1989-1990 sobre 72.590 profesores (69. l~ó del total de los profesores), se obtuvieron 

los siguientes resultados· sólo el 18~'Y 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 renovación constante 

debido a las importantes transfonn.acioncs que está cxpef"in1cntando nuestro pais en el 

aspecto económico e industrial. y al rapido avance de la ciencia y tecnología. 

Se dice que en la actualidad cada 1 O ar.os se duplica la masa de 
conocimientos, hecho que obliga a que se proponga corno meta 
ideal la revisión de los planes de estudio cada 5 aftos. 11 

La eficiencia del nivel de licenciatura es también baja. pues es del orden del S 1 %. La 

baja eficiencia del nivel universitario se manifiesta en el problema que tienen 

egresados para incorporarse aJ mundo del trabajo Este hecho cuestiona qué tan 

relevante fue lo que los jóvenes aprendieron en rc.-!nción con las n~ccsidades de 

desarrollo de la región y del país 

Actualmente se esta aumentando el apoyo económico a las universidades con criterios 

selectivos de calidad. Por iniciativa de la SEP. en 1990 un equipo de expertos a nivel 

internacional en educación superior evaluó el sistema de educación superior en ?\.féxico. 

11 Eduardo. G.C. Educación para la Calidad. México, Calidad Tolal . 9.5/LrcS. p. 38 
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A raíz de esta evaluación se han emprendido acciones muy importantes para elevar la 

calidad de dichas universidades. entre las que cabe mencionar: 

• La creación del Ceutro Nacioual de Evaluación de la Educación Supc-rior~ 

institución responsable de analizar los resultados del sistema de educación superior 

con respecto a la fonnación de recursos humanos 

• El programa de Evaluación denominado Ex~men Gtnll!'ral de Calidad Proftsionat. 

que evaluara los conocimientos y habilidades de fónnación académica y profesional 

de los egresados. 

• El Examen Nacional Educ:ath•o Previo a la Licendatura. para explorar hasta qué 

grado los aspirantes a tas urtiversidadcs tienen Jos conocimientos básicos para llevar a 

cabo con éxito sus estudios universitarios. 

• El Programa Nacional de Superadón de Personal Acadé1nko (SUPERA.), con el 

propósito de forn1ar en un periodo de 6 años u l. 900 doctores~ 8.000 maestros~ 

6,000 diplomados y 1. 900 especialistas 

Además, gracias al programa de repatriación de científicos del CONACYT, en los 

últimos anos han retornado alrededor de 400 investigadores mexicanos 

Elevar Ja calidad de Ja educación universitaria y adecuarla a las circunstancias concretas 

de desa.rrolJo de nuestro pais son factores de primera importancia para el logro de Ja 

competitividad. 
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Para orientar el subsistema educativo universitario hac;ia la competitividad. las 

universidades deben erúocar su núsión a apoyar el desarrollo regional y deben ser 

instituciones eficientes y compet.ÍtivkS al igual que las empresas. 

Para que las urúversidades sean eficientes y competitivas deben definir clara.inente su 

misió~ el nicho del mercado educativo que quieren cubrir y deben tener excelentes 

insumos (alumnos. profesor~ infraestructura,. recursos). También su operación debe ser 

muy eficiente, con un proceso de enseñanza-aprendiz.aje que logra sus objetivos de 

transmitir conocinúentos y de desarrollar habilidades de pcn.samiento y de decisión. asi 

como destrezas profesionaJes en relación con las modernas tecnologfas. Todo esto 

encaminado a que Jos graduados. la investigación y la extensión estén enf"ocados a 

apoyar la competitividad. 

Las universidades debieran i-ealiz..ar actividades de apoyo para la pe.quei'\a y mediana 

empresa. ya que en estas in!>"titucioncs está. el f"uturo de la creación de empleos y de la 

competitividad. 

Estos apoyos pueden darse por medio de iníonnación, selección de nichos de mercado, 

transferencias de tecnología., sistemas de mercado. programas de Calidad Total y 

desarrollos del Servicio Social. 

Transf"ercncia de Tccnoloa;ia 

Durante le congreso Internacional, EI futuro di! la enseñanza de la ingeniería~ El Lic. 

Ed.ward O. AnscIJ. Director de Patentes y Derecho~ del Instituto tecnológico de 

California (CAL TECH) presento su tema de sobre Transferencia de tccnoJogia en la 

que expone: 

La Tecnologia es la clave para detentar el poder económico 
porque los adelantos tecnológicos tienen el potencial para 
aumentar la productividad, de la cual depende et rápido 
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crecin'\iento. ~ico. ,';& transferencia de tecnolog(a es el 
motor de la lflnOVaaón ... 

CAL TECH considera en sus politicas de desarrollo la transferencia de tccnologia como 

pane Cunda.mental para la existencia del instituto. Los procesos de trans..fercncia de 

tecnología las realizan basadas en la idea de "'impulsar la oícrta". es decir. en la 

búsqueda de aplicaciones para una tecnología disponible. y Ja de "jalar la demanda"; esto 

es. situaciones donde la tecnología es translerida, adaptad.a y utilizada para satis!'acer 

una necesidad específica o aportar una solución a dcternúnado problema de una 

industria o empresa. 

El primcro y más importante de los modos de transforcncia de tecnologí~ que además 

tiene cficaci21. universal. es la contratación de egresados universitarios. El papel 

fundasncntal de las universidades en I.a innovación. es el de entr-enar y proveer La.lento. 

FORMACIÓN DE PROFESIONALES DE EXCELENCIA PARA LA 

INGENIERIA 

La ingonieria tendrá que e..,ofuc.ionar corno parto del movimiento 
globalizador de nuestro intercambio y México tendrá que 
prepar.i.rse c.on celeridad para contar con ios recursos humanos 
que le den viabilidad al proceso. 13 

En enero de J 992. con motivo de los 200 años de la ensci\atl.7..a de la. ingeniería en 

México. se llevó u cabo el Congres.o Internacional Sobre e1 Futuro de la Enseñanza de la 

Ingeniería. 

n Edward O. Anscll Tran.sfcrenci.a de Tccnologi.a. La E:>.:pcncnc1.;a CAL TECI l. Con&TCSO la.lccnacional. 

El Futuro de la Enscftanz.a de la ln.gcnicrla. p. 33. 
13 lng. José 7'.1.a.nuc! C.0..oa.rrubi.as Solis. Formación de Profesionales de Excelencia para la lngcnieria. 

C.Ongn:so Internacional. El Fuluro de la Enscfta.n7.a de la lngenierla. p . .5 J. 
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El objetivo del congreso fue hacer consciente a Ja sociedad de la importancia de contar 

con ingenieros debida.mente preparados. como elemento necesario para la viabilidad del 

cambio productivo del país. conocer las experiencias de otros paises en materia de 

enseftan.za de la ingeniería del futuro. y 1"ecogc1" la experiencia de instituciones de 

avanzada en la enseñar.za de la ingcnieria en l"clación con las formas y mecanismos 

concl"ctos utilizados para el logro de sus objetivos de excelencia académica 

Existe cierto consenso con respecto e. lu que hace exitosa a una instítución de 

cnscftanza. Los prognunas educativos son importantes. pel'"o m.i.s aún,. es el conjunto de 

acciones que se instrumentan para llevar a cabo la actividad docente. Se considera.,. 

asirnisnw. que es muy importante la fonna en que se manejan los recw-sos necesarios 

para llevar a cabo cJ proceso enscñanz.a-uprcndiz.ajc •en cuanto al monto de lo 

invertido•; esto, sin menospreciar ta necesidad de mayores presupuestos para lograr un 

nivel de alta calidad en !a ens.cña.nz.a. 

Las instituciones que definen con precisión quC enseñar. cómo hacerlo y a quien 

ensci'\a.rlc tienen más éxito, sin lugar a dudas. que las que no to hacen. El desarrollo y 

progreso de1 país estA ligado a1 dcsruTolio y a la calidad de la educación. Las condiciones 

actuales exigen un s.istcma educativo eficiente y eficaz .... a la vez de altruncnte calificado. 

En México. las escuelas deben continuar y acrecentar el sisterna educativo acorde con 

los avances de la ciencia y la tecnología 

Corno fonnación de exceK!ncia entendemos aquella que genera 
• los profesionales que poseen el mayor grado de cualidades 
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requeridas para un ejercicio profeaional actualiZado. demandado 
por tas condiciones sociales y económ.ic.as presentes y futuras ,,. 

Queda por dct.enninar cuales son las ca.ractcristicas que demandará la industria y la 

sociedad en el futuro. 

Confonnc a lo expuesto anterionncnle. el problema de la formación académica en todas 

sus raJTULS y rni1.s aún en la educación ternlln.a.J en general. se trate de ingenic.-os. 

bibliotecarios. arquitecto¡¡ o administradores. presenta un duro r-cto a cumplir no sólo 

para MCxico, s.ino para el mundo entero en un futuro próximo. No hay un sistetna 

educativo que garantice por si sólo. aún en su país de origen, el éxito en la fbnnación. 

Todo esto lleva al planteamiento de cuál deberá ser d modelo a instrumentar más 

conveniente. 

El modelo que plantea la Facultad de Ingeniería es:a basado en el concepto de un mayor 

r-cndim..iento y excelencia académ.ica en la form..ación de ingenieros. No siendo un 

concepto sólo aplicable a la ditc formada por aqucIIos candidatos que presenten las 

mejor-es condiciones de fonnación previa y de aptitudes por arriba de la media de la 

población escolar. sino que deberá. s.cr posible hacerlo extensivo a la gran rn..ayoria de los 

alumnos. 

EL Dr. Rosenblueth compara. la íonnación de ingenieros y la estructura de producció~ 

diseño o desa.rro11o tecnológico, toda propoTción guardada. con la estructura 

organizacional de un cjt!rcito de la siguiente manera: 

El mejor ejército no es aquél que cuenta únicamente con los 
estrategas más brillantes, sino que ~erá aquél donde todos sus 
miembros, desde el último de su5 soldados rasos hasta sus 

1
" lng. José Pvlanuel Covanubi.'lS Solas. Fonnación de Profesionales de Excelencia pan la Ingcnicria. 

Congreso IntcrnacionaJ. El Futuro de la Enscll.an.z.a de la Ingcnicrla. p. S l. 
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requeridas para un ejercicio profesional actualizado. demandado 
por las condSciones sociales y económicas presentas y futuras ' 4 

Queda por determinar cuales son las caracteristicas que demandará la industria y ta 

sociedad en el futuro. 

Confonne a lo expuesto anteriormente, el problema de la fonnación académica en todas 

sus nunas y tnás aún en La educación tcrnúnal en general, se trate de ingenieros. 

bibliotecarios. arquitectos. o administr-adores, presenta un duro reto a cumplir no sólo 

para México, sino para el mundo entero en un futuro próximo. No hay un sistema 

educativo que garantice por si sólo. aún en su pais de origen. el éxito en la formación. 

Todo esto lleva al p1a.ntea..11icnto de cuál deberá ser el modc1o a instrumentar nW 

conveniente. 

El modelo que plantea la Facultad de Ingcnicria esta basado en el concepto de un mayor 

rendimiento y excelencia académica en la formación de ingenieros. No siendo un 

concepto sólo aplicable a la élite fonnada por aquellos candidatos que presenten las 

mejores condiciones de fonnación previa y de aptitudes por arriba de ta media de la 

población es.colar. slno que deberá ser posible hacerlo extensivo a ta gran rn.ayoria de los 

alumnos. 

EL Dr. Ros.enblueth compara la íoml.ación de ingenieros y 1:i. estructura de producción. 

diseño o desa.rroHo tecnológico, toda proporción guardada., con la estructura 

organizacional de un ejército de la siguiente manera: 

El mejor ejército no es aquél que cuenta únicamente con los 
estrategas más brillantes, si.no que •era aquél donde todos sus 
miembros, desda el Ultimo de sus soldados rasos hasta sus 

14 lng. José Manuel Covarrubi.'\5 Solis. Fomiaci6n de Profesionales de Excelencia para la 1ngcnicria. 

Congreso Internacional. El Futuro de la En.scl\ol.nza de la Ingcni.cria p. ~l. 
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generales, tengan el mejor entrenamiento para cubrir las 
funciones con la eficiencia y eficacia que se tes 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 tendrá diferencias en su formación, pero todos deberán 
tener como denominador común la mayor calidad en su 
desempefl.o, en forma tal que pueden realizar sus tareas y 
cometidos lo más adecuadamente posible, permitiendo que el 
sistema marche de la mejor forma. No todos los soldados 
tendrán la misma capacidad para ser estrategas. 1

5' 

Por experiencia sabemos que no todos los hombres tenemos las mismas habilidades y 

capacidades. pero debemos estar en capacidad de.: identificarlas y pron1overlas, para 

orientarlas de manera más provei.:bosa hacia d <li..:sarrullo pcr::.otMI 

Aplicando estos conceptos a la f.:.>rmación de ingenieros. hemos concluido con respecto 

a programas de alta excelencia, que pl1cden abarcar a la totalidad de los candidatos que 

tengan las aptitudes necesarias, debiendo por el contrario, en el caso de los que no 

tienen la vocación ni las aptitudes necesarias, rcoricntarlos, a la brevedad, hacia otras 

tareas; esto es, antes de transcurrido el pnn1cr ciclo lectivo 

Un problema que se prcscnt:J., en primer lugar. es el de fijar el criterio para distinguir a 

un candidato sin aptitudes y vocación. de aquel cuya lonnaciOn previa deja que desear o 

no reúne Jos requisitos adecuados para ser candidato a programas de mayor exigencia y 

rendimiento académico 

Lo anterior puede intentar resolverse mediante Ia instauración de una serie de cursos 

teórico-prácticos. agrupadus en cido de prcingcnicría que <lchc ser impartido en el 

primer semestre de la carrera 

is Dr. Ernilío Roscnblucth El Futuro de In Educación en Jngcnicria. Congreso Internacional. El Futuro 

de Ja Enscftan;,r..a de la Ingcnicria p 149. 
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También el establecimiento de pruebas de carácter sicológico, sicométrico, o de 

actitudes y de aptitudes.. cuyos resultados aunados a las evaluaciones obtenidas en los 

cursos de prcingenieria,, pcnnitirán a la institución desarrollar programas más ambiciosos 

aJ contar con alunUloS más preparados y homogéneos en cuanto a sus conocimientos y 

actitudes. 

En et caso de que el alumno demuestre, desde su ingreso a la licenciatura., que su nivel 

de conocimientos y aptitudes s.on tales que no requiera del cic1o de preingenieria~ el 

requisito se podrá dar corno cumplido 

A aquellos candidatos que demuestren condiciones muy por cnci1na de la media, deberá 

oricntárseles a un progra.rrul de formación con1plcmentaria.. que permita un mayor 

desarrollo de sus potencialidades, formando así a los generales de es.te peculiar ejército 

p.-oductivo. 

Es necesario identificar las condiciones y .-ctos hajo los cuales se desarrol1arán los 

p.-oCcsion.ales de ta ingenicria en los umbo::i.lcs del siglo XXI· 

• Rápido cambio de la tecnologia. 

• Tendencia hacia una mayor especializac.ión en el ejercicjo profesional. 

• Procesos más eficientes y menos contaminantos del ambiente. 

• ExJgcncia do una rnayor cafk!ad y oportunklad de bienes y servicios. 

Como consecuencia de lo nntcrio.-. la características del futuro p.-ofcsional deberán ser: 

1. Una formación profunda en las ciencias básicas que et perTnitn tener bases 

firmes pera su desarrollo. sin importar los cambios en la tecnologla. 

2. Autoestima y creatividad. 

3. Sólidos conocimientos en fnfonnética que le permitan utilizar esta herramienta a 

su m.éxlma capacidad. 
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4. Capacidad para translnjUr sus ideas de manera concreta y precisa, tanto en 

forma oral como escrtta. 

5. Capacidad pera comunicarse con corrección en vartos idiomas, ademas del 

castenano. Es indudable que uno de estos deberá ser el Inglés, razón por la cuál 

senl necesario exigir su aprendizaje; no confonnéndose con sólo este idioma. 

Sino pt"Ornover el e$$:udlo y dominio de otras lenguas extranjeras. 

e. Espirttu Innovador y empn:mdedor. 

7. Conciencia de &os valores nacionales. 

8. C.pacidad par.a desarroUar.;c en un ambiente .altamente competitivo. 

Aunado a lo anterior y dada la rupidcz. con la que la tecnolog:ia se está modificando, 

deberá estar consciente de la necesidad de la uctuaJiz..ación autodidacta y mediante 

programas de eJucación continua. 

Forniación rn lic~nci.atura: Aún cuando no se espera cambios substanciales en la 

configuración de las licenciaturas, la mayor cantidad de ingenieros será contratada por 

empresas medianas. en las cuales su función como ingenieros no podr.i ser de alta 

especialización Es por tanto conveniente que sea generalista., orientando al estudiante 

sobre Ja necesidad de recurrir a las especialidades como opción de superación 

profesional una vez que haya egresado de la licenciatura. 

Esp~cialidadc.3: Deben tener una clara orientación teórico - práctica, por lo que una 

parte debe ser cursada en el can1po de trabajo bajo tutoría acadén1ica y otra en Ja 

escuela~ esto penn..itc c1 aprendiz.aje de Jos conceptos teóricos ncces.arios para una mayor 

prof'undiz..ación en et conocim.icnto y su correcta aplicación. 

