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INTRODUCCION

Debido a la exigencia actual de la sociedad la funcion primordial de la
Universidad no solo es crear y transmitir ciencia y cultura, o formar a los alumnos
para la vida profesional, sino ensefar al ser humano a tener un pensamiento
critico y convivir con los demas, siendo imperativo en las instituciones de
educacion superior. Ademas de enfrentar grandes retos como el incrementar la
calidad del proceso formativo, aumentar el rendimiento de los estudiantes,
reducir la reprobacién y el abandono para lograr indices de aprovechamiento y
de eficiencia mayores estimados y cumpliendo con el perfil del egresado, asi
como cumplir el objetivo de responder a las demandas sociales con mas y
mejores profesionistas que, al mismo tiempo, puedan lograr una incorporacién
exitosa al mercado laboral. La Universidad Nacional Autdbnoma de México es por
excelencia la institucion social disefiada y encargada de cuidar y formar el

recurso mas valioso: el factor humano.

Por esta razoén, tiene como pilar para una educacion integral, y que los alumnos
cumplan con la finalidad de tener un egreso en tiempo y forma, los sistemas de

tutoria, que se pueden definir de la siguiente manera:

“La tutoria se define como el acompafamiento y apoyo docente de caracter
individual, basada en una atencién personalizada que favorece una mejor
comprension de los problemas que enfrenta el alumno, por parte del profesor, en
lo que se refiere a su adaptacion al ambiente universitario, a las condiciones
individuales para un desempefio aceptable durante su formacion y para el logro
de los objetivos académicos que le permitiran enfrentar los compromisos de su

futura practica profesional” (Juan Manuel Tejada Tayabas, 2000, pag. 53)

“La tutoria académica consiste en el seguimiento que le da un tutor académico
a la trayectoria escolar de los estudiantes durante su permanencia en el
programa educativo, con el fin de orientarlos en las decisiones relacionadas con
la construccion de su perfil profesional, tomando como base el plan de estudios;
la tutoria académica se caracteriza por desarrollarse con un caracter personal,

ser un proceso continuo, coherente y acumulativo.” (Veracruzana, 2022)



Tomando en cuenta los anteriores conceptos, se entendera por tutoria al
conjunto de acciones articuladas positivamente que contiene elementos de
orden estratégico que definen y organizan lo propdsitos, procesos, acciones y
operaciones que realizan los actores centrales de la tutoria en relacion con los
alumnos para el correcto desarrollo del programa, apoyando a un eficiente
desenvolvimiento del alumnos en su primer afo, dotandolo de informacion
relevante que le ayudarad al paso de su carrera dentro de la Facultad de

Contaduria y Administracion.

La presente tesis se iniciara con una cantidad de referencias tedricas que avalen
el desenvolvimiento de los programas institucionales de tutoria, los programas
de accion tutoral y la composicion general de ellos por medio de diversos autores
especializados en el tema, y tomando en consideracion los lineamientos
generales de la Asociacion de Universidades e Instituciones de Educacion
Superior (ANUIES) para brindar una base sélida y referenciada, para que de esta
manera se relacionen con la parte administrativa y se puedan detectar los puntos
medulares en donde se vea inmersa la Administracion por medio de la mejora
continua, la cual se definira dentro del contenido del presente trabajo como una
herramienta del sistema de gestidén de calidad, utilizando el mayor referente: el

Circulo de Calidad de Deming.

Pero ¢(Como podremos ver la paridad en ambos temas, si uno se refiere al
ambito administrativo y es ocupado para los negocios, mientras que el otro es
enfocado al tema pedagodgico?, la solucion es que afortunadamente, la
administracion funciona dentro de las organizaciones a nivel general, ayudando
al cumplimiento de objetivos en tiempo y forma, permitiendo asi abordar el tema
pedagodgico, al realizar un correcto andlisis con sus herramientas y solucionar

sus amenazas convirtiéndolas en oportunidades.

Por otra parte, se expondran las areas de oportunidad que se detectaron en el

programa institucional de tutoria de la Facultad, sin demeritar los esfuerzos que



ya se llevan a cabo. En el estudio del caso podremos observar las metodologias
utilizadas por la facultad para conseguir los objetivos de la tutoria, y poner
atencion a los resultados de los indicadores, los cuales fueron obtenidos por un
estudio de recopilacion de investigacion, con objeto de saber en qué areas se

puede insertar la herramienta de mejora continua.

Para finalizar, se expondra la confirmacion de la hipotesis planteada por medio
de la aplicacion de las estrategias propuestas, las cuales contendran la
herramienta aplicada en ciertos ejes estratégicos, que tendran como finalidad
mejorar el objetivo del programa institucional de tutorias de la FCA, teniendo

como resultado la disminucion de:

e Bajos niveles de desempeiio académico
e Repeticion / Rezago

e Fracaso estudiantil

e Desercion / Abandono

e Baja eficiencia terminal



CAPITULO |. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Antecedentes

Para comenzar a hablar de la tutoria, es necesario hablar de la introduccion de
ésta en los estudios a nivel superior, es asi como iniciaremos con su contexto,
definicion, estructura y particularidades, para asi lograr diferenciarla y
posteriormente contextualizar todo el escenario en el que se desenvuelve la
tutoria, y su aplicacion en los escenarios a nivel general de las Instituciones de

Educacién Superior (IES).

México ha tenido que ampliar los niveles de escolaridad de su poblacion, esto
debido a que el mayor porcentaje de ella esta conformada por jovenes que tienen
un inicio o estan cursando su vida académica. Segun datos de INEGI, México
tiene un promedio de 8 afos de escolaridad, y esto es importante porque la base
de la estructura de los sistemas académicos medio superior y superior no esta
cimentada correctamente, y es porque la escolaridad promedio mexicana no
abarca siquiera la educacién media superior. Este tema tiene repercusiones
negativas, debido a que los problemas que tratan de resolver los programas
institucionales de tutoria son solamente a causa de problemas externos, no
internos, y esto ocurre por malas o nulas intervenciones en niveles académicos
0 escolares basicos, reflejandose en el deficiente desenvolvimiento no
solamente académico, sino también personal, de los alumnos, truncando sus

oportunidades de desarrollo.

Estos temas, golpean fuertemente a la educacion superior en nuestro pais, esta
ha sido criticada en diversas ocasiones por su baja eficiencia terminal, resultado
de problemas de desercion, reprobacion y de baja titulacion. De acuerdo con
cifras de la ANUIES,” ...De 100 alumnos que se incorporan a licenciatura, un
promedio de entre 50 y 60 concluyen sus estudios y sélo 20 obtienen un titulo en
los dos afnos siguientes al egreso.” (ANUIES, 2002).



Si bien, la ANUIES ha reconocido que esta problemética obedece a una falta de
atencion en los programas educativos, a deficientes condiciones de gestion y
condiciones personales adversas de los estudiantes, también se ha encontrado
gue la desorganizacion, el retraimiento social y las conductas de desadaptacion

de los estudiantes son factores intimamente relacionados con el fracaso escolar.

Debido a esto, la tutoria surge como una alternativa para tratar y prevenir estos
problemas de manera efectiva, al facilitar la adaptacion e incorporacion del
estudiante al ambiente escolar y mejorar sus habilidades de estudio y trabajo,
aumentando la probabilidad del éxito en sus estudios y de la misma manera en
el mercado laboral. De hecho, en los ultimos afios el programay cometido de la
tutoria ha tomado gran importancia en el ambito educativo, ya que se ha
sefialado como una de las lineas estratégicas para la modernizacién de los
sistemas educativos a nivel mundial que contrarreste los efectos de la

globalizacion y las cambiantes necesidades, puesto que

“En el nivel de la educacion superior, la mision primordial de la tutoria es la de
proveer orientacion sistematica al estudiante, desplegada a lo largo del proceso
formativo; desarrollar una gran capacidad para enriquecer la practica educativa
y estimular las potencialidades para el aprendizaje y el desempefio profesional
de sus actores: los alumnos y los profesores”. (Narro Robles José, 2013, pag.
5).

Por lo demas, la tutoria, sea como medida emergente o complementaria 0 como
estilo institucional, tiene efectos indudables en el logro institucional de elevar la
calidad y la eficiencia terminal de los estudiantes del nivel superior. Para apoyar
la actividad tutorial y el desarrollo de los alumnos, se requiere ademés de la
tutoria, de la interaccion con otras entidades académicas y administrativas, como
son los profesores de grupos o academias; las unidades de atencién médica o

psicologica; programas de educacion continua y extension universitaria;



instancias de orientacion vocacional y programas de apoyo econdmico a los

estudiantes.

En un contexto como el actual, la matricula de educacién superior ha aumentado
pues no solamente en las areas metropolitanas se han abierto nuevas entidades
académicas que imparten diversas licenciaturas, sino también en los estados se
han reforzado las estructuras para que no se tenga la necesidad de viajar a las
grandes ciudades para obtener un titulo como antes se acostumbraba. En
México, las instituciones han reconocido que aun persisten problemas en los
procedimientos de titulacion, que no siempre estan ligados a razones
académicas; ademas, los que abandonan sus estudios lo hacen sin ninguna
calificacion reconocida, lo que implica un alto costo humano y financiero. Otras
dos variables que intervienen en la evoluciéon de la matricula de la educacion
superior, junto a la eficiencia terminal de licenciatura, son la eficiencia terminal
del bachillerato y la absorcion de licenciatura de los alumnos egresados del nivel
medio superior. Esto refuerza el punto que trata de eliminar un problema que
viene de contextos ya no tanto académicos, sino sociales, econdémicos o hasta
psicolégicos, es por ello que las diferentes entidades de educacion superior
desarrollan diversos planes de estudio o utilizan herramientas de
acompafamiento dentro de ellos y que tienen la finalidad de ayudar al alumno
en cualquier situacion, pidiendo ayuda de las entidades correspondientes y asi

obtenga un egreso en tiempo y forma.

La Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior
(ANUIES), congrega a las instituciones de educacién superior del pais, ya sean
publicas o particulares y la finalidad de dicha asociacion es "promover el
mejoramiento integral en los campos de la docencia, la investigacion y la
extension de la cultura y los servicios". (ANUIES, La educacion superior en el
siglo XXI. Lineas estratégicas de desarrollo. Una propuesta de la ANUIES,
México, ANUIES., 2000, pag. 27).
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Ella se encarga también de coordinar de manera propositiva, pero con total
respeto a la autonomiay pluralidad de las instituciones asociadas, el desarrollo
de la educacion superior; contribuye a su fortalecimiento con declaraciones,
aportaciones y directrices; participa con las autoridades educativas en la
formulacién de planes y programas nacionales de educacién superior, e impulsa
la creacion de organismos especializados para el mejoramiento de la calidad
educativa, es de donde precisamente salen los planes de desarrollo de diversos
programas, que tienen como fin estructurar en su totalidad un modelo que sirva

para cumplir con los objetivos de las instituciones: tener egresados de calidad.

11



Planteamiento Del Problema

La aplicacion de programas institucionales de tutoria a nivel superior en toda la
UNAM, conocidos como los Programas Institucionales de Tutoria (PIT) y los
(Programas de Accion Tutoral (PAT), cuentan con areas de oportunidad en su
ejecucion, esto es debido a la falta de efectividad del programa que se observa
en bajos porcentajes de alumnos titulados en tiempo y forma, y porcentajes

medios en desercion o reprobacion dentro de las licenciaturas.

Se plantea en este trabajo aplicar los sistemas de gestion de control y mejora en
los procesos de los programas de tutoria, para poder llevarlos a cabo de manera
efectiva y disminuir la desercion y reprobacion, empleando herramientas como
el circulo de mejora continua de Deming y los sistemas de gestion de control,
mismos que permitan renovar las fuentes de conocimiento dentro de los
programas en los cuales se basen los sistemas de tutoria institucional, mismos
gue, se encargan de maximizar los niveles de titulacién de los alumnos y eliminar
en medida de lo posible la baja eficiencia terminal; asi como lograr que los
alumnos de nuevo ingreso tengan una base soélida al entrar a su vida universitaria
y alcancen niveles Optimos de desempefio académico, culminando
satisfactoriamente sus estudios; de la misma manera y coadyuvando a este
programa, van relacionados los programas de accion tutoral, los cuales van a
desarrollar estrategias para dar un correcto acompafiamiento académico y
educativo de confianza, para resolver las inquietudes y preocupaciones
académicas y no académicas, todos estos esfuerzos enfocandose en la Facultad
de Contaduria y Administracion, que a pesar que sus resultados se cumplen los
estandares internacionales para cada ciclo académico logrando que cada afio
se consiga la certificacion internacional como una institucién educativa de primer
nivel para la imparticion de conocimientos de calidad, por lo que es posible
incrementar la efectividad del programa en un porcentaje mayor, contribuyendo
asi mismo al incremento en los objetivos de las tutorias implementadas en la
FCA.

