R NN WTONDM 7 g

AVEN°MA DE
MEXICO

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE

PROGRAMA DE MAESTRIA Y DOCTORADO EN
INGENIERITA

FACULTAD DE QUIMICA

IMPLEMENTACION DE UN PROCESO DE
MEJORA CONTINUA EN EL PROGRAMA DE
TUTORIAS EN ESCA TEPEPAN — IPN

T ES TS

QUE PARA OPTAR POR EL GRADO DE:

MAESTRA EN INGENIERIA

INGENIERIA DE SISTEMAS - SISTEMAS DE CALIDAD
P R E S E N T A

ING. SONIA ZAZUETA LOPEZ

TUTOR:
M. EN I. RIGOBERTO NAVA SANDOVAL

2010




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



JURADO ASIGNADO:

Presidente: DR. JOSE SAMANO CASTILLO

Secretario: M.l1. GERARDO RUIZ BOTELLO

Vocal: DRA. MA. DE LOS ANGELES OLVERA TREVINO
ler. Suplente: DR. ARTURO BUTRON SILVA

2do. Suplente: M.l. RIGOBERTO NAVA SANDOVAL

Lugar o lugares donde se realiz0 la tesis:
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE QUIMICA

TUTOR DE TESIS:

M.l. RIGOBERTO NAVA SANDOVAL

FIRMA




INDICE

Objetivos
Introduccion
Hipotesis
Metodologia

Capitulo | ANTECEDENTES
1.1 Causas de deserciéon y rezago escolar

1.2 Definicién de tutoria

1.3 Programa Institucional de Tutorias del Instituto Politécnico Nacional

1.4 Objetivos de la tutoria
1.5 Estructura del funcionamiento de tutorias
1.6 Organigrama ESCA Tepepan IPN

1.7 Aprovechamiento escolar y titulacion

Capitulo 11 MARCO TEORICO
2.1 La calidad
2.1.1 Evolucién del concepto de calidad
2.1.2 Concepto de la calidad
2.1.3 Definicion en el proyecto IWA-2
2.2 La calidad y la mejora continua en las organizaciones educativas
2.3 Mejora continua
2.3.1. Mejora continua del programa Institucional de Tutorias
2.4 Etapas del ciclo de PVHA
2.4.1 Planear
2.4.2 Hacer
2.4.3 Verificar
2.4.4. Actuar
2.5 Resolucion de problemas en el ciclo PVYHA
2.6 Herramientas de calidad
2.6.1. Cronograma
2.6.2. Hoja de registros
2.6.3. Histograma
2.6.4. Diagrama de Pareto
2.6.5. Diagrama de causa y efecto o de Ishikawa
2.6.6. Diagrama de flujo
2.6.7. Andlisis FODA
Capitulo 111 DISENO DEL PROCESO DE MEJORA CONTINUA

10
11

12
13
16
18
19
22
23
24

26
27
27
30
32
34
36
37
38
38
38
38
39
40
42
43
44
46
47
50
52
53
54




3.1 El proceso de mejora continua 55

3.2 Funcionamiento del programa de Tutorias en ESCA Tepepan 59
3.2.1 Tutoria grupal 59
3.2.2 Tutoria Individual 59

3.3 Origen del rezago académico y desercidon escolar 61
3.3.1 Factores Fisicos 61
3.3.2 Factores pedagoégicos 62
3.3.3 Factores psicologicos 63
3.3.4 Factores socioeconémicos 58

3.4 Diagrama de flujo de tutoria 66
3.4.1 Diagrama de flujo 67

3.5 Cronograma de la Acciéon Tutorial 68
3.5.1 Cronogramas de semestres | y 11 69

3.6 Entrevista inicial con el tutorado 70
3.6.1. Resultados de la entrevista inicial 72

3.7 Evaluacion del tutorado 76
3.7.1. Resultados de la evaluacion del tutorado 78

3.8 Evaluacion del tutor 87
3.8.1 Resultados de la evaluaciéon del tutor 83

3.9 Anadlisis e Interpretacion de los resultados 86

3.9.1 Analisis FODA 89

Capitulo IV IMPLEMENTACION DEL PROCESO 90

4.1 Implementacion de la propuesta 91

4.1.1 Proceso de mejora continua — Tutorias ESCA Tepepan 93

4.2 Planeacion de la Accidn Tutorial 95

4.3 Desarrollo y Seguimiento de la Acciéon Tutorial 97
4.3.1 Recopilacion de la Informacion 97
4.3.2 Procesamiento de Datos 98
4.3.3 Sesiones tutoriales 99
4.3.4 Canalizaciéon de tutorados 99
4.3.5. Localizacién de tutores 99

4.4 Evaluacion de la Accién Tutorial 100

Capitulo V CONCLUSION Y RECOMENDACIONES 101

ANEXOS 106

Anexo |. Tabla Concentrado Entrevista Inicial 107

Anexo |l. Tabla Evaluaciéon del Tutorado 112




Anexo Ill. Tabla de Evaluacion del Tutor
Anexo 1IV. Propuesta de Cuestionario Entrevista Inicial
Anexo V. Propuesta de Cuestionario Evaluacion del Tutorado

Anexo VI. Propuesta de Cuestionario Evaluacion del Tutor

BIBLIOGRAFIA

Referencias

115
117
120
121

123
127




OBJETIVOS

Objetivo general: Establecer un proceso de mejora continua en el Programa
Institucional de Tutorias de Educacién Superior de la Unidad ESCA TEPEPAN del
Instituto Politécnico Nacional, que coadyuve en la preparacion del estudiante con el

fin de que obtenga un egreso exitoso.

Objetivos particulares:

e Determinar el proceso clave del Programa Institucional de Tutorias y
estructura sistémica, para disefar adecuadamente un proceso de mejora
continua

e Estimular el desarrollo estratégico del alumno para facultarlo en la toma de
decisiones responsables en su vida académica, laboral, personal asi como
profesional.

e Promover entre los profesores la importancia y trascendencia de la labor
tutorial con el fin de crear una mayor proximidad con los estudiantes y
contribuir eficazmente en su desarrollo integral y su formacion.

e Contribuir a reducir los niveles de desercion escolar para aumentar el indice
de egresos exitosos.

e Medir y evaluar el proceso para conocer las areas de mejora e implementar

soluciones.




INTRODUCCION

La desercion, el bajo nivel académico y el bajo indice de titulacién son los
problemas mas frecuentes que sufren las Universidades en nuestro pais, siendo un
factor que merma la eficiencia terminal de las instituciones. Cifras estadisticas
sefialan que de cada 100 alumnos que ingresan a estudiar a una Institucion de
Educacion Superior, solo entre 50 y 60 concluyen las materias del plan de estudio
de su carrera en un lapso de 5 afios y de estos s6lo 20 estudiantes logran titularse,
ademas, de estos ultimos, solo el 10%, es decir solo 2 estudiantes, lo hace de
forma inmediata al concluir sus estudios entre los 24 y 25 afos, el resto lo hace

entre los 27 y 60 afios de edad®.

Es indudable que para enfrentar este problema, la educaciéon brindada debe
mejorar cualitativa y cuantitativamente y para ello son diversos los aspectos que
concurren en las universidades para lograrlo, por ejemplo: capacitacion y
actualizacion al personal docente, organizacion académica, eficiente, planes de
estudios a la vanguardia asi como las caracteristicas de los estudiantes, quienes
son sustancialmente los usuarios del servicio. Para la mayoria de estos factores se
han desarrollado e implementado planes, programas y estructuras para que la
oferta educativa sea de mayor calidad, innovadora y creativa, no obstante se dej6
relegado el andlisis de las caracteristicas de los estudiantes, dado que en la
mayoria de las universidades se da por hecho que el alumnado posee cualidades
semejantes tanto en conocimientos como en atributos personales. De ahi que, al
no diferenciar particularidades entre los estudiantes, se presenta el rezago

académico, derivando en casos mas extremos en la desercidn escolar.

Para atender y resolver este problema las Instituciones de Educacion Superior se
avocaron a realizar un estudio para conocer la relacion de los factores que influyen
en la carrera del estudiante y como afectan su desempefio académico, desde su
ingreso, su permanencia y su egreso. El resultado de este estudio serviria para
identificar y atender las causas que afectan al estudiante y se reflejan en la

desercion escolar o que concluyan sus estudios en un tiempo mayor al establecido?.

! Roger Diaz de Cossio. “Los desafios de la educacién superior mexicana”.Revista de
la Educacion Superior, nimero 106, abril-junio, MEXICO 1998.

2 Los inicios de la tutoria comenzaron en Estados Unidos, principalmente en las
Universidades de Minessota, y Chicago entre otras y en Espafia, en las
Universidades de Navarra y Complutense de Madrid son pioneras en la tutoria




Autores que se han dedicado al estudio de la desercién 3., coinciden en los factores
que originan el rezago y la posterior desercion, entre los principales se encuentran:

socioeconémicos, culturales, motivacionales y académicos.

Hacia finales de la década de los noventa y ante el reto de tener una educaciéon
superior competitiva para el siglo XXI, surgié en México a través de la Asociacion
Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior un Programa para
atencion a alumnos encaminado a dar seguimiento a su carrera escolar con la
finalidad de brindarles asesoria personalizada durante la licenciatura. De esta
manera se formd un grupo de trabajo integrado por profesores de diversas

instituciones del pais cuyo resultado final fue el Sistema Institucional de Tutoria®.

En este sistema se analizan las principales causas de desercion de estudiantes a
nivel superior, se acordd una definicion general de la tutoria y se definieron los
objetivos del Sistema Institucional de Tutoria afin a las caracteristicas de las

Instituciones de Estudios Superiores Mexicanas.

La parte principal del sistema propone implementar un Programa Institucional de
Tutoria, en el que se explican las responsabilidades de los actores que intervienen
en el programa y se recomiendan las acciones para su operacidon. Una vez que se
establece el programa en la institucion, entra en accién un Plan de Accién Tutorial,
formado por una comisiébn que se encarga de promover el programa y es la

responsable de su adecuada instrumentacion.

En el afio 2002 el Instituto Politécnico Nacional, en colaboracion con la ANUIES,
inicié el Programa Institucional de Tutorias con la finalidad de brindar la atenciéon

personalizada que requieren los estudiantes y con ello transitar hacia el nuevo

logrando grandes resultados y sirviendo como guia para otras instituciones. “The
International Encyclopedia of Education,”, Torsten Husen, Pergamon, 1994.

3 Felipe Martinez Rizo, "Disefio de investigacién para el estudio de la desercién.
Enfoque cuantitativo transversal”, en Trayectoria escolar en la educacién superior,
México, CONPES-ANUIES, 1989.

4 Vincent Tinto, “El abandono de los estudios superiores : una nueva perspectiva de
las causas del abandono y su tratamiento”, México, UNAM-ANUIES, 1992.

5 En México la tutoria se inicio en la UNAM en el Sistema Abierto en 1972 en su
forma grupal e individual; en 1992 se implementé en la Universidad de Guadalajara
como requisito obligatorio para todo el personal académico.




Modelo Educativo que promueve el instituto y a partir del afio 2004, ESCA Tepepan

cuenta con el Programa Institucional de Tutorias (PIT)®.

Sin embargo, no es suficiente establecer el programa a nivel institucional en cada
uno de los planteles si no se cuenta con el instrumento que mida el nivel de eficacia
y promueva la mejora continua del programa, detectar areas y/o procesos que
estén demeritando la calidad del programa y encontrar estrategias que permitan

corregir y mejorar su funcionamiento para el logro efectivo de sus objetivos.

5 El Plan Nacional de Educacién 2001-2006, en el subprograma Educacién Superior,
propone como una de las lineas de accidén, promover los programas Integrales de
Fortalecimiento Institucional que consideren, entre otros aspectos, la atencidn
individual y de grupo a estudiantes mediante programas institucionales de tutorias.
El instituto Politécnico implement6é a partir de Agosto de 2002 el PIT tanto en el
nivel superior como en el nivel medio superior.




HIPOTESIS

A través de un estudio que comprende el analisis de los antecedentes del Programa
Institucional de Tutorias en ESCA Tepepan para determinar el nivel de eficacia que
se ha logrado, esto implica verificar el rendimiento académico por medio del
promedio académico de los ultimos dos afios y medir el nivel de desercién escolar,
el uso de indicadores de desempefio como un factor mensurable entre el niumero
de estudiantes que ingresan y el nUmero de estudiantes que egresan, disefar e
implementar un proceso de mejora continua apoyandose del uso de herramientas
de calidad como Diagramas de Flujo, Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa,
Histogramas, etc. se podran determinar y delimitar fallas en el proceso, estimar
factores que estén provocando deficiencias, para determinar acciones preventivas y
correctivas, planes de accién del Programa para elevar la calidad de la accion

tutorial del plantel.

Comprendiendo el concepto de tutoria y el contexto en el que fue creado, su mision
dentro del plantel universitario, su funcionamiento y sus objetivos, las funciones de
los participantes y considerando los indicadores de aprovechamiento y el indice de
titulacion que han sido negativos en el Ultimo periodo dentro de la Institucion,
surge la necesidad de verificar si el Plan de Accidon Tutorial esta llevandose a cabo
de manera correcta, esto es, que los objetivos planteados se cumplan y verificar o
establecer los mecanismos de evaluacion que puedan detectar a tiempo

desviaciones del programa.

Por ello, la presente investigacion tiene como finalidad la de recomendar la
implementacion de un proceso de mejora continua en el Programa Institucional de
Tutorias ESCA Tepepan, para elevar notablemente la calidad del servicio que brinda
la instituciébn y cuyo resultado sea detectar oportunidades para mejorar el
desempefio del programa y plantear acciones encaminadas al logro de los objetivos
del mismo, asi como formar alumnos que aprueban exitosamente sus asignaturas
gracias a la atencion que brindan tutores profesionales y comprometidos con el

avance de la educacion.
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METODOLOGIA

La metodologia que se va a seguir en la propuesta de mejora, sera realizar un
diagnéstico de la situacion que enfrenta la accion tutorial en el plantel, identificando
los puntos clave que permiten un mejor desempefio de las actividades de tutores y
tutorados para lograr con ello el objetivo general de la tutoria institucional, mejorar

el rendimiento académico y abatir la desercion escolar.

Se estudiaran los antecedentes del Programa Institucional de Tutorias en la ESCA
Tepepan para determinar el nivel de eficacia que se ha logrado, esto implica
verificar el rendimiento académico por medio del promedio académico de los
ultimos dos afios y medir el nivel de desercién escolar, esto se determina por medio
de indicadores de desempefio como un factor mensurable entre el nimero de
estudiantes que ingresan y el nUmero de estudiantes que egresan; se analizara el
proceso de tutoria y se sometera a una evaluacion tanto por profesores tutores
como por estudiantes tutorados, con ello y mediante el uso de herramientas de
calidad como Diagramas de Flujo, Diagrama de Pareto, Diagrama de Ishikawa,
Histogramas, etc. se podran determinar y delimitar fallas en el proceso, estimar
factores que estén provocando deficiencias en el programa, conocer si los
mecanismos de control hacen la funcién correcta. Por ultimo, todo este andlisis
tendra como objetivo la elaboracion de un proceso de mejora continua para el

Programa Institucional de Tutorias.

11



CAPITULO 1
ANTECEDENTES
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1.1 CAUSAS DE DESERCION Y REZAGO ESCOLAR

La desercion escolar se entiende como el abandono de los estudios superiores por

parte del estudiante y sus caracteristicas son:

1) El abandono o suspensién voluntaria y definitiva de los estudios y del sistema de

educacion superior por parte del estudiante.

2) La salida de alumnos debido a las deficiencias académicas de la institucion

educativa y como consecuencia el bajo rendimiento escolar.

3) El Cambio de carrera dentro de la misma institucion o el cambio de institucion.

4) La baja de los estudiantes debido a que alteran la disciplina de la institucion.

Esta desercion se debe a diversos factores, los principales son:

= Las condiciones econdmicas desfavorables del estudiante.

e Las caracteristicas personales del estudiante, entre ellas el bajo nivel cultural
familiar del estudiante.

e La poca importancia e interés que el estudiante le da a la educacién.

= La incompatibilidad entre los estudios y el trabajo del estudiante.

« El rezago académico que trae el estudiante del nivel medio superior, como un
bajo promedio, conocimientos insuficientes para soportar las exigencias del nivel
superior.

e Falta de orientacion vocacional en el estudiante antes de ingresar a la
licenciatura, provocando que el estudiante se encuentre en una carrera sin estar

plenamente informado o convencido

13



FIG. 1 (foto de la comunidad de estudiantes en la ESCA Tepepan, una tarde en hora libre)

De ahi que el programa institucional de tutoria tenga como objetivo atender los
problemas anteriores para elevar el nivel académico del estudiante para evitar su

deserciéon e incrementar el nivel de egresos exitosos.

La tutoria se define como el acompafiamiento y apoyo docente de caracter
individual al estudiante de instituciones de educacion superior, siendo pieza angular
para la transformacion del proceso educativo. Esta atencion personalizada es con
la finalidad de comprender los problemas que enfrenta el estudiante y afectan su
desempefio académico, creando una empatia entre el estudiante y el profesor para

desarrollar actividades extracurriculares que ayuden en el desarrollo del estudiante.