Pos¡:rados: Para las tareas de alta especialización y desarrollo tecnológico. es necesario 

orientar a un número cada vez mayor de candidatos al posgrado. razón por- la que deben 

f'ortaleccrse los posgrados y ,;ncuia.dos con las necesidades del sector productivo. de tal 
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inanera que se ahorren recursos a la nación al dejar de importar tecnología. y sean 

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

Para lograr \o anterior. es importante modificar los paradigmas establecidos en la 

formación de ingenieros~ siendo necesario: 

1. Revisar el contenido de k>s programas de lieenciatuf8s, especializaciones, 

maestrlas y dodorados. 

2. Revisar el proceso en581'\anza apronclizaje, dando m.ayor énfasis a ta fonneción 

en labonilorios y taUerns. 

3. Promover la vinculación escueta- industria a todos los niveles 

4'. Mayor exigencia y dLscipllna académica. 

5. Desarrollar un cuerpo docente donde se combine la figura del profesor 

invesHgador con la del prufesor do tiempo parcwl. 

La cuestión que queda por resolvc• es la del ªIXlYO para dcs.arroller las capacidades de 

aquellos candidatos que han mostrado características sobresalientes~ esto es, establecer 

un progran1a de alta exigencia y excelencia académica 

Como se planteó desde un principio. es necesario que todos los ingenieros que se 

formen tiendan a la excelencia y no sólo unos cuantos. Por ello. los postulantes 

sobresalientes deben estudiar bajo h\s mismas condiciones generales que el resto~ es 

decir, en lo concerniente a planes de estudio. profesores. laboratorios. etc .• pero con 

exigencias adicionales. como podrían ser: 

• Asignaturas complementarias. 

• Estudio obligatorio de lenguas extranjeras para llegar a garantizar su corTecto 

dominio. 

• Lecturas adicionales que coadyuven a su formación en general 

• Estancias Industriales lntersemestrales. 

• Participación en proyectos de investigación y desarrollo tecnológico. 
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• Aslsl:encia • congresos. simpos;os y conferencias, tanto de tópicos ingenieriles 
corno de aquellos que perTnHan la complementación de su fonnación. 

• Participación en actividades deportivas y cuhurales que promuevan su correcto 

desant>llo flslco y ment¡¡¡I. 

Un programa de este tjpo demanda dedicación de tiempo completo aJ estudio y. para 

lograrlo. es necesario que Ja problemática ccon6micn sea resucita mediante mecanismos 

adecuados 

Los programas planteados no darán corno resultado un rnayor costo :)or alumno, ya que 

el incr-emcnto en la eficacia de la institución, así como la calidad del egresado 

compensan con creces cualquier inversión que instrumcntacil">n dt._~ estos programas 

pudiese representar 

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

aspectos: 

• Mayores conocJmlenlos do los actualmente contemplados. 

• Desarro.Uo de habJlidades con mayor Intensidad. 

• Formación de ac:Utudes con mayor profundidad. 

• Tutorla p.af"8 segulmlcnlo personal. 

La estrategia de Ja Facultad de Ingeniería a puesto en marcha para la Iormación de 

Excelencia en Ingeniería consta de tres p1·ogrrunas: 

1. Programa de Alto Rendimiento Académico. 

2. Curso de Pmingenierfa. 

3. Programa de Estimulo al Desempei'lo Académico de los Estudiantes. 
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Programa• de Alto Rcadimieato Académico 

Este prog;rama.. i.rúciado por la Facultad de Ingeniería con 75 alunmos de primer ingreso 

de la generación 1992. fue concebido irücialmente por la Vocalía Prospectiva de la 

Ingen.ieria de la Sociedad de Exalwnnos de la propia Facultad y posteriormente se 

ingresó al programa gencr&.l que~ simultáneament~. desarrolla la Universidad Nacional 

Autónoma de 1\.féxico en 9 Facultades y Escuelas. teniendo diícrentcs moda.Jidadcs su 

instrumentación en cada una de ellas. 

Proceso de Scliección: La seJccción de los can.didatos se hizo a partir de Jos resultados 

obtenidos en el examen diagnóstico aplicado a. la totalidad del primer ingreso. Este 

examen evaluó los conocirrtientos del bachillerato que debe poseer el alumno en 

contenidos de Álgebra.. Gcomctria y Trigonometría.. Geometría Analítica.. Cia.lculo y 

Física. Asimismo. practicaron pruebas que detectan aquellos factores adicionales a la 

formación escolar y que más influyen en el éxito en los estudios y en el campo 

profesional. como son: coeficiente intelectual. hábitos de estudio y rasgos de 

personalidad. Para tal fin. se aplicó una batcrin de exámenes sicométricos y psicológicos" 

tales como: Test de matrices progresivas de J.C. Ravcn~ Cuestionario de factor-es de 

personalidad. así como otros cuestionarios y actividades de disci"io p.articular que 

permiten detenninar las actividades y comportamientos sociales. 

Con los resultados anteriores se invitó a los o.lunmos con mejores caractcristicn.s 

gener-ales a participar en et progranl~ habiéndose seleccion~do 75 candidatos. 

Curso de Preingienicria 

Las caracteristicas de los alumnos al ingresar a una licenciatura son en general 

heterogéneas. lo que se traduce en una serie de problemas para la institución. para los 

maestros y para los propios aJumnos. con consecuencias que van desde el rezago y la 
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falta de eficiencia,, hasta la disminución en el nivel educativo o cJ abandono de los 

estudios. Con la finalidad de tratar de corregir está situación se ha establecido un curso 

propadéutico con carácter voluntario. el cuál se ofrece a todos los alumnos de primer 

ingreso que han mostrado. en su exwncn diagnóstico. deficiencias en su f'onnación 

previa en ternas relativos a las áreas básicas. Dicho curso tiene duración de un semestre 

y se Ueva en lugar de Jas asignaturas de fisi.ca y matemáticas reglamentarias. 

Esta acción queda perfectarncni.c comprendida en el proceso global de formación de 

ingenieros de cxcclencin. ya que a! contar con alumnos mejor preparados desde sus 

bases, se tendrá la consecuencia de un ni.cjor uvancc y aprovechamiento. así como una 

mayor eficacia de la in:;titución. 

Programa de Estimulo al Dc~cmpei\o Acadén1ico de los Estudiante-a 

Hay alumnos que por voluntad propia consideran inconveniente et participar en el 

progrwn.a de alto r-cndim.iento académico. pero cuyo nivel y condiciones alcanzados les 

permiten también ser candidatos idóneos a progrwiu1s de investigación y de posgrado. 

Con estos candid:s.tos :te ha puesto en marcha un programa para ser aplicado en los 

periodos intcranuales. cuyos objetivos. ndcm.i.s de los mencionados anterionncnte, son 

los de estrechar los vinculas de los estudiantes con Ja práctica profcsion.a.I y motivarlos 

para que continúen con un buen desempeño académico. 

EJ programa procura que los alumnos a-caliccn estancias en Institutos y Centros de 

lnvest.ipción en industrias. obras y proyectos relativos a su área 

Los prograinas aqui descritos y que se des.arrollan en la Facultad de Ingeniería de ta 

UNAM a partir- de septiembre de 1991, son un.a primera respuesta a Ja preocupación de 

formar ingenieros con la calidad y en ta cantidad que los retos de un crecimiento 

cconónüco. con características diferentes, se ha planteado la sociedad mexicana con 
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motivo de su ingreso a una ccononúa globaliza.da. La demanda es ahora formar 

ingeniero& de calidad intcrnacio~ con base en una competencia de calidad 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 

situación de estudiantes que ingresan y son producto de un sistema educativo que aún 

no se transfonna para ser congruente con esas exigencias~ y se ha caracterizado por su 

aislanüento en plan intcniacional y su deterior-o como consecuencia de la crisis 

económica de La década de los ochenta en nuestro país. 
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EVALUACION 

ANTECEDENTES 

... Lo que no se m.ide no se mejoran. y es que donde no hay para.metros cuantitativos es 

muy dificil definir si algo es bueno o malo o más o tnenos accptab1e. 

La importancia de la evaluación radica en la estrecha relación que existe entre el 

desempci\o educati.vo nacional y el dcsarrol10 ccon6rnico de un país. La siguiente tabla 

mUC!.."1.ra el PIB de difcrc:ntes naciones y su razón de crccinüento. 

47 



Si comparantos esta figura con la Tabla 1. 1 al final de la Tesis, podemos. observar que 4 

de los paises Asiáticos con mayor descmpef\o educativo. también se encuentran con los 

mayores porcentajes de crecimiento econórnico. 

La calidad es un asunto de precisión y de comparación de 
tendencias (vs._ el tiempo pasado, vs. la meta propuesta. vs. los 
competidores. La calidad no es una fotografía, sino una ¡>elícula 
o un video. Es algo dinámico, sistémico. Es un proceso. 1 

Cada persona y departamento en cada organización proporciona por lo menos 

producto o sen.ricio a por lo menos un cliente identificable. Algunos productos o 

servicios son claros y obvios~ otros son rnils sutiles. En la mayoría de los casos es obvio 

quien es el cliente~ en otros no queda tan claro, cspccialmcnlc cuando "el cliente" es 

interno. Sin embargo. una vez que se identifica al producto o servicio y al cliente. 

sieinpre resultará posible medir el desempeño de una persona o de un grupo en cualquier 

organización 

COMITÉS INTERINSTITUCIONALES PARA 

EDUCACIÓN SUPERIOR 

LA EVALUACIÓN DE LA 

El comité de pares de Ingenicria y Tecnologia elaboró y publicó en 1994 su marco de 

referencia para la evaluación> corno instrumento necesario para la ponderación de los 

diversos programas. La acreditación cumple con la función de hacer del conocimiento 

público si un programa cumple con los requisitos minimos para form.:ir un profesionista 

que, en el momento de egresar de la institución, pueda asumir las rcsponsabili.dadcs 

básicas que impone el ejercicio de la profesión y que la sociedad le asigna 

El Conllté de lngenieria y Tecnología es el responsable de evaluar los progranlas 

académicos en los niveles de licenciatura., posgrado y cspccializacion de las siguientes 

16 Escala.ate. Iaaquin P. Medición de la Calidad del Trabajo en Oficinas y Empresas de Scrv1c10. P. 2. 
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disciplinas: 

1. Ingeniería Civil 

2. lngenlerla Mec4nlca 

3. lngenieria Eléctrica y Elec:trónlca 

4. lngenieria en Computación 

5. lngenieria aulmlca 

6. lngenJerfa Industrial 

7. Otras lngenlerfas 

Un programa académico contiene elementos y actividades de las funciones sustantivas 

de una institución de educación superior: docencia,, investigación y difusión del 

conocimiento. 

Un programa de Ingeniería es una experiencia educacional 
organizada dentro de una institución, en una escuela, facultad, 
centro, Wvlsión o cualquier otr;a entidad académica similar, 
consistente en un conjunto da cursos o módulos educa.tlvos 
coherentes, agrupados y ordenado$ secuencialmente, los cuales 
con un grado razonable de profundidad, proporcionan un nival 
de conocimiento on dicha érea y contienen, una columna 
vertebral básica o tronco común, de los aspectos que definen a 
Ja Ingeniarla como tal: consecuentemente ¡¡ un programa de 
educación superior modemo. 11 

Todo programa deberá tener descrita en forma clara y concisa su propósito. por qué y 

para qué fue creado y Jas razones a que obedece, debiendo además, estar elaborado en 

tal fonna que tienda a alcnn.7...ar cJ fin propuesto. 

17 Comitd Jntcrinstitucional para ta Evaluación de la Educación Superior. Manual de CACE[. 
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INSUMOS O FACTORES 

Personal Académico 

La pane central y muy importante de un progra.nia la constituye su personal académico; 

Jos dC'fllá.5 elementos se derivan de la competencia.. calificación y pel'"spectivas de 

desarrolfo que tenga éste. ya que un grnpo de profesores calificados y visionario en el 

que logra crear una atmósfera apropiada y un modelo académico adecuado en el que Jos 

estudiantes puedan desarroJJarsc al máximo. 

El progr-axna deberá tener una política establecida para formación y consolidación de 

recursos humanos. 

EJ proceso y 1.as decisiones sobre el ingreso y/o la promoción del personal académico~ 

deberá estar reglamentado en tal fbnna que se cumplan los requisitos de calidad que 

como mínimo se establecen para los pro.fcsoJ"cs: en ellos deberán participar organismos 

integrados por profesores del programa y de programas similares y de preferencia algún 

elemento externo a la entidad a la cual pertenece cJ programa, o bien externo a la 

institución. 

Los mecanismos de promoción y los resultados de Csta deberán ser del dominio público 

de la comunidad académica y sujetos a una amplia difusión para beneficio de In 

institución. 

Alumeos 

Dado que los alumnos constituyen otra de las partes centrales de un programa 

acadénüco. es importante conocer las características de ellos en cuanto a sus 

antecedentes académicos antes de ingresar~ su dcsempei'io a lo largo de su paso por el 
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programa,. sus características al egresar y los niveles de calidad que desarrollan en el 

proceso de cnsci\anza - aprendizaje. 

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

núnimo de requerimientos en cuanto a conocimientos y habilidades por lo cual: 

a) Es necesario la existencia de un perfil del aspirante a Ingresar al programa. 

b) Estara consider-ado que los aspirantes a Ingresar presenlen un examen de 

admlsJón, que de acuerdo con el perfil, pennita que sólo sean aceptados quienes 

cumplan con el mlr..imo de conocimientos y habHidades requeridos. 

e) Da los puntos anteriores deberá existir información escnta para k>s aspirantes a 

ingresar en fonna de guia o manual. 

Los criterios de selección del alumnado que ingresa a un programa debe.-án estar 

basados en normas mínimas de calidad y estaril.n explicitados. 

lnf°racstructura 

La infraestructura constituye un elementos importante en cuanto a que es necesaria para 

que las actividades académicas se llevan a cabo de una manera eficiente y brinden Ja 

oportunidad de lograr mayores desarrollos de un programa. 

Aspectos Financieros dd Programa 

Uno de los aspectos que inciden en las condiciones de operación de un programa lo 

constituyen el monto del financiamiento con que cuenta para el pago del personal 

académico y administrativo. y para las inversiones y gastos de operación. así como el 

equilibrio de cada una de las partidas y las íucntes de donde provienen. También se 
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conside.-a lndispcnsable tener establecidos aspectos de planeación financiera ya que 

cualquier p.-ograma de dcsarro11o, al igual que cualquier empr-esa,. no se pod.-á reali7.ar 

con resultados óptimos sin un financiamiento adecuado. 

PROCESO ACADÉMICO 

Plan de Estudios 

El plan de estudios .-cviste importancia porque su estructura da íonna al entorno 

acadCmico del conocimiento, caractcristicas. extensión y profundidad con que éste se 

t.-ansmitc al alumno 

Establece niveles de comportatnicnto esperados. materiales de apoyo, estrategias, 

valores y habilidades que el alumno debe desarrollar. Se puede afirmar que es la base 

sobre la cunl descansa un progra1na 

El plan de estudios de un progra1na deberá estar estructurado de tal manera que el 

estudiante adquiera los conocimientos y habilidades relativas a la prüctica en f"onna 

profesional y efectiva de la ingeniería.., considerada ésta corno una profesión que a través 

del conocimiento y aplicación de las matcmaticas y las ciencias naturales, integradas con 

el estudio. la experiencia y Ja práctica, dcsarrolll.!n un cor.junto de métodos que utilicen. 

con economia y respeto al medio ambiente, en beneficio de la humanidad. los materiales 

y fuerzas de la naturalcz.a. 

Deberá incluir el desarrollo de: 

a) La capacidad para definir, delimitar y solucionar de manera práctica problemas 

sociales susceptibles de tratamiento ingenieril. 

b) Sensibilidad hacia los problemas técnicos relacionados con la sociedad. 

e) La responsabilidad de la ingenieria en le mantenimiento de Ja seguridad de sus 

productos y de sus erectos ecológicos. 
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el) La aslmUaclón de los valores élicos del ejercicio de la profeslOn. 
e) La habmdad para mantener la competencia en el ejercicio profe5'onal. 

f) Hltbltos de estudio, disciplina, tl"aba}o en grupos dlscJpUnar1os e lnterdi5clplinarios 

y cuttura lnfonn4Uca. 

Deber& estar diseñado para que los conocimientos estén estructurados en f"onna 

coherente. secuencial ascendente y debe inctuil" aspectos teóricos y experimentales en la 

suficiente proporción en que sean requeridos por la naturaleza del progr&Jna. 

Proceao de E&J.sc6a02.a - Aprendizaje 

Se entiende como enselLanza apl"cndiz.aje a los actos de comunicación que se 1\cvan a 

cabo bajo contextos culturalt!s específicos cntl"e profeso1"es y alumnos en ambas 

direcciones. a través de un medio y 01.anejando contenidos específicos. Básicamente se 

puede decir que este pl"OCCSO consta de cuauo elementos fcndarnentalcs que son: el 

profesor. los alumnos, el medio de comunicación, y el contenido que se quiere 

comunicar. Esta parte deberá. enfocarse sola.mente a uno de los aspectos mencionados 

que será el rnedio de comunicación (metodología de cnseiianza). ya que los otros tres se 

encuentran considerados en ot'!;"OS apartados. 

Administración Acadéroics. 

• Deberá existir una organi7..ación definida y adecuada para \a realización de\ trabajo 

académico 

• Deberá de prevalecer \a. actividad acadén"J.ic.a sobre cualquiel" otro tipo de actividad. 

• Normatividad y Plancación Académica. 

• La reglamentación <lcbe ser necesaria y suficiente pal"a la buena realización de los 

programas académicos. 
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• Debe contarse con un plan de desarrollo académico que incluya a los programas 

académicos 

RESULTADOS E IMPACTO 

Egresados 

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

cambio. aceptación o mejoras que estos logran. asi como su relación con el medio a 

donde llega el producto 

De aquí la importancia de estos aspectos. 