12



Hipotesis

Al implementar los sistemas de gestion de control y mejora continua en los
procesos de los programas institucionales de tutoria y sistemas tutorales, se
podra incrementar la efectividad dentro de las licenciaturas impartidas en la

Facultad de Contaduria y Administracion.

Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Determinar si la aplicacion de sistemas de gestion de control y mejora continua
por medio del circulo de calidad de Deming resultara benéfico para eficientar la
efectividad de la implementacion de los Programas institucionales de tutoriay, a
Su vez, tenga repercusiones positivas en los alumnos de licenciatura en una

institucion educativa de nivel superior.

Objetivos Particulares

e Diagnosticar la situacion actual de la efectividad de los programas de
tutoria existentes, tomando en cuenta como indicadores los porcentajes
de eficiencia terminal y titulacién por generacion, asi como la evolucion de
la aplicacién de los programas institucionales de tutoria dentro de la
Facultad de Contaduria'y Administracion, en sus cuatro licenciaturas para
encontrar un area de oportunidad y mejorarla para su nueva

implementacion.

e Aplicar el sistema de gestion de control, para cada uno de los procesos
medulares de los programas institucionales de tutoria.

13



Hacer mas efectivos los procesos desde un inicio para que se apliquen

correctamente en las licenciaturas que se ofrezcan.

Implementar la mejora continua, en los procesos que se enfoquen en

disminuir la desercion y reprobacion.

Verificar que las mejoras funcionan de manera efectiva por medio de
indicadores como: indice de desercion, reprobacién, egreso y titulacion.

14



Metodologia

Se aplicara una investigacion con enfoque cualitativo. Se comenzara con la
recoleccion de datos obteniendo su organizacion previa, y después prepararlos
para su analisis; en este sentido, iniciara el proceso de observacion directa, a
través de investigacion y analisis efectuados a los alumnos de las cuatro
licenciaturas impartidas en la FCA. A partir de este punto, se procederd a
descubrir las unidades de analisis, codificAndolas por medio de categorias, para
analizar los temas y materias que no pueden ser facilmente referenciadas, como
creatividad o falta de ella para solucionar situaciones, o el compafierismo que
existe dentro de los grupos y cémo estos afectan o benefician el desempefio del
individuo, en este caso el alumno. Todo con la finalidad de que, al momento de
interpretar y analizar los datos obtenidos para el abordaje de su objeto de
estudio, se puedan desarrollar las teorias y explicacion, asi como comprobar la
hipotesis al aplicar el sistema de gestion de control y mejora continua dentro del

sistema.

Para complementar la metodologia de investigacion, se utilizara la modalidad
cuantitativa, con los datos de indicadores de desercién y reprobacién a los que
se tiene acceso y las tablas de conclusion de egresados, eficiencia terminal y
posteriormente porcentaje de titulacion. Para el andlisis de datos, la metodologia
cuantitativa procedera mediante calculos estadisticos de los alumnos ingresados
y egresados por generaciones, también se identificaran las variables y patrones
constantes que se suscitan dentro de la carrera como numero de alumnos
becados y edades, para comprobar que la hipétesis se resuelva de la mejor

manera en el trabajo de investigacion.

Finalmente, y en conjunto con ambas metodologias, se podra llegar a las
conclusiones y planes a desarrollar dentro de la problemética y éreas de
oportunidad y asi eficientar los programas institucionales de tutoria y alcanzar

sus objetivos de manera mas efectiva.

15



CAPITULO Il. MARCO CONCEPTUAL

Evolucién histérica del concepto de calidad

Aunque se pudiera pensar que el concepto de calidad es moderno, lo cierto es
gque a lo largo de la historia podemos encontrar diversas manifestaciones que
demuestran que el hombre siempre ha buscado satisfacer sus necesidades
adquiriendo aquello que le reportaba mayor utilidad, con lo que se puede afirmar

gue la calidad ha formado parte de la actividad humana desde sus origenes.

Edad Antigua.

El codigo Hammurabi, que data de 1792 antes de Cristo, es el primer conjunto
de leyes de la historia, en este cédigo, el rey de Babilonia, enumera las leyes
gue ha recibido del dios Marduk para fomentar el bienestar en su pueblo y
territorio, el contenido de este cddigo, trata de un cddigo judicial, incluye el
derecho de Talién, en las que se ven reglas referentes a las caracteristicas de
los trabajos de castigo que debian recibir los ejecutantes si no cumplian con lo
dispuesto, lo que podemos considerar claras indicaciones relativas a la calidad
de los producto y servicios, como por ejemplo y cito la regla del codigo 229, la
cual dice “Si un albaiil ha edificado una casa para el sefor, pero no ha dado
solidez a su obra, y la casa que construyo se derrumba, causando la muerte a
sus ocupantes, ese albafil recibira, la muerte”. (José Manuel Sanchez Rivero,
2016, pag. 17)

Por otra parte, en el Antiguo Egipto, se recrean determinados trabajos de
construccion, se distinguen dos tipos de operarios, uno representado por quienes
realizan diversas tareas y otro a quienes se dedican a medir y comprobar lo que
han hecho los anteriores.

16



También los fenicios, arabes, aztecas y romanos, entre muchos otros,
establecieron reglas que constituyen acciones correctoras para evitar
repeticiones de errores. Tomando un ejemplo breve, los fenicios, a la hora de
construir barcos, tenian uno de los métodos mas expeditivos, puesto que cuando
alguien violaba de forma repetitiva los estandares de calidad, los inspectores
eliminaban de tajo la posibilidad de reproduccion de defectos, cortando la mano

a las personas que elaboraban productos defectuosos de forma habitual.

Edad Media. Los gremios artesanos

Con la aparicion de los primeros sectores artesanales en la Edad Media, se
observaron los primeros ejemplos de lo que actualmente se conoce como
calidad. Esto, a diferencia del ejemplo antes citado, hace referencia a un cambio
de estructura para que las artesanias se produjeran con ciertos estandares,
corrigiendo los defectos, al contrario del método fenicio, que consistia en cortar

literalmente la mano que causaba el fallo.

En el caso anterior, el artesano, que es el duefio del negocio y se caracteriza por
un espiritu altamente profesional, puesto que era el que realizaba el producto en
todas sus etapas de fabricacion, y lo hacia a medida, ajustandose en la medida
de lo posible, a los requisitos exigidos por sus clientes con los que tenia una
relacion cercana, ya que eran exclusivamente sus propios vecinos; por lo tanto,
la elaboracién de productos era de caracter Unico. Y dado este manejo de
entorno, él fijaba los precios y garantizaba que el producto entregado cumpliera
con todas las caracteristicas solicitadas por el cliente, obteniendo por medio del
contacto y comunicacion constante entre el artesano y cliente, asegurando asi

una plena satisfaccion y una calidad de los productos.

17



A medida que el trabajo artesanal comienza a masificarse, surgen en Europa en
el siglo XIlII, los primeros gremios artesanales y las corporaciones municipales,
los cuales establecen una serie de reglamentos y legislaciones que tienen como
finalidad normalizar y fijar o estandarizar una calidad en sus productos. (Karatsu,
1992, pag. 18)

Revolucién Industrial

Previo a la Revolucién Industrial, se encuentran en Francia referencias claras en
la evolucion del concepto de calidad. En 1664, el politico y economista Colbert
redacté un informe para el Rey Luis XVI, en el que textualmente dice: “Si
nuestras fabricas aseguran, por un trabajo cuidadoso, la calidad de nuestros
productos, los extranjeros estaran interesados en aprovisionarse aqui, y fluira el

dinero en el reino”. (José Manuel Sanchez Rivero, 2016, pag. 19)

Ya en los albores de la Revolucion Industrial, también en Francia, a finales del
siglo XVIII, el Teniente General Inspector General de Artilleria Vaquette de
Gribeauval, revolucioné la produccion de piezas de artilleria, creando cafiones
mas ligeros y mas uniformes, a la vez que desarrolla uno de los principios clave
de la produccién moderna, el principio de intercambiabilidad! y publica como

primeras reglas:

e La limitacion de las dimensiones a un conjunto de valores estandar.
e La fijacion de las tolerancias asignadas a esos valores estandar.
e EIl establecimiento de un sistema de control que defina las medidas e

instrumentos apropiados.

L El principio de intercambiabilidad establece que los componentes individuales
que constituyen un producto terminado deben ser intercambiables entre
unidades de producto; esto implica que para las lineas de ensamble, podemos
tener bandejas de partes intercambiables y seleccionar cualquiera de estas para

insertar en la unidad de producto.
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Posteriormente, en 1794, bajo mandato del gobierno revolucionario se establece
un taller nacional de calibres y material de inspeccion para ser utilizados en todas
la fabricas de municiones, lo que aseguré la intercambiabilidad de fusiles y
municiones, hito este que constituyd una de las bases de las campafias mas

victoriosas de Napoledn. (Karatsu, 1992, pag. 20)

Con la Revolucion Industrial, desde finales del siglo XVIII hasta finales del siglo
XIX, se produce la incorporacion de la maquina a los talleres, donde se
concentraban los nuevos operarios, descritos como antiguos artesanos,
produciéndose una reestructuracion interna de las fabricas como forma de
adaptarse a los requerimientos de las nuevas tecnologias y a mayores
volimenes de produccién, hablando de periodos intermedios en lo que a calidad

se refiere.

Durante esa época, los productos elaborados tanto por los como artesanos como
por los operarios de las fabricas, se ajustaban a los gustos de la época, de
manera que el comprador disefiaba y especificaba los requisitos, definiendo la
calidad del producto para que el artesano u operario con sus habilidades lo

fabricara.

De esta forma, existia todavia una estrecha comunicacion entre el fabricante del
productoy el cliente, lo que permitiaque el articulo fabricado cumpliese de forma
completa los deseos del comprador. Por consiguiente, la calidad continuaba

dependiendo, supervisada y cuidada individualmente por el artesano operario.

Finales del Siglo XIX = Il Guerra Mundial

A finales del siglo XIX, en los Estados Unidos desaparece por completo esta
comunicacion que existia entre fabricante y cliente, y se inicia un proceso de

divisién y estandarizacion de las condiciones y métodos de trabajo.

19



Paralelamente, en los antiguos gremios y corporaciones de artesanos se
comienzan a dictaminar las reglas de obligado cumplimiento para los asociados,
refiriendose a éstas como normas de calidad para garantizar la satisfaccion de

sus clientes.

Lo que caracteriza este periodo son las aportaciones del ingeniero y economista
estadounidense Frederick Winslow Taylor, quien introduce la separacion entre
planificacion y ejecucion del trabajo, con la finalidad de aumentar la
productividad. Este cambio trascendental en el proceso productivo, provocé

inicialmente un perjuicio en la calidad del producto o servicio.

La aparicibn de la produccion en serie sigue principios clasicos de la
organizacion cientifica del trabajo de Taylor, consistente en descomponer en
tareas simplificadas un proceso de fabricacion complejo, donde los operarios se
ocupan exclusivamente de su papel en la cadena de montaje, y trabajan a
destajo, percibiendo su salario en funcién del nimero de piezas producidas,
otorgaba también una especialidad al momento de realizar la tarea en repetidas

ocasiones. (José Manuel Sdnchez Rivero, 2016, pag. 21)

De esta manera, los procesos facilmente tenian errores, puesto que era facil que
se produjeran errores humanos: que se olvidara colocar una pieza, o se
entregara un articulo defectuoso. A causa de ello, comienzan a aparecer en el
mercado productos defectuosos que no pudieron ser corregidos durante la
produccién hasta ahora no considerados. Surgen asi los primeros problemas

relacionados con la calidad de la industria.