Algunos estudios psicoldogicos han identificado los factores que influyen en el
desarrollo Psicosocial del estudiante y afectan su desempefio escolar’. Estos

factores se clasifican en:

7 ANUIES, “Programas Institucionales de Tutoria, Una propuesta de la ANUIES para
su organizacion y funcionamiento en las instituciones de educacidon superior”
ANUIES, México.
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= Factores fisiol6gicos
= Factores pedagdgicos
» Factores psicoldgicos

= Factores socioldgicos

Los factores fisioldgicos que influyen en el bajo rendimiento del estudiante son:

= Cambios hormonales propios del adolecente.
» Deficiencias en el sentido de la vista y el oido.
= Salud deficiente debido a una mala nutricion

e Salud y peso de los estudiantes.

Los factores pedagégicos son aquellos que afectan directamente la calidad de la

ensefianza, entre ellos estan:

* El nimero de alumnos que corresponde a cada profesor.
= La utilizacion de métodos y de materiales educativos inadecuados.

= El tiempo que el profesor dedica a la preparacién de sus clases.

Los factores psicologicos que afectan el desempefio del estudiante son
principalmente a problemas de conceptualizacion y de memoria, problemas

emocionales propios de la adolescencia y la falta de habitos de estudio

Por ultimo, los factores sociolégicos que afectan el desempefio son de indole
socioecondmica y familiares del estudiante, principalmente se encuentra el nivel
escolar y ocupacion de los padres del estudiante y el tipo de ambiente en el que se

desenvuelve

Sin embargo, no es suficiente identificar los factores y atenderlos si no se cuenta
con el instrumento que permita medir la eficiencia del programa, conocer si el
servicio se esta llevando a cabo con los niveles de calidad necesarios y llevar a cabo
mecanismos de control en caso que no se este cumpliendo con los parametros

establecidos.

15



1.2 DEFINICION DE TUTORIA

Diversos especialistas han dado una definicion de la tutoria y la accion tutorial.
Santuario Alcantara define la tutoria como “una forma de atencién educativa donde
el profesor apoya a un estudiante o a un grupo pequefo de estudiantes de una
manera sistematica, por medio de la estructuraciéon de objetivos, programas,
organizacion por areas, técnicas de enseflanza apropiadas e integracion de grupos

conforme a ciertos criterios y mecanismos de monitoreo y control, entre otros”®.

La Universidad Politécnica de Valencia define a la tutoria como “la practica
pedagdgica en la que se requiere de permanente seguimiento y evaluacion con el
fin de identificar sus resultados, implementar las modificaciones a que dé lugar y
dinamizar el proceso, de acuerdo con las necesidades detectadas una vez puesto en
marcha para promover su mejoramiento continuo tanto cuantitativa como

cualitativamente™®.

El Programa Institucional de Tutoria del Instituto Politécnico Nacional define la
tutoria como “como un proceso de acompafiamiento de tipo personal y académico
para mejorar el rendimiento académico, solucionar problemas escolares, desarrollar

habitos de estudio, trabajo, reflexién y convivencia social”*°.

De las anteriores definiciones podemos entender que la tutoria es un servicio que
brindan las Instituciones de Educacion Superior a sus estudiantes para
acompafarlos de forma personalizada con el fin de contribuir a su rendimiento

académico.

Los actores principales de la tutoria son el tutor y el tutorado. El tutor es el
profesor dedicado a apoyar al estudiante o grupo de estudiantes por medio de
programas, tareas y actividades para estimular sus capacidades que les ayude en la

toma de decisiones. El tutorado es el estudiante que recibe la tutoria.

8 Santuario Alcantara “Consideraciones sobre la Tutoria en la Docencia

Universitaria” Revista Perfiles Educativos, , UNAM-CISE, México, 1990.

® Universidad Politécnica de Valencia, Plan de Accién Tutorial, http://www.upv.es

10 Instituto Politécnico Nacional, Programa Institucional de Tutorias,
http://www.tutorias.ipn.mx.

16



Cabe mencionar que existen diferencias entre la tutoria y la docencia, ya que la
primera es un servicio que va mas alla de ensefar una asignatura, se trata de

comprender y atender los factores que afectan el rendimiento escolar del tutorado.

17



1.3 PROGRAMA INSTITUCIONAL DE TUTORIAS DEL
INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL

En el afio 2002, el Instituto Politécnico Nacional a través del Sistema Institucional
de Tutorias propuesto por la Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones
de Educacion Superior instituyd el Programa Institucional de Tutorias con el
propdsito de apoyar al estudiante en los Niveles Medio Superior, Superior y
Posgrado, suministrandole los apoyos académicos, medios y estimulos necesarios
para que cuenten con una formacion integral a través de una atencion

personalizada durante su estancia escolar.

Los elementos que participan en el PIT estan conformados por**:

TUTORES: Son docentes adscritos al IPN preferentemente de carrera, de tiempo

completo, tres cuartos de tiempo y medio tiempo

ALUMNO-BECARIO-ASESOR: Son estudiantes del IPN con promedio minimo de

nueve y becarios de la Fundacion TELMEX

ESTUDIANTES TUTORADOS: Son estudiantes que reciben atencion personalizada

por un tutor.

Cada plantel cuenta con un Plan de Accién Tutorial (PAT) y un Coordinador quien
es el docente designado oficialmente por los titulares de las escuelas, centros y
unidades del Instituto para desarrollar funciones de enlace académico y

administrativo con los tutores y los estudiantes tutorados.

En las funciones asignadas a las coordinaciones de tutoria. Entre las funciones
principales que desarrollan las instancias coordinadoras del programa, al menos el
90% de las instituciones realizan las siguientes actividades:

a) planificacion, b) evaluacion, c) difusion y d) elaboracion de informes.

1 propuesta de Reglamento del PIT, el cual tiene como objetivo fijar las normas de
formulacién, operacion, seguimiento y evaluacion del Programa Institucional de
Tutorias.

18



1.4 OBJETIVOS DE LA TUTORIA

Los principales objetivos de la tutoria son:

e Fomentar la capacidad para el aprendizaje autogestivo, la toma de
decisiones y la metodologia de estudio.

e Ofrecer al alumno apoyo y supervision en temas de mayor dificultad en las
diversas asignaturas.

e Estimular el desarrollo de habilidades, capacidades, habitos, conocimientos y
destrezas, para la comunicacién, las relaciones humanas, el trabajo en
equipo y la aplicacion de principios éticos de su profesion.

e Contribuir a mejorar las condiciones de aprendizaje de los alumnos a través
de la reflexion sobre la informacion generada en el proceso tutorial.

e Sefalar y sugerir actividades extracurriculares para favorecer un desarrollo
profesional integral del estudiante.

e Propiciar un nivel de excelencia en los egresados para su mejor insercion en
el mercado de trabajo.

e Establecer una linea de comunicacion entre el alumno, autoridades,
maestros, personal de apoyo y padres de familia que facilite el logro de los
objetivos del proceso educativo, mediante el conocimiento de los distintos
aspectos que pueden influir directa o indirectamente en el desempefio
escolar del estudiante.

e Contribuir al abatimiento de la desercién y la reprobacion escolar.

e Mejorar la eficiencia terminal.

e Cumplir lo establecido en el convenio IPN-SEP (PRONABES) de que todo

estudiante con esa beca cuente con un tutor (a).

El Coordinador del Plan de Accion Tutorial tiene a su cargo las siguientes

funciones:

e Convocar a reunidon a los tutores para identificar, analizar y proponer
soluciones a la problematica que requiera atencion en el Comité de
Evaluacién y Seguimiento del Programa Institucional de Tutorias a nivel
Instituto (CEyS-PAT).

e Canalizar al CEyS-PAT la problematica y las propuestas anteriores para su
atencion y seguimiento.

e Elaborar los informes y estadisticas relativas a los estudiantes tutorados.

19



e Coordinar la evaluacion de los tutores por parte de los estudiantes
tutorados.

e Supervisar el cumplimiento de las actividades de los estudiantes asignados
por los tutores

e Avalar los informes de evaluacion de tutores que realicen los estudiantes
tutorados.

e Solicitar los apoyos e infraestructura, cursos, personal especializado,
etcétera al director del plantel y comunicarlo oficialmente al Comité de
Evaluacion y Seguimiento del Programa Institucional de Tutorias a nivel

Instituto (CeyS-PAT)

Los docentes asignados como tutores, tienen a su cargo varias funciones, entre las

que destacan:

e Orientar y dar seguimiento al desempefio académico del tutorado.

e Apoyar al tutorado en los aspectos cognitivos y afectivos del aprendizaje.

e Busca desarrollar su capacidad critica y creadora.

¢ Fomentar su rendimiento académico.

e Propiciar su evolucion social y personal.

e Apoyar a los alumnos con la informacion, orientacion y medios de trabajo
necesarios al menos durante una vez a la semana por alumno tutorado.

e Dar seguimiento al alumno tutorado con base en los antecedentes
académicos.

e ldentificar y analizar los problemas presentada por los alumnos tutorados
bajo su responsabilidad.

e Elaborar un diagnoéstico individual por tutorado.

¢ Identificar el estilo de aprendizaje y estudio de sus alumnos.

Los requisitos para los alumnos que deseen participar como alumno-becario-asesor

son:

e Ser alumno regular, becario de la fundacion Telmex.

e Estar inscrito cuando menos en el tercer semestre del nivel medio superior y
a partir del primer semestre del nivel superior.

e Comprometerse por escrito ante el Comité a cumplir con las actividades de
tutoria designadas por los coordinadores del Programa y los tutores.

e Dedicar un minimo de dos horas semanales.
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e Colaborar con el profesor tutor en las actividades a desarrollar con los
tutorados.

e Facilitar el desarrollo de habilidades y estrategias de aprendizaje

e Orientar sobre los métodos de estudio y las exigencias del desempefio en
educacion media superior y superior.

e Colaborar en la resoluciéon de conflictos académicos y personales

e Fomentar la participacion de sus compafieros en actividades que supongan
una mejora en su formacién académica

e Presentar un informe de las actividades que realiza y los estudiantes que

apoyo.

Los estudiantes cuentan con derechos y obligaciones. De los primeros destacan
recibir la tutoria cuando lo solicite y de solicitar su reasignacion con otro tutor(a),
cuando existan razones debidamente justificadas sus obligaciones son asistir
puntualmente a las sesiones de tutoria y cumplir con las actividades asignadas por
el tutor, asi como presentar semestralmente el informe de las actividades

realizadas

El Coordinador del Programa Institucional de Tutorias es el encargado de realizar un
seguimiento constante a las actividades tutoriales asi como evaluar periédicamente
el desarrollo de las actividades tutoriales establecer los mecanismos necesarios que
permitan proporcionar oportunamente los apoyos requeridos para las actividades

tutoriales.
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1.5 ESTRUCTURA DEL FUNCIONAMIENTO DE TUTORIAS

Tutoria Tutoria

personalizada personalizada

Tutoria Tutoria

personalizada personalizada

Fig. 2 Estructura del funcionamiento del Plan de Accién Tutorial

Fig. 3 La accion tutorial y los factores que afectan el rendimiento escolar
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1.6 ORGANIGRAMA ESCA TEPEPAN IPN
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Fig. 4 Organigrama de la ESCA Tepepan
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1.7 APROVECHAMIENTO ESCOLAR Y TITULACION

Segun datos reportados en el informe 2008 del Instituto Politécnico Nacional, en
materia de aprovechamiento en el nivel de licenciaturas e ingenierias, de todos sus
planteles, el indice de aprovechamientos arroja una variacion negativa menor a un

punto porcentual

APROVECHAMIENTO DE NIVEL SUPERIOR"?

Tabla 1
2006 - 2007 2007 - 2008 Variacion
Alumnos % Porcentaje Alumnos % Porcentaje %
Aprobados 39,192 47.3 40,017 46.9 -0.4
Reprobados 33,478 40.4 34,911 40.9 0.5
Deserciéon 10,118 12.2 10,301 12.0 -0.2
Total 82,788 100.0 85,229

En lo que respecta a los indices de titulaciéon también a Nivel Superior en todos los
planteles del Instituto, disminuyé en el ciclo 2007-2008 un 2.0% con respecto al
ciclo anterior, del mismo modo, el indice de alumnos egresados se redujo un 5.5%;
este comportamiento se ve reflejado de manera negativa en 1.19% en el indice de

nivel de eficiencia terminal.

EFICIENCIA DE NIVEL SUPERIOR®®
Tabla 2

2006 - 2007 2007 - 2008 Variacidon %

Egreso 12,562 11,867 -5.5
Eficiencia Terminal 63.64 % 62.45 % -1.19
Titulaciéon 11,200 10,972 -2

Los datos anteriores que reflejan leal aprovechamiento y eficiencia terminal son a
Nivel Superior de todos los planteles del Instituto. En cuanto a datos estadisticos
del Programa Institucional de Tutorias de la ESCA Tepepan, el siguiente cuadro
contiene los datos de tutores, alumnos tutorados y su comportamiento en los dos

ciclos escolares

12 Fuente: Informe anual de Actividades 2008, Instituto Politécnico Nacional.
13 Fuente: Informe anual de Actividades 2008, Instituto Politécnico Nacional.
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ESTADISTICAS PAT ESCA TEPEPAN®*

Tabla 3
2007 2008 Variacion %
Tutores 382 315 -17.54
Tutorados 1925 2253 17.04
Relacion 11,200 10,972

Es notable el descenso que hubo en el niUmero de profesores tutores en el ciclo
2008 con respecto al ciclo anterior, ademas del incremento de alumnos tutorados
en el mismo periodo, y es significativo que tanto el decremento de tutores como el

incremento de tutorados se da casi en la misma proporcion (17 %).

Resalta el hecho de que no existe a la fecha alguna politica en el Programa de
Tutorias que establezca una relacion entre el numero de tutores y el numero de
tutorados en cada ciclo escolar y es importante considerar esta relacién debido a
que afecta la carga de trabajo para cada tutor y a su vez se refleja en la calidad de

la tutoria.

4 Fuente: Plan de Accién Tutorial de la ESCA Tepepan, Afios 2007 y 2008.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO
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2.1 LA CALIDAD

A través de la historia reciente, la calidad se ha convertido en un factor
fundamental y prioritario en todos los sectores productivos. En la industria de
bienes y servicios la calidad se ha convertido en un elemento clave para el éxito de
las organizaciones, ha pasado de ser el nombre de un departamento encargado de

la inspecciodn a todo una filosofia organizacional.

Existen distintas definiciones de la calidad, debido a que han se han desarrollado
diversas corrientes y filosofias con enfoques en el transcurso del Gltimo siglo por lo

que su concepto ha evolucionado.

2.1.1 EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

A finales del siglo XIX el capataz de la fabrica era el responsable de la calidad de la
actividad que realizaban los obreros. Durante la Primera Guerra Mundial surge el
concepto de control de calidad, realizado por el capataz al personal que tenia bajo
su mando. Es entre las dos Guerras Mundiales cuando aparece el control de la
calidad del ciclo del producto basado en evaluar la conformidad del producto con
respecto a una serie de estandares establecidos. La inspeccién, los ensayos y la

metrologia surgen como las principales actividades del control de la calidad.*®

Las primeras referencias que se tiene sobre el control de la calidad se remontan al
afio 1924, cuando el ingeniero estadounidense, Walter Shewart (1891-1967),
trabajando en los laboratorios Bell Telephone, publica el libro “Control econémico
de la calidad de los productos manufacturados”en el cual sienta las bases para el
control estadistico de la calidad, principalmente a través del uso de graficas de
control. Esta idea incorpora el uso de variables independientes distribuidas
aleatoriamente. El principio general detras de esta idea es que cuando un proceso
esta en estado de control y sigue una distribucion particular con ciertos parametros,
el propésito es determinar cuando el proceso se desvia de ese estado de control a
fin de implementar acciones correctivas para regresarlo a su estado de control y asi

obtener la calidad deseadal®.

5 3.M. Juran, “Manual de control de la calidad, Volumen 2”, Editorial Reverté, 22
edicion, Espaia, 2005.

¢ Bertrand L. Hansen, “Control de Calidad. Teoria y aplicaciones”, Ediciones Diaz de
Santos, 12 edicién, Espafia, 1990.

27



En la era de la Posguerra, Japon habia quedado devastado por el conflicto
internacional y buscé los medios para una pronta recuperacion econémica; para ello
contaron con los conocimientos y experiencia de W. Shewart y Edwards Deming,
profesor también norteamericano, a quien se le considera pieza clave del boom
japonés. Deming califico la calidad como un elemento multidimensional compuesto
de distintos atributos, y presente en distintos grados en los productos y servicios
esencialmente equitativa a la satisfaccion del cliente; es decir, la calidad del
producto A es mayor a la calidad del producto B, para un cliente en especifico. Es
decir, si A satisface las necesidades del cliente en un mayor grado que lo hace B.
Deming es creador del “Circulo de Deming” conformado por un plan de cuatro
pasos (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) y bastante difundido en la
implementacién de planes de mejora continua®’. En reconocimiento a los esfuerzos
de Deming en Japén, la Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE) creo el
Premio Deming en 1951, el cual se considera hoy dia como el numero uno entre los

premios a la calidad®

Joseph Juran, ingeniero estadounidense de origen rumano, también colabord en la
industria japonesa y su aportacion principal fue a través de conferencias en las
cuales hacia énfasis a la planeacion de la calidad por parte de la direccion de las

organizaciones a través de politicas de calidad.®

Juran manifestd la importancia en mantener vigilada la calidad de todo aquello que
se pusiera en manos de los clientes y para ello habian que crearse métodos de

control especificos.