1.- El programa tendrá reglamentado el proceso de tilulación, tanto en requisitos 

como en procedimiento 

2.- Deberán exislir estadísticas do egresados y titulados. Si el porcentaje promedio 

de Ululados con respecto a los egresados es ba10 deberán haber programas 

específicos destinados a incrementar la titulación. 

3.- En los casos en que el proceso de titulación considere la presentación de algün 

tipo de trabajo. deberán existir criterios mínimos para garantizar la calidad y 

originalidad de éstos 

4.- Es recomendable que el programa estimule la presentación de ti-abajas de 

investigación para la titulación. 

5.- La eficiencia del proceso deberá analizarse n través del flujo de alumnos en tos 

diferentes semestres o cualquier otro tipo de pcr iodo escolar que considere el 

programa, tornando en cuenta los índices de deserción. Deberá considerarse 

también la eficiencia terminal tomando en cuenta el porcentnje de alumnos que 

egresa con respecio al que ingresa. 

6.- Se considera que el índice de deserción deberá manifestar una tendencia de 

disminución. por lo cual deberá existir para el programa, estadísticas confiables 

de éste. 
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7 .- El plan de estudios incluirá en forma clara y precisa la desclipci6n del perfil del 

egresado en el que aparezcan en fonTia general los conocirnienlos, habilidades, 

actitudes y valores Que deberá. tener un alumno o\ egresar del programa. 

8.- El cumplimiento del plan de estudios deberá ser verificado, mediante di\fersas 

formas. 

9.- Uno de los aspectos que deben considerarse para medir los resultados del 

programa es el numero de egresados y de titulados, la absorción de éstos por el 

medio y las acti\fidades que realizan en relación con su profesión. 

Será necesario que existan progT"arnas de seguimiento de egresados que sean indicativos 

de la labor que J"calizan y del grado <.h.: impacto de su desempeño en el ambíto 

profesional y social, así como de la satisfacción de sus principales emplcadoT"cs a tJ"avés 

de pl"onunciamicntos cspccificos de éstos. 

Servicios a la Comunidad 

Deberá existir mecanismos de intcrac...-:ión con los sectores cicntifico, educativo. social y 

pl"oductivo que garanticen que el quehacer académico tome en cuenta .sus demandas y 

que por otro lado aproveche bs oportunidades que pueden bf"indar para la formación de 

los estudiantes del programa 

En forma explicita, un programa deberá considerar los mL~canisn1os. personas y 

organismos de vinculación con los scctoT"cs scflalados asi co1no el seguimiento y 1a 

valoración de los resultados 

Diíusión del Conocimiento 

Es necesario que un programa tenga considcrnda la participación externa, sobre todo del 

sector pr0ductivo, en sus instancias de planeación, desarrollo y revisión de planes y 

programas de estudio y en las de vinculación. 
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CONTROL ESTADÍSTICO DE LA CALIDAD 

La noclón del uso de las técnicas de muestreo y análisis estadístico en un ambiente de 

p.-oducción tuvo sus inicios en la dCcada de l 920. El objetivo de este concepto de tanto 

éxito es la reducción sistemática de ta variabilidad y el consecuente aislamiento de 

fuentes de dificultades durante la producción En 1924, Walter A. Shcwart. trabajando 

para Bcll Tclcphonc Laboratorics, dcsanolló el concepto de una carta de control. Sin 

embargo, no fue sino hasta la 11 Guerra f\.1undia1 que se extendió el uso de este 

instrumento. 

Cada vez más se otorga mayor atención al control estadístico de 
la calidad como uno. herramienta gerencial en la cual las 
características sobresalientes de un producto se observan. 
evalúan y comparan con algún tipo de estándar " 8 

El control estadístico de la calidad es una hcrran'\icnta que no~ permitirá llevar un 

control del proceso y anali7ar toda l~l información recopilada para postcciorn'lente ser 

evaluada y comparada con ciertos estándares 

La contribución a largo plazo de conceptos estadísticos 
depende, no tanto de la intervención de personal altamente 
especializado en estadistica en la industria, como de la 
formación de una generación de fistcos, quim1cos, ingenieros y 
otros hombres con mentalidad estadistica. q•.Je de alguna forma 
tomen parte en el desarrollo y dirección de los procesos de 
producción del mañana. 

W.A.Shewart y W. E. Deming 19 

Antes de cn1pcz.ar la produci.;ión, cs ncccs~1rio saber iu que se va a fabricar El siguiente 

paso es la fabricacion dd p1odu.::to. Finalmcme ~e debe <lctcrrninar si c1 producto 

fabricado responde a lo que .se había pívpuc-~ao F.s convi.:-nicntc pensar en todos los 

1ª Walpolc & Jl..1ycr.>. Pr~""lhihd.ad y Estadistac:i p. 677 

19 W.A. Shewart. Stalistic.al f..kthcx! from thc. Vicv.,-point of l..;?u.ality Control. p. 49 
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aspectos relacionados con la calidad del producto fabricado en los térnúnos de estas tres 

funcionca: especificación.., producción e inspección. 

E1 control cstadistico de calidad se usa para medir el grado de conformidad de materias 

priJnas. procesos y productos con las especificaciones previamente establecidas. Utiliza 

gráficas X y R (media y rango) para medir variaciones. Las gráficas X se usan para 

graficar la.a lecturas promedio con respecto a los limites de control. Las gráficas de 

intervalos R muestran la diferencia entre las lecturas más altas y las más bajas. Por 

consiguiente, las técnicas de control estadístico de la calidad pueden calificarse en dos 

gn.ipos: las relacionadas con eJ control del proceso y las que se refieren al contr-oJ de las 

variables. 

En el ca.so del aná.lisjs de un sistcm..a educativo. el problema es definir el producto y sus 

especificaciones, el proceso. las variables que afectan el producto y los procesos. la 

ina.nera de medirlos y lo:i;; est.á.ndares con los que debemos comparar los resultados 

El pl'"opósito de un control es dctcnninai· si el comportan1iento de un proceso mantiene 

un nivel aceptable de calidad. Se espera que cualquier proceso experimente una 

variabilidad natural debido a fuentes de variación csenciahncntc sin importancia y sin 

control. 

En el Simposiurn Internacional para la Educación. realizado en Ontario, Canad~ se 

analizaron dos t.emas pri.ncipalmcntc: ~ctorcs hacen urn:L..s<~~~!n_sJ~~i\!id-ª.Q, y 

Cuáles :ron Jo:::; indicadores (índices medib1cs) de ur~~la.~.!1.Q.~i\. 

En el Anexo. Tab/J de Calidad. aparec:..:n en íonna de lista para ser evaluados los 

Ca.ctoccs e indicadores que resultan dctcrnlinantcs para hacer una escuela de calidad. 
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algunos de toa factores e indicadores imponantcs. son: 

Que factores bacc una escuela de calidad 

• Aumento en La cantidad. de estudiantes autodidactas 

• Medk> ambiente seguro, 

• Recursos .Sceuados 

• Participación comlUlltalta 

• Educación enrocaaa y centrada en el estudiante 

• Partlcipaeión de La 100~ y comercio 

• Aceptación de rtesgos y compromisos 

• Incremento de valo.-es humonos 

Indicadores Crítico• del Éxito 

• La COfTlUn.idad habla blan de la oscuela 

• Indicadores sólidos de evaluación (calificaciones, estándares) 

• Los estudiantes excodon estándares regionales y nacionales 

• MecanlSITlos de evaluación y encuestas de satisfacción 

• tx.Ho en ex.luncnes de conocimientos y aptitudes. 

• BajO!i niveles do ausenUSfTlo 

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

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

para llevar un registro y un control de estos factores. 

La siguiente tabla muestra un ejemplo de conlo usar la Lista de Calidad. La Lista de 

Calidad se enfoca en los insumos. procesos y salidas de las escuelas que deben ser 

atendidos para a.segurar un mejoramiento continuo. Cabe mencionar que todas las 

características están sujetas a cambios continuos y que no es una lista definitiva. Los 

puntos presentados variarán de acuerdo a cada institución. pero son un buen punto de 

partida. 
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Esta lista tiene diversas funciones: 

• Como mlJtodo para detenninar las Amas prioritarias de mejoramiento 

• ConlO manera de obtener información de kls clientes • padres. estudiantes, 

profesores. administradores. empleadores y otros_ 

• CC>nlO recurso para el deS.arrollo p«>fesional de individuos y equipos de trabajo 

Cl>nlprometidos con mejorar su contribución a I• escuela y sus estudiantes. 

• Como método para obtener infonnaci6o que pueda ser reportada al pUbllco o a 

consejas adminlstraUvos. 

....... EJo-ooloi•r11• 
l't 2 •• il 

0--lollad - 0-.~ -c-w.. 
OpcM't...,.id8d_...,...._a~~-L"CT"&'lH-

Como se pui.:dc ver del ejcmplü anterior, cx.1:-.tcn dos escaL.1s para cada inciso la escala 

de calidad desde f\.iala ( l) ha~;ta Excelente (::!). y la escala de importancia. desde 

Ninguna ( 1) hasta Exu-cma (2) Para completar Ja lista, sólo hay que llenar el cuadro 

correspondiente. Se cuenta con un espacio para corncn!arios sobre cad:i inciso. 
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EJ pz-opósito de evaluar los incisos es el de dcternúnar en dónde existen mayores 

oportunidades de mejor-amiento. Como se observa del ejemplo. en el .trea de 

Mercadotecnia. tenemos una cxceJente oportunidad de mejora.miento. por el otro lado. 

en el úea de Desarrollo de Comunidad. contamos con buenos resultados. Para este 

ejemplo. convendrá invertir más recursos en Mercadotecnia que en Desarrollo de 

Comunidad. 

La siguiente tabla nos pcnn..itirá analizar de manera gráfica las 3.reas en que la inversión 

de recursos para su mejoranúento es prioritario 

Cuadrante de Mojar.amiento 
Prioridad por 

Calidad y SJgnJfic.ancla 

..,,.,.,.,. ... 
[ . 
1 : 

·--·., 
E..,.._.e 

o 
~---·----·r· ·-----4--· 

Calidad -" 1 

g f .3 

,,. _ __,__=-> ~ '==-~.:=:----~~--· 
-----::.- ff 1 

Sm lrnpol"t.anc...JI 

El cuadrante esta fonnado por dos lineas que ~e incersectan y que facilitan la 

determinación de las actividades que son priorltarias y las que pueden esperar. Una línea 

indica la calidad del servicio. y la otra, su importancia relativa. AJ graficar las respuestas 

obtenidas de la tabla de calidad podemos establecer planes electivos de mejoramiento. 
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El método expuesto nos permite analizar la inforn1ación desde el punto de vista de 

Oportunidad de Mcjoíamicnto, es decir. en que puntos se debe invertir, de ucuerdo a la 

Oportunidad de f\.1cjoranlicnto e importancia íclativa. para obtener mejores resultados 

También se puede usar esta información para calificar a la institución y ofrecer una 

acreditación Actualrnentt:, en varios países, cspccialrncnte dc~arrollados, se 

implementan sistemas de Calidad Total para .; .. 11..:rcd:tar a l.:!s in~tituciones y ofrecerles 

apoyo financicío de acuerdo a su dc~c1npcfto 

'A;c~&.o_,_ _·,:.. c. !:>O 

-·s·.;-rvic1o·v ·a1 Cliente - ·-:;, :'. ._ 11 o 

::"~:~r~g_~·.· --~ : .. -._- -:·, o·--:-7:<~';:;: 90 
< lnffaewtruf.;f;ura v Recut~O$ .. -- go 
APifii1d1zaJO ·erc~iV~ - ~;_ ~-~ .. 90 

:~dianw-$, :. --<~:~:::·· 110 

pf.>fD-•orndo · _ 11 o 

;º~!!t::7ó~,rlérn~":':c; =~ 
~-E~á~d~ro~- e-·-·· :~:~~~~Je~:~ 70 

A~~i_nl&~c_I?,?, 
TOTAL 

_:,,~~~/:::; ___ ·' 

..: ,_.e: ·140 

1000 

Esta tabla no es definitiva y cambia de acuerdo a la importancia que cada institución Je 

otorgue a los distintos niveles 

61 



FILOSOFIA DE CALIDAD Y EDUCACIÓN 

ANTECEDENTES 

Los sistemas de Aseguramiento de Calidad han sido utilizados en México por un 

reducido número de empresas industriales, particulanncntc por aquellas que disfrutan de 

un alto nivel tecnológico y, por supuesto. económico. La aplicación de estos sistemas de 

manera organiz.ada y metódica en las instituciones educativas es prácticamente nula 

Hasta hace algunos años existían en México empresas que no 
consideraban prioritario el uso de los mencionados sistemas a 
causa de los mercados cautivos generados por el protecc1onismo 
del gobierno hacia la industria nacional. Sin embargo. en un 
nuevo contexto global, los sistemas de calidad son priontanos e 
indispensables para la existencia y desarrollo de las empresas_ 20 

El atraso de r-..1Cxico en lo que concierne .:i. calidad es obvio Y sólo el apego t:stricto a 

los sistemas. diseñados para cada empresa. podrft. hasta lo posible, acortar la distancia 

que actualmente separa a nuestra nación de las que, por su innegable disciplina a las 

nonnas de calidad, se incluye en el grupo de las llamadas dc1 P1imcr Mundo 

Se requiere. básican1ente, llenar una necesidad existente en r-..1éxico. Una necesidad que 

no ha sido vista con10 tal por multitud de empresas. pero que existe y cuya urgente 

satisfacción es mas comprensible si se tonu1 en cuenta la situación de aguda competencia 

que se hace sentir en el país con n1otivo de la apertura al libre mercado con los Estados 

Unidos y el Canada. Las empresas mexicanas se enfrentan a un hecho real. cf de la 

competencia acelerada. y no pueden seguir manteniendo indif"crcnci.:t l-:.:icia las normas de 

calidad. 

70 Rothcry. B. ISO 9000. p. 17 
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En Estados Urúdos estas nonna.s están penetrando fuertemente. Puede asegurarse sin 

equivocación que en el futuro estas nonna.s serán generalmente obligatorias. como en 

Eurol>' y que todas aquellas empresas que pretendan comercializar sus productos en 

cualquier parte del mundo deberán someterse a esa nonnatividad, corno garanúa 

necesaria de calidad. 

En et sector educativo tatnbién será necesario implantar sistesn.a..s de calidad que 

aseguren la formación de los recursos huma.nos adecuados a los requerimientos de las 

sociedades. El intcrCs por que esto se lleve a cabo debe venir simultáneamente de las 

escuelas. empres.as y gobierno. ya que todos se ven beneficiado de un s.istcm.a eficiente y 

de calidad 

Considerando la educación corno un proceso productivo, se pueden hacer analogias con 

cualquier empresa y aplicar sistemas de calidad similares a los <le la indusuia,, nunca 

olvidando que en cualquier sistcnm educativo intervienen adcn1i.i.s.. n1uchos Olros. factores 

de tipo social, pedagógico, alirnenticio, etc 

La Dirección de la cmpícs.a debe definir y documentar su politic:i y sus objetivos con 

respecto a la calidad. La empresa debe as::gurarsc que •.::sta política es conocida. 

entendida e implantada en todos lo.s niveles de Ja organi:.:.ación 

La primera actividad de toJ.a orga.niz...ación es la de c.stablcccí 5us principios generales. o 

políticas~ La segunda es la de establecer sus objetivos cuantitativos. 

FILOSOFfA DE CALIDAD DEMING 

El Dr. Dcming, junto con otros especialistas, contribuyeron con sus trabajos, estudios e 

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

practicunente destruida. 

El Dr. Deming resumió en 4 componentes la esencia de la fiJosofia de calidad~ estos son: 

1. Los 14 punt05 d~ caUdad, 

2. los conceptas de procesos y sistemas. 

3. el hni-do de los esUmulos extrlnsecos, y 

4. I• importancia del conocimtento. 

Estos componentes están interrelacionados y son mutuamente .-eforza.ntes. 

Los 14 Puntos. 

Los 14 principios en que se baso. la filosofia de la calidad del D.-. Dcming son: 

1. Definir la misión. 

2. Adoptar la nueva filosofla. 

3. Ces.ar la dependencia de la inspección para logrnr calidad. 

4. No hacer negocios en base al precio únicarnenle. 

5. Sistema de Mejoras continuas y constantes. 

6. Entrenamiento y capacitación ~n el trabajo 

7. Liderazgo. 

e. Eliminar el temor para lograr trabajos eficientes 

9. EUminar barreras entre departamentos. 

10. Eliminar slogans, exhortnc.iones y los objellvos numéricos. 

11. EUminar estándares de ll"abajo (cuot:.as), susliluyéndolas por Jkferazgo. 

12. Promover Orgullo del trabajo 

13. Pn>gn1mas de educación, autodcsarrollo y mejoramiento personal 

14. Part.icipación de lodos. 
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A continuación pr-cscntamos un ejemplo de los 14 puntos aplicados a la educación. 