Se hace necesario, dadas las condiciones que anteriormente se presentaron,
intervenir en el control de la calidad de los productos con la creacion de la funcion

de inspeccion en la fabrica, lo cual se puede hacer de dos maneras diferentes:
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e Examinar todos los productos obtenidos, y uno por uno, apartar los que
tuvieran defectos de calidad, todo esto basado en una inspeccién censal
del total de volumen de produccion.

e Examinar mediante métodos estadisticos muestras representativas de
productos para conocer si la produccion se estaba desarrollando correcta

o incorrectamente.

Independientemente de esta situacion, la calidad aun no era considerada como
problema en ese momento, puesto que la demanda era muy superior a la oferta
y los mercados estaban poco abastecidos, por lo que absorbian de manera

completa la mayor parte de los productos que les ofrecian.

Es asi que la calidad en el ambito empresarial y organizacional, comienza a
estudiarse al principio del siglo XX, relacionandolo con términos de introspeccion

y correccion,

Sin embargo, esta situacion inicial en los mercados no es estable, porque el nivel
de la oferta va aumentando progresivamente y aparecen cada vez mas
productos sustitutos, dandole a los consumidores, una gama méas amplia para
hacerse de los productos. En este punto la calidad empieza a ser pieza clave
para tomarse en cuenta y asi, se reconsidera la teoria tecnolégica de la calidad;
y en la década de los afios 50, el Dr. Juran, ingeniero estadounidense, define la
calidad de un producto o servicio como “su aptitud para uso”, que denota su
diferencia con el concepto de calidad clasico, definido como “conformidad con

las especificaciones”. (Ishikawa, 1993, pag. 22)

En este periodo hay otros momentos remarcables a destacar, como la creacion
de un departamento especifico de calidad de la compafiia Western Electric en

1920, dirigido por George D. Edwards y Walter A. Shewhart, con la finalidad de

21



la organizacion de resolver diversos fallos que se estaban generando en la
produccion de un nuevo tipo de central telefénica. Su aportacion principal, es la
separacion de las funciones de calidad y de fabricacion, comprometiendo a la

direccion directamente con la funcién de calidad.

Como otro hecho remarcable, en 1942, en plena Il Guerra Mundial, la Secretaria
de Defensa pide a laboratorios Bell, que difunda y expliquen los métodos
estadisticos de control de calidad en fabricas de armamento, por entender que
la calidad y productividad de esas fabricas en conjunto, significaria el resultado

final de la guerra del pacifico contra Japon.

Il Guerra Mundial — Década de los setenta

Finalizada la Segunda Guerra Mundial, el estudio y mejora de la calidad siguio
dos caminos diferentes, por un lado, Occidente continuaba con el enfoque
basado en inspeccién. Por otro lado Japdn comienza una batalla particular por

la calidad con un enfoque totalmente distinto al occidental.

Todo comienza en 1950; mientras Japon se empezaba a aplicar el control de
calidad con una amplia difusion de los métodos estadisticos, en Occidente su
aplicacion era mas limitada, puesto que las empresas pertenecientes a ese
hemisferio, no consideraban un problema la calidad, puesto que se enfrentaban
a un mercado de alta demanda, donde los productos ofertados por las
organizaciones se vendian con gran facilidad. Es asi, que hasta principios de los
afios 60, la calidad se entiende como algo exclusivo de los ingenieros y de la
gestiéon, permaneciendo el trabajador que operaba dentro de otras areas en las
organizaciones, ajeno a la misma calidad, repercutiendo en el sistema, no siendo
maés que un factor enfocado a ciertas actividades del negocio y careciendo de
responsabilidad, en la obtencion de la calidad de los productos. Mientras tanto
en 1961, el empresario americano Philip B. Crosby acuid el concepto “cero

defectos”. (José Manuel Sanchez Rivero, 2016, pags. 23-24)
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Posteriormente en 1966, Crosby fue nombrado vicepresidente de calidad de
International Telephone and Telegraph (ITT) y desarrolla la experiencia de
responsabilizar al trabajador acerca de la calidad de las operaciones que se le
confian, suprimiendo numerosos controles e intentando suscitar en los operarios
la toma de conciencia de “hacerlo todo bien a la primera”, cabe resaltar que al

aplicar esta modalidad, tuvo éxitos extraordinarios. (Ishikawa, 1993, pag. 24)

Por otra parte Wiliam Edwards Deming, estadistico estadounidense, nacido en
1900, y cuyas aportaciones en el ambito de gestion de la calidad se consideran
las mas importantes, viajé a Japon en 1950, invitado por la Unién Japonesa de
Cientificos e Ingenieros, donde permanecio durante 30 afios transmitiendo sus
ideas y teorias a los japoneses, lo que sobrellevo a una auténtica revolucion de
conceptos de calidad. La calidad comienza a ser una preocupacion
principalmente de las empresas japonesas y es asi, que se abrieron las puertas
para el establecimiento del control total de la calidad en Japon, ampliando asi, la

vision de la calidad, centrada hasta el momento en el producto.

Durante la década de los 50 del siglo pasado, Japon comprendié que para no
vender productos defectuosos era necesario producir articulos correctos desde
el principio, pasando de las ideas occidentales de inspeccion a la prevencion
como forma de controlar factores secundarios en el proceso propio de los

productos.

Se produce en Japoén entre los afios 1948 y 1962, una revoluciéon en el sistema
industrial y productivo, creandose grupos de control e investigacion, en donde,
la promulgacion de leyes y normas de calidad, creacion de premios, publicacion
de revistas, entre otros, aportan para el nacimiento del concepto Sistema de
Calidad o Sistema de Gestion de la Calidad. (José Manuel Sanchez Rivero,
2016, pag. 25)
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La consecuencia de estos avances fue que en Japon se requerian menos horas
y era mas barata la fabricacién de productos exactamente iguales que en los
paises occidentales, es asi, que en la década de los 70, la industria
norteamericana entra en una profunda crisis, agravada por los productos

japoneses y su supremacia, en cuanto a calidad, mayor fiabilidad y durabilidad.

A principios de los afios 60, en Toyota se desarrolla la metodologia de las 5s que
es una herramienta de calidad para que, a través del orden y limpieza, se bajen
los costos y mejorar la productividad. En 1962, se empiezan a organizar circulos
QC o Circulos de Calidad en los talleres de varias fabricas. En Japdn a inicios
de la década de los 80, existian cerca de 80,000 circulos de calidad y 8 millones
de trabajadores inmersos y formando parte activa en dichos circulos. (José

Manuel Sanchez Rivero, 2016, pag. 25)

Décadas de los ochenta y noventa, hasta la actualidad

Los afios ochenta y noventa son testigos del importante logro conseguido
durante décadas por los japoneses. Los mercados se globalizan, la competencia
es mayor y mas aguerrida, la industria occidental y particularmente la
estadounidense, comienza a perder el liderazgo que adquirié en ciertos sectores
determinados anteriormente. Los mercados comienzan a saturarse y existe una
gran oferta para cubrir las demandas de los mercados actuales, volviéndose
cada vez mas dificil adecuarse a las expectativas y necesidades cambiantes,
teniendo la calidad como un factor determinante.

La prevencion, en lugar de la inspeccién, es el enfoque que se utiliza en las
organizaciones, tomando como base el modelo que utilizaba Japon a los inicios
de su reestructura en cuanto a la mejora continua. La calidad sin lugar a dudas,

pasa a ser un requisito necesario para la competitividad de la empresa.
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De esta forma la comunicacion entre la empresa y el cliente, vuelve a adquirir
importancia, disminuyendo asi el distanciamiento que habia existido durante

buena parte del siglo XX.

Esta evolucién supone una ampliacion del concepto tradicional de calidad. En la
actualidad, la calidad se entiende como una actividad global que afecta a todos
los aspectos y actividades de la empresa, siendo las palabras claves: “Calidad
Total’. La calidad se desarrolla de acuerdo con unas normas que regulan la
forma de implantar la gestion de la calidad, y asi, aparecen organismos
encargados de publicarlas, como los que conocemos actualmente: SO
(Organizacion Internacional para la Normalizacion), BSI (British Standards
Institution) AENOR (Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion),

NOM (Normas Oficiales Mexicanas) etc.

Calidad

¢ Qué es calidad?

A continuacién, se citaran algunas definiciones para poder componer una propia

que englobe y sirva para los efectos de la presente tesis.

Los autores del libro "Administracién de la calidad total" Carro Paz Roberto y
Gonzales Gémez Daniel (Carro Paz Roberto, 2014, pag. 54), la definen como:

“La totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se
sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o
implicitas” (American Society for Quality Control) , otra definicion bastante similar
planteada en la norma internacional 1SO 9000 indica que calidad es: “la totalidad

de las caracteristicas de una entidad (proceso, producto, organismo, sistema o
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persona) que le confieren aptitud para satisfacer las necesidades establecidas e

implicitas”. (Carro Paz Roberto, 2014, pag. 54)

La ISO 8402:1994 definia la calidad como: “Conjunto de propiedades,
caracteristicas de un producto, obra o servicio, que le confieren la aptitud de

satisfacer necesidades explicitamente e implicitamente”. (ISO, 1994)

La Asociacion Americana para el Control de la Calidad, da la siguiente definicion,
similar a la anterior: “conjunto de caracteristicas de un producto o servicio

orientadas a su capacidad para satisfacer las necesidades del usuario”.

Como se puede ver en estas definiciones, el concepto de calidad ha
evolucionado, sobre todo en el &mbito empresarial, puesto que no solo importa
la calidad que se obtiene en el producto final, sino que también se busca la
calidad del servicio, interviniendo en todos los departamentos de la organizacion.

Gracias a las valiosas aportaciones de expertos como Juran, Crossby, Deming
e Ishikawa entre otros, conocemos como ha evolucionado el concepto de

calidad:

Philip Crossby define calidad como: “el cumplimiento de las especificaciones”,
queriendo decir que la calidad es la capacidad de un producto, servicio o
empresa de cumplir los requisitos, funcionalidades o prestaciones para los que
fueron disefiados, sin dejar de lado o minimizar alguno de los procesos dentro

de la calidad.

En este aspecto, surge una novedad fundamental a denotar dentro de las
definiciones, que es el enfoque a las necesidades del cliente. Esto sale a relucir

con Joseph Juran, quien menciona la definicion de calidad como: “media de
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aptitud para el uso a que se destina el producto o servicio”, traspasando la toma
de decisiones sobre lo que las organizaciones debian hacer al consumidor o

cliente y no a las propias empresas.

Es asi que Edward Deming vuelve a centrarse en el cliente definiendo la calidad
como: “grado predecible de uniformidad y finalidad a bajo coste y adecuado a las

necesidades del mercado”. (José Manuel Sanchez Rivero, 2016, pag. 31).

Para fines de la investigacion y lo resaltable que da sentido a la estructura, es
denotar que la prevencion parcial, es una manera de eliminar los problemas

antes que estos aparezcan.

Se trata de crear un medio ambiente en la organizacién, que responda
rapidamente a las necesidades y requerimientos del escenario, y en este caso
para quienes va dirigido el servicio, los alumnos. Por eso es que todos los
integrantes de la organizacion deben conocer la manera de crear valor y cuél es
su rol en este proceso, haciendo referencia también a que todos los
componentes del sistema (Programa Institucional de Tutoria) deben estar

involucrados para que las cosas se hagan bien desde un inicio.
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Total Quality Management (TQM)

La Calidad lleva a la Calidad Total, a través de una evolucion gradual,

alcanzando en primera instancia el aseguramiento de la calidad. Es conveniente

para entender hasta donde llega la calidad total o TQM (Total Quality

Management) que inspira la norma SO 9001 y hace referencia a tres conceptos:

Control de calidad.

Son técnicas y actividades de caracter operativo utilizadas para satisfacer los

requisitos relativos a la calidad. Sus principales caracteristicas son:

La dinAmica era inspeccionar los productos terminados para descubrir
defectos y a continuacion corregir los defectos encontrados.

La inspeccién no afadia valor.

Los problemas no se previenen, se intentan resolver posterior a haberse
producido.

Para incrementar la calidad, es necesario aumentar la inspeccion,
reflejado en mayores costos, en pocas palabras, la calidad era cara.