Los japoneses fusionaron las ideas de Shewart, Deming y Juran con lo que se
crearon las bases para la administracion de la calidad. En 1957, el ingeniero
japonés, Kaoru Ishikawa, descubrid la importancia de las politicas operacionales de
las organizaciones, lo que él llamoé “control de la calidad en toda la compafia”. En

la década de los sesenta, Shigeo Shingo desarrollo el sistema Poka Yoke®® “A

17 william Scherkenbach, “La ruta Deming a la calidad y la productividad vias y
barreras”, Compaifiia Editorial Continental, 12 edicién, México, 1992.

'8 Edwards Deming: http://asg.org/about-asg/who-we-are/bio_deming.html

19 3.M. Juran “Manual de control de la calidad, Volumen 2", Editorial Reverté, 22
edicion, Espaia, 2005.

20 Andrew J. DuBrin, “Fundamentos de Administracién”, International Thompson
Editores, México, 2000.
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prueba de errores” que consiste en una metodologia en la que se disefian productos
y sistemas a prueba de errores simples, un ejemplo son las baterias de aparatos
electrénicos las cuales estan disefiadas de modo tal que solo existe una sola forma
de instalarse siendo imposible conectarla de manera invertida.?* El sistema Poka-
yoke consiste en una serie de métodos utilizados para prevenir errores humanos
que se convierten en defectos del producto final, lo que implica llevar a cabo
trabajo de inspeccion, retroalimentacion y accién inmediata cuando los defectos o
errores ocurren. La premisa es frenar el proceso de produccién cuando ocurre

algun defecto, definir la causa y prevenir que el defecto vuelva a ocurrir.??

Por udltimo, el estadounidense Philip Crosby ofrecié su respuesta a la crisis de la
calidad fue bajo el principio de "hacerlo correctamente la primera vez" ("doing it

right the first time" DIRFT). También incluyd sus cuatro principios mas importantes:

e La definicion de calidad esté de acuerdo a las necesidades
e El sistema de calidad es prevencion
¢ Un manejo estandar equivale a cero errores

e La medida de la calidad es el precio de la inconformidad

La desarrollo de la calidad de Crosby considera un programa de 14 pasos, bajo la
premisa de que si una organizacion establece un programa de gestiéon de la calidad
se tendran mas ahorros que lo que pagaria por los costos de dicho programa,

"quality is free"?.

En 1984, la Organizacién Internacional para la Estandarizacion 1SO se dedicé a
crear una serie de estandares para los sistemas de calidad en el cual colaboraron
mas de veinte paises para que en el afio de 1987 saliera a la luz la primera version

de los estandares internacionales de la serie 1ISO 9000%*.

21 Armand V. Feigenbaum, “Control Total de la Calidad”, Compairiia Editorial
Continental, México, 1997.

22 shigeo Shingo, “Tecnologias para el cero defectos: Inspecciones en la fuente y el
sistema poka-yoke”, Editorial Productivity Press, 32 Edicion, Espafia, 1990.

23 philip B. Crosby, “Reflections on quality. 295 inspirations from the world’s
foremost quality guru”, Editorial Mc Graw Hill, E.U., 1996.

2% Francisco J. Miranda, “Introduccién a la gestion de la calidad”, Delta
Publicaciones, Espafia, 2007.
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2.1.2 CONCEPTO DE CALIDAD

De acuerdo a la norma ANSI/ASQC calidad es “la totalidad de aspectos y
caracteristicas de un producto o servicio que permiten satisfacer necesidades

implicita o explicitamente formuladas”?®.

Segun Deming, mejorar el proceso significa: reducir continuamente el desperdicio y
mejorar continuamente la calidad en todas las actividades: adquisicion, transporte,
ingenieria, métodos, mantenimiento ubicaciones actividades, instrumentos, medias,
ventas, contabilidad, nomina, servicio a los clientes. De este modo seria a los
alumnos, los métodos estadisticos pueden repercutir sustancialmente en el

mejoramiento del proceso, la calidad, la productividad y la posicién competitiva®®.

En términos generales podemos definir a la calidad como un conjunto de
caracteristicas que tienen los bienes y servicios y que le confieren la capacidad de

satisfacer las necesidades del cliente.

Para lograr que la calidad este presente en todos los procesos de producciéon y
consumo de un bien o un servicio se han disefiado Sistemas de Gestion de Calidad,
el cual se puede definir como “la estructura organizativa, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestion

de la calidad”?.

Las organizaciones educativas no han quedado al margen en la aplicacién de estas
metodologias de calidad con el fin de elevar el nivel educativo y la mejora de sus

procesos.

Es preciso sefialar que la institucion que imparte el servicio de ensefianza tiene
definidos sus procesos, generalmente multidisciplinarios, incluyendo servicios
administrativos y otras formas de apoyo con la finalidad de dar cumplimiento
satisfactorio a los programas de estudio y apoyando al alumno hasta que logre su

certificado académico.

2% Fuente: ANSI American National Standard Institute.

26 Howard S. Gitlow, Shelly J. Gitlow, “Como mejorar la calidad y la productividad
en el método de Deming. Una guia practica para mejorar su posiciéon competitiva”,
Editorial Norma, México, 1994.

27 Susana Lépez Rey, “Implantacién de un Sistema de Calidad”, Ideaspropias
Editorial, Espafia, 2006.
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En Octubre de 2001, durante la reunion del Comité Técnico 176 de la Organizacion
Internacional de la Estandarizacibn en Birmingham, Inglaterra, un grupo de
organizaciones mexicanas propusieron la creacion de un proyecto encaminado a
elaborar una guia que facilitara la aplicacion de la norma ISO 9000:2000 en las
organizaciones pertenecientes al sector educativo en todos los niveles. Varios
paises se adhirieron a la iniciativa mexicana y se logré la aprobacion por parte del

Consejo Técnico de ISO del proyecto IWA-2 (International Workship Agreement)

"Aplicacion de 1SO 9001:2000 en educacion" mismo que fue coordinado por México
con el objetivo de ayudarlo en sus programas de mejoramiento de la calidad

educativa y a otros paises.

En términos generales podemos definir a la calidad como un conjunto de
caracteristicas que tienen los bienes y servicios y que le confieren la capacidad de

satisfacer las necesidades del cliente.

Para lograr que la calidad este presente en todos los procesos de produccion y
consumo de un bien o un servicio se han disefiado Sistemas de Gestion de Calidad,
el cual se puede definir como “la estructura funcional de trabajo acordada en toda
la compafila, documentada con procedimientos integrados técnicos vy
administrativos efectivos, para guiar las acciones coordinadas de la fuerza laboral,
la maquinaria y la informacion de la organizacion de las formas mejores y mas
practicas para asegurar la satisfaccion del cliente con la calidad y costos

econoémicos de calidad”.

Las organizaciones educativas no han quedado al margen en la aplicacién de estas
metodologias de calidad con el fin de elevar el nivel educativo y la mejora de sus

procesos.

Es preciso sefialar que la institucion que imparte el servicio de ensefianza tiene
definidos sus procesos, generalmente multidisciplinarios, incluyendo servicios
administrativos y otras formas de apoyo con la finalidad de dar cumplimiento
satisfactorio a los programas de estudio y apoyando al alumno hasta que logre su

certificado académico.
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Como se ha mencionado anteriormente en este capitulo sobre la reunién, refutando
el Comité Técnico 176 de la Organizacion Internacional de la Estandarizacion 1SO
en Birmingham, Inglaterra, una propuesta mexicana sobre la “creaciéon de un
proyecto encaminado a elaborar una guia que facilitara la aplicacién de la norma
ISO 9000:2000” actualmente ISO 9000:2008 en las diferentes organizaciones del
sector educativo y en todos los niveles. Lo cual tuvo efectos en varios paises donde
los cuales se adhirieron a esta iniciativa mexicana y lograndose un resultado
6ptimo por parte del Consejo Técnico de 1SO del proyecto IWA-2 "Aplicacion de I1SO
9001:2000 en educacion™ mismo que fue coordinado por México con el objetivo de

ayudarlo en sus programas de mejoramiento de la calidad educativa.

2.1.3 DEFINICIONES EN EL PROYECTO IWA-2%8

En el proyecto IWA-2 se establecen similitudes entre los términos descritos en la

norma ISO 9000:2000, entre los que destacan:

Cliente. Organizacion o individuo que recibe un producto. Para efectos de una
organizacion educativa un cliente puede ser un consumidor en educacion o
capacitacion, que es usualmente el educando o alumno o un cliente o comprador
puede ser generalmente una persona u organismo que financia al alumno. Un
usuario final en educacibn o capacitacion es generalmente la persona u

organizacion que tiene un beneficio por el aprendizaje logrado por el alumno.

Parte interesada. Persona o grupo que tienen interés en el desempefio o el éxito de
una organizacion. En la organizacion educativa la parte interesada puede ser el
educando, asociaciones de padres de familia u otras organizaciones educativas

relacionadas con la educacién y la sociedad.

Proceso Educativo. Es el proceso que da por resultado un producto educativo.

Producto Educativo. Es el producto relacionado con la educacién, y que
generalmente involucra la provision de un servicio, como es la tutoria, esto implica
la implementacién de un Sistema de Gestiéon de Calidad. Los requisitos del Sistema

en las organizaciones educativas estan enfocados a:

28 Fuente: OIT, “La gestion de la calidad en la formacién profesional”, Organizacién
Internacional del Trabajo, 2003.
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El disefio educativo, desarrollo educativo y los procesos educativos de entrega
Las condiciones para la aceptacion de la educacion en el momento de la entrega
Mejora continua de estos procesos y provision de recursos.

Organizacién Educativa. Es la Organizacion que proporciona un producto educativo

Educador. Es la persona encargada de un producto educativo a los educandos.
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2.2 LA CALIDAD Y LA MEJORA CONTINUA EN LAS ORGANIZACIONES
EDUCATIVAS

En un Sistema de Gestiéon de Calidad es importante la fase relacionada al
seguimiento y medicion del sistema. En el se trata de verificar si todas las acciones
emprendidas por la Organizacidon han sido exitosas desde la perspectiva del cliente

con respecto al cumplimiento de sus requisitos, esto es, la satisfaccion del cliente.

De acuerdo a la norma IWA-2 en su apartado de Medicién, Andlisis y Mejora®®, la
organizacion educativa debe establecer un proceso para recopilar la informacion

apropiada para asegurarse de la eficacia del proceso de ensefianza-aprendizaje.

La informacion puede presentarse mediante herramientas estadisticas que incluyen
histogramas, cartas de control, diagramas de Paretto, encuestas de satisfaccion,
métodos de ensefianza, mediciones administrativas organizacionales, mediciones
de variables relacionadas a educandos, cuerpo docente, personal de apoyo y otros

indicadores importantes tales como desercion y desempefio de los educandos.

Al igual que en las organizaciones comerciales, en la organizacidon educativa debe
contar con métodos confiables para conocer y medir la satisfaccion, en este caso,
del alumno. Toda la informacién que se recabe y que arroje tendencias de
satisfaccion de los educandos debe ser documentada y apoyada por evidencias

objetivas.

En lo que respecta al seguimiento y medicioén del producto en las organizaciones
educativas, estas deberan establecer y usar métodos para lograr dar seguimiento a

los productos educativos como lo es la tutoria.

Para el analisis de datos, las organizaciones educativas deberan recopilar los datos
para el andlisis del desempefio relacionado a los requisitos del Sistema de Gestion
de Calidad y los procesos educativos. Una vez recopilados, los datos son analizados
haciendo uso de los métodos de analisis méas aceptados y solucién de problemas,
aungue no esta excluido algun otro método. Una vez realizado el andlisis, éste se

utiliza para apoyar la mejora continua a través de acciones preventivas o

2% Maria Cristina Alonso Garcia, “Guia para la aplicacién de la norma UNE-EN 1SO
9001:2000 en la educaciéon”, Editorial AENOR, Espafia, 2006.
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correctivas. Este andlisis sirve para evaluar el desempefio con relaciéon a los planes

y objetivos especificos para identificar las areas de mejora.

Las organizaciones educativas deben realizar las Mejora Continua del Sistema de

Gestion de Calidad utilizando:

La politica de la calidad

Los objetivos de la Calidad

Los resultados de las auditorias.
El andlisis de los datos

Las Acciones Preventivas y Correctivas

AN N N N

La revision por la Direccion
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2.3 MEJORA CONTINUA

La mejora continua nace en las organizaciones como una politica de mejora de la
calidad basada en lograr un alto nivel de involucramiento del personal de la

organizacion y en distintas practicas especificas de administracion y control.

El ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) también conocido como “Ciclo
Deming” (en honor a William Edwards Deming) es una estrategia de mejora
continua de la calidad la cual consta de cuatro pasos. Edwards Deming fue un
profesor y consultor norteamericano creador del concepto de la calidad total y
conocido mundialmente por su trabajo en Japoén, en el que a partir de los afios
cincuenta enseld a gerentes e ingenieros métodos para la administracion de la
calidad. Antecesor de Deming, Walter a Shewart fue uno de los pioneros de la
calidad en las industrias y destacaron por la aplicacion y desarrollo de sus teorias
de calidad al término de la Segunda Guerra Mundial en Japdén y que significaron la
acelerada recuperacion de la nacion que habia sido devastada por el conflicto
internacional asi como tomar el liderazgo mundial en materia de eficacia en las

organizaciones.

El ciclo PVYHA es considerado como un procedimiento a seguir en la solucion de
problemas; este procedimiento tiene como finalidad la de mejorar o corregir un
problema en la ejecucidon y proyectos de planes de mejora continua dentro de una

organizacion.

Basado en los conceptos de Shewart, Deming crea el ciclo de calidad de cuatros

fases:

Planear
Hacer

Verificar

N X X

Actuar

El proceso de mejora continua es una espiral cuyo centro y blanco es el cliente. Se
puede decir que el mejoramiento es posible debido a que el siglo de Deming forma

parte integral del proceso.
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El doctor Deming lo denomina el ciclo de Shewart; otros lo conocen como el ciclo de

PDCA ( Plan, Do, Check y Act)*°

~

Fig. 5 Ciclo Deming de Mejora Continua

2.3.1 MEJORA CONTINUA DEL PROGRAMA INSTITUCIONAL DE TUTORIAS

Fig. 6. Proceso de Mejora Continua en Tutorias

30 william W., Scherkenbach, “La ruta Deming, a la calidad y la productividad, vias
y barreras”, Compaiiia Editorial Continental, México, 1993.
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2.4 ETAPAS DEL CICLO PVHA

Las etapas del ciclo PVHA3! se conforman de:

2.4.1 PLANEAR

Esta es la etapa inicial y tal vez la que mayor labor implica debido a que es
necesario ser precisos y claros de lo que se desea conseguir para conseguir el éxito.
Planear significa establecer el alcance de lo que se va a realizar y es fundamental
en esta etapa establecer claramente el alcance y el objetivo del proceso sometido a
mejora; si la etapa de planeacion es clara y precisa, también lo seran las siguientes

etapas. La Planeacioén involucra las siguientes tareas:

Identificar el proceso que se pretende mejorar.
Identificar los objetivos de la mejora
Recopilacion de la informacion.

Analisis e interpretacion de la informacion.

AN NN

Establecer y definir los procesos necesarios para conseguir los objetivos

planteados.

2.4.2 HACER

Esta es la etapa donde se lleva a cabo la ejecucion de los procesos definidos en la
etapa de planeacion. Es importante sefialar que la ejecucién no solo se remite a
llevar a cabo las tareas, sino también implica llevar un control con ayuda de

indicadores establecidos en la etapa anterior.

2.4.3 VERIFICAR

En esta fase se comprueba la ejecuciéon contra lo planeado. Entre mejor haya sido
la etapa de planeaciéon esta etapa sera mas viable detectar desviaciones y verificar
la ejecucion del proceso. Una vez que se verifica el proceso pueden presentarse

tres escenarios

31 william W. Scherkenbach, “La Ruta Deming. Hacia la Mejora Continua”,
Compairiia Editorial Continental, México, 1994.
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Si la ejecucion concuerda con lo planeado, en ese momento se estabiliza el proceso,

sus métodos y sus mecanismos de ejecucion y de control.

Si lo ejecutado no concuerda con lo planeado, entonces es necesario llevar a cabo
dos tareas; la primera sera corregir el problema que se presentd y la segunda sera
establecer una accién correctiva, es decir, hacer alguna accién para evitar que se

vuelva a presentar el problema.