1 1 p=::c':,:.7 ~7i:l nwero l..-) 'J SP~(..ióa)a. UQ ~=::::.1~~:='::.c.. ~ ~~ ": 
r··i , .. ~...;.~--~-~~~•(>n.dc~·~~-~-.ic ~~~-~~-~~!-~:i~~~-~~-
¡ \ L. fih'"""'ll• de: c.&füiad )' a.no aphgi..flo en su tnob.JO ;:;;:;,.- de los ~1anLcs. )' crcu- Wl ~ que pronu""'va SWI 

f·""i ~-¡··¡-··p.~~--;;1o-..;-·¡;--~;6~Y~t;;;;:.--(~·--; u~--~~.;:;¡~~~-;;:¡~;-~;_;.;;;;.~¡ 
L.~ ~I;;~: =~ ~~:.:-4 0--=lOHDdo, _, ~~~el ~OCC3<> de cwid\anT.-prcndml¡c c:ntn: los 

¡ .. : :::hJ:.:;:;:."crs;:><S :=:TU•~~:..= L=~: -~-=--.. ~ ~= ~~~ ~J=º~c~;: =~j .. :; 
._· _: ~1nrwoJucen1~~~~~-----·- .!'-'-"'~~~~hleso::nla um<Jad 
1 S i M"'JOC"al" continua )' p&ra su:::snprc- d ~ que P'""'"'"'"""" y Mo::-1....- d ~ de ~cn<iu&r= ~ que es \ ¡ fe&lu.a la cJuo::.ai;,oa pnducllvo par• 109 esi~ y 1nan.!l~ q- Jl'l"oc.c111o<• ~......,, 

Í--·-·· ·' ···-·· ··-····-··-···-·· ···-----··-···-····--· ............ _ ··---··- .. ··-··-- ____ ·-- ·t~~L~~!~1.e-~...?."'-~.--·--···----·-··- -~---·-· ·-··-··· ! 6 ; lntroduc1r cnlrcnanuc:ni.o ~c1Ac1on.aodo oon el u .. b .. Jo a toJ= Len I~~ el il¡X"cndu.aJe qu.c c:ulau.;.c el U•t..1u en equipo ¡>&r"' lograr 

L_~.n!~~·.on ____ ----- -~.~~=~"'=---------~------< 
· -, : Jntrt>Ju..:u y cnsc:f\ar csulm1 cfocuvos de h.1=1Vg<> ~=l::':,J~•::-s=:;..:;::;~~:~e"'"h:;:ln;~odc:l(.>.=...,i:..: 

""''"--···--- ---····--·-~---··-···--·- -·---··· ... ·-··· ----
1:1imm.ar el nucdo al fru:a30 ., 1c-pr=has entre estud1a11leS 'r 
~I T~ deben Je snhc:r que aprender .,.. d objeO"VO comun 
de: IA clase. de la c:u;ucl• )' J.d s.to<1..em11 

R ' ¡,1~~~-~J -;;;~~-~-1~ a l"CV>~~d.c rcn<lu1ucnlo ) cu.ar 
u>nfian;.o.a. par• que l0tJ.oa c-st.en d1~lüs a lon1.1U ¡.,,.. nc.:¡¡09 

, asociados al aprcndu.a¡c. nu1.0v.co•6t1, y mc1or11uucn10 del 
L__J_s1stem.a. 

1 9 ¡ C)J>C1mU'&I". loa csf~ de cqu1poa mu\uJ,,..1plm.anos pano l<>w"a.r Ehn1u...:- banc:ras c:nuc 1,h.:1pl1A&S P'""fUC'~lcnJ.o c:1 d_...-iolt~ e~ 1 
¡ ! oh1ctl"09 tnlC!rd1.c1phn.anos del ~1'\"l.CTTI.a cduuoc1muol de u-unco COITIUD ~ lodaa l .. CNTcnu. F......cn1...- en¡.,.., esi.ud>&.111.<:S 

t···¡g !" M-~;;;~·;_¡· ,·~~·;;;·;~~;·;:;;.:¡;~;;_j".;;._¡· me~~-~-~¡-;_;,.¡_;¡~- ~l_!'P.":!~.'{~l~ .. ~!~~-~~l.º-"':'~.f;~~;-·--·-- -··¡&;;,---Ü--;;;¡·l 

t.----~--·······-·· ___ --·--··------------······--·-··---·-·-· ____ . .... .i 
1~s~·:~~J~~;;~:r:~~~t~~=·-::~~s.1 

'¡ 11 : •. l"hmin.a.r e~ nwnCnC-4.<o vb)ct1vo .i..,,¡ ~to Aprendcl" e ISusl\tuu k"" oh¡C'l.1"1>1 de au.eAan2a qu.c. ~'-'""""metas hrru~ ÚC" 1 
. ; tmplc:tncnt.nr rnetodo:s para el mqonuruenlo del .,~....,.,,.. 111..-c:r>Ju.aJC, fomentar nu.evas fonrwu de C"><plarar. C'<trac:r. an.o.luzr )' 
! • Apn:ndcr las caiwc•dado::s dd procc= y de como me1oc:iulu..~ J.-C"!IClltaz" la mfonna.;16n )' el oonoenrucr11.c> T'rornuvcr In eunon.J...d 

t·-¡-:z-)··¡.-~~-.;~·w -~i"·;;..-g;;¡~~-;~·¡·u;b...;;;p~~;.-~~1~:;. ···-- ¿~y~ac;:::..J.~~~~~:;~~ .• ~J~~¡;-i.;-¿;~~ 
\ 1 del o.lun:toc- y pcOfC$0JC"'I Pr<>nlovcr Cl""I 1.n ~u<hanl.C!I el ~\lllo c:n 

1-·¡3···¡ r;;~~~--~-~-.:.;.;.:;,-;6~¡ .· .. c1·-;..:.1o -·;;;.;;.;;~·.,;;lo··~~-·;·~~ i~~? ~- k;;--.:i:;;...~;;-;~;;.~--~i~;;-·y· ·;¡;-~--~,-;,---~~-
! ¡ "'""""nd•=~« d< ~ <~ «l~...,..., <~ <I troho,o o~ t :::::.."'::::: :;=;:-:, •:;.!:, qu< >odo <l ap<<n-l~i,0 llm a™ 

~; lnY1~ a todos a r-rt1c1¡-.r c:n L. tnuui 16n dd sa~ hac111 f'ro;moYcr y ~.....;;;;.- );;;" nu=dun para todoa q~ I_~ pcnml..lu• 

~ ! ~!.~.J~·-~~<:! ...... -·· con.~~l! .. ~!.ª~.r'?"'~~l't':l.._~.C::.la.c11_l1~1.~).;a~d~!~.~!----·-
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Procesos y Sistema 

Al discutir mejoramiento de calidad. Denüng constantemente se enf'ati.zó en la 

importancia del disei\o del proceso y del sistema como objetivos para Tcducir la 

variación. La reducción en la variación es el objetivo en el que la práctica puede hacerse 

coherente con el objetivo organiz.acional. La variación puede resultar de una de dos 

causas y contundidas puede tener serias consecuencias 

Esto es por lo que Dcming estaba tan interesado en aprender a distingui.r entre causas 

especiales y causas comunes de la variación. Causa:¡ especiales se pueden atribuir a las 

acciones de un individuo en la organización. Causas comunes son clem-entos del sistema 

que solo pueden s.cr erradicados aJ realizar can1bios en el sisten\a. Los ~remios y 

castigos realizados a empleados de la en1presa son generalmente caus.ados por causas 

contunes sobre las cuales no tienen n.inb"Ün control. Estos reconocimientos resultan ser 

disfuncionales: buscan c1 cambio en los lugares equivocados. 

Mil.s del 95o/e de los problcnUlS que cm .. .:ontran1os en las organiza.cienes scin el resultado 

de causas comunes o problemas relacionadas con c1 diseño dci sistcnu 1\.1icntras que la 

responsabilidad de estos problemas yace en ia a.dminist1ación. la solución debe 

involucrar a todo et personal. Aquellos que dirigen las organizzcioncs. deben crear la 

oportunidad para todos tos participantes a contribuir en el proceso de mejora continua 

Remuneración ez.trínscc~ 

El Dr. Dcming constantemente llamaba la ?.tcnción al papel negativo de los sis.temas 

tradicionales de rc1nuneración. Con10 .. <;e puede ... ~bscrva.r de los 14 puntos. Dcming 

estaba en cont1·a de los 1econocinücntos que di:_:;minuian ~imultá.ncamentc los c:;;fucrzos 

individuales y cooperativos 

Los individuos generalmente se compron1cten a hacer 1o mejor. Pero como Deming 

repetidamente 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 disei\ado. 

Dem.ing in.sistia en que el .. Profundo conoclrn..ienton del sistema era requerido para lograr 

las mejoras continuas establecidas en los 14 puntos. 

Conocimiento. 

Daftos ocurrían cuando se empiezan a cambiar elementos específicos de la vida 

orgnnizacional sin un conocimiento profundo de como los elementos inter-relacionan. 

Como ejemplo es la política de parar el flujo de emigrantes en la frontera mediante el 

incremento de vigilancia y castigos. Como sabemos, estas medidas simplemente llevan a 

métodos más ingeniosos usados por los emigrantes pnra cruzar la frontera. Un ejemplo 

paralelo en la educación, es el de intentar de incrementar los estándares incr-cmcntando 

los niveles de calificación del 600/o al 70%. Este cambio puede, sin cn1bargo, tener dos 

resultados indeseables: un inc:remcnto en la deserción y una inflación de calificaciones. 

Estos ejemplos muestran que las políticas diseñadas para contíolar causas especiales no 

pueden actuar sobr-e causas comunes de variación. 

Para comprender porque las variab!cs del sistema y no el comportamiento individual son 

esenciales para implementar calidad. el Dr. Dcming difercncía entre información y 

conocimiento. Aunque importante. la inforrnación poí si sola no puede llevar al 

mejoi-arn.iento de sistcnuis con1plcjos, Para Dcrning. la teoría es el medi.o en que la 

infonna.ción se convierte en conocirnicnto útil sobre corno un sistcnm se puede mejorar. 

Deming pi-oporciona. cl marco conceptual y muchos de los ingredientes para perseguir 

iniciativas de calidad. sin embargo. aclara que cada organi7.ación deberá lograr la calidad 

en su propios ténninos. Cada sisterrL:1. es único en propósito, tan1bién pi-escnta su propia 

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

Varias décadas antes, las emp¡-csas manuíactureras tenian estructuras administrativas 

jerárquicas y multiniveles. Los crnplc.ados al fmal del diagrama organizativo se 

consideraban extensiones de las mil.quinas productoras. Se les decia que hacer y como 

hacerlo. Se esperaba de ellos que hicieran el trabajo sin p.-egunta alguna. Los inspectores 

tenían las responsabilidad de encontrar los errores y se culpaba a los operadores de 

equipo. La cultuni era una de ••núnimo riesgo - No habla recompensa por des.arrollar 

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 razón de este tipo de organización puede ser explicada por diícrentcs razones. Los 

1.-abajos de Frederick Taylor- sobre ln administrn.ci6n cientifica parten de ia separación de 

la planeación y la realización del trabajo. y el de rcaliz.ar el trabajo a partir de pequenas y 

repetitivas acciones. La influencia de la organización militar llevada a la industria cuando 

ex-militares comenzaron a trabajar en los negocios. Este tipo de organización fue 

posiblemente funcional en una era de postguerra en que existía una fuerte demanda de 

bienes. independientemente de la calidad Y\.1icntrns existia un mercado cautivo 

esperando a comprar. la importancia de cantidad superaba a la de calidad. La principal 

preocupación era ¿Cuánto y qué tan rápido puedes producir? en ves de ¿Qué tan bueno 

es tu producto" 

La situación empezó a c::inlbia=- en los años 70, Los clientes empezaron 11 demandar 

calidad en los bienes que compraba..-,.. Igualmente los empleados empezaron a pedir 

mayores satisfactorcs al involucrarse en decisiones que aícctaban a ctlos y a su trabajo 

A principios de los SOs, Japón invitó a dos importantes persona.e; para asistidos en la 

reconstrucción de su base industrial destruida después de la guerra: El Dr. Dcming y el 
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Dr. Juran. Dcmin& estadi~ ensei\ó a los japoneses que todo lo que se produce es 

resultado de un proceso, y que para mejorar el pl'"Oducto se requiere mejorar el pl'"oceso. 

Hacer esto r"equierc un entendimiento del proceso y de la variabilidad dentro del pr"occso 

(variación por causas comunes y por causas especiales). Los procesos se deben 

controlar para obtenci- r"esuJtados predecibles y después podedos modificar para mejoi-ar 

el producto. 

Juran se crúocaba más en el lado humano de la calidad. Ensei'io su filosofía de 

mejor"amiento de la calidad, plan~ción de Ja. calidad, conti-oJ de la calidad y sus 1 O pasos 

para la calidad. 

El elemento clave del cnf'oquc japon<!s, que combina aspectos de las técnicas de Dcming 

y de Juran. para f'ormar la administración de la calid.ud s.on: 

• Redefinlción do la calidad do: "cumplir especificaciones" a "'satisfacer al cilen1e" 

• Enfoque en el proc•so, entendiendo el proceso y la variabilidad, y otorgar 

calidad a los pnx:fucto!i n través del JXOC-es.o en vez de Inspección al final del 

prnceso 

• Enfoque en satiufacer al cliente interno y cxtemos R la organización 

• Mejoramiento continuo del µ.-oceso y de las personas que tienen erecio sobre ... 
• Participación de los empleados o travCs de tr.abajo en equipo, comunicación, y 

slinlinaclón de barreras entre a.dministraúorns y empleados, y entre equipo de 

staff y trabajadores de la línea de producción. 

• Enfoque analitJco donde Ja medición de atnbutos y vari;;i,bles es practica 

cornUn. la public.ación de lnforTTiación mantiene lnforrnado a las personas y las 

decisiones se basan en fa lnforTTiación obtentda. 
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• Uderazgo - un nuevo concepto para admlnlstradores y supervisores que permite 

a tos trabaJadonls fonnar parte del negocio y tomar l.a responsabilidad de ca1k:lad 

y .,.-uctlvldad. 

Principios de Calidad 

Enfoque al Cliente 

Productos y servicios competitivos s.on los que hicieron a KODAK an.ali.z.ar nuevas 

maneras de manejar un negocio. Ellos adoptaron d pooccs.o de liderazgo en calidad. 

(PLC). El proceso para mcjorn continua c-nfoci'...do al cliente conUenz.a. con las 

necesidades del cliente. y continúa con el c1cln de analizar, planear. hacer y vcrifieaT. 

Es nuestra extensión natural el ofrecer nuostra experiancia at 
sector educativo. Confiamos con que nuestras escuelas puedan 
desarTOltar la gsnte de C.."l!idad que contratamos como 
empleados. Ayudando a nuestras escuelas para que sean 
escuelas de calidad, ayudamos a nuestra comunidad, nuestro 
país y nuestra compañia. 21 

Como se puede observar de los 14 pt.mtos (.h."': Dcming, el aprendiz.aje es 1a 1lave para el 

mejoramiento de nuestras vidas profesionales. Si podernos mejorar las condiciones 

necesarias para aprender dentro de nuestras organizaciones, hare1nos de las mejoras 

::u Barlosky &. Lawton. Dc-\.·cloping Quality Sc:hools. 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 Jos 

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. conceptualización, aplicación. 

y modificación. Cuando encontramos un objeto no familiar o evento en nuestra 

experiencia, desarrollamos un rnodclo conceptual de su estructura y su significado. 

Entonces aplicamos el modelo al actuar La retroalimentación de Ja aplicación nos 

permite modificar nuestro modelo conceptual y aplicarlos de nuevas maneras Esto cs. 

después de redefinir nuestra experiencia a travCs de la conceptualización, crcan1os y 

modificamos nuestros conceptos a trav'l:!s de las accione<> 

CICLO OE APRENDIZAJE 

La diferencia entre inf"onnación y conocimiento es vital para el proceso de enseñanza, 

especialmente al aprender como mejorar procesos organizacionalcs. Recopilamos 

información pieza por pieza, y es dificil entender como piezas individuales de 

información interactuan para fonnar un s1stcn1a. Sin en1bargo, sin un entendimiento del 

sistema dentro del cual existe la información. sólo podemos hacer mal uso de la 
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información gene~ aunque ésta sea buena. Aunque entend1UD0s un pieza de 

inform.ación,. podemos concluir erróneamente sobre como afecta al sistema. 

La irúonnaci6n o la recopilación sistemática del cambio, es elemental para entender lo 

adecuado del modelo de nuestros sistemas y los efectos de nuestras acciones. 

Una frase escucha.da frecuentemente en organizaciones que han adoptado procesos de 

calidad es: u En Dios creemos,, todos los demás traen información ... 

El liderazgo en sistemas de calidad es distino y funciona de manera diferente al liderazgo 

organizaciones jerárquicas y tradicionales. El liderazgo efectivo debe ser 

reinterprctado como la habilidad de maximizar y lograr el aprendi:T..aje en todos los 

niveles de la organización. Los elementos rn.ás relevantes para el Jidcr-a.zgo de calidad 

son: 

• La definición de una vlsJ6n o propósito organlzaclonal 

• El desanollo de trabajo cooperaUvo para lograr objetivos comunes 

• El desafio a todos las participantes de la organización para lograr un mojor 

desempeno. 

• El modelado de valores y conductas c.onslstentcs con los objetivos y ambiciones 

de la organización 

• Fomentar en todos ia reevaluoción de los procedimientos y patrones de trabajo 

existente 

• Apoyo personal y profes.lona! a los miembros de la empresa que buscan 

contribuir a l.i; realización de las metas organi.zacionales. 

Pero los líderes en organizaciones de calidad, añaden los siguientes tres elementos: 

• La definición de calklad como satisfacer las necesidades y reqlJerimientos de 

cJ¡entes Internos y externos. 

• El cambio de esfuerzos lndlvkluales hacia trabajo en equipo, 'i 

• el desarroUo de modelos efectivos y monitorca.r su utilidad mediante la 

recopilación de infonnación. 
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Clientes y Proveedores. 

Los dos conceptos. cliente y proveedor. están unidos debido a su relación reciproca. 

Los dos están dinámicamente interrelacionados por el pf"oceso que los une. 