Se presta poca atencion a las causas de los problemas, lo que tiene como
consecuencia una mejora de procesos pequefa y lenta.

Probabilidad relativamente grande que se fuguen productos con defectos
que llegaran al cliente y, por consiguiente, de que abandonen la

empresa.
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Aseguramiento de calidad

Es el conjunto de acciones planificadas y sisteméaticas que son necesarias para
proporcionar la confianza adecuada de que un producto podra cubrir con los
requisitos dados sobre la calidad, dentro de este aseguramiento se adjunta el

término de “proporcionar confianza”; la confianza sirve a:

1. La propia direccion, sobre la calidad deseada.
2. Al cliente, ofreciéndole lo que se esta obteniendo, o que se puede llegar
a obtener la calidad deseada en el producto suministrado o servicio

prestado.

En conclusion, este punto y caracteristica del TQM, el aseguramiento de la

calidad, se caracteriza por:

e La prevencion de problemas, tomando medidas pertinentes para que no
se materialicen problemasy silos hay, resolverlos con eficacia y prontitud,;

e Se realizan las cosas bien a la primera,;

e Se identifican, analizan y eliminan las causas de los errores, para evitar
gue vuelvan a repetirse, logrando mejoras permanentes en los procesos.

e Losincrementos de calidad se traducen en reduccién de costos y aumento
de beneficio de ventas;

e La probabilidad de que los productos con defectos lleguen a los clientes y
consumidores se reduce.

(José Manuel Sanchez Rivero, 2016, pag. 34)
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Calidad Total

La calidad total es el Sistema de Gestidn de la organizacién que busca una
mejora de resultados, incluidos en ellos los financieros, puestos que la calidad
es una ventaja competitiva y comparativa, garantizando asi la supervivencia a
largo plazo através de un enfoque coherente con el incremento de la satisfaccion
del cliente y que cumple con las necesidades de todos los grupos de interés.
(José Manuel Sanchez Rivero, 2016, pag. 35)

La calidad sale del area de produccion y se va extendiendo progresivamente a
todas las funciones y areas de la empresa. Ya no es suficiente solamente con
gue un proceso sea bueno, sino que todas las areas deben ser eficientes,
eficaces y asegurar la calidad objetivo; ademas, todo el personal de la

organizacion debe participar activamente en el logro del nivel de calidad objetivo.

Por otra parte, el término “total’, que se le define a la calidad quiere decir que la

calidad del producto cobra importancia en cada una de sus fases:

Concepcibn, disefio, fabricacion, distribucion, venta y postventa. La calidad total
implica, una concepcién mas amplia de la organizacion, donde es la totalidad de
sus actividades lo que la calidad debe contemplar, no Unicamente la naturaleza
del producto que fabrica, sino de los servicios que prestay la forma que tiene la

organizacion en gestionar sus recursos.
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Figura 1. Componentes de la calidad

Calidad Total = Calidad
del producto + Calidad
del servicio + Calidad de
Gestion + Calidad de

vida.

Calidad del producto.

1)

2)

3)

Material y

magquinaria
gue se usan.
Producto que
se fabrica o
vende

Uso de
materiales no

contaminantes.

Calidad de Gestion

1. Interna

Preocupacion
compensada por los
factores técnicos y

humanos.

2. Externa

Proveedores y clientes
deben recibir una correcta

orientacion técnica.

Calidad de Servicio

1. Interna.

Implantacion de una
cadena vendedor/ cliente

eficiente.

2. Externa.

Eficaz servicio técnico al
cliente.

Marketing / integracion.

1. Interna.

Buen clima
Ambiente sano.
Comunicaciones

abiertas
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Calidad de Vida 2. Externa e Bajo nivel de estrés.

e Proporcionar una mejor
calidad de vida a
nuestros clientes en los
productos o0 servicios
otorgados.

e No contaminacién con el

medio ambiente

Fuente: Implantacion de sistemas de gestiébn de calidad: La norma ISO
9001:2015, FC Editorial, Espaia 2016 p.41.

Sistema de Gestion de la Calidad

El sistema de Gestion de calidad es “el conjunto de la estructura, de la
organizacion, de responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de
recursos que se establecen para llevar a cabo la gestion de calidad” (José
Manuel Sanchez Rivero, 2016, pag. 289).

En el contexto actual, los mercados y entornos globales se hacen cada vez mas
competitivos, haciendo que las organizaciones midan su éxito en relacion con
los buenos resultados que consigan; pero, estos buenos resultados no se llevan
a cabo si la gestion de sus actividades y recursos no estan orientadas a la

consecucion de sus objetivos.

Con la finalidad de obtener los resultados esperados por las organizaciones,
muchas de las empresas utilizan normas y modelos de referencia reconocidos
para establecer, documentar y mantener sistemas de gestion que les permita
dirigir y controlar sus respectivas variables dentro de las organizaciones, y cabe
mencionar que muchos de estos modelos son inspirados en la calidad total, pues
se plantea los principios estratégicos de supervivencia de una organizacion a
mediano y largo plazo.
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Es por ello, que se crean dentro de las normas, metodologias y requisitos para

llevar a cabo los sistemas de gestion de calidad, como se vera a continuacion.

Este es un requisito de la norma ISO 9001:2015, recogido en el punto 4.4, este

punto a su vez se divide en dos subrequisitos que dice:

4.4.1. “La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma

Internacional’. (José Manuel Sanchez Rivero, 2016, pags. 289-290)

En este punto se establece que se deben determinar los procesos necesarios
para el sistema de gestién de calidad, se menciona también, que su aplicacién a

través de la organizacién debe cubrir con puntos en especifico, siendo estos:

e Determinar las entradas requeridas y salidas de los procesos;

e Determinar la secuencia de interaccion de estos procesos;

e Aplicar y determinar los métodos y criterios necesarios, para asegurar la
operacion eficaz y el control de los procesos;

e Determinar los recursos necesarios para los procesos;

e Asignar responsabilidades y autoridades pertinentes para los procesos;

e Evaluar los procesos establecidos e implementar cualquier cambio

necesario para asegurar la efectividad de estos procesos.

442 “En la medida que sea necesario la organizacion debe mantener

informacioén documentada para apoyar la operacion de sus procesos y a su vez,
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conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los
procesos se realizan segun lo planificado” (José Manuel Sanchez Rivero, 2016,
pag. 100).

En ambos subpuntos de la norma, hacen mencion de atencion especial al
momento de abordar los riesgos y oportunidades, que pide aplicar el
pensamiento basado en riesgos a la planificacion e implementacién de los
procesos del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

Este requisito establece los elementos que se deben tomar en cuenta para poder
identificar las areas de mejoray establecer los procesos pertinentes que se deba

controlar, relacionados con la calidad y el sistema de gestion de la misma.

Por las definiciones y caracteristicas anteriores, es de suma importancia llamar
la atenciébn sobre el contenido exacto del requisito, cuando se enfoca
especificamente en los procesos necesarios para el SGC. En la determinacion
de los procesos necesarios para el funcionamiento del sistema de calidad, habra
gue tener en cuenta el alcance del mismo SGC, puesto que, si en el alcance se
determina y justifica de manera correcta que hay requisitos de la norma que no
son aplicables, también podrian existir procesos que quedaran fuera del
Sistema, siempre y cuando, la falta de aplicacion no afecte la capacidad o
responsabilidad de la organizacion en asegurarse la calidad de sus productos y

servicios y también la relacion en el aumento de satisfaccion del cliente.

Finalmente, en la practica es dificil encontrar procesos que no estén afectados,
directa o indirectamente, por el SGC, como menciona (José Manuel Sanchez
Rivero, 2016, pags. 62-64 y 287-294)
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a)

b)

d)

Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de los
procesos, haciendo referencia, que, una vez identificados los procesos
necesarios para el SGC, se analizan para determinar las entradas que
requieren, y las salidas esperadas con la calidad exigida en todo el

proceso y estandarizarlo.

Determinar la secuencia e interaccion de procesos. En este punto, una
vez identificados los procesos y sus elementos de entrada y salida, se
determina la secuencia y la interaccion, para establecer una interrelacion
o interaccion, para ello, es necesario apoyarse en los trabajadores y
colaboradores, puesto que cumpliran con la finalidad de hacer tomar
conciencia que el SGC no se compone de procesos aislados, sino que

deben estar relacionados unos de otros.

Determinar y aplicar los criterios y los métodos necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de los procesos. Aqui se
establece la necesidad de los seguimientos a los procesos establecidos,
para ejecutarse correctamente y verificar la eficacia con el objetivo y
verificar en este proceso, si se deben realizar mediciones de acuerdo a

indicadores de control en uno o varios procesos, para darse seguimiento.

Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de
su disponibilidad. Se hace referencia a que, las implantaciones y
seguimientos de los procesos determinados, deben respaldarse por

recursos para llegar a su cometido.

Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos. Las
responsabilidades y autoridades de cada miembro de la organizacién en
los procesos establecidos, deben estar definidas y asignadas por la
direccion de la empresa, para la generacion del proceso, como la
ejecucion eficaz para su seguimiento, siendo comunicadas las
responsabilidades a los indicados de las mismas y ver que se lleven a

cabo.
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f) Evaluar procesos e implementar cualquier cambio necesario para
asegurar que estos procesos logren los resultados previstos. Se hace
referencia a que todo el seguimiento de eficacia de los procesos con
relacion a los objetivos de la organizacién, se tienen que evaluar y analizar

los datos obtenidos para verificar si se estan obteniendo los resultados.

g) Mejorar los procesos y el sistema de gestion de calidad. Finalmente, el
requisito establece en este punto, que la organizacion debe mejorar los
procesos Yy el conjunto del sistema de gestién de la calidad, haciendo
referencia, que se debe determinar y seleccionar las oportunidades de
mejora que existan e implementar de manera relacionada, las acciones
gue considere pertinentes, para cumplir mejor los requisitos establecidos
por la propia organizacion, el cliente y aumentar la satisfaccion de los

ultimos.

Es asi que un sistema de gestién, ayuda a las organizaciones a establecer
metodologias, responsabilidades, recursos y actividades que permitan una

gestion orientada hacia la obtencion de buenos resultados.
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Mejora Continua

Para comenzar con la mejora, se introduciran las generalidades, en donde se
menciona que “la organizacién debe determinar y seleccionar las oportunidades
de mejora e implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos
del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente”. (José Manuel Sdnchez Rivero,
2016, pag. 56).

La mejora es indispensable para mantener el rendimiento de una organizacion y
reaccionar de manera pronta y oportuna a los cambios internos y externos,

creando nuevas oportunidades.

Es por ello que, para que la mejora continua se lleve a cabo, se deben seguir las

acciones generales:

e Anadlisis y evaluacion de la situacion existente para identificar areas de
mejora.

e Establecimiento de objetivos para la mejora.

e Busqueda de soluciones.

e Implantacién de acciones unidas y guiadas bajo un lineamiento,

e Anadlisis de los resultados de las acciones implementadas para determinar
si se han conseguido objetivos.

(Rico, 2006, pag. 162).

Al presentarse estos retos a cubrir por las organizaciones y la dificultad de la
mejora continua, el &mbito de la calidad ha desarrollado una bateria de

herramientas de mejora para facilitar la labor de los equipos de mejora.

Clasicamente existe una representacion grafica de esta filosofia: el ciclo de
mejora continua PHVA, donde se marcan cuatro etapas: Planificar, Hacer,

Verificar, Actuar, describiéndose de la siguiente manera (Figura 2).
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e Planificar: La etapa de planificacion implica establecer los objetivos del
sistema y sus procesos, y los recursos necesarios para generar y
proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y
oportunidades.

e Hacer: En esta etapa, se lleva a cabo la implantacion de las acciones
planificadas segun lo anterior.

e Verificar: En esta etapa se realiza el seguimiento, si es aplicable dentro
del proceso, la medicion del mismo proceso, productos y servicios
resultantes de acuerdo a las politicas, objetivos, requisitos y actividades

planificadas, con la finalidad de informar los resultados obtenidos.

e Actuar: En funcion de los resultados obtenidos de la comprobacion en el
punto anterior, en esta etapa se toman las acciones para mejorar el

desemperio, siempre y cuando éste lo requiera.