Después de cierto periodo de tiempo, es necesario volver a recopilar informacion de
control, analizarla y compararla con los objetivos iniciales para buscar una mejora
en lo planeado para evaluar si se ha logrado la mejora buscada.

2.4.4 ACTUAR

El ciclo se cierra con la etapa en que se documentan las conclusiones obtenidas en

la fase anterior y que son elementales para el logro de los objetivos iniciales.

Fig.7 Tutorados en la conclusiéon de un proyecto
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2.5 RESOLUCION DE PROBLEMAS EN EL CICLO PHVA

A continuacidon se enumeran los pasos a seguir para la resolucion de problemas a

través del ciclo PVHA®2.

Paso 1. Reconocer el problema y establecer prioridades. Durante esta etapa, el
problema se define en términos generales basandose en la informacion proveniente

de distintas fuentes.

Paso 2. Formacion de grupos de mejora de la calidad. Se forma un grupo
interdisciplinario cercano al problema y se encarga de focalizarlo para buscar una

solucién.

Paso 3. Definir el problema. Inicialmente, el grupo debera definir claramente el
problema y su alcance. El analisis de Pareto es una herramienta eficaz para sefialar

las areas a investigar.

Paso 4. Desarrollar evaluaciones de desempefio. El efecto de los cambios
implementados en el proceso solo puede ser verificado a través de evaluaciones

que midan el desempefio.

Paso 5. Andlisis del problema y del proceso. Realizar un diagrama de flujo del
proceso es el primer paso en esta etapa para comprender completamente todas las
variables implicadas. La informacién que se logre reunir en este paso ayudara a

determinar posibles soluciones.

Paso 6. Determinar Causas Posibles. En esta etapa, la elaboracion del diagrama de
causa — efecto es particularmente de gran ayuda al identificar las posibles causas
del problema. EIl grupo puede ayudarse del diagrama y realizar una lluvia de ideas
para identificar la causa raiz. En la lluvia de ideas, se alienta a los miembros del
grupo a que exterioricen sus ideas sin comentar las ideas de los demas miembros
ya que no es una reunién para discutir, criticar o evaluar las ideas, sino para
generar posibles causas del problema. Una vez que las ideas se han identificado, la

informaciéon se organiza en hojas de verificacion, diagramas de dispersion,

32 W. Edwards Deming, “Out of the Crisis”, Cambridge MIT Center for Advanced
Engineering Study, Estados Unidos, 1986.

40



histogramas, graficas de comportamiento (run charts) para descubrir la raiz del

problema.

Paso 7. Seleccién e implementacion de la solucién. El criterio para seleccionar la
solucion debe enfocarse en la raiz del problema, prevenir la recurrencia del

problema, que sea una solucion eficiente y puntual.

Paso 8. Evaluaciéon de la solucién: El seguimiento. Una vez que se implementa la
solucién y tras un breve tiempo transcurrido, el proceso se verifica para conocer si
el problema ha sido resuelto. Las graficas de comportamiento (run charts) son de

gran utilidad para comparar datos anteriores con el desempefio actual.

Paso 9. Asegurar la permanencia. Los nuevos métodos deben establecerse y el
personal debe ser capacitado. Las graficas de control pueden ser utilizadas para

monitorear el proceso y asegurar que permanezca estable.

Paso 10. Mejora Continua. Como en el ciclo, la calidad y la productividad se
incrementan soélo con la repeticion del ciclo. Una vez que resuelve el problema,

otra oportunidad surge y es sujeta de ser analizada en busca de una mejora.
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2.6 HERRAMIENTAS DE CALIDAD

Existen diversas herramientas utilizadas para controlar la cantidad, destacan entre
ellas siete utilizadas para el analisis y solucion de problemas en la mejora continua

de procesos, asi en la deteccion de variaciones en los sistemas.

Cronograma

Hojas de Registro o de recoleccion de datos.
Histograma.

Diagrama de Pareto.

Diagrama de Causa y Efecto o Diagrama de Ishikawa.

Diagrama de flujo.

N o g bk NP

Diagrama de dispersion.

Todas estas herramientas usadas por los equipos de calidad proveen de
fundamentos al momento de tomar decisiones. El objetivo principal de la mejora
continua es eliminar la causa de los problemas y evitar que vuelvan a ocurrir y
estas herramientas ofrecen capacidad de analisis y medicién para encontrar causas

y solucionar problemas®:.

33 Richard Y. Chang y Matthew E. Niedzwiecki, “Las herramientas para la mejora
continua de la calidad, Vol. 2, Guia practica para lograr resultados positivos”,
Editorial Granica, México, 1993.
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2.6.1. CRONOGRAMA

Un cronograma®* esta conformado por una matriz en la cual se describen cada una
de las actividades que se van a desarrollar en funcién de un periodo de tiempo.

Tales actividades deberan estar delimitadas y a partir de esta delimitacion se

organiza el cronograma a través de una linea del tiempo.

Esta herramienta, aunque sencilla, es un gran planificador para establecer metas a

cumplir en determinado tiempo y con ello organizar eficientemente las actividades

de un programa.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

N°

ACTIVIDAD

ENERO | FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

Integracion de equipo de trabajo

Presentaciéon de planes de trabajo

Realizacion de esquemas de trabajo

Acciones intergrupales

Conclusiones

Fig. 8 Cronograma de actividades

34 Del griego Kronos (tiempo) y Gramma (palabra). Diccionario Babylon ver. 8 en
linea. http://espanol.babylon.com

43



2.6.2. HOJA DE REGISTROS

La hoja de registros o también llamada hoja para recolecciéon de datos, es una
herramienta que se utiliza para reunir informacién y clasificarla en categorias. La
finalidad de las hojas de registros es “facilitar la recoleccion de datos y organizar
automaticamente los datos de manera que puedan usarse con facilidad mas

adelante™®.

Originalmente la hoja de recoleccion de datos era una hoja muy sencilla que
contenia una lista de problemas potenciales donde todos los dias los trabajadores
marcaban en la columna correcta la frecuencia con que ocurrian ciertos problemas.
Hoy en dia, los datos referentes a la frecuencia de problemas son anotados
directamente en una hoja de calculo de Excel para facilitar la interpretacion de los

datos.

Las funciones que tiene una hoja para recoleccion o registros de datos son:

v Clasificar articulos defectuosos.

v' Distribucion de las variaciones en los articulos producidos (peso, longitud,
volumen, longitud, talla, etc.)

v' Localizar defectos en los articulos.

v' Verificacion de tareas de mantenimiento, etc.

Una vez que se ha completado el objetivo para la recopilacion de datos, es
necesario determinar si la informacibn que se obtendra serd cuantitativa o
cualitativa, el método para recopilar los datos, como se analizaran y con que

frecuencia se hara la recoleccioén.

Al momento de disefar la hoja de recopilacion de datos se debera tener presente el
problema a resolver, el alcance de la recopilacién de datos, determinar la
periodicidad de la recoleccion de datos y el formato de la hoja debera ser de
acuerdo a la cantidad de informacion, incluyendo la totalizaciéon, asi como el periodo

al que pertenece la informacion.

3% Hitoshi Kume, “Herramientas estadisticas basicas para el mejoramiento de la
calidad”, Grupo Editorial Norma, Colombia, 2002.
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Por ejemplo, el Departamento de Tutorias recopila datos del tutorado a través de
un formato de entrevista inicial, el cual es llenado por el tutor en el momento en

que es presentado con su tutorado.

Esta informacion es codificada y vaciada en hojas para recoleccion de datos

CONCENTRADO ENTREVISTA INICIAL

CARRERA VIVE CON lera OPCION? SIT ACADEMICA TE GUSTA TU CARRERA?

PROMEDIO

No BOLETA SEMESTRE CP LRC EDAD FAMILIA SoLo EéTRABAJA?

N.m.S. sl \[e] REGULAR  IRREGULAR Sl \[e]

2006430965 8 X 25 X Sl 8 X X X
2004431762 8 X 24 X S| 6 X X

2004430603 8 X 24 X S| 7.5 X X X
2006430329 8 X 24 X S 8.7 X X X
2006430470 8 X 21 X NO 8.4 X X X
2006430177 8 X 22 X NO 8.8 X X X
2006430166 8 X 21 X NO 8.6 X X X
2006430429 8 X 29 X S| 7 X NC NC X
2006430573 8 X 22 X S| 8 X X X
2006430327 8 X 22 X Sl 7.7 X X X
2006430541 8 X 22 X SI 8.8 X X

2009431465 2 X 22 X S| 8.7 X X X
2009430853 2 X 21 X S 7.2 X X X
2009430774 2 X 21 X NO 9.1 X X X
2009430564 2 X 27 X SI 7.1 X X X
2009431243 2 X 25 X NO 8.7 X X X
2009431379 2 X 19 X NO 8.4 X X X

Fig. 9. Hoja de registros o de recolecciéon de datos de la entrevista inicial entre tutor y

tutorado.
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2.6.3. HISTOGRAMA

Un histograma es la representacion grafica de datos recolectados en un periodo de
tiempo en forma de distribucidon de frecuencia representada por barras. El objetivo
del histograma es presentar de forma grafica los datos para mostrar cambios y

tendencias y variabilidad en la informacién.

TUTORADOS POR SEMESTRE

2do Semestre 4to Semestre 6to Semestre 8vo Semestre

Fig. 10 Histograma de frecuencias de tutorados por semestre en curso.

En la forma mas comun de histograma, la variable independiente se representa en

el eje horizontal y la variable dependiente se traza a lo largo del eje vertical. Los

datos aparecen como rectangulos de colores o sombreado de area variable®®.

36 “Seven Basic Quality Managment Tools”, http://www.qtcharts.com
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2.6.4. DIAGRAMA DE PARETO

El diagrama de Pareto ordena los problemas por su frecuencia relativa en forma de
barras de manera descendente para ordenar los esfuerzos en el problema que
refleja la mayor gravedad. Este diagrama lleva el nombre en honor a Wilfredo
Pareto, economista italiano del siglo XIX, quien observé que pequefios factores
usualmente acumulan un alto porcentaje de todos los casos, por ejemplo, las
ventas logradas por los comerciantes minoristas son generadas por el 20 por ciento

de sus consumidores.

Antes de poder construir un grafico de Pareto se necesita estar familiarizado con las
planillas de verificacion (ya que para construir el grafico de Pareto se necesitaréa la

informacion que se recoja por medio de la planilla).®’

Un diagrama de Paretto es una grafica de barra que demuestra de mayor a menor
el peso de las causas en un efecto y a veces acumula en una linea el valor de las
barras. Su propoésito es para ayudar a clasificar por su verdadera importancia los
problemas debido a que generalmente hay unos pocos problemas que pesan mucho
y muchos problemas que pesan poco al analizar una situacién problematica. El
diagrama de Paretto nos ayuda a identificar el peso que tienen las observaciones
respecto a otras, esto es, en que proporcidon se encuentran unas con respecto a

otras®®

Segun el principio de Pareto, si se tiene un problema con muchas causas, se puede
decir que enfocandose en el 20% de las causas se resolveria el 80 % del problema,
mientras que el 80 % de las causas solo resolverian el 20 % del problema. Es por
esto que mediante esta diagrama es posible identificar lo poco vital dentro de lo

mucho trivial.

37 Richard Y. Chang y Matthew E. Niedzwiecki, “Las herramientas para la mejora
continua de la calidad, Vol. 2, guia practica para lograr resultados positivos”,
Editorial Granica, México, 1993.

38 Raul Cardenas Herrera, “Como lograr la calidad en bienes y servicios”, Editorial
Limusa, México, 1993
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Causas Problemas

20%
Pocos
Vitales

80%
Muchos
Triviales

80%
Muchos
Triviales
20%
Pocos
Vitales

Fig. 11 Principio de Pareto “Muchos triviales, pocos vitales”.

Para elaborar un diagrama de Pareto se toman los datos a analizar ordenandolos en
forma de histograma distribuyendo las barras de mayor frecuencia a menor
frecuencia. A continuacién se traza una curva con los porcentajes acumulados. Es
de gran utilidad formar una tabla previamente con frecuencias, porcentajes y

porcentajes acumulados

. '._ - .._' > ._ = o= TEPIORAD frecuencia % % acumulado
Conceptos matematicos poco sélidos 82 46.1% 46.1%
Falta de interés en clase 44 24.7% 70.8%
Alto indice de faltas 24 13.5% 84.3%
Incompatibilidad del alumno con la materia 16 9.0% 93.3%
Otro 12 6.7% 100.0%
Total 178 100%

Fig. 12 Tabla de Pareto con frecuencias, porcentaje y porcentaje acumulado que describe

los problemas mas frecuentes en la reprobacién de la materia Matematicas.
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35
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Fig. 13 Diagrama de Pareto que describe los problemas mas frecuentes en la reprobacion

de la materia Matematicas.
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2.6.5. DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO O DE ISHIKAWA

El diagrama de causa y efecto es una herramienta estructurada para identificar,
explorar y desplegar graficamente y a detalle todas las causas posibles relacionadas
a un problema para descubrir la causa raiz. El diagrama de causa y efecto es
conocido también como diagrama de pescado, debido a su estructura similar a la de
en esqueleto de pescado, o como diagrama de Ishikawa, en honor a su creador, el

ingeniero japonés Kaoru Ishikawa®®.

Para comenzar a elaborar el diagrama, se define el problema y se encuadra en el
extremo derecho del diagrama. A continuacion se distribuyen los factores de las
posibles causas siguiendo una recta principal dirigida hacia el problema y a su vez
dentro de cada factor se van agregando causas posibles tan profundo como sea
posible para encontrar la causa raiz del problema. Frecuentemente las causas de

un problema se pueden descubrir haciendo las siguientes preguntas:

Qué
Quién
Donde
Cuéndo

Porqué

AN N N N NN

Cémo

Fig. 14 Diagrama de “Causa y Efecto “ vacio

39 Kaouru Ishikawa, “,Qué es el control total de la calidad?”, Editorial Norma,
Colombia, 1986.
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Factores atribuibles
al profesor

- Falta de dominio del tema
- Poca preparacion de la clase

- Medios de apoyo inadecuados

Elevado

Ausentismo en
clases

- Falta de motivacion
- Problemas Socio-econémicos

- Bajo nivel de conceptos Basicos de la materia

Factores atribuibles
al alumno

Fig. 15 Diagrama de causa y efecto que describe las causas de un elevado ausentismo en las

clases a cierta materia.

Existen también tres tipos basicos de diagramas de Ishikawa*’:

e Métodos de las 6 M’s.- El método de las 6 M’s es el mas comun y consiste en
agrupar las cusas potenciales en 6 ramas principales: método de trabajo,
medicion, mano de obra, materiales, maquinaria y medio ambiente.
(industria).

e Método de estratificacibn o enumeracion de causas, este significa que
consiste ir directamente a las principales causas potenciales, sin agrupar.

e Método flujo de proceso.- Consiste en construir la linea principal del
diagrama de Ishikawa siguiendo el flujo del proceso y en ese orden se

agrupa las causas.

4% Humberto Gutiérrez Pulido, “Control estadistico de calidad y seis sigma”, Editorial
McGraw Hill, México, 2004.
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2.6.6. DIAGRAMA DE FLUJO

El diagrama de flujo es la representacion visual de como funciona un proceso
mostrando lo mas breve posible una secuencia de fases o pasos®'. Esta herramienta
ayuda al grupo a identificar puntos donde se pudieran presentar problemas o

puntos donde es necesaria una intervencion para crear una solucion.

En el lenguaje usado en diagramas de flujo se utilizan rombos para sefialar puntos
de decision, rectangulos para actividades y O6valos para puntos iniciales y
terminales. Todas las figuras del diagrama estan conectadas con flechas para

sefalar la direcciéon de las actividades.

Alumno
busca tutoria

¢Ya cuenta Si Se concerta reunion
con tutor? consu tutor
No

Se asigna tutor elegido
poralumno

Entrevista Indal entre
tutory tuorado

Fig. 16 Diagrama de flujo del proceso inicial de tutoria

41 Quality Assurance Solutions,
http://www.quality-assurance-solutions.com/Flowchart-Samples.html
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2.6.6. ANALISIS FODA

Esta herramienta, categorizada como herramienta de diagndstico, es utilizada para
“realizar el andalisis tanto de elementos internos como eternos de una situacion,
sistema u organizacion, identificando los aspectos que favorecen y los que limitan

la obtencion de resultados”*?.

El método para su elaboracion es identificar:
Fortalezas — Oportunidades

Debilidades — Amenazas

Las fortalezas son los factores internos presentes que favorecen una situacion y el
logro de sus resultados. Las oportunidades son situaciones externas que pueden
beneficiar el logro de los resultados. Las debilidades son aquellos obstaculos
internos que se presentan e impiden el logro de las metas en una actividad
determinada. Las amenazas son los factores externos que pueden ocurrir y afectar
directamente una situacién; aunque no necesariamente ocurrira la amenaza, es un
factor latente por lo que se debe tener un plan de contingencia en caso de que

acontezca*®.