Al igual que los insumos y los bienes producidos. los proveedores y los clientes están 

relacionados por un proceso con un objetivo conWn. 

proveedor-. entradas, proceso de transformación. salidas. clientes 

El proceso forma y se f'onna por sus entradas y salidas. sin Chlbargo. debemos 

considerar la importancia de la misión de la empresa.. ya que una vez: que tenninarnos y 

arreglamos nuestras sali.das~ podernos pensar que nuestra Unica tarea es producir más. 

rnás rápido y con mayor cficienci~ lo que nos puede causar un retraso en el proceso de 

adaptación a los canlbios requeridos por los clientes hasta desaparecer la empresa. 

Cuando caemos en fonnas fijas de pensar sobr-c Jo que hacernos y como lo hacemos 

dentro de las oTga.nizaciones. los clientes y proveedores generalmente pasan a un 

segundo plano. CTcamos departruncntos de compras par;;i tratar a los proveedores. y 

departamento de rnca-cadott..-cnia para atcndea- a los clientes. Ni los proveedores ni Jos 

clientes íonnan parte de un proceso que parece inalterable y sin necesidad de cambio. 

Cuando no tornatn0s en cuenta al cliente al producir, podcinos estar constantemente 

mejorando un producto que esta pcrdic~1Jo su valo;- en el mercado Si no ponemos 

atención a las necesidades emergentes de nuestros clientes. el mcjoranlicnto continuo 

por si solo no nos abstendrá del fracaso corpor-ativo 

Walter Shcwart. colega del Dr. Dcming.. dcs.n..rrolló la siguiente gráfica que muestra et 

ciclo hacia el tnejoramiento de la calidad. El ciclo comicn:la con un plan dcsarro11ado 

que es lleva.do a cabo y probado~ idealmente a pequei\a escala. Los resultados de las 

pruebas son revisados y estudiados para aprender y obtenef" mayores conocimientos. En 
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base a lo aprendido se redisci\a el plan. se adopta y se pone en acción. Este evento se 

convierte en el punto para futuros ciclos de mejorarrüento. 

Para capita1izar el c.a.mbio~ las organizaciones deben mover del cambio al mejoramiento. 
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MODELO DE CALIDAD PARA INSTITUCIONES EDUCATIVAS 

INSTTTUCIÓN PREUNIVERSITARIA 

Implantar un modelo de Calidad y Mentalidad de Servicio en una institución educativa 

requiere de la participación activa y comprometida de todo el personal. directivos, 

docentes y pcTSOnal administrativo. Estos deben trabajar integrada y sistemática.Jnente en 

tomo a la evaluación de la Calidad Educativa de la escuela. 

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

visión objetiva de los diversos problemas que se puedan susciLar durante el proceso. 

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

Todos los procesos de cambio se ven afectados por la incredulidad. la duda,. la pereza y 

el nlledo. sin embargo, los participantes deben descubrir los beneficios del proceso 

propuesto. de tal manera que su interés y su participación aumente. 

Una vez definidos Jos valores a promovcr y los clientes de la e.s.cuela~ establecidos por el 

pei-sonal docente y administrativo, se procede a involucrar u los padres de faJTlilia en el 

proceso. Se deben concientiz.ar a los padres sobre la importancia del proceso de Calidad 

y dar a conocer la Cultura de Servicio. Una vez integrados los padres de farn.ilia al grupo 

de trabajo se crea lo que se llama Equipo Directivo. 

A pan.ir" de este momento arranca f"onnaimente la primera etapa del Proceso para ta 

Calidad y Mentalidad de Servicio 
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Modelo Geaeral del Proceso 

• PRIMERA ETAPA 

1. Inducción a la Calidad del Equipo Directivo 

2. Integración y Definición del Papel del Equipo Directivo. 

• SEGUNDA ETAPA 

3. Planeación Nonnativa 

4. Planeación Estratégica 

S. Planeación Operativa 

• TERCERA ETAPA 

6. Ejecución y Seguimiento 

7. Mejora continua del Proceso 

EtapAll y metodologia dtl proceso 

• PRIMERA ETAPA 

Introducción a la Calidad del equipo dlrectJvo 

El objetivo principal de esta etapa del Proceso es lograr que los participantes conciban 

aplicaciones específicas tanto en Ja escuela como en su vida persona]. Que puedan 

explicar qué es Calidad y que implica un Proceso para ta Calidad en la escuela; y por 

último. que todos los participantes deseen emprender el proceso para la Calidad y 

Mentalidad de Servicio en la Institución. 

AJ trabajar en esto tres objetivos. debe tenerse en cuenta tres puntos esenciales en todas 

las acciones que se realicen: Trabajo en Equipo~ Prevención y Largo plazo. 
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• Mec:odolosfa de Trabajo 

La metodología de trabajo, aplicada en cada una de las etapas del P,-oceso, 

indepettdientemente del objetivo a seguir, consiste en confrontar al equipo lUltc una 

vivencia; en seguida esta vivencia se comparte, se analiza y se pl'"escntan teoria y apoyos 

peninentes. AJ final se establecen conclusíoncs y aplicaciones específicas de cada uno de 

los ejercicios 

METODOLOGIA 

• VIVENCIA 

• COMPARTIR 

• ANALIZAR 

• CONCLUIR 

• APLICAR 

• SEGUIMIENTO 

Descripción de la Metodologla 

• VlVENCIA: El hecho de experimentar algo, ayudará a ligar el ejercicio que se esta 

realizando con la vida diaria y, permitirá que Ja teoría que se presenta en Ja etapa de 

analizar se entienda y se acepte mucho IT1ás fücilmentc. La vivencia podrá consistir en 

ver una película.. leer una pocsia, hacer un ejercicio, o practicar una diná1nica. 

• COMPARTIR: Se refiere a participar a los demás lo vivido. comentar lo que 

sentimos o algo que sucedió. Tres personas pueden estar en el mismo lugar, en el 

inisrno niomcnto y tener cada una diforentc percepción de un mismo evento. Por ello 

es necesario compartir lo que descubrimos y enriquecemos con otr-os puntos de vist~ 

aú corno establecer clanunentc los elementos sobre Jos que se edificará en pasos 

subscc::uentes. 
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• ANALIZAR: Separar y distinguir las partes de un todo. hasta llegar a conocer sus 

principios constitutivos. Es importante hablar. estudiar lo que cada uno pien~ lo que 

cada uno vivió. y reflexionar e1 porque de las cosas.. Al analizar se pretende distinguir 

los principios constitutivos de lo sucedido. buscando sus causas. relaciones y 

consecuencias. 

En esta etapa de la metodologí~ haciendo referencia a la vivencia que se tuvo. se 

introduce la tcoria. logrando con ello que los participantes encuentren una relación 

dir-cicta entre los elementos de la vida diaria y los apoyos teóricos que se introducen en 

esta sección. 

CONCLUIR: Sacar como consecuenci~ deducir Después del cnriquecinúento 

personal vía comentarios, se derivan una o varias abstracciones entre todos. Esto 

aclarará la teoria y nos nccrcará a las npUcaciones prácticas. 

• APLICAR: Adoptar, apropiar. Llna vez establecidas varias conclusiones y entendida 

la teoria.. podemos dcfinic como utiliz.arla. ponerla en práctica y enlistar los beneficios 

previsibles. 

• SEGUIMIENTO: Lo primero a observar es que las acciones propuestas se lleven a 

la práctica. En segundo lugar. hay que evaluar si los resultados obtenidos están de 

acuerdo a nuestras expectativas, y de no ser así. modificar las acciones hasta lograr lo 

que se pretende. 

Integración y Definición de la función del Equipo Directivo. 

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

beneficios que el proceso traerá, para definii- la función ola misión del equipo. 
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r: :1 Gtt~¿ 

. ·~:~2Jjlfl.t~~¡; 

Mediante los ejercicios cofÜonne a la metodologia,. debe quedar bien claro que eJ 

proceso de caJjdad 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 

prognuna de reuniones 

• SEGUNDA ETAPA 

Planeaclón NonnatJva 

Esta etapa consiste en definir los valores. los clientes o usuarios, Ja misión y los 

resultados clave de Ja institución. 

Los valores a promover en la escuel~ ::o.üO las reglas o normas que la rigen,. entendiendo 

por escuela a Jos alumnos. padres. maestros. personal administrativo y cualquier 

visitante que acuda a Ia institución. 

La planeación nonnativa, asimismo. comprende ia definición de los clientes y usuarios 

del colegio y sus necesidades. 

Planeaclón Eatratéglca 

En esta etapa de la planeación se definen las estrategias a seguir para satisfacer las 

necesidades de Jos clientes o usuarios~ pru1ic.ndo para eUo de una visión a íuturo. 

Cuando se tiene claro .o. donde s.e quiere ir. se pueden definir los objetivos a largo plazo. 

Que vamos hacer, como Io vamos hacer. cuanto vamos a lograr y para cuando lo 

logra.remos. 1-Iay que considerar las debilidades. amenaz..as, fortalezas. oportunidades y 

problem.a.s con respecto a estos objetivos a largo plazo. 

Es importante realizar una matriz con las necesidades de los dientes y como serán 

satisf"cchas con la participación de todo el equipo directivo 
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Planaaclón Operativa 

Atai\c a las acciones por realizar pnra cumplir los objetivos. Son los programas 

específicos: que se va hacer. quien Jo hará,. como lo hará, cuando, con que y cuanto. 

Incluyen también tos programas para contingencias, en caso de que las cosas no sucedan 

corno se prevé. 

En esta etapa se deben definir Ja estructura para implantar el p1-occso u. todo lo largo y 

ancho de la escuela. Esta estn1ctura comprende trabaja.dores Oc todas las áreas de la 

escuela,. coordinados por la directora_, un .. coorjinador gcnen:tl" y uno o varios 

"Iacilitadores" dependiendo dt.." la pobla.::i0n <le la C!>Cw:la 

La función del coordinador y C.1...:ilit;::.i.11...'H e:; <laric ~guinticntu. a h>s accione~ que se 

realiz.an para cumplir con lüs objetivos. del proccsi..1 de caJid.-.d y cultur.:i de servicio. 

Estas per-sonns pueden ser de.:! c4uipc d1re..::tl"·0 () no, pero dcb~n :.;er uccpta.dos po• 

todos. Ayudan y resuelven dudas. apoyan con inf'om1acit~n. indu~o cns.cñan cuando es 

necesario. Es recon1endahlc que sea pcr-~or:a1 de la e.s.::ucla que . .!!<lemas de Cll(nplir sus 

funciones normales. se capacitan para <lc'..cmpci1ar el p.apc-l de coordinador ro facil;ta<lor. 

• TERCERA ETAPA 

Ejecución y Seguin'llonto 

Esta etapa consi3tc en Ucvar a cabo todo !o plar.ific<:ldO adcn\ás de llevar el control de 

todos y cada uno de los programas. 

Cabe aclarar que en esta etapa aumentan Ias interrogantes. los conflictos y los 

desánimos. por lo que el trabajo de los coordinadores y facilitadorcs resultará crncial en 
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este punto. asi como la coordinación de éstos con los consultores y el equipo directivo 

del proceso. Tanto el f"acititador como el coordinador. deben tener una gran capacidad 

para sobrellevar la frustración. 

Mejonuniento continuo del Proceso 

Se deben buscar áreas de oportunidad para tener mejores resultados y mantener a todos 

los involucrados animados y comprometidos en el proceso de hacer mcjof" las cosas. Hay 

que concientizar a los n.:.oos, los padíes. el personal administrativo y los maestros a.cerca 

de los beneficios que se obtienen dando ca.!idad y "\-;viendo. en su sentido profundo el 

Servicio E.s necesario vivir y difundir In~ valores. y practicar y transm..itir la cultura de 

servicio. dentro y fuera de la escuela 

Para mejorar los p1·occs...-:ls, s.:: deben atender constantcm~ntt.· los siguientes aspectos 

esenciales: 

• Los req:.iefimlenlos de tn.."ios los c!1enlos y usuarios 

• La forTnación del personul tanto ütl F1pt1tuch:~ como on ectitudes 

• El trabajo en equipo, y 

• La mejora conlinua de s.iS1crr.as. procesos, métodos y mcursos tfsicos. medianle 

el cicio de la mejora continua (Planeación, Ejecución. Revisión y Ajustes) 

Sólo así se logrará la plena satisfo.cción de lo:> clientes o usuarios 

Como se ve. el proceso para la calidad y la cultura <le servicio es un proceso que nunca 

tenninan, viable y con grandes áreas de oportunidad en la educación. 
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INSTITUCIÓN UNIVERsrTARlA 

Aatecedeora 

El sistema educativo y las instituciones que lo integran no se dan en un vacío. sino que 

responden a circunstancia.s políticas. económicas y socialca. Para poder comprenderlo e 

interpretarlo se requiere del contexto de un proyecto social y político, ¿Qué se espera de 

una institución de educación RJperior?. o dicho de otra manera,. ¿Para qué educar? 

Las universidades Iatinoam.erica.nas del siglo XIX tenían un esca.so impacto en una 

economía basada en expona.ciones agrícolas y m.incras. Generaban grandes cantidades 

de abogados, al servicio de una sociedad Oligarquico-líberül o de un Estado liberal. 

también poco vinculado a las actividades productivas. 

Con d inicio del siglo >.....~ y la industriali.z.:a.ció~ empiezan las pugnas entre una 

universidad de tradición liberal, con una orientación cultural y las necesidades de una 

sociedad y un gobierno que requici-cn una universidad m..á.s ligada n la actividad 

económica. En México. esta situación hace crisis en el decen.io 1929 -1939. En este 

periodo, que se inicia con el oto1·gwniento de la autonomía a l.a Universidad Nacional~ 

llega a su máximo el distan.cianticnto entre un Estado populista y una Universidad 

sumida en eJ caos institucional. con una Ley Orgánica suma.mente liberal y avanzada y 

con presiones paru. convertirla en un enclave s.ociaJi:;ta,. dentro de un entorno 

crecientcmente capitalista. Este distanciamiento enti-c el p¡-oyc-..cto del Estado y el de la 

intelectualidad universitaria de entonces se pone de m.anifiesto con la creación. po• et 

Gobierno de Lázaro Cárdenas. del Instituto Politécnico Nacional. en 1937. Este periodo 

marca el inicio de la masificación (o democratización. como se la llamó originalmente) y 

de la politiz.ación de la UnivCTS.idad. 
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En 1940, con el cainbio de administ.ración y la Presidencia de Manuel Ávila Camac.ho. se 

inicia una etapa de conciliación con tas corrientes conservadoras. Durante este gobierno 

la tasa de crcci.rniento anual del empleo llega a 3.5•/. ( la mayor para el periodo 1930 -

1976) y ae 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 univcrsidn.dcs son.. la 

masificación. la politización, y los presupuestos raquiticos destinados al sector 

educativo. Aprovechando Las lecciones d~ la. histo•ia y con un enfoque preventivo. las 

nuevas instituciones educativas deberán evitar estos errores y fonn.ar una institución de 

alta calidad académica. principios morales Wlidos y con una administración fuerte y 

eficiente. 

Cada dia más~ el principal recurso en el que los país.es habrán de basar su desano11o y el 

biencsta.T de sus habitantes serán sus t'ropios pobladores. Pef'"o para que dicha población 

sea en verdad un recurso y no un.a. cargn .. se requeúrá de una educación que no sólo 

alcance a nlá.s personas s.ino cuya calidad vaya en constante y acelera.do aun1cnto. 

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

servicios educativos respondan rea.hncnte a dichos requerimientos. 

Dcruair el ~ate 

Definir quien es el cliente r-esulta. esencial n1 iniciar todo p¡-oces.o de mejoramiento de la 

calidad,. y en la ni.ayoria de las organizaciones resulta relativamente Iacil de contestar. sin 

embargo. rcsult.a más controvertida en el caso de las instituciones de enseñanza superior. 

¿Es d cstUdiante~ son sus padres.. sus futuros empleadores ... ? 
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Indudablemente, el estudiante recibe un servicio, pero también podríamos considerar-lo 

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

transf"onnarlo en el producto Final; el profesioni5ta. 

Si el egresado fuera el producto. la empresa que contratara resuJtaria ser el verdadero 

cliente de la institución de educación superior. Sin embargo. solemos considerar que el 

que paga,. quien contrata los servicios de Ja institución. es el cliente. Desde este punto de 

vista. los padres de los ah.unnos serian (en la mayoria de los casos) los clientes~ aunque, 

en muchas universidades privadas las empres.as también hacen aportaciones y donativos 

cuantiosos 

Finalmente, podríamos decir que, en última instancia, es Ta sociedad la que se beneficia 

con la labor educativa; pero esto debería ser igualmente cierto de cualquier otra 

actividad productiva de bienes o servicios 

Una respuesta conciliadora pero poco úti!. sería decir que los clientes". son Jos padres; 

los •usuarios", son ios estudiantes, las consum..idoras", son las ernprcs.a.s y la beneficiaria,. 

es la sociedad. 

La visión drfinc al dicntc-

Al creador- de una institución le corresponde dt:cidi.r cu3! scr:l su cliente p1·incipaJ y 

cuáles las: necesidades que se buscar;] s.:Jtisfi.1cc.-

Para que la calidad pueda darse, esta vi::;iOn clc cliente y necesidades habrá de reflejarse 

claramente en el diseño m.ismo de fa institución. por lo que uno debe pre&~ntarsc, 

¿Quienes fundaron la institución? ¿Para qué? ¿Qué carreras ofrece? ¿l-Iacia qué mercado 

de trabajo orientaba a sus egresados? 
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~Oué •ecesita el cliente!' 