Figura 2. Circulo de mejora continua de Deming.

Fuente: Deming cycle (PDCA cycle) | Download Scientific Diagram
https://www.google.com/search?qg=circulo+de+calidad+de+deming&source=Inm
s&tbm=isch&sa=X&ved=2ahUKEwjWrLWD4bf3AhVODEQIHfSMCs8Q_ AU0AX
OECAIQAW#Imgrc=76-G3ELS3LP2EM.

38



Aplicar correctamente la mejora continua tiene ventajas notables para la
organizacion, el resultado es un aumento en la productividad y competitividad en
el mercado, esto es, porque se consigue una mayor y mejor adaptacion de
capacidad a las necesidades del cliente y cumplimiento de éstas, ademas de

reducir errores, los desperdicios y costos aumentando la eficacia.

Al tener una mejor y mayor adaptacion, se previenen errores y fallos en todas las
areas de la organizacién, mejorando los productos y servicios entregados al

cliente, reduciendo las quejas y reclamaciones.

Al tener los beneficios de reducir errores, desperdicios y costos, se generan
holguras de tiempo, puesto que el tiempo invertido en solucionar estas areas de
oportunidad, es nula o0 minima y ello permite ser méas flexible y reaccionar ante

las oportunidades que se presentan en las organizaciones.

Haciendo referencia en que se focaliza no sélo en una mejora continua de la
eficacia del SGC, sino también en determinar, seleccionar e implementar

acciones para cumplir los requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion.

Es por ello que (Joaquin Gairin, 2013, pag. 73) menciona que se deben incluir

estos siguientes tres puntos:

e “Iniciar con la mejora de productos y servicios para cumplir los requisitos,
y detectar las areas de oportunidad.
e Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

e Mejorar el desempenio y la eficacia del sistema de gestion de calidad.”
(Joaquin Gairin, 2013, pag. 73).

Para hacer efectiva las normas ISO, en cuanto a mejora, establecen que la

propia organizacién debe determinar la organizacion en relacion con la mejora,
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refiriéendose a estas como oportunidades de mejora que se encuentren en la
implementacion de las acciones para el cumplimiento de los requisitos de la
normay del SGC, aunado a esto, se deben aplicar las acciones pertinentes, para

cubrir con las exigencias del cliente.

Esto propicia un camino hacia la mejora continua, en este punto, haciendo

referencia a la Norma 1SO 9001:2015, en el requisito 10.3 dice:

“La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y

eficacia del sistema de gestion de calidad”.

La organizacion debe considerar los resultados del analisis y evaluacion, las
salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua. (José
Manuel Sdnchez Rivero, 2016, pag. 294)

Con la definicion de (José Manuel Sanchez Rivero, 2016, pag. 294), nos da a
entender que dentro de la mejora continua del SGC, deben de estar
considerados aspectos para que las organizaciones los apliquen, los cuales

enumeraremos de la siguiente manera:

1. Enfoque global coherente. En este punto se hace referencia a que las
organizaciones deben tener el contexto real para poder realizar

estrategias y metodologias, de acuerdo al enfoque o escenario actual.

2. Personal con la formacion y sensibilizacion adecuadas. Es importante
remarcar que dentro de la organizacidbn es conveniente formar a los
empleados con los métodos y herramientas de mejora continua, para
ubicar las areas de oportunidad dentro de los procesos y modificarlos con

la mejoracontinua y los incorpore en su actuar para alcanzar los objetivos.
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3. Establecer objetivos coherentes que orienten esa mejora continua y sean
la base para el seguimiento que se dara para verificar el cumplimiento.
Teniendo en cuenta la competencia en el mercado global, su saturaciéon y
el entorno cambiante, es necesaria la aplicacion de mejora continua en
procesos, productos Yy servicios, para la sostenibilidad de las

organizaciones.

Para una adecuada implementacion del sistema de mejora, es conveniente que

la organizacion acate los siguientes puntos:

e Incluir politica de la calidad en un compromiso con la mejora continua.

e Fijar objetivos de calidad teniendo en cuenta la mejora continua.

e Utilizar los resultados de analisis y evaluacion de los datos procedentes
del seguimiento y medicién, de esta manera se va a permitir identificar
oportunidades de mejora del SGC y sus procesos.

e Formar y sensibilizar al personal en referencia a la mejora continua de
SGC.

e Utilizar acciones correctivas y preventivas como herramienta para mejorar
procesos y servicios.

Es asi como la organizacién conseguir4 ser mas competitiva, alinear de una
manera mas efectiva las mejoras en los distintos niveles jerarquicos de la

organizacion con la estrategia de la empresa bajo un lineamiento conjunto.

Logrando asi, una operacion con mayor eficacia, teniendo dentro de si misma
una flexibilidad en la reaccion frente a las oportunidades de mejora, mejorando

su capacidad para satisfacer los requisitos del cliente.
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Herramientas de la calidad.

A lo largo del tiempo en la aplicacion de sistemas de calidad, se han creado una
serie de herramientas o técnicas de trabajo para facilitar su labor. Existen hasta
el momento siete herramientas que se consideran basicas que han sido
adoptadas en las actividades de mejora de la calidad, siendo utilizadas como
base fundamental para analizar y dar solucién de problemas de indole operativa
en los distintos contextos de la organizacion. Cabe resaltar, que estas
herramientas no solo son Utiles para empresas con inclinacion hacia lo operativo
0 productivo, puesto que cada organizacion adopta y utiliza la que méas puede

apoyarla con su gestion y giro.

Las 7 herramientas basicas de la calidad son:

1. Diagrama de Ishikawa o diagrama causa efecto.

“El diagrama de Ishikawa es una forma de organizar y representar las diferentes
causas de un problema. Se conoce también como diagrama de causa — efectos
o diagrama de espina de pescado, consiste en una representacion gréafica
sencilla en la que puede verse de manera relacional en una especie de espina
central, siendo una linea en el plano horizontal, representando el problema a

analizar”. (José Manuel Sanchez Rivero, 2016, pag. 338).

Esta herramienta nos sirve en gran medida, debido a la variabilidad de las
caracteristicas de calidad, puesto que de un efecto observado, tiene multiples
causas y es mas féacil detectar cuando hay un problema de calidad con el

producto y se llega a la causa del mismo.
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2. Diagrama de Pareto.

“El diagrama de Pareto es una grafica en donde se organizan diversas
clasificaciones de datos por orden descendente, de izquierda a derecha por
medio de barras sencillas después de haber reunido los datos para calificar las
causas. De modo que se pueda asignar un orden de prioridades”. (José Manuel
Sanchez Rivero, 2016, pag. 342).

La finalidad del diagrama es identificar un producto o servicio para el analisis y
de esta manera mejorar la calidad; asi mismo, cuando existe la necesidad de

encontrar las oportunidades de los problemas o causas de manera sistematica.

También nos ayuda a identificar las oportunidades de mejora y a analizar las
diferentes agrupaciones de datos, buscando causas principales de problemas y
establecer prioridad de soluciones, con la finalidad de evaluar los resultados de
los cambios efectuados a un proceso, pudiendo clasificar los datos en
categorias, asignando la importancia a cada dato y rango.

3. Hojas de verificacion.

También conocidas como hojas de control, son un diagrama que nos ayuda a
registrar y compilar datos mediante un método sencillo y sistemético, como la
anotacion de marcas asociadas a la ocurrencia de determinados sucesos. Se
trata de una herramienta utilizada para la recopilacion ordenada y estructurada

de toda la informacién relevante que se genera en los procesos:

e Definir problema

e Definir datos necesarios.

e Planificar recogida

e Recoger datos

e Analizar e interpretar datos

e Presentar datos.
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(José Manuel Sanchez Rivero, 2016, pag. 344).

En esta técnica de recopilacion de datos, se estructura para que su uso sea facil

e interfiera en menor medida pero si efectivamente con la actividad de registro.

4. Gréficos de control.

“Los graficos de control constituyen una herramienta estadistica utilizada para
evaluar la estabilidad de un proceso. Permite distinguir entre las causas de

variacion. Todo proceso tendra variaciones, pudiendo agruparse en:

e Causas aleatorias de variacion. Definidas como causas reconocidas y con
poca significacion, debidas al azar y presentes en todo proceso.

e Causas especificas. Normalmente no deben estar presentes en el

proceso, provocando variaciones significativas”.

(José Manuel Sanchez Rivero, 2016, pag. 345).

En gran parte, gracias a los gréficos de control, podemos ubicar la idea de
variacion de una caracteristica de calidad, puede cuantificarse obteniendo
muestras de las salidas de un proceso y estimando los pardmetros de su

distribucién estadistica.
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5. Histogramas

“Un histograma es un diagrama de columnas o barras verticales, que muestran
graficamente una distribucion de frecuencias. La altura de la barra es
proporcional a la frecuencia del valor que toma la variable”. (José Manuel
Séanchez Rivero, 2016, pag. 347).

Los histogramas, aunque sean frecuentes para datos mas gruesos, nos apoyan
en las ciencias exactas, permitiendo la comparacion de los resultados en un

proceso y tomar las medidas de control pertinentes.

6. Diagramas de correlacion.

“El diagrama de correlacién, también llamado grafico de dispersion, es un tipo de
diagrama matematico que utiliza las coordenadas cartesianas para mostrar los
valores de dos variables para un conjunto de datos. Los datos, se muestran como
un conjunto de puntos, cada uno con el valor de una variable que determina las
posiciones en los ejes horizontal y vertical”. (José Manuel Sanchez Rivero, 2016,
pag. 347).

Esta herramienta nos ayuda a determinar si existe una relacion entre variables y
la manera de controlar y verificar los efectos sobre el proceso, cuando se realiza
el diagrama, se identifica la pauta de correlacion y se estudian las posibles

explicaciones, para entender las oportunidades.

7. Muestreo Estratificado.

“Se trata de una herramienta estadistica que clasifica los elementos de una
poblacion que tiene afinidad para asi analizarlos y determinar las causas
comunes de su comportamiento”. (José Manuel Sanchez Rivero, 2016, pag.
349).
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Para finalizar, esta estratificacion contribuye a identificar las causas que hacen
la mayor parte de la variabilidad, de esta forma es posible obtener una
comprension de la estructura de una poblacion de datos, ubicando los valores
promedio y las variaciones que pueden existir, para aislar caracteristicas que se

pueden estudiar y apoyar a una mejora en el area detectada.
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Tutoria

Ademas de las definiciones que se encuentran en el inicio de la presente tesis,
se sumara la siguiente aportacion, definiendo la tutoria, como: “La actividad
pedagodgica que tiene como fin apoyar y orientar a los alumnos durante su
proceso de formacion”. (ANUIES, La educacion superior en el siglo XXI. Lineas
estratégicas de desarrollo. Una propuesta de la ANUIES, México, ANUIES.,
2000). Sin embargo, cabe resaltar que esta actividad no sustituye las actividades
del docente, a través de las cuales se presenta a los alumnos contenidos
diversos para que los asimilen, dominen o recreen mediante sintesis

innovadoras.

La tutoriaes una accidon complementaria de la docencia, cuya importancia radica
en orientar al alumnado mediante una atencion personalizada, a partir del
conocimiento de sus problemas y de sus necesidades académicas tanto de

inquietudes como de aspiraciones profesionales.

Esta actividad también se define como una tarea que se realiza en las
instituciones educativas para ofrecer una educacién compensatoria o remedial
para los y las alumnas que enfrentan dificultades académicas. (ANUIES, La
educacion superior en el siglo XXI. Lineas estratégicas de desarrollo. Una
propuesta de la ANUIES, México, ANUIES., 2000)

Si bien se encuentra identificado el concepto de tutoria, para seguir con el tema,
se remarcard la diferencia que existe entre tutoria y asesoria académica, esto
porque, como se menciona al inicio de la definicion, la actividad tutoral jamas

debe confundirse con la actividad docente en cuestidn de asesoria.
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Diferencia entre tutoria y asesoria académica.