Fortalezas Debilidades
e Tutores capacitados en e Ausentismo escolar
competencias o Dificultad para integrar
e Disposicion de recursos equipos de trabajo

Oportunidades Amenazas
e Tecnologias disponibles e Conflictos magisteriales
e Cambio de politicas e Cambio frecuente de
educativas autoridades educativas

Fig. 17. Analisis FODA de los servicios educativos de un plantel.

42 Carmen Avear Sevilla, “Calidad Total 11. Aseguramiento y mejora continua”,
Editorial Limusa, México, 2005.

43 Nadine Pahl, “SWOT Analisis — Idea, Metodology anda apractical approach”,
Editorial GRIN, l1la Edicién, Alemania, 2007.
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CAPITULO 111
DISENO DEL PROCESO DE MEJORA CONTINUA
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3.1 EL PROCESO DE MEJORA CONTINUA

Todo proceso de mejora tiene como finalidad el cambiar los resultados de una
situacion actual a otra con mejores resultados; la mejora continua funciona bajo la
premisa de que los procesos llegan a un modelo final y definitivo. EIl ciclo de
mejora continua tiene la virtud de que renovar y desarrollar los procesos

atendiendo a los cambios del entorno con el objetivo de beneficiar a los usuarios.

Para iniciar un proceso de mejora continua en una actividad, es necesario
plantearse algunos cuestionamientos: identificar que es lo que se desea mejorar,

quienes seran los beneficiarios de la mejora y cuales son sus expectativas, etc.

Como le refiere Celina Alvear, la mejora continua comienza con disefio y
planteamiento de un “Modelo de Mejora de Calidad™* en el cual se desarrollan los

siguientes pasos del Modelo:

1.- ldentificar que se desea mejorar. Siempre es posible lograr mejorar algo

siempre y cuando se tenga visualizado proyectado

e Que se desea mejorar.
e El nimero de gente beneficiada.

e El grado de insatisfaccion con la situacion actual.

Atendiendo los puntos anteriores, para el proceso de mejora continua en el
programa de tutorias de ESCA Tepepan, los indicadores para mejorar son:
Se desea abatir el rezago académico y el rezago escolar, funcion principal de la

accion tutorial.

El nimero de gente beneficiada es de 600 estudiantes tutorados y 70 profesores
tutores aproximadamente por cada ciclo semestral escolar.
El grado de insatisfaccion actual se refleja en el nivel académico del plantel y la

falta de interés en el programa por parte de algunos tutores.

44 Celina Alvear Sevilla, “Calidad Total. Conceptos y herramientas préacticas”
Editorial Limusa, México, 2004.
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2.- ldentificar a los beneficiarios. Son quienes se veran directamente mejorados
con la mejora, para efectos de la presente propuesta, son tutores, tutorados del

plantel.

3.- ldentificar las principales necesidades o expectativas de los usuarios. Conocer
las necesidades de los participantes es la siguiente etapa de la ejecucion. La
comunicacion directa es la forma mas eficaz para conocer las necesidades de los
participantes y poder identificar areas de oportunidad. Al inicio del ciclo escolar
después de la asignacion de tutores, se realiza un cuestionario al tutorado con el
proposito de conocer las caracteristicas del entorno social, econémico y cultural del

estudiante

4.- Evaluar el cumplimiento de las necesidades. Para propdsitos de la accion
tutorial, existen evaluaciones finales al tutor y tutorado, cuya finalidad es, de modo
alguno, conocer si la tutoria cubrié sus expectativas, percibieron una mejora en su
formacion académica, se les brind6 la atencidon que requerian en el tiempo que la
solicitaron. Esta informacidon actualmente se recaba de forma semestral, sin
embargo a la fecha no hay establecidos planes de accion para utilizar esta

retroalimentacién con propoésitos de implementar mejoras.

5.- Analisis de las causas de variacion. Previo a la toma de decisiones para
comenzar actividades destinadas a mejora la calidad de la accion tutorial, es
fundamental conocer el origen de las causas que no permiten que la accién tutorial
cumpla ciento por ciento su mision. Para realizar el diagnodstico preciso de estas
causas, la mejora continua se vale de las herramientas de calidad con la cual se

obtendra informacidn certera para entonces realizar acciones de mejora.

6.- Disefio de una propuesta de mejora.- El siguiente paso es definir las acciones
necesarias para eliminar las causas de variaciones y desviaciones que se presentan
en la accioén tutorial para lograr los niveles de calidad deseados. La propuesta de

mejora debe comprender:

a) Objetivos

b) Alcance

¢) Situacién actual

d) Beneficios esperados

e) Indicadores de éxito
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f) Metas
g) Estrategias
h) Programa de actividades

i) Analisis de problemas para las actividades relevantes

7.- Implementacion de la propuesta. Es la puesta en marcha de la propuesta. En
esta etapa debe revisarse periddicamente el proceso la propuesta para prevenir
posibles desviaciones y tomar las acciones correspondientes durante la ejecucion de
la propuesta. Dentro de esta etapa se encuentra la evaluacion de los resultados
obtenidos, que en términos de tutorias es la informacién obtenida a través de las
evaluaciones finales de tutor y tutorado, asi como la revision de reportes de
incidencias que se hayan presentado durante el semestre. También comprende las

acciones correctivas necesarias para lograr el resultado esperado.

8.- Implementacion de mecanismo de aseguramiento de los resultados. Cuando las
condiciones lo permitan, es deseable construir mecanismos que ayuden a

incrementar el éxito de la implementacion de la propuesta.

A partir de este modelo, se pretende proponer un proceso de mejora continua para
la accion tutorial del plantel ESCA Tepepan y lograr cumplir con la misiéon

encomendada desde que se institucionalizé en el nivel de educacién superior.
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MODELO DE MEJORA CONTINUA

Fig. 18. Modelo de Mejora Continua
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3.2 FUNCIONAMIENTO DEL PROGRAMA DE TUTORIAS EN ESCA TEPEPAN

Dentro del Plan de Accion Tutorial (PAT) de la ESCA Tepepan, la tutoria se clasifica

en dos categorias:

e Tutoria Grupal

e Tutoria Individual

3.1.1 Tutoria Grupal

Este tipo de tutoria es aquella en la que un profesor se encarga de ser el tutor de
todo un grupo. Los grupos que son asignados son los de primer, segundo y tercer
semestre. La asignacion de grupos a cada tutor la hace el coordinador del PAT,

previo registro del tutor en el Departamento de Tutorias.

En el momento de la asignacion, el tutor es informado del compromiso que implica
ser tutor del grupo que se le asigna y se le reitera el apoyo y la comunicacién que

debe mantener con el grupo y con el Departamento de Tutorias.

Un profesor solo puede ser tutor grupal de un grupo por semestre aunque no lo

excluye de ser asignado como tutor individual de un alumno.

3.1.2 Tutoria Individual

Es aquella en el que relacibn es Unicamente entre el tutor y el tutorado. La
asignacion la hace el Coordinador del PAT, y la asignacion puede ser por iniciativa
del tutor o por el alumno quien busca apoyo. En el momento de la asignacion el
tutor firma una carta compromiso para apoyar al estudiante asi como asistir a las
reuniones que san programadas, y se le reitera el apoyo y la comunicacién que
debe mantener con el estudiante y con departamento de Tutorias en caso de

requerir apoyo.

En ambas tutorias, el tutor se encarga de llenar el formato PIT-IT-1 “Ficha de

identificacion del tutorado” que contiene informacion personal del tutorado

En el transcurso del semestre, se mantiene comunicacion con los tutores para

conocer el desempefio en el transcurso del semestre y ofrecerles apoyo en caso de
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ser necesario. Al final del semestre, el tutor entrega un informe final mediante el
formato PIT-IT-3 “Informe semestral del tutor” donde se plasman los aspectos
cubiertos en el transcurso de la tutoria y las observaciones surgidas en el proceso y
el tutor se le otorga una constancia de la Direccion del Plantel avalada por el
Departamento de Tutorias. Asimismo, el tutorado también evalla el desempefio
del tutor para obtener informacidon cuantitativa del servicio prestado por el tutor

usando el formato PIT-1T-4 “Evaluacion del tutorado”.
En materia de normatividad, el Reglamento del Programa Institucional de Tutorias

marca los lineamientos a seguir. Ademas, la participacion en el Programa de

Tutorias es un factor a considerar en la promocion de profesores.

Fig.19 Profesores al terminar su curso de tutorias.
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3.3 ORIGEN DEL REZAGO ACADEMICO Y DESERCION ESCOLAR

Como se ha mencionado, la tutoria surge de la necesidad de acompafnar al
estudiante a llevar a cabo de manera exitosa sus estudios de licenciatura, esto
significa identificar y atender todos aquellos factores que afecten su rendimiento
académico. Es indudable que en el proceso de ensefianza actual en las
instituciones de nivel superior, no basta con impartir asignaturas y evaluar cada
bimestre o semestre siendo indiferentes a las situaciones que se enfrente el alumno

dia a dia, tanto en su ambiente familiar, laboral y social.

Como se describio en el primer capitulo, la ANUIES ha considerado que una serie de
factores que afectan el desempefio escolar e los estudiantes de nivel superior®:
fisiologicos, pedagdgicos, psicolégicos y sociolégicos. Derivado de esta
clasificacion, para fines de la propuesta de mejora se han clasificado estos factores

de la siguiente forma.

3.3.1 Factores Fisicos

En primer lugar se encuentran los factores fisicos. Dentro de esta categoria se
engloban las causas fisicas y de salud que influyen en el rendimiento del

estudiante.

La desnutricion ocasionada por una dieta desbalanceada, ocasiona que el
estudiante no preste la debida atenciéon en la clase y ocasione que este somnoliento

en el aula o que la concentracién en clase no sea a 100%.

En etapas tardias en la adolescencia, no es extrafio que se presenten todavia
variaciones hormonales entre los jévenes y que como producto de ello se presentan
trastornos emocionales, como cambios de estado de animo o estados de depresion

que repercuten directamente en el aprovechamiento escolar

Los problemas de salud son la causa fisica mas frecuente que provoca bajo

rendimiento del estudiante, se presenta en distintos grados, desde el estudiante

45 ANUIES, “Programas Institucionales de Tutorfa, Una propuesta de la ANUIES para
su organizacion y funcionamiento en las instituciones de educacidon superior”
ANUIES, México.
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que presenta deficiencias en la vista o en el oido hasta padecimientos mas severos

que provocan ausentismo y pérdida de interés para continuar con los estudios.

3.3.2 Factores Pedagodgicos

En esta categoria se clasifican los factores adjudicables directamente a las
condiciones de ensefianza de la institucion superior y al nivel académico que el

estudiante trae del bachillerato.

Las condiciones fisicas del salon de clases deben ser favorables para que se dé el
aprendizaje, esto comprende aulas limpias, iluminadas y ventiladas. Ademas un
nimero adecuado de alumnos por cada maestro es un punto importante ya que
entre mas grande sea el grupo, sera mas dificil para el profesor mantener la
atencion de todos los estudiantes, asi mismo el alumno percibird una clase menos

personalizada entre mas nutrido sea el grupo.

En ocasiones, la falta de capacitacion o de actualizacién del profesor hace mas
dificil de comprender la asignatura, y no es que el profesor desconozca la materia,
sino que la técnica o la metodologia tal vez no sea la mas adecuada para ciertas

areas de estudio.

El estudiante se enfrenta a un cambio radical al ingresar al nivel superior, y este
cambio se sufre severamente si no se traen bases sélidas del bachillerato, esto se
presente frecuentemente con alumnos provenientes de fuentes externas al

politécnico en nivel medio superior (colegio de bachilleres, preparatorias).

Cuando los estudiantes de la clase media y los de la clase trabajadora poseen igual
de inteligencia y habilidad, las diferencias en el logro académico son el resultado de
lo que Boudon llama efecto secundario estos efectos estan relacionados con la
diferencia en el capital cultural de los estudiantes y las practicas sociales vividas en
los diferentes campos culturales de la experiencia. Los estudiantes de la clase
trabajadora operando entro de “campos de decision” diferentes ( por ejemplo, la
familia, el mercado de trabajo, la cultura de los padres) que involucran relaciones

de clase, género y raza especificas*®.

4% peter Mclaren “La vida en las escuelas, Una introduccién a la pedagogia critica en
los fundamentos de la educacion”, Editorial Siglo XXI, México, 2005.
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Muchos de los estudiantes no tiene una técnica de estudio el cual se le complica el
programas sus actividades. Ejemplo: calcular el uso del tiempo te permite entender

cuanto gastas realmente en las distintas areas de tu vida.*’

3.3.3 Factores Psicoldégicos

El dedicar al menos dos horas de estudio, estudiar en un espacio tranquilo y sin
distractores, realizar sintesis, elaborar mapas conceptuales, son habitos de estudio
que no tienen arraigo desde el nivel medio superior y repercuten en el nivel

licenciatura.

Casos reportados por profesores demuestran que algunos estudiantes tienen
problemas de conceptualizacion y en algunos casos, de memoria, lo que refleja un
mal aprendizaje porque el alumno estudia para aprobar la asignatura, sin

comprometerse a entender la razén de los problemas.

Por dltimo dentro de esta categoria se han detectado casos en que el estudiante
pierde la motivacion por el estudio y dentro de este problema existen casos de
pérdida de la motivacion por la carrera estudiada, en ocasiones esto se debe a la
carencia de una orientacion vocacional previa o desconocimiento de los alcances de

la carrera y a la falta de identidad con la institucién educativa.

3.3.4 Factores Socioeconémicos

Las causas que se clasifican en este rubro son aquellas relativas al ambiente

economico-social-familiar en que se desenvuelve el alumno.

El nivel econémico de la familia del estudiante en ocasiones se presenta como un
factor determinante en el desempefio escolar del tutorado, frecuentemente se
presenta como una limitante al momento de elaborar trabajos escolares o de
investigacion; en casos mas severos, es el factor decisivo para continuar con sus
estudios o interrumpirlos e incorporarse a la fuerza laboral para solventar los gastos
familiares. También del grado de escolaridad de los padres del estudiante
dependeréa la persistencia que el estudiante tenga para concluir sus estudios. El

tipo de ambiente en que se desenvuelve el estudiante influye en la forma en que se

47 carl. J. Van Der Hotsladt Roman, “Competencias y habilidades profesionales para
universitarios”, Ediciones Diaz de Santos, Esparfia, 2006.
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desenvolvera dentro de la institucion y el grado de ausentismo que tendra en el

ciclo escolar.

En base a los factores anteriores, se identificaron para la presente investigacion las
causas principales por las que se presenta el rezago académico y la desercion en la
institucion; a partir de esto se disefio un Diagrama de Causa y Efecto para

desplegar graficamente los origenes del problema.
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Fig. 20 Diagrama de causa y efecto del rezago académico y desercion escolar
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3.4 DIAGRAMA DE FLUJO DE TUTORIA

El proceso de tutoria en la ESCA Tepepan comienza en el momento en que el
estudiante se acerca al Departamento de Tutorias solicitando asesoria. El
departamento, a través del Coordinador del Plan de Accion Tutorial, le asigna tutor

o si el estudiante ya tiene seleccionado a un profesor como tutor se le asigna.

En la entrevista inicial entre el tutor y el tutorado, se obtienen informacion general
del tutorado, antecedentes escolares, situacidbn académica actual en la ESCA
Tepepan, problematica reportada por el estudiante y otros aspectos personales que
son de gran utilidad para que el tutor conozca al estudiante y los factores que algun

momento dado estén mermando el rendimiento escolar.

Durante el semestre el tutor establece sesiones de asesoria con su tutorado, las
que deberan ser productivas y sobre todo, el tutor debe tener la habilidad y
sensibilidad para detectar la o las causas que estan dando origen al rezago
académico del estudiante y poder canalizarlo a servicios estudiantiles donde se

atenderan dichas causas.

Los servicios estudiantiles comprenden a un grupo de especialistas encargados de
recibir a estudiantes que son canalizados apara atender alguna carencia o
necesidad que se efectué su desempefio escolar. Los servicios estudiantiles estan
conformados por psicélogos, médicos, odontdlogos, socidlogos, pedagogos y otros
profesionistas dispuestos ayudar al estudiante a salir de la situacién que lo afecta.

El tutor da seguimiento aquellos tutorados que canalizara algun servicio estudiantil.

Al final del semestre, el estudiante evalia mediante un cuestionario la asesoria
brindada por su tutor y a su vez, el tutor evalla las acciones de su tutorado.
Ambas evaluaciones son canalizadas al Coordinador del Plan de Accién Titular y con
esta informacién elabora el informe del Plan de Accién Semestral que muestra los

resultados de las sesiones de tutoria realizadas durante el semestre.
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3.4.1 DIAGRAMA DE FLUJO
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Fig.

21 Diagrama de Flujo del proceso de tutoria.
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3.5 CRONOGRAMA DE LA ACCION TUTORIAL

Como se describié en el capitulo 11, el cronograma es un planificador de actividades
en relacién a un periodo. Actualmente en la accion tutorial las actividades no se
programan en sentido estricto con el calendario escolar. Previo al inicio del
semestre la coordinacién trabaja en la asignaciéon de tutores grupales para la
entrega de formatos en el inicio del semestre y conforme avanza el curso escolar
los tutores tienen sesiones con sus tutorados y antes de que concluya el semestre

entregan toda la documentacion.