Una institución de cnsef\an.z.a superior. en cuanto a organización prestadora de servicios. 

tiene como principia} cliente a los padres que contratan el servicio para sus hijos. pero 

coll\O institución Productora de profesionistas, está 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 preparación completa y 

actualiza.da.. que sustenten Jos valores de la libre empresa y que tuvieran 'Jna ética de 

trabajo, cumplimiento y rectitud 

Se debe atender la denmnda de les empres.arios de las diferentes regiones del país y 

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

Dacia la satisfacción del cliente 

El enfoque al cliente ejemplifica d primer· principio de cualquier csfuef"Zo de 

mcjo.-amiento 

La definición del cliente es indispcns..--1blc para cualquier proceso de calidad y mejora 

continua en cualquier institución Para las instituciones educafr"Y·as, las empresas y las 

organiz.acioncs de todo el pais son los dientes que deben atender. En base a esta visión 

deben desarrollar sus sistemas. 

Para poder proporcionar un servicio - producto satisfactorio. se debe asegurar Ja calidad 

de cinco factores: 
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• los dlrect.lvos - adminlslradores; 

• los profesores; 

• los alumnos~ 

• k>s Planes de 8$udkl y 

• la tecnologfa ( quo incluye I& lnfraestructura fis.lca) 

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

trabajadores y bien capacita.dos 

• Directivos - Ad01ioistradores 

La dirección - administración de institución es un factor clave en su éxito. 

importante en el aspecto académico pero. sobre todo. decisivo en Jo tocante a los 

hábitos. actitudes y valores de sus egresados. 

Por otro lado. el uso óptimo de los recursos financieros y materiales de que se disponen. 

se logra por medio de una adm..inistración que se conduce con eficiencia. 

• Profe.sores 

Se debe concebir claramente la importancia de contar con profosorcs de tiempo 

completo. cuya carrea-a profesional se hiciera en la docencia y la necesidad de remunerar 

decoros.zuncntc a quienes quisieran vivir para la enseñan.za.. 

Los progrrunas de mejo.-&rrl..icnto de la calidad están relacionados con el nivel académico 

de les profesores. cuyas metas son 

• A r.ivel p.-eparatorta. todos los Profesores deberán tener tHulo profesional y el 

40%, Utulo de maestría. 

• A nivel Profesional, todos los profesores deberán tener maestria (1995) y 25% 

doctorados (2000) 
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• A nivel Posgrado, todos los profesores deberán estar dOdorados_ (2000) 

TaJJlbién es necesario capacitar a los prof'esores en conceptos pedagógicos. la 

experiencia y los conocimientos no son suficientes para hacer de una persona un buen 

prof"esor. es necesario que éste pueda transmitir sus conocimiento& a sus alumnos y 

maximizar a.si su tiempo y el nivel de ensci\anz.a - aprendizaje. 

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

cumplimiento con progrunm.s, justicia en las calificaciones, claridad de exposición. 

asesoría. puntualidad, etc.) 

• Alumnos 

Es importante poner <..-spccial atención en el proceso de selección y aceptación de 

aspirantes a ingresar a cualquier institución educativa Las poiiticas de ingreso deben ser 

congruentes con Ia.s metas y objetivos establecidas por la institución 

Es necesario evaluar a institl.tcioncs de educación media que son los proveedores de 

alunu\Os para la institución de educación superior. Asegurando buena calidad de la 

materia prima en los niveles inf"~riorcs, es como lograremos ofrecer mejor calidad a Jos 

clientes. 

• Plano., de Estudio 

La selección de las carreras y sus planes de- estudio tienen una clara orientación hacia el 

cliente. Realizar encuestas de manera rutina.ria dirigida a los empleadores de los 

egi-csados en la que ln primera pregunta que se hace es: "De ecuei-do a.I desarrollo 

esperado para :u empresa en los Próximos l O años. ¿cuáles son las nuevas áreas 

Técnicas en que el graduado de esta carrera debe estar capacitado? Se debe Preguntar 
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tambi~ cuáles considera que son tas fuerzas y debilidades,. en conocimiento. 

capacidad~ y actitudes.. de los graduados de la carrera en cuestión. 

Los planes de todas las carreras deben incluir materias humanísticas como son: inglés,. 

comunicación oral y escrita. econonúa, 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 UCBUnLr que los egresados seguirán siendo competitivos en el 

mundo integral y global del m.ailan.a. Todos los planes de estudio de Profes.ion.al deben 

llevar una materia reCercnte a la Filosofia del control total de calidad. Dichos planes se 

deberán revisar o. f'ondo cada ci!1co n.i'l.os 

• Tecuologia e Instalacioue11 

En cuanto a tecnología educativa. se debe dar un impulso a la utilización de las más 

avanzadas tecnologías de infurrnática y telecomunicaciones. Ejemplo puede ser un 

programa de educución interactiva por satélite. utilizando vías de comunicació~ 

televisión,. y redes de computadoras. Pro:fcso:-cs y alumnos interactuan sin importar su 

ubicación 

Sistemas de infon:nación 

Una de las necesidades de cualquier institución de educación superior es Ja medición y 

evaluación de indicadores sobre la calidad de sus servicios. El número y la diversidad de 

encuestas debe ser considerable y se procura que sea el propio usuario del servicio el 

que lo califique ( r hasta en la cafotcría deben existir blocks con fonn.as para 

sugerencias!) 

AJ igual que las empresas interesadas en exportar sus productos al mercado europeo se 

deben certificar por Ja ISO 9000~ y al hacerlo obtienen beneficios económicos al abñr 

sus mercados. las instituciones educativas deberla certificar sus sistema y obtener así 
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beneficios dircct.os de tipo económico. como becas., fondos para la investigación. y 

rcconocinlientos públicos y privados. La empresa encargada de rcali.z.a:r los estudios y la 

certificación. deberá ser una asociación de universidades e industrias_ 

Para obtener y refrendar esta acreditació~ es indispensable someterse a un riguroso y 

completo autoestudio, de acuerdo a ciertos criterios y a una rnetodologia elaborada por 

la propia asociación. Cada 5 años se deberá elaborar este diagnóstico cuyo principal 

propósito es el mejoramiento de la calidad de la educación y el asegurar nl público que 

la institución cu.rrlpla con los estándares establecidos. 

Estos estudios cubren ampliwncntc aspecto~ couw la misión y la estructura 

organizaciona.I~ la efectividad institucional~ los progranu1s de educación de licenciatura y 

de graduados; investigación y extcnsionisrno~ cuerpo docente y su des.arrollo~ servicios 

de apoyo; servicios a estudiantes; administración financiera y por último, instalaciones 

fisicas. Al término de cada rubro se incluyen recomendaciones para mejor-ar la situación 

diagnosticada 

La calidad como propósito in:itituciooal 

El concepto de calidad total debe aplicru se tambi¿n :ii instituciones educativas de 

cualquier nivd .. a fin de que sean competitivas. Adcm.ri..s, en esta :forma sus cgrcs..1.dos 

prornovcrii.n la cultura de calidad en b.s instituciones que establezcan o en donde 

desarrollen su actividad profesional. 

Con estos conceptos corno punto de partida y teniendo en cucnui las necesidades y 

requc::rllnientos de los clientes. los directivos de la Institución Educativa y una comisión 

del Consejo especialmente nombrada para este fin debenín realizar sesiones de estudio 

para identificar las principales áreas de oportunidad de mejoramiento del servicio 

educativo. 
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Estudios de otros casos han mostrado que las áreas se organizan en torncl a 9 factores 

causales. elaborándose el diagra1na cau~;1 efi::1.-·to 1' de hliij.._a,._.a, así con1n un diagran1a de 

Parcto con la irnp(.-Jf"lanc1a relati'•a Je l-i:. <_; 1-:lct;.He-.. 

Qef!r:ilcló~ .d~ .la Misión y Objetivo'" del Instituto 

Calidad. de _¡>,ofosoros y Directivos 

Est,ructura Organlzaclonal 

~·~~-e~ciói'.í ::·': · 
Calidad de Alumno .. 

1 
PrC>co;,o Ensor.anza • Aprendizaje 

Relación con el Medio 

Comunicación 

Recu..Sos f'lslcos 

TOTAL 

1\il 

16 

14 

13 

9 
9· 

8 

6 

4 

100% 

Se debe organi?.<ff :v estructurar un csllü•r.? . .:_1 d...: plane~1clun csrr·at(·~ica >. npcra11-.·n, con el 

fin d<..· incrementar la calidad de la ccluc:1..:ion y lo~ ser. icios que proporciona cualquier 

instituto y adoptar la filosofia del mcjorarnicmo continuo 

Para evaluar el cun1plin1icnto de la rnisión se deben generar indicadores académicos y 

administrativos. 
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Se debe revisar la misión; proponer acciones para abordar las áreas de oponunidad de 

1DCjoranücnto; establecer prioridades e itnplementar acciones correctivas y preventivas. 

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

Los planes acadérn.icos son reflejo de la ni.isión. Se deben identificar aquellos factores 

que resu1tan claves para el logro de la ntisión (actividades. insumos. recursos.. etc.) y que 

tengan que ver con los alutnn0s_ profesores.. curricula,. 8.l'tlbiente, etc. 

Los resultados obtenidos con dichos indicadores se publicarán cada seme:;;:trc. 

El proceso de mejoramiento continuo se simplifica al establecer una organización en la 

que se reducen los niveles jerárquicos, a fin de que e? director, que tiene el control 

administrativo, esté en contacto directo con los profesores, que "'iencn a constituir .. la 

linea de producción". 

Finalmente, Cada integrante del Instituto dcbcra planear sus actividades y reportar los 

avances en su plan de trabajo. Este reporte sirve de base de su evaluación y podrá estar 

asociado a Jos incrementos salariales. 

La competitividad de las t..~prcsas e instituciones se basa en la entidad de sus Productos 

y/o servicios. También las instituciones universitarias deben ser competitivns en calidad 

a nivel internacional y por lo tanto deben adoptar la Fi1osofia del mejoramiento continuo 

y ser esencialmente innovadoras. 
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VISION DEL SIGLO XXI 

En un estudio realizado por la asociación méxicana para la calidad total, se publicó una 

encuesta realizada a empresas y asociaciones patrocinadoras de diversas instituciones 

educativas. 

Como tcrn.a de la encuesta se planteó Ja pregunta ¿Qué se espe¡-a del Sistema educativo 

en el siglo XXI? 

Las opiniones vertidas se clasificaron en los diez siguientes puntos: 

1. Los Graduados. Deberán tener una formación humanls.tica excelente. manifiesta 

en sus anos valores. Ser responsables civica y socialmente, tener un alta 

conciencia por el medio ambiento, y ser profeslonlstas esencialmente 

emprendedores. Tener una preparación académica excolcnte, imbulda del 

concepto de calidad. 

2. Los programas Académlcos. Atcnderan la formación humana y una capacitación 

profesional de ana calidad. Deberán revisarse frecuentemente para estar al dla 

en los avances cientlficos y tecnológicos. 

3. Los profesores. Deber:.n ser excelentes en lo humano. en lo didáctico y en lo 

PJOfesJonal. 

4. Los consejeros. Oebert\n ser personas con un alto sentido de rosponsabfüdad 

social e kfentificados con Ja filos.orla de la lnsli1u~ón. 

5. Relaciones con el Medio. La imagen e influencia del Sistema estarán 

rei.donadas intimamente con la calidad de sus programas educativos. sus 

estudiantes. sus egresados. sus proresores y sus consejeros. 
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8. El Modelo Flnanciero. Uno de los objetivos de la consecución de mayores fondos 

seni el facilitar el al Slslema a todo buen aatudLante, 

lndependientemente do sus recursos económicos. 

7. La Admlnistración. La administración dobor4 centrar sus esfuerzos en el 

reclutamiento y selección de maestros y directivos capaces de asegurar que la 

lnstHución cumpla con su mJs1ón. 

8. El Proceso de Ensenanz.a - Aprendizaje. Deberá utilizar las mh avanzadas 

tocnotogfas oducaIJva~. 

9. La investigación. Deberll ser un sello propio del Sistema y la baso de su prestigio 

futuro. 

10. Las instalaciones. Deberán reflejar la imagen de calk:fad del Sistema y servir de 

respakSo a sus programas acadómlcos y al trabajo estudiantil. 

Sin embargo. hay que tener presente que lo que íuncion.a en una época probablemente 

no funcionará en otra. Los planteamientos. de AJfred Sloan sobre reglas claras y 

explicita.e;. estructura íonnal, clara división del trabajo, lealtad, respecto ¡¡ la autoridad. 

etc .• que llevaron ni éxito n General 1Vfotors en los años veintes, seguramente resultarlan 

menos electivos en las condiciones actuales o del siglo XXI. 

Las instituciones de educación superior llenen una cultura. propia que se manifiesta en la 

f"orma en que son dirigidas, adm..inistradas. financiadas, planeadas. etc. Esta culturo. es la 

que transmiten n sus egresados y puede o no. ser compa:iblc con la de las 

organizaciones en que dichos egresados desempeñen sus actividades profesionales. 

Los sistema educativos. deben tener el propósito de estar atento a las transfonnaciones 

que experimenta nuestro país para dar la contribución que le corresponde de acucodo 
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con su nüsi6n. Son ciertamente, instituciones en movinüento, hacia planes de estudio 

naás congruentes con la situación del pais, y con el contexto de globalización; hacia un 

aprovccharniento mayor de la moderna ter.nologia de tclecomurücación y cómputo en 

favor de la educación; y hacia un comp.-omiso mayo.- de los lideres de las comunidades 

con respecto a la educación superior de calidad. 

En cualquier tipo de organización y en cualquier época los homb.-es, los líderes, son los 

que hacen la dife.-encia. 

94 



CONCLUSIONES 

La educación esta directaincnte ligado a1 desarrollo de las csnpresas y por consiguiente 

al desarrollo del país. El sistema educativo es la infraestructura básica para el 

crecimiento de cualquier nación. Los sistemas educativos están en constante cambio y 

desarrollo 

Implementar sistemas de calidad para mejorar Ja educación es indispensable para lograr 

el desarroJlo econónUco y soci.al que la industna y el país r-equier-e. La competencia 

mundiaJ exige hombi-es de calidail. 

El aprendizaje en la educación primaria y ~ecundaria es de funda.mental importancia para 

empresarios y fldministradores que en1plearú.n a los graduados de las escuelas y que 

necesitarán trabaja.dores con capacidadc:s analíticas. de creatividad y cooperación. La 

educación debe promover un valor de aprendiz.aje continuo a lo largo de toda la vida del 

individuo, fomentando n.."'i, ta adaptabilidad a los r<ipido::o can1bios que se dan en cI 

mundo. 

En un mercado cada vez más global y con1pctitivo, nuestra sociedad no pude 

pcrn1ancccr estática a los cambios o sera abs01bi<l.:i por socicdadL'S mejor pícparadas 

Los nuevos empresarios, empleados, técnicos. pr0fcsionalcs. los nuevo:-. hombres de la 

sociedad. deben tener una educaciun que les pcrrnita desarrollarse y engrandecer la 

sociedad en que viven Cada persona ticn~ aptitudes y car>acid.'.ldc~: distintas, sin 

embargo, de nosotros depende identificar el potencial en cad::i hum.ano. desarrollarlo y 

ofrecerle el can1ino que le permita crecer 
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Los vaJorcs que deben tener los nuevos integrantes de la sociedad. son valores de 

calidad. servicio. responsabilidad. honestidad. disciplina y eficiencia. Estos valores deben 

ser inculcados a los nii'los. ya que son los valores que posteriormente se transformarán 

en las acciones de los hombres de trabajo. 

La educación debe ser para todos. de acuerdo a sus intereses y aptitudes. y de acuerdo a 

las necesidades y requcrirrUcntos de la sociedad. Una educación para todos. requiere de 

una variedad de oportunidades educativas. que alcancen en cantidad y calidad a los 

objetivos de ta nación. La evaluación. tanto de los alumnos como de las instituciones, 

resulta de vital importancia para planear un sistema educativo adecuado. 

Una mayor participación directa de la industria en la escuela representa m . .'.::lyorcs 

recursos para la educación. mayor inversión en la investigación. creación de 

conocimientos, creación de mejore~ estudiantes, mejores recursos hum.a.nos para la 

industria y mayores oportunidades de dcsa1Tollo 

El esfuerzo por mejorar la educación dará sus frutos al largo plazo. pero sin duda. 

debemos comenzar ahora y considerarlo un factor prioritario. 
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ANEXOS 

Tabla 1.1: Distribución de Desempefto en Matemáticas 

Lista de Calidad 

97 



&©#1 ffliKI 
Oistributions of Mathematics Achievement - Upper Grade (Eighth Grade'") 

Kcr11a 

J~n 

H~t(gng 

Bet.q1um(Ffl 
C;;::Den Rt!putJ.hc 

Slovai< Reput>l>c 

~·v --
Ru:i.sia.n FcdL'•at1an 
1reland 

Ganada 

N-Zealand 
•J En91and 

Norw;iy 
• Un•!ed S!.:>.1t?S 

' Latvia (LS5) 
Spa1n 

lceland 
l.Jtl"lu.3rua 

Cypnu; 
Portuc;¡;al 
lran. ls!amoc: Reo 

Belg1um {Ff) 
Bulgaria 

E ~~ .. ::~ 1 588 (6 5) 
!>65 (571 
~ ("'91 
!'>47 (':13) 

545 <2 a1 1 

~~ ;;~; 1 
$.J.s \!>.3}···1 
s..:!7 (5 1) 

5..27 (~ "') 
519 ('.)O) 

soa (•si 
~ ¡.;,-b! -

503 {22) 
!-OC["'(,) 

"'s:l {3.l) 
487 1:•.01 
467 (•.SJ 
477 (3.5) 

·~•;"• (1.9) 
"5"1 (:?.5) 

"'26 (2.2\ 

5.30 l"·ºl 
539 (:J.O) 

5.26 (3"') 
540 (6 3) 
54-1 {67) 
"96 (5 5) 

\4J 

1.:.3 

~:~~·-\_)'] 

1.\2 ,., .. , 
\:J(, -

143 

137 ,., 
1.16 

,., ,., 
1.:17 

Co ..... ~ HCIC -l.1f19.A~~/JG.OIUOn-" ¡tt1g/1~"uoq•<>ICN~Su.r<l•<>t"':S-A-.ir.A -~•J: 

Co1omc.a 
.... Cie•""'"Y 

SouthAlr1ca 1
=(6.2)1 
392 l-!--51 

"8 1 "' 1 :-! : 

15.3 
1 "' 1 

~~ 

! Ir>==~=:_~~ 

~e..om110.-., ~ ; ~ i:- 2 k>t ...,..,..,.....UOI"> ~u-~-" 1e:.1..a"' ead""I counuy 
...,..,~-~~-Dl>ly&n•••~•men1.~ .... .,..onc11..ldeCl(,,,_~.A10r-taoal 

-!IR 

'Naisanal 0-..ed """""W'Ol"I dr;>es.- ca- ali o1 1n1..,n.a110na1 0.--_..,0CI ~¡"''°" ¡s-TaD'e ....._.-.., a-a. ~.qo"""" bfti.,.... 6.5" •. 
LatvoalS~..:lt.SSD~~Sc.:\<>obonty 
"Na1-\&10eisn.dPQ:.u~~-e_,.'X:lpen; .. 1'<>1Na.t~IC)e<..-edF'Q;>vll•hOnt~•-A.21. 
l) Sl&l>Qan:I ...on.~..,. pair---.. 9-uMi ,,.,...,rts ;ar.,""""°""' 1<> \he "'"ª'•1ll -noie _.,,.... ...,....... tc.l.Olts ...ay a?l'>'"ar """'°"~""''•"l. 