Se comenzara en este desarrollo del tema, puesto que al tocar la introduccion
de la tutoria, se pueden apreciar en ella diversas caracteristicas que pueden
confundirse con asesoria, y para articular bien estas diferentes ramas de la
docencia con sus debidos rasgos, se toma en cuenta que el SIT (Sistema
Institucional de Tutoria), ordena el conjunto de acciones formadas para el
desarrollo del PIT (Programa Institucional de Tutoria) y finalmente se de paso a

los Programas de Accion Tutoral (PAT) que se aplicaran a los alumnos.

Siguiendo el desarrollo, es pertinente hacer un apartado breve en donde se
diferencie el tutor y el asesor, debido a que como son temas que van de la mano

pueden confundirse y su objetivo es diferente:

Figura 3. Diferencia entre asesoria académica y tutoria

Asesoria académica

Tutoria

La

tradicionalmente asumida por

asesoria es una actividad
las
instituciones de educacion superior
para objetivos muy precisos y que
generalmente se encamina a
profundizar, explicar o clarificar dudas
de los estudiantes acerca de un tema,
contenidos o conceptos relacionados
con un curso o area especifica del

conocimiento.

La tutoria, por su parte, es un proceso
amplio que comprende un conjunto
sistematizado de acciones educativas
centradas en el desarrollo integral del
estudiante. En el nivel de la educacion
superior, su mision primordial es la de
proveer orientacion sistematica al
estudiante, a lo largo de su proceso
formativo. Para cumplir con este fin, la
tutoria debera estar intimamente
relacionada con la actividad orientadora

y de asesoria.

Fuente: Elaboracion propia, basado en la informacion de los lineamientos, del

Programa Institucional de Tutoria Académica, (Universidad de Guanajuato,

México, 2005)
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Para precisar mas las diferencias entre los conceptos de asesoriay tutoria, que

parten de la docencia, se anexa la siguiente figura en donde se engloban sus

caracteristicas principales.

Figura 4 Caracteristicas de la asesoria académica y tutoria.

Consultas sobre Asesoria para Asesoria para Asesoria para
CUrsos que la direccidn de Servicio Social. Practicas
imparten los tesis. Profesionales.
profesores.

Asesoria
Académica
Docencia

Canalizacidn dal
alurmno.

Atencidn
personalizada al
alumna.

Programas para la mejora
de la calidad del proceso
de ensefanza aprendizaje.

Servicios Estudiantiles.
Orientacicn vocacional.

Atencion peicoldgica y
medica.

Seguirmnienta de la
trayectoria del
estudiante.

Fuente: ANUIES, Programas Institucionales de Tutoria —Una propuesta de la

ANUIES para su organizacion y funcionamiento en las instituciones de

educacion superior-. México, 2002, p. 51

La ANUIES define la tutoria como "un proceso de acompafamiento durante la

formacion de los estudiantes, concretizada mediante la atencion personalizada

al alumno, por parte de académicos competentes y formados para esta funcion,

apoyandose conceptualmente en las teorias del aprendizaje mas que en las de

la ensefianza”. (ANUIES, Una propuesta de la ANUIES, para su organizacion y

funcionamiento en las instituciones de educacién superior, 2002). Como se

puede apreciar en la figura 3, se enfoca a la atencion personalizada del alumno,
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haciendo un seguimiento a su trayectoria, pero en un nivel de complejidad méas
alla de una asesoria académica, puesto que puede tocar temas que no competan

directamente a la academia en si.

Entonces se entendera que la accién tutoral es un proceso de acompafiamiento
si, pero ademas de guia y de orientacion que un profesor/académico competente
brinda al estudiante para completar y complementar de manera total su
formacion integral, y este acompafiamiento puede llevarse a cabo o impartirse
de manera individual o en grupos pequefios para que su efectividad sea mas
elevada, esto debido a que en grandes grupos los alumnos por diversas
situaciones pueden sentirse cohibidos para externar las problematicas que

puedan llegar a tener.

Para marcar la diferencia, se puede decir que el papel del tutor consiste en
reforzar, facilitar, guiar y dar seguimiento al proceso académico de los

estudiantes, en pocas palabras, es un servicio complementario al educativo.

Sin embargo, a pesar de la facilidad con la que se pueda describir, la labor
realizada por el tutor es pieza fundamental para que los estudiantes se integren
de manera efectiva al modelo educativo de cada institucién, y esto tiene gran
importancia debido a que el cambio que se tienen de nivel medio superior al
superior causa algunas inestabilidades en los alumnos que, si no se toman con
la seriedad necesaria, se pueden ver afectados por algunos de los indicadores
gue emiten los puntos rojos y por los cuales se hacen los planes de tutoria, estos
son el rezago escolar y la reprobacion principalmente, y los planes van
enfocados a darles una resolucion de manera definitiva y no parcial. Asimismo,
dentro de esta integracién a la nueva vida universitaria, el tutor trata de promover
la regularizacion académica y a un nivel mas elevado o integral, con esto nos
referimos a qué se pretende involucrar al alumno en la cultura de acreditacion
ordinaria, fomentando la responsabilidad, la apreciacion cultural en todos sus
ambitos y la importancia de tener una salud mental y fisica 6ptima.
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Es importante mencionar que, gracias a la tutoria, se puede acercar a los
alumnos a diversas herramientas o servicios que ofrezcan las instituciones, estos
van desde servicios académicos, actividades académicas o extracurriculares, y
de formacion integral. Esto con el fin de tratar de brindar las herramientas del
PIT, que son actividades sistematicas de apoyo institucional que tienen como
finalidad detectar, atender y canalizar de manera instantanea a los alumnos que

tengan problemas que afecten el desempefio de ensefianza - aprendizaje.

Es preciso enfatizar en los objetivos de la tutoria, los cuales permiten a cada una
de las instituciones de educacién superior (IES) plantear las estrategias que les
sirvan de mejor manera para que asi se puedan cumplir con los objetivos de la
institucion y se lleven de la mano con los de los programas Institucionales de

tutoria.

De acuerdo con (Romo, 2011, pags. 57-63), autora del libro "Tutoria", publicado

por el ANUIES, los objetivos de la tutoria son:

Objetivos de la Tutoria

Los objetivos son los siguientes:

e Proporcionar orientacion a los alumnos para que conozcan el programa

de estudio de la carrera que cursan;
e Apoyar para identificar sus dificultades escolares, que inciden en su

desempefio y elevar la calidad de su formacion tanto académica como

personal y social,
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e Facilitar su integracién y motivando su permanencia en la institucién a
partir de la identificacién oportuna de problemas mediante la intervencion

temprana, intensiva y continua.

Se tiene claro que la perspectiva tiene que madurar y adecuarse a nuevas
necesidades y metas. En ese sentido, a efecto de mantener su condicion de
proyecto estratégico, la tutoria tiene que fortalecer su presencia, pero también
su alcance en el proposito de mejorar la calidad de los procesos formativos de

nivel superior.

Es importante dar a conocer los parametros sobre los cuales las instituciones de
educacion superior deben basarse para poder emitir objetivos tales que, como
ya se mencion0, cubran con las necesidades del alumno en primer lugar y
consecuentemente con las de la institucion, para cerrar el ciclo de cumplimiento
con el ANUIES, que finalmente es una pauta para sus integrantes. Sin embargo,
los diversos puntos de vista al momento de su aplicacion, refiriéndonos a los
objetivos del Programa Institucional de Tutoria, en ocasiones se estanca y no
evoluciona al mismo tiempo que el contexto en el que se desenvuelve, es por
ello por lo que se remarca el fortalecimiento continuo para poder brindar una

aplicacién mas eficiente de los programas. (Fresan Magdalena, 2011, pag. 85)

Sin embargo, debe tenerse en mente que al querer realizar la actualizacion,
como mencionan diversos autores, en la tutoria, se debe tomar en cuenta que
es necesario adaptar la base referencial del docente/ tutor, ademéas de hacerlo
mas accesible al cambio para lograr una adaptacion exitosa, y esto es
importante, debido a que mucha de la planta docente que emplea la accion del
tutor cuenta con maestros que tienen una edad elevada y precisamente estancan
las reformas que se tienen planeadas, aclarando que esto no ocurre en la

mayoria de las instituciones, pero si en un grupo representativo importante.
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Esto quiere decir que el compromiso depende no solamente del tutor y la IES,
sino que es un trabajo que deben realizar alumnos y profesores, para que ambos
estén abiertos al cambio y permitan prestar atencion y solucionar de manera
oportuna, los diversos problemas que se tengan, bajo el cabal cumplimiento de

los objetivos del PIT y con una relacion mas fortalecida de manera bilateral.

Para concluir con los objetivos, es necesario sefialar que se debe enfocar en una
formacion integral, que se seguira insistiendo alo largo del presente trabajo, pero
se hace mencion en lo objetivos dado que este tipo de formacion, permite que el
alumno tenga una base sélida en cuanto a un desenvolvimiento personal,
repercutiendo directamente en un sano desarrollo escolar, puesto que tiene el
apoyo de la institucion, del tutor, quienes van a presentar diversas propuestas
extracurriculares para mejorar su formacioén, y al mismo tiempo tiene el respaldo
de sus familiares y del contexto en el que se encuentra, para que su estabilidad
académica, personal y profesional lo hagan transitar de manera correcta su vida

universitaria.

Dentro de la tutoria se identifican, segun los programas mas utilizados por las
IES, tres tipos de intervencion en el proceso tutoral y sus programas,
dependiendo de la institucion pueden variar, sin embargo la ANUIES en su libro

Programas institucionales de tutoria, ubica como las primordiales:

1. Inductiva. Referida al conjunto de acciones que se realizan para facilitar la
adaptacion de los alumnos al modelo educativo de la instituciébn y al nuevo
entorno escolar, con el propésito de generar las condiciones que favorezcan la

creacion de un ambiente adecuado para el aprendizaje.

Aqui se trata de comunicar a los alumnos el nuevo contexto al que estaran
expuestos en todos sentidos, y asi mismo, se les describe el modelo educativo
(plan de estudios) y sus variantes para que de ellos mismos, en conjunto con los
tutores, se creen estrategias que ayuden al correcto desenvolvimiento

académico, obteniendo las diversas formas de aprender:. aprender a ser,
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aprender a hacer y aprender a aprender, para que se genere una adquisicion de

conocimiento autodidacta, ademas de la brindada por los profesores.

2. Preventiva. Dirigida a los alumnos que requieren orientacion y apoyo para
superar dificultades de aprendizaje en algunas asignaturas que estan en riesgo

de reprobar.

Enfocandose en el rango académico, se les otorga alternativas a los alumnos
para que puedan reponerse, sin embargo, ademas de ofrecer la ayuda escolar
en si, se evalla cudl fue la razén por la que se lleg6 a esa situacion en especifico,
puede ser que lo haya desembocado alguna afeccién externa al contexto
escolar, lo que desemboca en problemas no solamente de una materia, sino en

P

mas.

En este tipo de intervencion se hacen revisiones para saber él porqué del
comportamiento del alumno y de ser requerido, se le transfiere o canaliza a

donde le pueden brindar la ayuda pertinente.

3. Remedial. Dirigida a alumnos que han reprobado algunas asignaturas y que
necesitan de orientacidbn y apoyo para regularizar su situacion académica.
Modalidades de atencidon grupal e individual. El tutor atendera a un grupo
académico con actividades generales y de manera individual los casos que asi

lo requieran. (Fresan Magdalena, 2011, pag. 95)

Esta ultima etapa de intervencion es de las mas cruciales, debido a que muchos
autores sefialan que de no atenderse con la eficiencia y pericia precisa, el
alumno puede no solamente estar en el porcentaje de los reprobados, sino que
la causa podria ser mayor y desembocar en la deserciéon o abandono total de la
institucion media superior o superior, es por eso que de ser requerido, el tutor
atendera los casos viéndose mas inmerso que en otros procesos para tratar de
prevenir la ausencia total, ademéas de brindar las herramientas necesarias en

caso de que el alumno necesite canalizacion hacia una orientacién vocacional o
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atendiendo problemas de mayor envergadura, refiriéndonos a una psicolégica o

médica. (Fresan Magdalena, 2011, pag. 95)

En estos casos es particularmente un desafio enorme para el tutor debido a que
se debe preparar adicionalmente a sus quehaceres académicos para poder
detectar y tratar cualquier area de atencion u oportunidad que presente el
alumno, aunado a ello, la dificultad aumenta puesto que las instituciones de
educacion superior, sobre todo publicas, cuentan con un gran namero de
alumnos por grupo, haciendo muy dificil la regularizacién y atencidon que necesita
cada uno de los alumnos, es por ello que se trazan nuevas estrategias conforme
a los planes de tutoria para poder cumplir cabalmente con los objetivos de cada
programa institucional y generar las respuestas necesarias para mejorar los

indicadores.