De aqui surge que la propuesta el empleo del cronograma para establecer tiempos
definidos para cada una de las etapas de la tutoria y con ello fijar metas y objetivos

para lograr el cumplimiento de cada etapa.

Una de las mejoras que se lograrian es la obtencién de informacién veraz para su
analisis en tiempo y forma debido a que en la actualidad no existe una planificacion
para la distribucién de las actividades a lo largo del semestre, de modo tal que es
frecuente que al final del semestre un tutor este entregando su entrevista inicial lo
cual ante la premura por la finalizaciéon del ciclo escolar y cumplir con la entrega,

puede causar que la informacion no sea fidedigna.

A continuacidon se propone un cronograma que siguen los dos semestres, teniendo

presente que el primero de ellos comprende mas semanas que el segundo.
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3.5.1. Cronogramas de semestres 1 y 11
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Fig. 22 Cronograma de Accion Tutorial por Semestre
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3.6 ENTREVISTA INICIAL CON EL TUTORADO

El primer contacto que tiene el tutor con el tutorado es la entrevista inicial donde se
concentran los datos como: datos generales, situacion laboral, valores familiares y

profesion en la que se encuentra estudiando.

Esta técnica de interaccion entre tutorado y tutor es un instrumento recomendado
que tiene como ventajas*®:
e El profesor entra en contacto directo con el alumno
e El alumno se familiariza con el profesor con el consiguiente mejoramiento de
la comodidad relaciona interpersonal
e Puede realizarse durante el tiempo de clase o fuera de ella,
e Puede realizarse inmediatamente después del surgimiento de los problemas,

cuando todavia estan frescos en las mentes de todos su actores.

El tutor detecta desde un principio los problemas que el tutorado presenta desde
problemas econémicos, sociales, emocionales, psicolégicos o académicos, es donde
entra la mision del tutor poder canalizar al tutorado a la instancia pertinente pero
antes el tutor debe ganarse la confianza, del chico o la chica, eliminar la barrera de
profesor y alumno, debe entrar en este caso la empatia, si no la hay es dificil seguir
con esta relacién de tutor-tutorado, y a través de esta entrevista el tutor por
ejemplo se le desarrollan un hébitos de estudios, para detectar estilos de
aprendizaje, inteligencia emocional, autoestima, violencia en la pareja, en la
familia, amigos o problemas de adaptaciéon que hoy en dia los jovenes con las
tendencias sociales como por ejemplo: emos, dark, punk o personas con tendencias
sexuales del mismo sexo y son rechazados por sus compaferos, y a veces los
tutorados tienen tendencias suicidas, hoy en dias las estadisticas arrojan datos de

que jévenes que cometen suicidio, se ubican entre los 15 y los 24 afios*®.

En la entrevista primera entrevista del tutor-tutorado, tiene que desarrollarse una

empatia (del vocablo griego antiguo gunabesia, formado €v, ‘en el interior de’, y

48 Miguel Fernandez Pérez, “La profesionalizacion del docente. Perfeccionamiento
investigacion en el aula analisis de la practica”, Siglo Veintinuo Editores, 22 edicion,
México, 1995.

49 Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, “Estadisticas de suicidios de los
Estados Unidos Mexicanos 2008”, INEGI, México, 2009.
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a0og, 'sufrimiento, lo que se sufre’), ser empatico es “ponerse en los zapatos del

otro”%°.

El mayor desafio para el tutor es proporcionar la asesoria, orientacion vy
sensibilizacion con el estudiante aprenda a tomar decisiones, asuma
responsabilidades, aprenda a exteriorizar sus pensamientos y sentimientos en los
dias de formacion universitaria. Todos estos aspectos que el tutor debe tener
presente tendran que ser manejados, en algunos casos con subjetividad y en
algunos otros debera tener la mayor objetividad posible para no caer en
paternalismo lo que provocara inhibir libertades vy el estudiante puede asumir que

la responsabilidad de la tutoria es completamente labor del tutor.

Encontrar el equilibrio entre un acompafiamiento del tutor a sus tutorados donde
exista empatia, comunicacion efectiva, asertividad, desarrollo de habilidades, asi
como un liderazgo responsable, es el mayor reto que enfrentan los tutores

universitarios para lograr que sus tutorados sean los profesionales del siglo XXI

La informacion que se presenta a continuacion corresponde a las tutorias realizadas
durante el semestre 2009/1 (Enero — Junio 2009). Los datos corresponden tanto a
la carrera de Contador Publico, como Licenciatura en Relaciones Comerciales de los

semestres pares (segundo, cuarto, sexto y octavo).

Fig. 23 Investigacion sobre su proyecto de asignatura.

% Mirna Isabel Rodriguez Roque, “Relacién humana: del nosotros al yo”, Editorial
Pearson Educacion, México, 2005.
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3.6.1 RESULTADOS DE LA ENTREVISTA INICIAL
En esta etapa inicial se recaban los datos generales del tutorado por parte del tutor
para conocer sus antecedentes familiares y académicos de esta manera el tutor

puede detectar las causas del rezago académico del alumno. (Ver Tabla I, Anexos)

GRAFICAS ENTREVISTA INICIAL

TUTORADOS SEMESTRE EN CURSO Totalde Tutorados
Cifras del semestre 2009/1

160 4 151

140 -

120

100 94

80 73

60 - 50

40

20 A

3
0
2do Semestre 4to Semestre 6to Semestre 8vo Semestre No Contest6
Fig. 24 Tutorados / Semestre en curso
CARRERA EN CURSO Total de Tutorados
Cifras del semestre 2009/1 37
250 ~
211
200 -
160

150 -
100 -

50 -

0 i

Contador Publico Lic en Relaciones Comerciales

Fig. 25 Carrera en curso
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EDADES DE TUTORADOS Totalde Tutorados
Cifras del semestre 2009/1
300 4 Edad Promedio:
20 afios 10 meses
250 4 245
200 A
150
100 -
50
16 4
0 |
Entre 20 y 25 afios Menores de 20 afios Mayores de 25 No contesto
Fig. 26 Edades de tutorados
EL TUTORADO VIVE CON: Totalde Tutorados
Cifras del semestre 2009/1
400
350 A
300 A
250 A
200 A
150
100 -
50
10
04
Su Familia Solo
Fig. 27 El tutorado vive con
OCUPACION DEL TUTORADO Total de Tutorados
Cifras del semestre 2009/1 e
250 4
200 +
150 4 142
100 +
50 +
3
0
Si Trabaja No Trabaja No Contesto

Fig. 28 Ocupacion del tutorado
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PROMEDIO OBTENIDO EN EL NIVEL MEDIO SUPERIOR

8.30

Cifra del semestre 2009/1

Fig. 29 Promedio Nivel Superior

Total de Tutorados

¢TU CARRERA FUE LA 1er OPCION? 371
Cifras del semestre 2009/1

300 ~
268
250 +
200 -
150 -
100 + 80
50 1
23
0 4
Si No No Contest6
Fig. 30 Primera opcién de carrera
SITUACION ACADEMICA Total dea;f‘"ﬂd“
Cifras del semestre 2009/1
350 4
296
300 +
250 +
200 +
150 -
100 -
69
50 -
6
0 - T .
Alumno Regular Alumno Irregular No Contest6

Fig. 31 Situaciéon académica de tutorados




300

250

200 +

150 -

100 4

50 -

CONSIDERO QUE SOY UN ALUMNO... Total ":;‘;W’ados
Cifras del semestre 2009/1

254

81

36

- 0

Excelente Bueno Regular Malo

Fig. 32 Percepcion del tutorado sobre su situacion académica

400 ~

350 -

300 -

250 -

200 A

150 4

100 -

50 A

¢TE GUSTA TU CARRERA? Total de Tutorados
Cifras del semestre 2009/1 ih

351

12 3

Si No No Contest6

Fig. 33 Gusto por la carrera

350 1

300 1

250

200

150 -

100 -

” 4-
0

¢DEBES MATERIAS? Total de Tutorados
N 371
Cifras del semestre 2009/1

Si

Si No

Fig. 34 Adeudo de materias de tutorados
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3.7 EVALUACION DEL TUTORADO

Al término del semestre, el tutorado reporta mediante un informe su relacidon con
el tutor y en general su experiencia con la tutoria que le brindé la institucién a
través de 13 preguntas en las que el alumno califica cada pregunta usando una
escala de “siempre”, “casi Siempre”, “casi nunca” y “nunca”. Para medir la
calificacion de cada pregunta, se realizo la sumatoria de 209 evaluaciones, se
obtuvo el promedio y se pondero cada respuesta a un valor de 25 puntos por cada
respuesta, siendo la respuesta “Siempre” la mas alta con 100 puntos y “Nunca” la

mas baja con 25 puntos. (ver Tabla Il Anexos)

Los siguientes resultados corresponden a 209 alumnos que evaluaron su

experiencia como tutorados durante el semestre 2009/1:

1.- ¢El tutor tiene buena disposicion para atenderte?
Resultado: 99.3

2.- ¢Elabora el tutor un programa semestral de trabajo y lo comenta contigo?
Resultado: 90.2

3.- ¢El tutor crea un clima de confianza para que puedas exponer tus problemas?
Resultado: 98.6

4.- ¢El tutor te trata con respeto y atencion?
Resultado: 99.6

5.- ¢Te orienta y canaliza adecuadamente en tus problemas académicos?
Resultado: 96.4

6.- ¢Te ha canalizado adecuadamente para abordar problemas personales?
Resultado: 89.7

7.- ¢Promueve el desarrollo de tus habilidades y técnicas de estudio?
Resultado: 93.9

8.- ¢El tutor estimula que estudies independientemente?
Resultado: 93.9
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9.- ¢Es facil localizar al tutor que tienes asignado?
Resultado: 93.4

10.- ¢(Tu tutor te orienta en los problemas sobre la Normatividad Institucional que
facilite tu trayectoria?

Resultado: 93.3

11.- ;Tu participacion en el programa de tutorias ha mejorado tu desempefio?
Resultado: 91.4

12.- ¢Has recibido asesoria académica de alumnos asesores?
Resultado: 49.9

13.- ¢Has podido ponerte en contacto con tu tutor cuando lo has necesitado?
Resultado: 97.6

Fig. 35 Cambio de turno de la ESCA Tepepan en las jardineras
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3.7.1 Resultados de evaluacién del tutorado

Fig. 36. Disposicion del tutor

Fia. 37 Proarama semestral de trabaio del tutor

Fig. 38 Respeto y atencién del tutor
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Fig. 39 Clima para exponer problemas

Fig. 40 Orientaciéon y canalizacién de problemas académicos

Fig. 41 Canalizacion en problemas personales
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3.8 EVALUACION DEL TUTOR

Al término del semestre, el tutor entrega un informe final de las acciones realizadas
dentro del Plan de Accidn Tutorial durante el semestre con sus tutorados. El tutor
tuvo que haberse entrevistado con el tutorado minimo tres sesiones durante el
semestres y tiene una fecha limite para entregar el formato debidamente llenado
con las firmas del tutorado en donde respalda las sesiones que tuvo con el tutor y
las firmas del tutor en donde respalda las sesiones con el tutorado, la entrega del
formato la hace el tutor en la coordinacién de tutoria para que le hagan valido su
proceso de tutor y a cambio recibe una constancia como motivacion a su
desempefio como tutor durante el semestre lectivo, ya sea tutor individual o tutor

grupal.

Fig.42 Tutor asesorando a sus tutorados

En el informe, se reporta el numero de tutorados con que inicio el semestre y el
numero de tutorados con los que concluyd, el nimero de sesiones realizadas en el
semestre, un cuestionario donde evalla su experiencia con sus tutorados. A
diferencia del cuestionario del tutorado, este se conforma con solo ocho preguntas
y se mide en una escala distinta, de 5 respuestas donde la mas alta es “Siempre”,

“Casi siempre”, “algunas veces”, “casi nunca” y la mas baja “nunca”.
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Para medir la calificacion de cada pregunta, se realizo la sumatoria de 82 informes,
se obtuvo el promedio y se pondero cada respuesta a un valor de 20 puntos por
cada respuesta, siendo la respuesta “Siempre” la mas alta con 100 puntos y

“Nunca” la mas baja con 20 puntos.

Cabe sefialar que el numero de tutorados iniciales fue 465 y al concluir el semestre
fue 419, esto significa una desercion de 46 tutorados, que representa un 10%. El
promedio de sesiones que tuvo cada tutor con su tutorado fue de 3.5 sesiones al

semestre.

Los siguientes resultados corresponden a 82 informes del mismo numero de
profesores que fungieron como tutores durante el semestre 2009/1 (Ver Tabla I,

Anexos):

1.- ¢Existe una relacion cordial entre el tutor y el tutorado?

Resultado: 93.2

2.- ¢(Ha habido una buena integracion del alumno con el plantel?
Resultado: 89.5

3.- ¢(Se ha orientado y canalizado adecuadamente al alumno en sus problemas
académicos?

Resultado: 86.1

4.- ¢Se ha orientado al alumno en el desarrollo de sus habilidades y técnicas de
estudio?

Resultado: 84.1

5.- ¢Los alumnos conocen las opciones académicas de recuperacion al finalizar el
curso?

Resultado: 87.1

6.- ¢(Se ha canalizado adecuadamente a los alumnos para abordar problemas
personales?
Resultado: 82.2
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7.- ¢Los profesores del alumno tutorado, han colaborado con el desarrollo de la
accion tutorial?

Resultado: 82.2

8.- ¢Se orienta al alumno en problemas académicos administrativos considerando la
normatividad institucional?

Resultado: 88.5
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3.8.1 Resultados de evaluaciéon del tutor

Total de
1.- ¢Existe una relacién cordial entre el tutor y el tutorado? Evaluaciones
80
70
62
60
50
40
30
20 18
10
0 0 0
0
Siempre Casi Siempre Algunas Veces Casi Nunca Nunca
Fig. 43 Relacion tutor - tutorado
. . . .z Total de
2.- ¢Ha habido una buena integracion del alumno del plantel? e -
valuaciones
80
60
50 48
40
31
30
20
10
1 0 0
0
Siempre Casi Siempre Algunas Veces Casi Nunca Nunca
Fig. 44 Integracion del alumno al plantel
3.- ¢Se ha orientad lizado adecuad lal Total de
.- éSe ha orientado y canalizado adecuadamente al alumno Evaluaciones
en sus problemas académicos? 80
40 38 37
35
30
25
20
15
10
5
5
0 0
0
Siempre Casi Siempre Algunas Veces Casi Nunca Nunca

F1g. 45 Canalizacion aer alamno en proB emas personales
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4.- ¢Se ha orientado al alumno en el desarrollo de sus

Total de

Evaluaciones

habilidades y técnicas de estudio?

80

40

Siempre Casi Siempre Algunas Veces Casi Nunca Nunca

Fig. 46 Orientacion al alumno en habilidades y técnicas de estudio

5.- éLos alumnos conocen las opciones académicas
de recuperacion al finalizar el curso?

Total de

Evaluaciones

80

45

35 33

30

20 7

151

10

Siempre Casi Siempre Algunas Veces Casi Nunca Nunca

Fig. 47 Conocimiento de opciones académicas de recuperacion

6.- ¢Se ha canalizado adecuadamente a los alumnos
para abordar problemas pesonales?

Total de

Evaluaciones

80

40
35
30
26
25
20 17

15

10

Siempre Casi Siempre Algunas Veces Casi Nunca Nunca

Fig. 48 Canalizacion de alumnos para atender problemas personales
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. Total de
7.- éLos profesores del alumno tutorado, han colaborado )
Evaluaciones

con el desarrollo de la accidn tutorial? 30

40

30

25

20 1

10

Siempre Casi Siempre Algunas Veces Casi Nunca Nunca

Fig. 49 Colaboracién de los profesores en la accién tutorial

. . P . Total de
8.- ¢Se orienta al alumno en problemas académicos administrativos Evaluaciones

considerando la normatividad institucional? 80

60

50

40 A

24

10 A

Siempre Casi Siempre Algunas Veces Casi Nunca

Fig. 50 Orientacion al tutorado en Normatividad Institucional
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3.9 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En base a los resultados de los cuestionarios que respondieron tutores y tutorados
en el semestre 2009/2, los resultados obtenidos mostraron los siguientes

resultados:

ENTREVISTA INICIAL.

Los datos mas relevantes de la entrevista inicial entre tutor y tutorado son:

e La mayor parte de los tutorados se encuentra entre los 20 y 25 afios.

e La gran mayoria vive con su familia.

e EI 60% de ellos no trabaja, solo se dedica al estudio.

e El promedio obtenido en el nivel medio superior es de 8.30.

o 27% de los tutorados manifesté que la carrera en curso no fue su primera
opcion.

e 959% respondié que le gusta la carrera que esta cursando.

e 18% de los tutorados son alumnos irregulares que deben materias.

EVALUACION DEL TUTORADO

Los datos mas sobresalientes que el tutorado revel6 respecto la tutoria fueron:

e En una gran mayoria, el tutor tuvo disposicion de atender al alumno y lo
hizo con respeto.