Calidad lmpor1ancia 
Mala Excelente Nmguna Extrema 
l 1 1 11 1 ! 1 [12 11 1 ! 1 1"'cx"""1 "'ls""'"x1 ~¡o~M~[c"'"o-me-~-,ri,...os...,[ 

ACCESO 
Purlo rJe Coitado 
Confad.O inicial ctiñ los clientes j 'l 
Ceremonia de Bienvenida 1 ~~ t·\~ t; 
TiemDOroriodere51i1Je~alelef6nica :.1 ¡,;¡ 
Oisoonibilidaddeortentaciónvasistencia 
Encu&Stu1losvish1rrtessobra11trnciónrecibid1 
senalinciónclara 

Oportunid1d dt Mejoramilnto part 1l furtto dt CMttcto I~ 
,. 

' 

' 

-- __ ., 
• .Aoceso1/aslnst1lacionts 
[-D1~Jdl(faeriiTIPiS-yelevlOOr?Sp1r11d1SC1plC<'lll:1os • 1 

[=::=J--~ Oportunit1ai dt Mejoramiento ,ar111A.ecuo1 Ju lnslitbc.loMJ 

o,or1unld1d <k M!ljoramitnto pua 11.1.CCESO 

SERVICIO! PMA EL CLIENTE 
• As1!1er.da y One!Wación 

D1sl)Oñ-ibi"IKl1d óe-inform1ción y sm1oos de 1s:steno1 
Onen11~6n Pre-Umve~rtana 

Ontn11ci611E5"ILJC11ant1!com1nua 
On~n11ciónProtesion1lcont1nua 

Prog>11masdecrientaci6nd1sr:in1bles 

Of"rtunle.c;. Mejor11nltnto '"' Aslr11nc~ y 0-cMn 

' R~trsasDidiY..1icv! 

'l ,¡ ~~ ----~ ttij==J 
s~lho\eC1surtr:laencan!Kliddal1brosy!em1s a· '§í13 

~d1Sf?n1b11tdadd~1~stalacionesdecórn1~ . 
,4.cusoyd15pc'l1b1ild!dded•versosre(;UfS(.>SC.dAd1c.os .. 1J . 

O,trtunit1dffMtjorimltntop•l'lltKooosDld«rkot ___ ·- ---·----- ____ _____.. 

S0<:11Jl yde fnr~ri.rn~nlo . :::::::::::::¡ 
lnst~!ac1onesCeremo 

O~rtunidadp.jraOrJam1.arad.ividad~seslud1~~--- t-f.!f M 11...; 1 -4 

Op-or1ur.idtd cM 1.4Jonmlfn1o p11ra lo Soc/1/ y fnntflt,tmrltrm> __ -------~- _______ ,. 

Oportunid1d do Mojorami<nlo pm !ERVICIOS fAM EL CLIENTE ------ --



LIOEIUZOO 
• Dr«l<Y 

ieneun1v1silin111acomnane 
Conou1lomfeson1<10 
Conou1\ose5ludionles 
Ccnoe.t 11 otlJDtll/ ldmini!lr!livo 
Provtt-, comiirte loer1100 
c11~tdnun1~1d 

MOOelapOncipmdec.ahd1d 

º'•rtunhUd llt l!tjooo~nto pu1 ~ Ollf<ci6n 

Vakltu 
~1s·6ncla1"1 

Oport'Jni~ad d~ Mnjoarr.iento pua los Vl!orw 

Oport:mli:d d11 Mejmmier.tc para el LIDERAZGO 

lNf~!S TRUCTU11~ V "ECURSO! 

d1ctad1ui 
Ccmorom1so pa•;i mt.!l1enl!r ~n 1mbleme lirr:pio y stguro 

Oportunld1d d-s ~~jortmien!o pua Etlfflclos y Salonn1 

,A,mt.11rte d9 A¡nndrzajt Est1mu!1n1& 
1st11oovondeclaStSVDfOllram1sdf estudio interesantes 

,lmblerrtede e!i!L'<iio plarieódoyorganizado 

Oportonidad d! M~Jorlil'niento pua Ambiftrlt de ~ndfr1]t 

Salud y s.gcridad 
Rr-J1strode1nt1denuasva,:.oder.1es 
Politicas de saitJdy segundad revisadas penodicamer.te 

Oportunidad dt Mejoramiento p•rt S1Judy S"IJurkfld 

Ca load Importancia 
Mala Excelente Ninquna Extrema------
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Calidad Importancia 

Mala Excelenle Nil'lguna Extrema-~----~ 
! 11 2'I 4 1 j Q 2 1 H 1 lcx1 jsx1 foM !Comentanos 1 

C-OntrolyDistnbuetóndeReciv-sos 
Control efect1vodelosrecursos 
Recursoscon!roladC!Sporaquellosquelo5usan 

Oportunidad dt Mejortmlento p.m el Control de Recunos 

Oportunidad de M&¡r;n:mlr.nto pm la INFR.A.ESTRUCTURA Y RECURSOS 

APRENOIZ>.JE memo 
Metodos D1dc1d1CVS 

l 'j : 1 ¡ 

Fomentodees1ud1oseWod1d¡¡ctasen!reloseS"t1!d:nntes 
Metodosde evahiación paraeb\Pr.errP~p-.JestJsdelrs cJ1er.1es i ·-t • J 

Buenclima1'•1!~ tstud,'antes 

Oportunidad dt !11.~¡orcmierrto p1r1 MN{}Jos CJribc"iico.~ 

FrwamsJá'JEJ1'1}.J 
Proaramas a~'<oo1a-josr,ara!asneces1ctadesc!ele~l.<l1an1e 
Conlemdosdecursosvc.roorarnesreievantes 
T1empoderesp.>estacorta aides9rrr:i'!odenuevoscu!"°S'Js 

contenidosdeDílXl!ilrrlBS ~ i.t!' 
Evaluación de les d1~ntes s:Jbre la 1mpcrta11w1 d~ lo otrecido 'j v'í ~ · 
Buena relación entre esweia e in~u~11a ,1 r1--' 

Oportunld1d de lkjortm~nto para Programu da fatudro 

Evaluaci6nyM·Yl,1oreo 
Retroalimentaocnregulardelosesiud,ames -·--------

Retroallmentaoon~1.:iardcotro5cl1erte'i 

Usodecuestionanosaeoro~adcs 

La insMuoori \1en:! sis1e11as t;,I dD~·~r.,~11> 
para!arevisionyevalt:ad6n 
Usoderespuest11sparaeld~sarroliojepcilt1cu 

Oportunidad de Mejor1mie010 paa Evtlu1c16n y Monitoreo 

Oportunidad de t/.ejora:11itntc para la f\PRENDtzAJE EFECTIVO 
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C1lólld lmpM1ncia 
Mara Excelente Ni!!Q_un1 Extrema 
l t' l 1' 11 I lí li 41 I "'lc""x1"'ls'"'x1""'lo"'M'"'l-="eome_m_an.,...os....,I 

ESTUDIANTU 
• Relifhooak:JsEstOO.artes 

Ba~osltm1>1asylilenmante111dos 

Guiasvmenualesdisoornb!es 
Pléticasdelosprofesornsa lost's1ud1antes 
Variedaddeserv\ciostiaralosesh.'11antes 
Buensislem1detransoorte 
Orspon1bthc!ad de tnstaieao~s rec:estMs, 
depoctivasyp11ra t'sludi11r 

Oportunidad d! M11jo11:n~rrto p.ir1 kl R11f1ff1Q 11 Estur!i1ntu 

Salilf&erul do/ E:t~ie 
Buen1re!aciOnemre prefeSQf,do\'rstl>d:an1es 
Estud1osyencuestesP8111s.aber.si losclien1es 
yestudian!~es!ancornl'n1~y1111stmio5 

.,, 
. ' 
· 1 

•.1 
1 Los etfud1ar.tes s1en1en orvuHo por su trataio t! ·1:ist1\uc..én ~· ~ 

Sement1enemforrnaooslose'ilud1on!es 

.,j KC 

·I ; 

'1 

. ' 
1 

Se sol;cite regular.nen!~ IH opi~ion de los estlld1ante.s ' ,: ~· ·i r: 

Oportunidad de Mejon1miento para Ev1!uación y Monltoreo 

Oportunld1d do M!<jcramla111.o pm: 13 APF:HiOlZAJE EFECTfVO 

PROFESOAADO 
Actttll'iyMolJVac~1n 

me . 

. 

. 

...... --11-

m~ 1 
. 

- - ··~ -

~Klos¡¡<epr~lcs ·-~ ~~ Orierrtldoshaciaele%1 1 ar.1~ · 1 !. 

Respol1Sllbil1daddesuvrop:odesemrr,o ~- _,.. ' 
Oisfrulanel!rabaj'J ___ • 

" . Re590ndene nEces•da~rs1r1d·v,1:,3:cs 

Oporturilded de f,fojorarrfr~nto pm Actftud y Mot!Y9<:!611 ~ 

Trebajó en fqi.J1po 

coinpromii.ioswo,i1·if.ióiíli'i,'fº.. - ~ 
Conor.enloslimrte.sdc~c i1u1ondit1 
Tienen rect.J~0s d'SD<li!1t'1>s rara m':'1cr2r su Cd11f~j -· -·---~11,ev.n ió'.trot·J¡os u·~--.. -· r ~ 
Son co:isu~art0s rtiJ~ 1 ar.:"1~fl1 •J í'"'ª r~ah1.ecer ~1 t:c.>; j 

Oportunidad d! 11.cjmmftnro pm TrribJjo en Equipo ~~ 



Desarrolode/ProleS-Otildo 
Jnstrtucióncom(lfometidaconeldesarrollodepm!es-0rado 
Revisaneces~adesindiv~uales 

Estafinanciadaadecuadamrnle 
Es una onoridad h1S1rtucional 
Incluye a lodo el profesorado 
Desarrollo yspiícacióndepfir1C1pmsdecal1dad 

Oportunidad de Dt111rrollo df! Profesores 

Oportunidad de lnstll1ciont1 

Oportunfdad da Mejoramiento para el PROFESORADO 

RELACIONES EXTERNAS 
Mercado/8alia 
Estraleaia de merr.adotecnia coeh:en1e 
EstlJdiosde mt'rcado 
!nves11aa:::6ndeoom1011esdecl1en!es 
Empleo de cueS11onarios para empleadores y esaid·Br:tes 

Oportunidad do Dtamollo d• Mert1dnlocnia 

• Ccmonidad --···-·----
Buenasrelacionescc11corn1.mKlactes 
O~nlonesreoularesdelacomun~ad 

Fuertesrelacionesconlalndustna1tr111ezdeM1~edades 

Fuertesre!acionesconagenciasde!acomuntdsd 

Oponunidad dt Desurollo do Comunidad 

Calidad Importancia 
Mala Excelen1e Ninguna Ex!rema 
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Calidad Importancia 
Mala EJcelerite Ninguna Extrema 
f 1 2 1 4 1 I [í 2 1 4 1 lf ~C~x1""ls~x1""'!0M"'"'l~co-m-en1a~n~·os...,I 

~ 
Cul':111 Orotnucional 
Estructura siñl~e 
De!ei;iuauloridad 
C•mbloesoartedelacultura 

~ 
1 ')''..} ~·~ 

Prop&.;ijoun1"Ym1ldef1nido 
Fuerte compromiso 1 la ~valu1aón y ~v1s16:i 

1 {e · "J 
Basadoentrablljoen equiNJ !·¡~ /" .:1 :· .... ..:u l..~1 

Max1miZerelaprend:zajey t:,·I ¡. ~ 
Tolerancia a errores 1.1 1;i.: 

Oportunidedde DuarrollotfaCuttuni Organizaciona1 ~ 

Comunicaciones 
8uer.accmunicaciónvislacon prionda{j 
Dearribahaciaebaio, ydeabaiohacia snioa :·:~ i-:·~ t-'·. 
Lacomumcac1onesvrta!parulavidaddelainS1rtuc:ón 

Oportunidad de Coanol!o d.o Comunicaciones 

~~ t:::2:j 
ji>-

ESTANCARES 
E stand. 
Excelentes resu~.¡¡.1os en ex~menes v evaluaciones 
N1veles1~osde ~lención v cifadoJación 
Uso efedr.,,oderer..ursos 
Med1cióndeupaCY.l<Klesdeva1oraarl'<ladO 
Retroal1memar-Jondeestl!d1amesycomumdadesbas.a.jaen 
1acolecci6n~s1ernát1c.adeinformac1ón 

Controlefect1vode presupuesto 

Oportunidad de Desarrollo de Esthndares Fijos 
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EstandíWs fle1ibJes 
AtmósferadeCtJi<litdo 
Salud Y bienestar de eslud1anle es onoíllario 
Servicioaldlenle 
Ambiente de bienvenida 

Oportunld1d dt Otaarro!lo da Estándlres Flaxibl111 

Oportunidad dt Mtjoramierrto plr1 ESTANDARES 

MEOICION 
• Prnmetros de medición 

lnvel"Slónfestl.ld1antes,,.,resados 
Estl.ld.aílese-Jr?~MfesludiantesnuevoiMre:;o 

Estlldiantesemol"eados/E.stud1a11tesearesados 
Prom~io dt? evaluaaón de r;:Dvesores f cbietivo 
Estu<liar:!esconerññleoldecuado/est!Kl1arrteserri~-eados 
lnnresosnnrmvestinaoón/invt~'ón 

Ex~men d~ F.greS{) I E.J:émtn de 111\lreSO (Apt1tucies y Valores) 

Oportunidad e!' Oturrollo para Pulmetros de M!dición 

Oportunldld de Mcjorlllli'!.rrto pllr& MEOlClON 

Calidad 
Mala Excelente 

1111' 11 
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'11 ~·"'~ U~i 
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Oportunidad d~ Deurrol!o pu1 Otros 

OpC1rtunidad de Mejorar.üertto para OTROS -----------~ L 
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GLOSARIO 

• Actualización del Personal 
Acadé.nlioo 

• Alumno 

• Alumno 

• Aprender 
• Aprendizaje 
• Arte 

• Aseguramiento de Cahd.ad 

• Audilor 
• Audi&oria de Calidad 

• Auditoria Externa 
• Auditoria lntcn\a 

• Becario 

• Calidad 
• Capacidad 
• Capacitación 
• Capacit.ar 
• CU11Ctcrístic.as 

• Ciclo de Calidad 

• Ciencia 
• Circunstancia 

• Control de Calidad 

• Cl'ccimicnlo 
• Cualidad 

• Defecto 

Conjunto de operaciones destinadas a ampli.aJ- y modernizar el conocimiento de las 
disciplinas que 5C impancn o &e investigan. las habilidades.. las destrezas y la 
infonnación del personal académico ya contratado. 

Cualquier disci.pulo. respecto de su maestro, de la mat.cria que está aprendiendo o de 
la C5CUCla. clase. colegio o universidad donde estudia. 
Persona admitida en cualquier nivel o modalidad por una instilución educativa para 
recibir fonnación académ..ica profesional. 
Adquirir el conocimiento de alguna ~ por medio dd estudio o de la experiencia. 
Aa:16n de oprcndcr .algú.n arte u oficio. 
Acto o f;;..,,."Uitad nxxtian1c los cuales. valir.':iKkJ~ de la m.au::n.a. d-= la iniagcn o del 
sonido, imita o expresa el ho1nbrc lo m.atc..-ial o lo inrnatcridl, y crea copiando o 
fan=ndo 
Con1unto de actividades planeadas y s1stcmáucas. que: llci.:a a cabo una empresa. con 
el objeto de brindar la confian;,..a apropiad:. de que un producto o scrv1cio cumple con 
lo.o n:::quisuos de caltdad especificados. 