Posteriormente, se presentaran las fases que, al aplicarse de manera general,
podran ayudar a los tutores a sopesar esa gran diferencia numérica entre
alumnos comparados con ellos, esto por medio de su programa de trabajo, que
con base en las fases lograran hacer un sistema homadlogo que sirva para
detectar y atender a quienes requieran de manera previa y poder canalizarlos a

la ayuda pertinente.

55



Fases de la tutoria

Cdédmo se menciond anteriormente, las fases de la tutoria servirdn para crear un
plan de trabajo que funcione para la atencion de las problematicas que puedan
llegar a aquejar a los alumnos, compuestas siempre por éstas fases, se asegura

gue se tendra un éxito al momento de implementar el plan de trabajo.

Estas fases son referentes al programa institucional de tutoria de acuerdo con
(Fresdn Magdalena, 2011, pag. 97) publicado por ANUIES, menciona que

pueden ser adaptables y modificadas segun la institucién superior lo requiera:

1. Diagnostico. Corresponde al acopio de informacion para identificar a los
alumnos en riesgo, para determinar las estrategias de intervencion

adecuadas a las necesidades de cada estudiante.

Mas adelante se desarrollara el PAT y se explicara a fondo el porqué es
una herramienta de ayuda en el diagnostico, ahora bien, cada institucion
maneja o deben de, los modelos estadisticos de trayectoria escolar, estos
funcionan para poder determinar una desviacion estandar y saber cudl es
el comportamiento hablando académicamente, de una muestra
proporcional de alumnos y con base en ellos, tener dentro del plan de
trabajo ya elaborado una estrategia o tactica que por medio o con ayuda
del PAT se pueda diagnosticar y posteriormente llevarlos a las areas de
atencion en donde puedan ayudarlos a tratar esa area de oportunidad.

2. Planeacion. Corresponde a la accion reflexiva para trazar, quiere decir
que tomando como referencia el diagndstico realizado, se debe
desarrollar un plan de trabajo que contemple los diferentes ambitos de
intervencion: académico, de integracion escolar y de orientaciéon

vocacional-profesional en el marco del PAT.
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En este punto en el PAT (programa de accion tutoral) debe estar
cimentado por un marco de referencia que sirva para especificar criterios
y procedimientos basicos en la organizacion y operacion de la tutoria,
guiere decir que con base en las acciones a realizar en el plan de trabajo
desarrolladas en el PAT, nos llevara a que detectando el problema se

plantean las soluciones pertinentes.

Seguimiento. Estd comprendido por aquellas acciones que permiten
valorar los avances respecto a los objetivos del Programa, asi como
replantear las estrategias empleadas en caso de ser necesario. Incluyen
las actividades de actualizacion y consulta del Programa de Accion
Tutoral (PAT).

Se hara una valoracion que acreditaralas consecuencias, que se esperan
sean positivas, de dicho plan para cubrir la deficiencia denotada y de no
ser asi, se reformula las estrategias siguiendo el programa de trabajo del
PAT, es como un manual administrativo, en caso de no hacerse efectivo

un procedimiento para una accion, se puede tomar otra alternativa.

Evaluacion. Permite conocer si se cumplieron los objetivos planteados
respecto del avance académico: disminucion de indices de reprobacion,

rezago y desercion escolar en el marco del PAT.

Finalmente, es aqui donde se aplica un control, puesto que por medio de
los indicadores previamente establecidos se mide si se cumplié con el
objetivo, de aqui parten dos ramas, de ser positivo el cumplimiento, se
refuerza el sector tedrico de la estrategia para tratar dicha area de
deficiencia que se tenia; y de ser negativo, entonces se replantea la
solucién con otra estrategia, siempre y cuando ésta misma se encuentre

en el marco del PAT y asi se consiga el éxito.
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Como funcién adicional, muchas instituciones de educacidn superior cuentan
con un PSI (Programa de Seguimiento Integral) sobre todo los CCH (Colegio de
Ciencias y Humanidades de la Universidad Nacional Autonoma de México). Este
programa ayuda a mantener la informacién actualizada de la institucion para
establecer los mecanismos adecuados de mejora que necesite el PAT de
manera anticipada y pueda responder eficazmente. Al verificar los resultados en
cuanto a tutoria en los CCH, se verifica que el programa les haria bien a la
mayoria de las instituciones, dado que si bien tienen un control y
acompafamiento de los casos en las tutorias, carecen de la renovacién o
adaptacion de las estrategias con las nuevas generaciones y esto se ve
repercutiendo de manera negativa en los indicadores a nivel tanto escolar
(propias de la institucion) pero también a nivel general, hablando de las IES,
puesto que los porcentajes, como se mostrara en el estudio del caso mas
adelante, reflejan las areas de oportunidad de los programas ya existentes,
poniendo en tela de juicio su calidad.

El Programa de Accion Tutoral (PAT).

Una definicion de Plan de Accion Tutorial (PAT) es aportada por (Gonzalez
Benito Ana Maria, 2014, pag. 14) "es el instrumento a través del cual se disefia
el contenido y la ejecucion de la tutoria en educacion superior. Constituye un
marco necesario para especificar criterios y procedimientos basicos en la
organizacion y operacion de la tutoria en un determinado centro educativo. En él
se deberan incluir las formas de actuacion que los tutores desarrollaran con los

tutorados, sea de manera individual o grupal”

Dada la definicion anterior podemos comprender al PAT, como si en la institucion
en la que se pretende integrar, se logra establecer una relacion de congruencia
entre el ejercicio de la tutoriay un nuevo paradigma educativo, quiere decir que
tenga un seguimiento y congruencia entre lo que se va a hacer y como se llevara
a cabo, resaltando siempre el significado mas importante, el cual en esta

perspectiva de acompafiamiento al estudiante, es la promocion de nuevas
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formas de interaccion profesor-alumno, dando preferencia a lo que comentamos
anteriormente, debe existir reformulaciones que nos ayuden a mantener las
estrategias que nos sean de utilidad por un lado y por el otro, evolucionar y
generar nuevas estrategias que nos permitan desenvolvernos en los nuevos
contextos que puedan afectar al alumno y brindarle pronta atencion, para que de
esta manera se llegue a un cumplimiento satisfactorio de los objetivos

propuestos en un inicio por el PIT.

Y sobre todo hay que aclarar, como se mencioné superficialmente en las fases
de tutoria, que el PAT debe estar elaborado dentro del marco normativo
considerando los planteamientos de la institucion que lo emite, esto quiere decir,
como lo mencionaba la referencia al ANUIES en un principio, que se acatan las
autonomias de cada institucion superior, y a eso hace referencia el PAT, respeta
el marco normativo de la universidad y ademas puede ir enfocado de diferente

manera de acuerdo a la o las licenciaturas que se manejan.

Ahora, segun (Joaquin Gairin, 2013, pag. 94) las caracteristicas mas importantes

que debe reunir un PAT son:

e Claridad de los objetivos para que sean comprendidos y aceptados por
todos los miembros del centro, refiriéndose al centro, como el nlcleo de

organizacion central en donde convergen los tutores e idean los planes.

e Contextualizado, adaptado al centro y a su entorno, a las caracteristicas

de alumnado y profesorado.

e Viable, planteandose objetivos realistas.

e Fundamentado tedéricamente, de forma que su elaboracién y puesta en

practica se asienta en principios rigurosos.
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e Consensuado, elaborado por todos de forma conjunta.

e Global, debe contemplar intervenciones con todos los elementos de la

comunidad educativa: alumnado, familias y profesorado.

e Inmerso en los objetivos iniciales, de forma que favorezca no soélo
acciones puntuales, sino el desarrollo de la accién tutorial en distintas
areas didacticas.

e Flexible, adaptandose a las circunstancias cambiantes y capaz de

amoldarse a las distintas necesidades.

e Revisable, susceptible de ser evaluado con el fin de garantizar su mejora.

e Integral, dirigido a todo el alumnado y persiguiendo el desarrollo de todos

los aspectos.

En consiguiente con las caracteristicas del PAT, la concordancia de dichas
particularidades emitidas por los autores cubre con las finalidades de los

programas de tutoria, sobre todo en tres puntos en especifico.

1) El estar contextualizado y adaptado al centro, en este caso la institucion
de educacién superior, el entorno y finalmente las caracteristicas del
alumnado y profesorado al estar coordinado bajo lineamientos, propicia a
gué se tenga una mejora continua, que es el fundamento por el cual esta
tesis es elaborada, quiere decir que si bien deben permanecer los puntos
gue son necesarios, hay otras estrategias dentro de los planes que se
deben cambiar, esto ayuda a las actualizaciones porque no todas las

instituciones ofrecen lo mismo en cuanto a licenciaturas, ambiente, y
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2)

3)

desarrollos integrales, entre otras caracteristicas, dejando en nivel

secundario las necesidades y cambios de alumnos y profesores.

Consensuar y elaborar los planes de accion tutoral por todos o la mayoria
de los que ocupan el centro o ndcleo que realizan los programas tutorales,
esto es porque brindan un punto de vista holistico, 0 mas abierto,
permitiendo asi que los PAT tengan una estructura mas completa y
efectiva para cada problema en especifico.

Finalmente, la caracteristica de ser global se refiere a qué no solamente
el tutor y el alumno pueden y deben estar inmersos en el escenario de la
comunidad educativa, sino que también la familia (padre, madre, tutor)
deben estar al pendiente de ello. Es bien sabido que cuando los alumnos
ingresan a un nivel medio superior o superior en el contexto mexicano,
aparece un distanciamiento para con las figuras de autoridad en casa,
hablando de los alumnos, y esto repercute en un impacto negativo, dado
gue ahora las problematicas no son conocidas por los padres de familia y
ello los margina en el momento de ayudar a los alumnos, creando un
contexto en el cual los chicos son los mas afectados al no tener una

supervision pero en el sentido de apoyo en otras cuestiones del entorno.

Ahora bien, para culminar con esta parte de los PAT y seguir con la tutoriay sus

puntos, es necesario saber como se elabora un plan de accion tutoral, siguiendo

la idea del autor (Mongue, 2009, pag. 45)., estos son los puntos para seguir

Identificacion de necesidades. En él se analizan criterios y se recopila
informacion, se emplea la Diagnosis, que es una contrastacion entre la
realidad y las metas, es una interrelacion de necesidades y el

establecimiento de prioridades.
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En ellas se hace una evaluacion del escenario real y el escenario que se quiere
alcanzar, sobre estas ideas se empiezan a realizar los planes de accion sobre
las necesidades, para que por medio de las metas y objetivos propuestos por
todo el conjunto que conforma el programa, vayan dirigidas al cumplimiento de

dichos planes y alcancen el cumplimiento del objetivo.

e Planificacién. Dentro de ella se definen en concreto los objetivos, las
actividades a realizar, la organizacion de los recursos que se tienen
disponibles para alcanzar los objetivos, los criterios generales sobre la

metodologia y la determinacion de tiempos y criterios de evaluacion.

Es necesario tener en mente que para definir los objetivos de manera precisa,
los mismos objetivos deben ser especificos, medibles, alcanzables, con recursos
y en tiempo; estos elementos nos van a permitir que la planeacién sea eficaz y
no haya errores al momento de poner en marcha los objetivos para alcanzar el

resultado deseado.

e Definicidn y aprobacion del plan. Divulgar y consensuar para aprobar un

plan asumido y compartido.

Una vez que esté estipulado, se somete a revision para saber si cubre con todas
las necesidades que se mostrarony si es asi, comienza la difusién para permear

todo sobre el plan a seguir.

e Programacion. Desarrollo y concrecion del plan para un ciclo.

Como se menciond anteriormente, la constante revision y mejora de los planes

no tiene que ser opcional, debe ser obligatorio, esto porque se estipula una
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diferente estrategia de desarrollo y ejecucion del plan y para cada necesidad

debe ser un método diferente.

e Implementacion del plan. Posibles revisiones.