¢ No en todos los casos el tutor elaboré un programa semestral de trabajo.

¢ Hubo 28 casos en que el tutorado expresé que su tutor no supo canalizarlo
adecuadamente para resolver sus problemas académicos y 53 tuvieron
problemas personales.

e Falt6 estimulo en el desarrollo de habilidades y técnicas de estudio.

e 249% de los tutorados contestd que no fue facil localizar a su tutor cuando lo
requeria.

e 30% de los tutorados expresd que no esta totalmente de acuerdo en que la

tutoria le haya hecho mejorar su desempefio.
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3.8 EVALUACION DEL TUTOR

Los resultados mas sobresalientes que provienen de los tutores son los siguientes:

e Sj existidé una buena relacion tutor-tutorado.

e Se canaliz6 en préacticamente todos los casos al tutorado para resolver
problemas académicos.

e Hubo casos en los que no se canalizd6 adecuadamente para atender
problemas personales del alumno.

e No siempre se ha orientado al tutorado en el desarrollo de habilidades y
técnicas de estudio.

e En 58% de los casos el tutor expresa que no siempre los demas profesores
colaboraron con el desarrollo de la accién tutorial.

e Algunos tutores refirieron que no cuentan con el suficiente apoyo y

orientacién por parte del coordinador de tutorias.

Fig. 51 Tutorado realizando actividades en taller.
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Derivado de la evaluacion del tutor y como la autoridad escolar directa que
interactila con el estudiante, es importante sefialar los aspectos positivos y

negativos que se observaron en el momento de la recolecciéon de la informacion

Cuadro Comparativo de la Evaluacion del tutor

Aspectos positivos Aspectos negativos de

de la labor del tutor la labor del tutor

Empatia con su tutorado Dificultad para atender problemas

personales del tutorado.

Atencién oportuna en problemas|Desconocimiento de habilidades y

académicos del tutorado. técnicas de estudio.

Falta de coordinacibn con otros

profesores.

88



3.9.1 ANALISIS FODA

Como se describié anteriormente el Analisis FODA es una herramienta que permite

tomar decisiones y proyectar planes de accidon vislumbrando oportunidades

conjuntamente con las fortalezas del sistema, asi como prevenir ante contingencias

que ofrecen las debilidades del propio sistema y las amenazas externas.

Realizando el

analisis FODA

partir de los resultados obtenidos y dentro del

contexto de la actividad tutorial se obtiene el siguiente analisis:

ANALISIS

F.O.D.A.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Tutores con amplia
experiencia en la labor
docente.

Parametro de la situacion
escolar en el plantel
Modelo novedoso para el
apoyo al estudiantado con
rezago

Todo alumno que ingresa a la
escuela cuenta con tutor
obligatoriamente. Es un
programa efectivo para
abatir el rezago escolar

Burocracia en tramites
Falta de capacitacion
continua para atender
nuevos variables
Recursos limitados para la
creacion de programas
completos de apoyo.
Falta de seguimiento a
tutorados por algunos
tutores

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Sistema recomendado por la
ANUIES

La Educacidn Superior es una
via para mejorar la calidad
de vida. La educacion
superior es considerada la
mejor alternativa. La tutoria
es un instrumento de
reciente creacion susceptible
de ser mejorado.

Disefiar una estrategia de
comunicacion entre el PAT y
los estudiantes para
acercarlos cada semestre
identifica variables nuevas
que pudieran afectar el
rezago para efectuar a
tiempo.

Reducir tramites
burocraticos para tutores
con el fin de incrementar su
participacion. Estimular a los
tutores y valorar la accion
tutorial como herramientas
para incrementar el nivel
académico

IAMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Educacidn superior
desvinculada de la actividad
profesional lo cual desmotiva
a estudiantes. Falta
seguimiento a politicas a
nivel institucional. Escasos
programas de capacitacion y
actualizacion

Capacitacion continua de
tutores. Valoracion
institucional de la accion
tutorial. Reconocimiento a
tutores mas destacados eso
cada semestre. Estimulo
econdmico e institucional.

Revisar el Plan de Accion
Tutorial y de ser necesario
realizar cambios. Aplicar
cada mejora que se haga en
cada semestre.
Reconomiento en el ISO
9000-2008 dentro de
innovacion educativa.
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CAPITULO IV
IMPLEMENTACION DEL PROCESO
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4.1 IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

El proceso de mejora continua que se propone en este trabajo esta basado en el
andlisis de los procesos de tutoria que se vienen efectuando actualmente — hasta el
semestre 2009/2 — todos los cambios y mejoras son con el fin de aprovechar areas
de oportunidad para abatir como se ha referido desde un principio, la desercién

escolar y el rezago académico.

No se pretende con esta propuesta de mejora continua que la coordinacién de
tutorias sea elevada en términos jerarquicos dentro de la estructura del plantel o
tome relevancia sobre otros departamentos, pero si tiene la misiéon de que cumpla
sus funciones apoyandose de estrategias integrales mecanismo preventivo asi
como referente ante los si es una amplia recomendacion para hacer de la tutoria un

elemento preventivo de la actividad académica.

Cabe resaltar que uno de los objetivos del proceso de mejora continua es poder
identificar todos aquellos obstaculos que se le presentan al tutorado durante su
trayectoria escolar, esto significa que no sdlo las causas actuales identificadas
pueden ser las causantes de problemas académicos en los estudiantes, sino debe
ser una herramienta que sirva también para detectar nuevas causas de rezago y

desercion no contempladas en la accién tutorial actual.

Objetivos.

Con la propuesta del proceso de mejora continua se pretende mejorar la accion
tutorial en los siguientes aspectos:
- Que el tutor elabore siempre programas de trabajo y estos sean
cumplidos.
- Que la canalizacion de los tutorados para atender sus requerimientos
se hagan asertivamente en todos los casos.
- Estimular el desarrollo de habilidades y técnicas de estudio en los
tutorados.
- Que se cuente con una oportuna localizacion de los tutorados para la
atencion a los estudiantes.
- Fomentar entre todos los profesores, tutores o no tutores, un clima
de colaboracion bajo la premisa del tutorado como el usuario

principal y mejor beneficiado.

91



- Establecer sesiones y alternativas de comunicacion entre tutores y la
Coordinacion de Tutorias del plantel para retroalimentar
oportunamente y poder detectar riesgos y oportunidades en la acciéon

tutorial.

Una vez identificados los objetivos del proceso de mejora continua, la

implementacion del proceso de mejora continua se basa en tres etapas:

1. Planeacion de la Accién Tutorial.
1. Desarrollo y Seguimiento de la Accién Tutorial

1. Evaluacion de la Accion Tutorial.
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4.1.1 PROCESO DE MEJORA CONTINUA — TUTORIAS ESCA TEPEPAN

- 00000

EVALUACION DE LA ACCION TUTORIAL

Descripcion
Realizar la evaluacion de la accion tutorial entre tutores y tutorados de
ESCA Tepepan, midiendo la calidad del servicio brindado a través de
indicadores como la relacion entre tutorado y tutor, identificacion de los
factores que afectan el rendimiento escolar y su orientacion eficaz, asi
como el apoyo y orientacion soportada por la coordinacion de tutorias del

plantel.

Areas Responsables
Coordinacion del Programa de Accion Tutorial del Plantel

Subdireccién Académica del Plantel.

Alcance del Plan
La evaluacion de la accion tutorial comienza desde el inicio del semestre
escolar en que a los tutores les son asignados tutorados grupales o
individuales y hasta el final del mismo semestre en que ambos entregan la

evaluacion del periodo.

Entradas
Alumnos regulares e irregulares de todos los semestres de ESCA Tepepan
que hayan sido asignados a un tutor grupal o que hayan elegido
personalmente a un tutor individual.

Quejas de tutores y tutorados durante e semestre.

Salidas

Resultados de informes final de tutor y evaluacion final de tutorados.




PROCESO DE MEJORA CONTINUA

Requisitos

e Contar con los informes finales de tutores y evaluaciones de los tutorados

para su andlisis estadistico e interpretacion.

e EIl personal adscrito a la coordinacién de tutorias del plantel serd el Unico
con la facultad de recibir informacioén, datos e informes relacionados con
tutorias, asi como seran los responsables del analisis de la informacién. En
el caso de la recepcidon de quejas, sugerencias o comentarios, el personal
deberd hacerlo del conocimiento al coordinador para su revision y la

ejecucion de un plan de accion para su correccion.

e El coordinador de tutorias del plantel debera realizar un seguimiento

periddico y puntual al plan durante el semestre en curso.
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4.2 PLANEACION DE LA ACCION TUTORIAL

Esta etapa inicial es fundamental para establecer los objetivos y metas que se
pretenden alcanzar y desarrollar siguiendo los lineamientos que se marquen en el

proceso de mejora continda.

La Coordinacion del Plan de Accion Tutorial en colaboraciéon con la Subdireccion
Académica debera establecer metas claras y objetivos a conseguir a través de las
acciones emprendidas por tutores. Entre las metas a alcanzar seran prioridad las

siguientes:

e Reducir niUmero de alumnos que desertan. Comparar las cifras del semestre
anterior y lograr reducir en numero o porcentaje para alumnos que
abandonan la carrera.

e Aumentar el promedio general. Se tendra como referencia el promedio del
ciclo inmediato anterior para aumentarlo en décimas de punto

e Reducir el nUmero de alumnos que aplican examenes a titulo de suficiencia
(E.T.S.).- En coordinacion con el Departamento de Gestion Escolar adscrito
a la Subdireccion de Servicios Educativos e Integracidon Social establecer
como meta la reduccibn, en ndmero o porcentaje, de alumnos que
reprueban asignaturas y tienen que presentar examen a titulo de suficiencia

para poder aprobar la materia.

Una responsabilidad de la coordinacion del Plan de Accion Tutorial sera capacitar a
los tutores que requieran asesoria u orientacion en la materia, esto se convocara
en las primeras semanas del semestre y estar a disposicion de los profesores para

resolver cualquier duda o aclaracidon que surja en el transcurso del semestre.

La capacitacion a brindar debe atender los requerimientos arrojados en el
diagnostico, esto significa que de acuerdo a los resultados de la presente

investigacion, la capacitacion contemplar:

- Desarrollo de habilidades y técnicas de estudio
- Identificacién de problemas

- Comunicacion.
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De esta manera se pretende que mediante una planeaciéon eficaz y establecimiento
de objetivos, se encaminen los esfuerzos de todos los participantes de la tutoria

para lograr abatir la desercion escolar y el rezago académico.
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4.3 DESARROLLO Y SEGUIMIENTO DE LA ACCION TUTORIAL

Esta etapa comprende la parte substancial de la acciéon tutorial en la que el tutor,
tutorado y Coordinaciéon del Plan de Accién Tutorial llevan a cabo cada uno
actividades encaminadas a incrementar el aprovechamiento escolar, disminuir los
indices de reprobacién y desercion escolar mediante la asistencia y orientacion

personalizada durante su trayectoria escolar.

El desarrollo de la accion tutorial debe llevar a la par un seguimiento para detectar
desviaciones en los procesos e identificar oportunidades. Para ello, sera necesario
modificar algunos procesos que se llevan actualmente y que se apegue a
lineamentos y parametros indicadores que muestren que se esta trabajando en

concordancia lo que exige la ANUIES.

4.3.1 RECOPILACION DE INFORMACION.

En lo referente a la recopilacién de datos, esta se hace a través de formatos
establecidos por la Coordinacion del Plan de Accién Tutorial y por las Oficinas

Centrales de Tutorias del Instituto.

Se propone modificar el cuestionario de entrevista inicial para que a través de este
se recaben la informacion mas relevante del tutorado y que sea de utilidad para el
tutor para poder identificar con antelacion la probleméatica especifica que puede o

pudiera estar presentando el alumno (ver cuestionario “Entrevista Inicial”’, Anexos).

Los datos de las evaluaciones de los tutorados y tutores, arrojan una informacion
estable por parte de los tutores y tutorados, sin embargo, las preguntas de los
cuestionarios del tutor y del tutorado para evaluar el proceso de tutoria no estan
homologadas, esto es debido a que la escala en que se miden las respuestas es
distinta y las preguntas no estan planteadas de tal manera que midan la percepcion

en los mismos aspectos de la tutoria.

Se propone una mejora en el disefio de ambos cuestionarios homologandolos en
ciertas preguntas para que a través de ellas se pueda observar y medir el proceso
de la tutoria en los mismos parametros y en la misma escala en la percepciéon del

tutor y del tutorado (Ver cuestionario “Evaluacion del tutorado”, Anexos).
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En el informe semestral del tutor, en el apartado de objetivos conseguidos, el tutor
evalua 8 preguntas en una escala estimativa del 1 al 5, sin especificar que valor
tiene cada punto o asociar cada punto con una caracteristica cualitativa. En el
cuestionario que el tutorado evalla su experiencia en la tutoria, se le pide que
responda un informe cualitativo, el cual contiene preguntas en comun al informe
del tutor y en este caso, si cuenta con una escala cualitativa que va de “Siempre”,

“Casi siempre”, “Casi nunca” y “Nunca”.

Si las respuestas a los cuestionarios se homologan, se podran medir aspectos
fundamentales de la experiencia de tutoria desde el punto de vista del tutor y
tutorado y confrontar ambas respuestas para conocer el grado de aceptacion o

rechazo para cada pregunta desde ambos puntos de vista.

Aunque ambos cuestionarios son proporcionados por el Programa Institucional de
Tutorias a Nivel Central del Instituto, es importante efectuar el cambio en los
cuestionarios para tener datos mas certeros y confiables que sirvan para detectar

desviaciones del Plan de Accién Tutorial.

4.3.2 PROCESAMIENTO DE DATOS

Hoy en dia, una vez que se reciben los cuestionarios tanto de tutores como de
tutorados, solo se hacen breves informes cuantitativos que solo muestran el
numero de tutorados y tutores, no se explota toda la informacion que es muy

valiosa para descubrir apreciaciones positivas o negativas en el proceso de tutoria.

Por ello, una vez que se recopilaron los datos que se han obtenido, se interpretara
mediante indicadores, graficas, tablas etc., para detectar desviaciones en los
procesos, descubrir oportunidades de mejora, conocer la raiz del problema, ¢por
que la desercion de los alumnos durante el semestre o carrera que no lleguen a
egresar?, ¢Cuales son algunos otros factores por lo que no terminan
satisfactoriamente la licenciatura, cual seria la mejora continua en la coordinacion
de tutorias, que no este desempefando un mejor papel?, ¢Si es la falta de tutores?,
¢Si hacen falta estimulos para los tutores?, ¢(Si no hay apoyo por parte de los
directivos?, ¢Si los tutorados que en verdad necesitan la tutoria tienen una actitud
negativa en no tomarla o son indiferentes a pesar de la difusién que hay por parte

de los maestros tutores o son indiferentes a pesar de la difusion?.
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4.3.3 SESIONES TUTORIALES

Para las sesiones tutoriales es necesario que se den dentro de instalaciones
adecuadas, las cuales deben ser confortables para que generen un clima de
tranquilidad y confianza entre tutor y tutorado para exponer situaciones y
problemas a resolver. Actualmente la ESCA Tepepan cuenta con salas dedicadas a
las reuniones entre tutores y tutorados, aunque no son exclusivas para sesiones
tutoriales, es conveniente dedicar un pequefio espacio el que tenga como fin

exclusivo las reuniones entre tutor y alumno.

4.3.4 CANALIZACION A TUTORADOS

Tal vez la etapa mas importante sea cuando el tutor logra identificar las causas
probables que conduzcan a la situaciéon académica actual del estudiante y tiene que
elegir la alternativa adecuada para canalizar al estudiante a resolver su situacion,
dandose una empatia completa entre el tutor y el tutorado, tomando en cuenta la
habilidad que tiene el tutor para concretar la entrevista que se tenga ya sea en la
primera, segunda o las que sean necesarias, para encontrar la raiz del problema
que aqueja al tutorado. El tutor una vez encontrando el problema, lo canalizara a
las instancias pertinentes para colaborar y ayudar a resolver esa inquietud del

alumno.

4.3.5 LOCALIZACION DE TUTORES

El tutor tiene como compromiso estar dispuesto a atender las necesidades de sus
tutorados. Para ello el tutor pone a disposicion de sus tutorados los medios por los
cuales podran contactar y localizarlo para atender sus requerimientos en materia de
tutorias. Sin embargo como resultado del proceso de mejora, se descubridé que casi
la cuarta parte de los tutorados encuestados no tuvo la facilidad deseable para

contactar a su tutorado.