E.s aquel individuo que ejecuta cualquier w::1.iv1dad dentro de una audttoria. 
E:iruuncn ~stcnlático e indcpcndienlc para determinar ~i las actividades de calidad y 
sus rcsultatlo.s cumplen con las dh;po.sicioncs precstablcc1da.s y SI éstas 50n 
implantadas eficazmente y sen adecuadas para alcanzar los objetiv~ 

E.5 aquella auditoria que e.s cfcclu.ada en una organt7.aci6n. por un grupo ajeno a ésta. 
Es aquella audüoria que es cfCL-tuada dentro de la misma organ1.1.ac1ón. bajo control 
dil""CCl.o de ésta. 
Pcn.onn que ~ibc apoyo C(.""OUÓn1ko pn:.,..1a sausf.u..cióa d .. • dcrtos requisitos para 
reali7~ sus e!>tu.dios o invcstlgaciono.. 
CondkK>n en la que un bien se le presenta al cliente 
Talento o dlsposición para comprender bien las cos~. 
Acción y efecto de capacitar o capacitarse 
l lac.:r a un apio. h.abi.li1..arh> p.ua alguna 1.;os..t 
AplicaniC a la cua.IidaJ que d..l c;1r.lctcr o sin.e µ;na d1!.tini;uir un;t J.."<:rson..1 o co'i.."I de 
SU.5 semejantes. 
Modelo conccptu.;11 de !:is actividades iruerdcpendicnlc.s que iuOuycn sobre la calidad 
de un producto o servicio a Jo largo de todas sus fases. desde l.> idcntdicación de las 
necesuindcs del cliente. h.-ista la evaluac16n del grado de s.."\tisfaL-ción de éstas. 
Con.oc1micnto cieno de J;.¡._<¡ cos.::i.s por sus pnr.cipios y cau.:;.;.1s. 
Accidente de tic1npo, Jug.ar. nmdo ele . que e.stfa unido a La substancia de algün hecho 
o d.lcho. calida.c:f o requisito. 
Conjunto de métodos y a.::tnid.:tdcs d:: carácter opcratl\<O. que~ utilu.a para satisfacer 
el cumplimiento de los requ1s1t.:Js de c-ahd.;_¡d c..:,t.ablccidos 
Acción y efccta de crecer algu~ co!>a, aumento del valor crccin11ento de la moneda. 
Cadn un.a de las circunstancias o c.,rnc1crii."tica.s naturales o adquiridos. que 
disungucn a las personas o cos .. a.s. 
El no cumplin11cn10 de lü'> r..:qu1s1to<> de uso proput.-sto o scftalados. (Vé:asc no 
confonn1dad). 
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• DcsarTOllar 
• Docencia 

• Educación 
• Eficacia 
• Eficaz 

• Eficiencia 

• ECw:iencaa terminal de 
Egresados 

• Eficiencia Terminal de 
Titulación 

• Eficiente 
• Egn:sados 

• Enscdanz.a 

• EnscAnnza - AprcndiJ..ajc 

• Enscfta.J" 
• Entrcn.anucnlo 
• Entrenar 
• Especificación 

• Fiabilidad 

• Fonnac16n del Personal 
Académico 

• Funcionario Académico 
A.d.mini&u'ali\.'O 

• Gcaión de. Calidad 

• Grado I Clase 

• Grupo Au.Wtor 

• Tmpacto SoC'1aJ 

• lnfracstnactura 
• Jngcniem 
• lngn:so de Alumnos 

Acnx;cntar, dar incremento a una cosa del orden flsico, intelectual o moral 
Función sustantiva de las iiutitucioncs de educación superior en la que se t.ransnütcn 
conocun..ientos, se desarrollan aptitudes y se establecen hábitos~ se mform.a se instruye: 
y capacita a los aJuntnos y se cvalüan sus n:su.llado5., orientada a la form.ac16n de 
proCesionalcs, investigadores y personas de alto ruvcl. 

Crianza. cnscftan.za y doctrina que se da a los nit\os y a Jos Jóvenes. 
Virtud, acii\.;dad. fücrT..a y poder para obrar 
AL,ivo. fcrvor050, poderoso para obrM. Que: logra haccl' cf'cctivo un 1n1en10 o 
propósito. 
Vtnud y facultad para logr.1.r un efCC1o determinado; Acción con que !..e logr;1 C-<>lc 
efecto. 
Relación existente entre el nUmcro de egresados de una liccnciatun.1 o posgrado. con el 
niuneru de cst.udianles que mgresaron en la naisrn.:J. conc o generación. 

Relación existente a una fecha dc1crm1nad..;i. d.d nUn1cro dr..• 111u!ado .. del p1~it_:ran13 y d 
nllmcro de egresad.os 

Que lien.c: cficicnc1.a 
Pcr..ona que ha t.."\1n1p!Jdo con todos los rcqu1~uos a~ddérnicos ,,.. ad111in1str;;1t1vos 
co~nd.ientcs a un pL'lll de cstud1ru: 

l..a que dan los alun1110..o; n1ás adclamc:. tbn a sus cond1scipulos bajo la d1n:cc1on del 
<nae<O"O. 

Conjunto de a.=ionc.s did.ictica.s oricnt.ad:LS ala adquis1c16n de conoc1m1cntos. 
hab11id.ades y actitudes para La formación académica de los alumnos. 

Instruir. doctrinar. am.acst.rar con n:glas o p~ptos. guiar p.'lrJ obrar en lo sucesivo 
Au:16n y cfcx.1:0 de cntrcn.ar o cntn:na.rsc. 
Pn:pa.rar. adicst..r.u" pcf"""..on.a..<> o an..iinalc:o espccia.lmentc para la práctica de un deporte. 
Doctrina que cst.ablccc los J"cqu1s1tos o c..,.1gcncias que el produc10 o s.cJV1cio debe 
cumplil'" 
Capacidad de un producto. <-kmcnlo o disposili..-o par.1 cumplir una función requcrid.3 
baJO Las condiciones dadas y pa.ra un periodo de tiempo eswblcc1do El 1érm1no de 
Fa.abihdad también se utlli;..a como Ull.'l carnctcrisuca de fiabilidad que de.signa una 
p.-obabilldad de buen funcion.'l.nucnlo (CXJto) o un ¡x¡rccntajc de éx1los 
Ta~ encaminada a capacitar al académico en ténninos de los minin1os rC'qucridos de 
conocifn.iento, habilidad. destreza o infornl.:lción para l.:J. ejecución de una h.ab1licL'ld 
académ1ca. pl'l:".·ia a su incorpornc16n a l:i instituc1ón 
Es el per.50nal académico que rc.ahz.a func.:ionC$ ad1n..in1str.:::it1va.s rdacionada.." con un 
pmgr.uu.a a.cadénuco por nús de 75":/ .. de su uc111po completo 

Funt:::ión gc:nc..r.ll de la gestión que dctennirl.3 e implan~ La JX>lit.ica de t;al¡J..ad que 
incluye la pJancación cstJ"atég.ica... la asignación de r=ur..os y otr<1s acciones 
!>i~erná.ticas en cJ c.:an1po de l.;;i c:ahdad, tales corno la plancacmn de b ~lid:i.d, 

dc..sarrollo de w.;tivida.dc::. opcra.c1011.a.lcs ) de c:.,,.a.Ju.ación rclauva.i. a la calidad. 
ln<liC3dor de categorí.a o r..inso n::fcndo ;.1 las p1'opicdadc.s o c;;.1r.i.ctcri!.t1cas ú::: un 
producto o s.crvicio, p.11m cubnr d1vers..1s n•:=s1d.ad!:S destinad.is a un n1isn'o us.o 
funcional. 
Es el conjun10 de 1ndhr1duos que se iulC"gran para rcali7..ar un.a aud11oria bnJO l;i 
d.Jrección de un nuditor líder 
Efectos positivos o ncg.;:1t1voo;; c.<,p..:t;ido: •. o no i.::;p~o.1dc.<... de: lns n::sult.1úos d.: un 
progr;una acad~1nico en su coutcxto s.ocin.L 
rane de W\a construcción que cst..:i bajo el ru••cl del sudo 
Facull.3d en el hombre para discurnr o mvcnt.a.r con pr-ontitud y fodl•d.'ld 
Acto administrativo por el cual una uutiludón acepta un.a !>alii.:itud de ingreso de un 
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• lnspccci6n 

• Institución 
• 1nvcst.igaci6n 

• Meta 

• Necesidad 

• Nivel de Desarrollo de un 
Pn>grarna 

• No conformidad 
• Objetivo 
• Perfil del Egresado 

• Perfil del Estudiante 

• Pclfil Profesional 

• PCr50nal Académico 

• Plan de Calidad 

• Plan de Estudios 

• Politica de Calidad 

• Presupuesto 

• Productividad 
• Productivo 
• Profesión 

• Profesional 
• Profesional 

• Profesor 
• Profesor de Medio Tiempo 

• Profeso¡- de Tiempo 

estudiante. 
Actividades tales como medir. e~ .. probar o ensayar una o alás caractcrlsticas 
de WJ pn4uct.o o servicio o COmpa.ral" a éstas. con las exigencias y rcquisi.t.oa 
especificados para dctcnn.i.nar su confwmldad. 

F 51aNccimicnlo o fundación de una coca. 
PrOQC90 raciou.al ltUStcnlado en méuJdo5 rigurosos. orienlado$ a la obtención de nucv05 
ClObOCimicnto5 o a la comprobaciOn o demostración de los ya existentes. 
Función suaantiva de la educación lillpcrior 
Cont..ratacióo pública CD pareja de:Slinada al efecto y en d1as sctl.a.lados; sitio, región o 
~ dc5linado& pennancnlcincntc: o pl"ovis1onahncntc par.1 vender, comprar o 
permutar g¿n.eros o mcrcadcria.&. 

Ténniuo sct\.alado .Ol una carrera. fin a que se dirigen las acciones o deseos de una ,,....,__ 
lmpullo irresistible que hace que las causas obren infaliblemente: ca cierto 10enhdo; 
todo aqucllo a lo cu.al es imposible suhstracT"SC. faltar o resisur 

CooWclón gcocraJ adquirida por un programa acadCmico, en relación con el 
CUlnpli.miC..1.1.D cuantitativo y cu.tt.hlativo de sus metns )' el estado que gwudan los 
.n:x:un;os con que cuenta. Se consideran lrC5 ruvclcs: ulicia. oonsohdac.On y m.a.d.un:z.. 
El no cumplimiento de los requisitos cst.ablcci~ (Ver defecto). 
Penenccicntc: o relativo al objelo en d y no a nucsuo modo de pensar- o de scnur. 
Caract.eri!Oticas: que se esperan del c:gTCSado de una CU'TCra. prnfcsional o prngr.una de 
posgrado en lénn..ioos de 105 aprendizajes que dc::bcn 5er lograd-05 como raullado de 
todo cl proceso guiado por el currlcu1o 
Ca.rac1.c:rl5ticas que: debe tener un alunlno aJ 1norncnto de ingresar a una carn:ra. o 
progr.>ma. 
Conjunto de c;onocizn..icntos.. capacidad.es. habilidades y apt.iludcs que dclxn reunirse 
para el ejercicio de una prnfcsión. 
Docente o investigador que realiza est.as func;ionc..-s y l!iS de difw.16n de cultura y 
cxtensi6o de los servicios. 
l>ocuincnto que: c:sl.3blccc la.s prUcticas operativas. los procedimientos. los rccunos y la 
St':CUCDcia de las actividades relevantes. de calidad. referentes a un producto, scnd.cio 
contrato o proyecto en particular. 
ConJUnto de: actividades de enscf\anz.a-aprendiz..-tjc que contienen: la dc.scripción 
gcncni.I de: los contenidos de: una carrera o programa de posgrado~ la distribución y 
5CCUCt\Cia tempor.iLI de: Jos mismos; el valor en cr&lltos de cada asignatura o 
agrupamiento de contenidos y la estructura del prnp10 plan. 
Conjunto de directrices y objelivos generales de una empres.a relativos a la ca.lid.ad y 
que son formalmente expresados. establecidos y aprobados por la alta Din:o:ión. 
Estimación o previsión de las inJ;TCSOs y egresos que scci.n nc:ccsarios para el 
dcsanollo de un programa en un periodo de tiempo determinado 
Calidad de productivo. 
Que tiene vfrtud de producir. 
Acción y efecto de profesar, cmph .. "'O. facultad u oficio que en.da uno \Jcnc y ejerce 
públicamente. 
Dtc:csc de la persona que ejerce alguna act1vid..-.d coma profosión. 
Egresado de una carrera. que acredita haber cumplido con ttxio~ los 1c..'}uisí1os 
académicos y esté h.a.bilitado para ejecutar si.1 profesión 
Persona que ejerce o cnsct\a una ciencia o arte 
Profesor contratado por 20 horJ.S a la scrn.an.., y que ú11ican1c11tc rc.31i.1.a activid..'ldcs de 
~cia. 

Es el personal académico que cst.i obligrtdo a dt!dic:1r a l.a tnstllUClÓn. por m:z.ón de 
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Completo 

• Profesor po.- Asignatura 

• Programa Académico 

• Programa An.a11Uco de un 
Cu= 

• Prop1eda.Je!> 

• ~hcabihdad 

• Recursos 
• Requcrirn1en1os 

• Rcspons.ab1\id..'\d leg.al de la 
Cahdad de un producto y/o 
scn,.1cio 

• Rique7.a 
• Seguimiento de Fgrcs.ados 
• Téc:nica 

• Téc:nico 
• Tccnologla 
• Titulado 

• Valor 

• Vigilancui de la Calidad/ 
Seguimiento de la calidad 

<.X>nlrato. uu n1in1n10 de J S horas a la scrnana y que no dedH:a m;is de 12 horas a la 
scnmna fuera de la institución. aún cunndo lo recomendable de este mú~irno es que 
sea de Shr. A5í 1nis1no que no descmpe1lc un pucs10 de fum:mnano acadCnlico 
adnunistr.nivo. 
Profesor contratado por hora/s.cmana/111c~ para la i1upartn;1ón d,.; ai.1gm:i1uras 
especificas. 
Con.Junio de aclivadadcs acadénucos dingidas a la fonna;;:1ó11 de profci.ioualcs y 
personas de aho nivel. y al desarrollo del concx:i1n1e11to humanii.llco. c1cntif1co :
tccnológ1co. agrnp.ailils en tum unidad prllgranláuca con la deno1111n.ac1011 de ca1rera 
profesional, progra1na de posgrado o progra1n¡1 de 1ll"'CStlt>;aC1ón 

Prograina de estudios de una asignatura u i.u cqu1" a\cnlc. que conllcne una 
dcscnpción detallada de los ubjcl1vos. contenidos y e~pcr1cnc1as de uprcnd1,.a1c.: 
sugeridas. junto con Jos criterios de e" ;1luac1611 
Dero.;ho o facultad de g~u.ar y disponer (Je una cos.;1 con c~'-hbHH1 dd aJCllll a1tutriu } 
W: rcclanmr la devolución de ella SI c!.lá en poder de otro 
Cap.-u:;;idad de reencontrar o 1CC(Hi:>tnur la h1s1ona, la aph;;:ac1un o la locali/~1c1ón de 
un elemento de u11.a ;u::uvHiad. o de ..:k1u.:ntos o a..:::11"1<.iadc~ ::.111lllar<.:<;. p,1r 111ed10 de 
los n::g,stros de idc11tificac1úu 
Acción y efoc::to de recunir, n1c1norü1I. s.ohcllud, petición por e~nto 
Aa:;16n y efecto de requerir. actojud1c1;1l por el que se int11na que s.c haga o s.c dcJc de 
ejcc:ulnr alguna nl.l11tifcstac1ó11 o pregunta que se hace. gcneralrncnlc bajo le no1arinl a 
al!~lHUI pcf'SOll.'.l.. exigiendo o n1tcn:..s.·11uJo de ella que expn:'>C y d..-:clarr.: ~u nct1t11d o 
...-cspuesta 

Tému110 genérico usado p;u.1 dcscnb1r la re*'poll~\bilu.1;1d y oblt:-;•1c1ó11 lle una 
orgatu7-"'l<;Íón lo d.: olros). p..ora cfec1uar u11;1 rcp;lcac1on o rr.:~l1luc16n por pérdidas 
dcbul..'ls a lesiones pcrson.•lcs. d.u'lus 111011cn•1ks o C\1,alq\11.:r (Jtro iliii'o causado pcn un 
pnx!ucto o servicio. 
Abundancia de bienes y cos.as pn:cios.a:;; Cop1;.i de cualid:1<1L''>} .1tnbutos c-<celcntcs 
Evaluación de las nctiv1dadcs de los egres.ados cll relación cun sus estudios n:.1.li,..ados 
Aplicarse en particular a las palabras o c...;pn::sioncs empicadas e.,dus1,_ n1ncnte. y con 
senlldo del '-'lllgn.r. en el lenguaje propio de un arte. cicn..:ia, olic10. etc 
El que posee: los conoc111ucn1os espcr.:üllcs de una ciencia o ane 
ConJUllto de los c:ouodn1ienlos propio.,; de un oÍlcio n1ccan1co o ~1nc 1nú11stnal. 
Eg.-csiuio que ha oblenido el titulo profesional o de po~gr•1do d.: acuerdo a los 
procedinuentos fijados por la institución en la qoc rcah.r.ó sus c!>tud1os 
Grado de utilidad o <1ptitud de las cosas. para satisfacef loas n.:c~s1d;1dcs o proporcion;1r 
bienestar o deleite 
Verificación y SCJ,'Uimiento pcrmauenlc del estudo de lo-< pro.::cdin1icntos. mCtodos . 
las condiciones de cjccuc1l>n. los procesos, Jos productos y servicios. asl como el 
an.iilis1s de los TCgistros en relación a las referencias cstablecidns con el fill de 
aseguraT que se cumplen los requisitos de calicl.,d cspccificmtos 
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