Una recomendacion para superar esta situacion favorablemente, es contar con un
directorio de tutores en la coordinaciéon de tutorias para que el tutorado pueda
acercarse a solicitar la atencidon del tutor. La coordinacion tendra la mision de
acordar el encuentro entre tutor y tutorado. Los medio que usa la Coordinacion
para contactar al tutor sera el teléfono y cuenta de correo electronico, con lo cual

se busca que el tutor sea localizable.
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4.4 EVALUACION DE LA ACCION TUTORIAL

Una vez que se tenga en cuenta lo importante que es trabajar en equipo tanto
tutores, tutorados y directivos, se lograra conseguir un resultado 6ptimo en cuanto
a una mejorar continua de la calidad del programa Institucional de tutorias que se
requiere para una evaluacion permanente de todos los participantes y de las
actividades propias del programa, es por esto que se realiza este estudio que nos
permitird conocer, a detalle, la calidad de las actividades de tutorias y que al mismo
tiempo proporcionara las evidencias para la toma de decisiones en el futuro
inmediato. Este trabajo se basa en la evaluacion de la calidad de la actividad
tutorial, tomando en cuenta las variables: La actitud empética, El compromiso con
la actividad tutorial, la capacidad para la accion tutorial, la disposicién para atender
a los tutorados, la capacidad para orientar a los alumnos en decisiones académicas
y la satisfaccion de los tutorados; por lo que, se aplico el instrumento para evaluar
el desemperfio de la funcién tutorial propuesto por ANUIES, a una muestra de 273

tutorados.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

Aunque han transcurrido mas de 5 afios desde que se establecié el Programa
Institucional de Tutorias en ESCA Tepepan, se puede percibir como resultado de
esta investigacion, que para el profesorado aun no quedan claras las funciones que
deben asumir como tutores dentro del Programa, esto repercute directamente en la
identificacion de las causas de rezago y la canalizacion precisa para su atencion,
esto refleja la opinién de los estudiantes quienes manifiestan que la acciéon tutorial

no este implicada en un mejor desempefio.

Es tarea primordial de la Coordinacion de Tutorias replantear las estrategias de la
accion tutorial, apegandose siempre a los principios y fundamentos del Programa
Institucional de Tutorias del IPN, para que el profesorado del plantel conozca
plenamente sus funciones como tutores, se encuentren en capacitacién continua
en el ambito de tutorias y sobre todo, cuenten con informacién y contacto de la
Coordinacion para los casos en que desconozcan procedimientos o requieran apoyo

para la correcta canalizacion de sus tutorados.

Una de las grandes ventajas de la implementacion de este proceso de mejora
continua, es que se logra una retroalimentacion inmediata con informacion
directamente de los participantes centrales del proceso, lo que permite identificar
nuevas tendencias y problematicas sociales que atafien y afectan el desempefio de
los estudiantes. Ante ello se debe actuar rapidamente utilizando medidas
disefladas para los nuevos factores y nuevamente, mediante el proceso de mejora

continua, se miden los resultados obtenidos.

Derivado del analisis de la presente investigacion, es necesario ir construyendo
necesariamente un perfil del tutor, que aunque sea un requisito obligatorio hasta el
momento, si es de gran valor que cuente con determinadas caracteristicas o que

las vaya adquiriendo a través de la actividad tutorial.

Entre las caracteristicas ideales que el tutor debe concentrar podemos identificar las
siguientes:

- Empatia natural con los estudiantes.

- Conocimiento de la accién tutorial.

- Conocimientos en el proceso de ensefiaza-aprendizaje.

- Habilidades de comunicacion.
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- Planificacion y Organizacion de las labores docentes.

Habilidades para la toma de decisiones

Estas caracteristicas son deseables, sin embargo sera labor de la Coordinacion de
Tutorias del plantel buscar programas de capacitacion que refuercen estas
caracteristicas en aquellos tutores que las posean, pero mas importante sera lograr

que las adquieran los tutores que las carecen.

A la fecha no existe una sensibilizacion para atender con mayor cuidado aquellos
estudiantes primer ingreso, debido a que estudios de la ANUIES demuestran que
este sector es el que requiere mayor atencion tutorial porque tienen un mayor
riesgo de desercion, de tal modo que se vaya dando continuidad a una disciplina de
trabajo que tenga una incidencia positiva en la formacion de los futuros

profesionistas®®.

No obstante, el principal reto a vencer, sera el de formar una cultura de calidad
dentro de la actividad tutorial el plantel, la calidad requiere trascender mas alla de
un lema o una frase ubicada dentro de las instalaciones; es realmente adquirir un
compromiso entre profesores, alumnos, coordinadores y directivos del plantel a
estar dispuesto a hacer las cosas de manera diferente, ser proactivos y adoptar la
cultura de calidad en cada proceso de la accion tutorial; si esto se lleva a cabo con
orden, planeacion y entusiasmo, el rezago académico y la desercidon escolar seran

metas superadas.

5! Alejandra Romo Lépez, “La incorporacion de los programas de tutorias en las
instituciones de Educaciéon Superior”, ANUIES, México, 2005.
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RECOMENDACIONES

Como proceso de mejora continua, la presente investigacion tiene el objetivo de
identificar todos los obstaculos que enfrentan los estudiantes durante su trayectoria
escolar; sin embargo, esto significa que no sélo las causas identificadas a la fachea
pueden ser las causantes de problemas académicos en los estudiantes; el proceso
de mejora continua debe ser una herramienta ciclica que sirva para detectar nuevas
causas de rezago y desercién no contempladas en la accion tutorial actual, por lo
que se recomienda ampliamente considerar el plan como una herramienta

preventiva considerando las siguientes recomendaciones:

e Considerar como base fundamental la opinién del principal actor quien es el

alumno su palabra es un valor si siente o no empatia con el tutor.

e Documentar casos de éxito de tutorados que lograron salir avantes gracias a

la accion tutorial para que sirva como ejemplo y motivaciéon a estudiantes

e Algunas deserciones se deben a la falta de apoyo de la institucion ESCA
Tepepan para el tutorado, por ello se propone dar seguimiento al alumno
desde su ingreso hasta su egreso y en esa trayectoria propiciar un ambiente
de confianza por parte del tutor-tutorado-institucion, asi como establecer un

seguimiento de trayectorias derivado de cambios en el tutor.

e Mejorar el rendimiento académico del alumno a través de su entrevista con
su tutor como: Problemas escolares, desarrollar habitos de estudios, de
trabajo en equipo, y desarrollar actitudes participativas. Dar seguimiento al

trabajo tutorial para identificar las areas de oportunidad.

e Atender las necesidades del tutor: capacitacion constante en cursos, talleres
en cada intersemestre, diagnosticar la actitud del tutor con el tutorado para
identificar el indice de desercion que tiene cada profesor, informar al tutor
sobre los procedimientos administrativos para orientar mejor al alumno
(gestion escolar) y capacitacion a los tutores en la toma de decisiéon en
asuntos personales para saber canalizar al alumno a las instancias

pertinentes.
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Tener un instrumento de evaluacién en tutorias para el tutor, y dar unos
seguimientos para su mejora, para conocer sus eficiencias e ineficiencias con
el cual tenga un parametro de efectividad, asi como capacitar al tutor y

proveerle de los elementos necesarios para la tutoria.

Trabajar méas en la definicion del perfil del alumno de la ESCA Tepepan en
las carreras de Contaduria, Relaciones Comerciales y Negocios
Internacionales, para que la accidon tutorial no se convierta en una accién
receptora de alumnos que irremediablemente no tienen interés por dichas

carreras.

Desarrollar un software exclusivo para el tratamiento de los datos y la
informacion que se recolecta cada semestre de tal modo que facilite el

procesamiento de datos y se reduzca el margen de error.

Realizar campafas de promociéon en el plantel del programa de tutorias de
manera frecuente con el fin de invitar a la comunidad escolar, difundiendo

sus objetivos y formas de operacion.
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ANEXO 1. TABLA CONCENTRADO ENTREVISTA INICIAL
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ANEXO 11. TABLA EVALUACION DEL TUTORADO
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ANEXO 111. TABLA EVALUACION DEL TUTOR

OBJETIVOS CONSEGUIDOS

TOTAL DE

B) c) D) E) F) G) H)

A)

FINAL BECADOS SEMESTRE ASESORIAS

INICIO

30

24

10

40

10

10

24

38

27
24

23

33

21

24

24

30

24
42

29

3

12

21

30
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23
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10
10

12
21

36

14

14

27
30

10

34
28

12
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OBJETIVOS CONSEGUIDOS

TOTAL DE
ASESORIAS

B) c) D) E) F) G) H)

A)

FINAL BECADOS SEMESTRE

INICIO

27

15

17
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10
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10

10
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12
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13
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10
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10

30
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10

10
20
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ANEXO 1V. PROPUESTA DE CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA INICIAL

INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL
ESCUELA SUPERIOR DE COMERCIO Y ADMINISTRACION
UNIDAD TEPEPAN

PROGRAMA INSTITUCIONAL DE TUTORIAS

FORMATO PARA ENTREVISTA INICIAL

I. FICHA DE IDENTIFICACION

NOMBRE DEL ALUMNO (A):

No DE BOLETA: SEMESTRE:
C.P.(
TURNO: GRUPO: CARRERA: ) LR.C.( ) LN.L()
EDAD: _____ ESTADO CIVIL: E-MAIL:
TELEFONO: DOMICILIO: TRABAJO: CELULAR:

TIEMPO DE TRASLADO DEL HOGAR A LA ESCUELA:

COSTO DE TRASLADO DEL HOGAR A LA ESCUELA

VIVES CON: SUS PADRES () SUFAMILIA ( ) SOLO( )

TRABAJA EN: HORARIO DE TRABAJO:

Il. TRAYECTORIA ACADEMICA

ESCOLARIDAD ANOS CURSADOS PROMEDIO ESCUELA DE PROCEDENCIA

SECUNDARIA

NIVEL MEDIO SUPERIOR

OTROS ESTUDIOS

¢LA CARRERA QUE CURSAS FUE TU PRIMERA OPCION? SI() NO ()

MRO-Fo4

Con fundamentos en los articulos 20 y 21 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Pablica Gubernamental, decimosexto,
decimoséptimo, vigésimo séptimo, vigésimo octavo, vigésimo noveno, trigésimo primero, trigésimo segundo, trigésimo tercero, de los
lineamientos de proteccién de datos personales. La finalidad de recabar dicha documentacién y de datos personales es para dar cumplimiento
las disposiciones en materia educativa que existen en el pais, asi como para cumplimientos a la normatividad del Instituto Politécnico Nacional
que regula el registro y el desarrollo de los estudios de los alumnos de posgrado. El sistema “Expedientes de alumnos de posgrado” queda
registrado en el listado de sistemas de datos personales ante el Instituto Federal de Acceso a la Informacién Publica (www.ifai.org.mx).
Transmitidos a instancias correspondientes dentro del IPN y a las autoridades competentes en materia educativa, con la finalidad de coadyuvar
al ejercicio de las facultades propias de la institucién y presentar evidencia del cumplimiento de las disposiciones legales en materia educativa,
ademas de otras transmisiones previstas en la Ley. La Unidad Administrativa responsable del sistema de datos personales es la Direcci6n de
Posgrado y la direccién donde el interesado podra ejercer los derechos de acceso y correccién ante la misma es el edificio de la Secretaria
Académica, segundo piso, ubicado en la avenida Luis Enrique Erro, sin nimero, Unidad Profesional “Adolfo Lépez Mateos”, colonia Zacatenco,
Delegacién Gustavo A. Madero, México, D.F. C.P. 07738 Distrito Federal lo anterior se informa en cumplimiento del decimoséptimo de los
Lineamientos de Proteccion de Datos Personales Publicos en el Diario Oficial de la Federacion, el 30 de Septiembre del 2005.
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lll. SITUACION ESCOLAR DENTRO DE LA ESCA TEPEPAN

ALUMNO BECARIO SI( ) NO( )

FUERA DE REGLAMENTO ( )
COMISION DE SIT. IPN ()

ESPECIFICAR:

COMISION DE SIT. ESCOLAR ESCA ( )

COMISION DE HONOR ( )

MATERIAS QUE ADEUDA A LA FECHA:

TIPO DE BECA:

OTRA ()

¢ TE GUSTA LA CARRERA QUE CURSAS? SI ()

RAZON POR LA QUE INGRESASTE A ESTUDIAR LA CARRERA ACTUAL:

NO ()

HISTORIAL ACADEMICO

SEMESTRE

MATERIAS REPROBADAS

PROMEDIO OBTENIDO
EN EL SEMESTRE

1°

2°

3°

4°

5°

6°

7°

g°

OBSERVACIONES:

MRO-Fo4
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PROBLEMATICA ACTUAL REPORTADA POR EL ALUMNO:

ME CONSIDERO QUE SOY UN ALUMNO...

EXCELENTE ()  BUENO ( ) REGULAR ( ) MALO ( )
I1l. ASPECTOS PERSONALES
CONSIDERO QUE MI ESTADO DE SALUD ES...
EXCELENTE ()  BUENO ( ) REGULAR ( ) MALO ( )
DEPORTES QUE PRACTICO:
MIS PASATIEMPOS FAVORITOS SON:
DESCRIBE TUS ACTIVIDADES EN UN DIA NORMAL:
De 7:00 a 12:00 hrs. De 12:00 a 16:00 hrs. De 16 a 20:00 hrs. De 20:00 a 00:00 hrs.

V. OBSERVACIONES DEL TUTOR

FACTORES QUE AFECTAN EL DESEMPENO:

FISICOS ( ) PEDAGOGICOS ( )  PSICOLOGICOS ( )

COMENTARIOS DEL TUTOR:

SOCIOECONOMICOS ( )

NOMBRE DEL TUTOR (A) :

FECHA DE ENTREVISTA

MRO-Fo4
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ANEXO V. PROPUESTA DE CUESTIONARIO EVALUACION DEL TUTORADO

INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL

SECRETARIA ACADEMICA

PROGRAMA INSTITUCIONAL DE TUTORIAS

EVALUACION DEL TUTORADO

ESCUELA

CARRERA

SEMESTRE

NOMBRE DEL TUTOR

FECHA DE EVALUACION

INFORME CUALITATIVO DEL TUTORADO

A continuacion se presenta una serie de reactivos, por favor marcar con una “X” la opcién que consideres

pertinente, de acuerdo a las actividades desarrolladas por tu tutor:

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

CASI
NUNCA

NUNCA

1.- ¢El tutor tiene buena disposicion para
atenderte?

2.- ¢ El tutor te trata con respeto y atencion?

3.- ¢En caso de que lo hayas requerido, el tutor te
ha canalizado adecuadamente a algun servicio
para resolver tus problemas académicos y/o
personales?

4.- GEl tutor promueve el desarrollo de tus
habilidades y técnicas de estudio?

5.- ¢El tutor te orienta en los problemas sobre la
Normatividad Institucional que facilite tu
trayectoria?

6.- ¢El tutor te inform6 de las opciones
académicas de recuperacion al finalizar el curso?

7.- ¢El tutor crea u clima de confianza para que
puedas exponer tus problemas?

8.- ¢El  tutor  estimula  que estudies
independientemente?

9.- ¢Ha sido facil de localizar tu tutor cuando lo
requieres?

FIRMA DEL TUTORADO

NOMBRE Y FIRMA DEL COORDINADOR
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ANEXO VI. PROPUESTA DE CUESTIONARIO EVALUACION DEL TUTOR

INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL
SECRETARIA ACADEMICA

PROGRAMA INSTITUCIONAL DE TUTORIAS

INFORME SEMESTRAL DEL TUTOR

Con el propésito de hacer la reflexion pertinente de las actividades realizadas en el Plan de Accién Tutorial
durante el semestre, se solicita al tutor los siguientes datos

ESCUELA

NOMBRE DEL TUTOR:

ANOS DE TUTOR:

PERIODO NUMERO DE ALUMNOS ATENDIDOS POR EL TUTOR
REGULARES Asi'GNATU;AS REEROBAD‘/?S TOTAL | BECADOS | OBSERVACIONES
INICIO
FINAL
SESIONES DE TUTORIAS REALIZADAS EN EL SEMESTRE
PROMEDIO NUM DE
SEMESTRE
NOMBRE DEL ALUMNO | SSMESTRE | PERIODO | SESIONES | OBSERVACIONES

ANTERIOR | AL SEMETRE

TOTAL DE ASESORIAS
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A continuacion se presentan una serie de reactivos, favor de marcar con una “X” la opcién que considere

mas adecuada de acuerdo a su desempefio tutorial.

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

CASI
NUNCA

NUNCA

1.- Existio6 una relacion cordial entre tutor y
tutorado.

2.- El tutorado mostré disposicion y respeto para
atender sus problemas.

3.- Se ha orientado y canalizado adecuadamente
al alumno para resolver sus problemas
académicos y/o personales.

4.- Se ha orientado al alumno en el desarrollo de
sus habilidades y técnicas de estudio.

5.- Se orienta al alumno en problemas académicos
administrativos considerando la Normatividad
Institucional.

6.- Los alumnos conocen las opciones
académicas de recuperacion al finalizar el curso

7.- La participacion del alumno en el programa de
tutorias ha mejorado su desempefio académico

8.- Los profesores del alumno tutorado han
colaborado con el desarrollo de la accién tutorial.

9.- La capacitacion en materia de tutorias fue
suficiente

10.- El apoyo y orientacion brindado por la

Coordinacion de Tutorias fue oportuno y eficaz

PRINCIPALES OBSTACULOS ENCONTRADOS:

COMENTARIOS A LOS RESULTADOS OBTENIDOS:

OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS:
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