Una vez echado a andar el plan y el programa, durante la ejecucion pueden verse
areas de mejora que deben ser atendidas en su totalidad, pero deben ser
atendidas de manera pronta, dado que si no es el resultado que se queria para

un tema en especifico puede ser més perjudicial.

e Evaluacion. Final del ciclo y etapa para introducir retroalimentacion.

Finalmente se tiene este punto de elaboracion, que sirve como un tramo de
control si lo referimos al proceso administrativo, en él podemos analizar todo el
panorama, desde las estrategias, hasta la culminacion y hacer una evaluaciéon
general que, por medio de los indicadores de control, nos sirva para saber si se
cumplié el objetivo propuesto y modificar las partes pertinentes para asi tener un

éxito total.

Continuando con la tutoria y teniendo en cuenta que es un trabajo de guia
efectuado por los profesores con el propdsito de estimular el desarrollo integral
del estudiante, mas alla de enriquecer su aspecto intelectual, durante el proceso
de ensefianza - aprendizaje, se especificara cual es el perfil del tutor en todo
sentido, para que él pueda brindar formacién y apoyo a los alumnos que lo

requieran.

El Tutor
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La siguiente informacion, esta basada en el documento “Las competencias del
tutor universitario: una aproximacion a su definicién desde la perspectiva teorica
y de la experiencia de sus actores. Perfiles Educativos”, elaborado por los
autores, Garcia Cabrero, B., Ponce Ceballos, S., Garcia Vigil, M. H., Caso
Niebla, J., Morales Gardufio, C., Martinez Soto, Y., Serna Rodriguez, A., Islas
Cervantes, D., Martinez Sanchez, S., & Aceves Villanueva, Y. (2016). 38(151),
104-122.

Para dar una estructura correcta a los programas de accion tutoral, y verificar
que los estudiantes sean formados integralmente, los autores arriba
mencionados, establecen que el tutor universitario debe reunir las siguientes

condiciones esenciales:

Personales:

Responsable.

e Imagen favorable entre la comunidad docente y estudiantil.

e Generoso para ayudar a los alumnos en el mejoramiento de su
rendimiento académico.

e Tolerante y respetuoso.

e Comprometido en el trabajo con los alumnos.

Y entre las habilidades que deben poseer se encuentran las siguientes:

a. Organizacion del trabajo académico. Para que por medio de la misma
organizacion puedan transmitir la informacion integral y no confundir al

alumno.
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b.

Capacidad para desempeiiarse con disciplina. Es de suma importancia
que, al desarrollar sus funciones, las haga bajo los lineamientos

establecidos.

Escuchar con atencién. Para poder ayudar o canalizar a los alumnos a las
areas correspondientes para atender sus necesidades, es imperativo

tener esta habilidad para establecer un buen canal de comunicacion.

Asi mismo es importante que deban formarse en aspectos académicos relativos

a.

Conocimiento de la organizacién y normas de la institucion;
Conocimiento de la propuesta educativa de la institucion;

Experiencia docente (conocimiento, comprension, aplicacion y evaluacion
del proceso de ensefianza-aprendizaje);

Conocimiento del Plan y Programas de Estudio de la institucion;
Conocimiento de las dificultades académicas méas comunes de la
poblacion estudiantil;

Conocimiento de los recursos y actividades en la institucion para apoyar

la regularizacion y el desempefio de los alumnos.

Estos puntos dan pie a las funciones que un tutor debe cumplir a cabalidad,

resaltando que los temas a continuacion hacen referencia a las maneras en que

otros autores citados en el presente trabajo perciben la accion tutoral, estas son

las siguientes:

Elaborar un plan de trabajo para el grupo(s) a tutorar.

Establecer contacto positivo con los alumnos.
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e Fomentar la responsabilidad de los alumnos en su proceso de formacion
académica y personal.

e Identificar necesidades de orientacion en problemas de aprendizaje,
salud, familiares, socioeconémicos y psicoldgicos.

e Canalizar a diversas instancias locales como Departamentos de
Psicopedagogia y Asuntos Escolares, Secretarias Académica y de
Servicios Estudiantiles instancias universitarias o extrauniversitarias para
la atencion de problemas de salud, familiares, socioeconémicos vy
psicolégicos.

e Consultar en el PAT las listas y los registros de las evaluaciones parciales
de los alumnos y en el sistema general de informacién del cuestionario
inicial de los alumnos.

e Registrar en el PAT — Base de datos, en las acciones de tutoriarealizadas.

e Evaluar con los alumnos el logro de objetivos.

e Evaluar el proceso de tutoria.

e Evaluar el PIT y la Coordinacion Local.

e Mantener una comunicacion constante con la Coordinacion Local del PIT.

Y para afadir como informacion de aclaracién, la diferencia entre un tutor y
coordinador inmerso en los programas institucionales de tutoriay los programas
de accion tutoral, es que el segundo supervisa la operacion del PIT en los
planteles y funge como el enlace de las coordinaciones generales para ofrecer
apoyos pertinentes que sirvan para realizar las actividades del PAT, se realiza
dicha aclaracion porque (Romo, 2011, pag. 112), especifica que dentro del
proceso de los PIT, fungen diversos autores que tienen una funcion especifica
para que los planes sean minuciosos y funcionales, pero no necesariamente
todos los actores en la composicién de los planes tienen la capacidad o perfil

para cubrir con la funciones de tutor, es por eso que hace la siguiente anotacion:

"Al diferenciar el papel del tutor respecto del de coordinador y del de asesor, se
observa que el primero desarrolla una actividad por naturaleza inherente a la
funcion docente; en el caso del coordinador, su actividad de caracter profesional
es especifica, pero muy relacionada con la funcién tutorial. Esta Ultima condicién
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también rige para la figura del asesor, cuya intervencion ocurre mas a solicitud
del alumno interesado y ante necesidades concretas relacionadas con sus

respectivas asignaturas”. (Romo, 2011, pag. 112).

De ahi se deriva la importancia de definir mejores tipos de docentes y, por lo

tanto, de eficientes y eficaces practicas de tutoria.

Menciona también, que los propositos deben ser soportados en una plataforma
tedrico-conceptual sdélida, que asegure la plena comprension de los procesos por
parte de los actores responsables, asi como de los beneficiarios y de todos los
involucrados de manera directa e indirecta en el ejercicio de la tutoriaen el plano
institucional; hace estéas referencias puesto que desea delimitar el actuar de cada
componente dentro de la funcién tutoral, pero también de asegurar que los

factores estén controlados.

De las referencias previamente mencionadas, se comenzara con las actividades
del tutor; al ser una actividad de la cual ya se tiene definicion y por ende se
explica sola la funcion, pero debido a la clara diferenciacion que Romo plantea
en sus escritos, se tomo como tarea primordial determinar por lo menos algunas
funciones en relacion con la institucion. En el presente texto se dio a la tarea de
investigar con fines académicos, por medio del sistema de tutoria, la funcién que
tenia el tutor en alguna institucion, es asi que, la siguiente informacion se obtuvo
del programa institucional de tutoria del Colegio de Ciencias y Humanidades,
UNAM.
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Actividades del tutor

Para efectos del presente trabajo, las actividades del tutor deberan orientarse
considerando el Modelo Estadistico de la Trayectoria Escolar, el cual contiene
los elementos basicos que utiliza el ANUIES, los cuales son, perfil de ingreso,
avance escolar, formacion integral, entre otros; todos estos puntos, se presentan
como tarea fundamental para fomentar la regularidad de los alumnos desde el
primer semestre, puesto que el porcentaje de alumnos regulares al término de

éste tiende a cambiar al final de los cuatro afnos.

En consecuencia, de utilizar el modelo estadistico de trayectoria escolar, la
atencion brindada por parte de los profesores que participan en el PIT y PAT es
relevante durante este periodo de la trayectoria académica de los alumnos,
refiriendonos a los afios promedio de licenciatura. Es asi que, para el
conocimiento de las caracteristicas académicas y factores de riesgo de los
alumnos, el tutor consultara en el Programa de Accion Tutoral, los listados de
perfil académico de los grupos de bases de datos, que contienen un conjunto de
informacion de cada uno de los alumnos del grupo escolar, incluyendo las
variables académicas que sirven para identificar alumnos en riesgo de no

egresar en cuatro afos.

Las hojas que concentran esta informacion se denominan listados de perfil
académico claros/oscuros por su apariencia de manchas negras en fondo
blanco. Asi, mientras mas partes sombreadas tenga el renglén donde se registra
la informacién de un alumno, mayor riesgo tendra de reprobar materias en su
vida escolar. El tutor debe dar prioridad a la atencion de los alumnos en riesgo
de acuerdo con el registro de esta lista y fomentar en los alumnos regulares el
uso 6ptimo de los recursos de la Universidad y sobre todo de la Facultad, del

programa de asesorias.
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Asimismo, es importante sefialar que el modelo de trayectoria escolar es una
propuesta estadistica y que, por ende, tiene un caracter predictivo. De ninguna
forma pretende constituirse en un modelo que condene a una parte de los
alumnos al fracaso, por el contrario, es una responsabilidad institucional

emprender medidas que permitan revertir las tendencias estadisticas (pirdmide).

La atencion se haré en forma diferenciada dependiendo el semestre que cursan
los alumnos, se consideran actividades comunes a todos los alumnos y
actividades especificas de acuerdo con cada uno de los semestres. Es
importante resaltar también, que el modelo toma como medida de tiempo 4 afios
(que normalmente es la duracion de una licenciatura promedio, 8 semestres, en
cuanto a la culminacion de créditos) y es en cierta manera un indicador de alerta
hacia los alumnos que como bien se sabe, tienen un pase reglamentado hacia
el nivel superior, y pasan al siguiente nivel con diversos areas de atencion que
si bien se tienen en cuenta, no se hace nada al corto plazo, debido a que la ahora

institucion de nivel superior debe detectar y atender las necesidades del alumno.

Las actividades se definen con base en las necesidades de orientacion y apoyo
gue se brindaran a los alumnos, y se agrupan en las siguientes areas de

intervencion:

a) Académica. Acciones que tienen la finalidad de favorecer la
autorregulacién del aprendizaje de los alumnos (conocimiento de los
procesos involucrados en el aprendizaje y de las estrategias que permitan

mejorar el mismo).

b) Sentido de identidad universitaria. Acciones encaminadas a promover la
adaptacion del alumno a la organizacion, normatividad y funcionamiento

en general de la facultad, asi como su sentido de pertenencia al mismo.
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c) Orientacion escolar. Acciones orientadas al fortalecimiento de la toma de
decisiones de los alumnos respecto a las opciones de la oferta educativa
y/o laboral, asi como de orientacion en tramites escolares, de actividades

para la regularidad académica, promocion y difusion de becas.

Sin embargo, y a pesar del compromiso que tienen para con el alumnado, la
mentalidad que tienen sobre la tutoria es que "nunca debe pretender solucionar
todos los problemas que un mal proceso educativo no ha sabido contener".
(Romo, 2011). Ante esa manera de ver la tutoria conviene promover una
reflexion profunda sobre la posibilidad de enfrentar visiones limitadas de las
funciones y de la organizacion académica de las instituciones; de sus
planificadores y tomadores de decisiones; de la calidad moral, académica y

compromiso de sus docentes.

Cabe mencionar que el sistema de tutoriay sus programas institucionales y de
accion son reflejo de la estructura general que manejan la UNAM y esta a su vez
al replicarla y adecuarla a las necesidades de cada Facultad, Escuela Nacional
de Estudios Superiores e Institutos, obtiene un grado de pluralidad que se ajusta
a cada una de las licenciaturas que manejan la oferta académica de dicha

institucion.

70



CAPITULO Ill. TUTORIA EN EL MARCO NORMATIVO
UNIVERSITARIO

Origen

El registro mas antiguo de tutoriaque se tiene en la UNAM, data del afio de 1941
en el programa de Doctorado en Quimica, en el cual se asignaba un tutor a cada
estudiante para apoyarlo en su formacion como investigador, lo que en palabras
de Adrian Martinez Gonzalez (Gonzalez, 1941) “Todo se enfoca al disefo y
ejecucion de investigacion, por lo que es necesario formar al estudiante como

investigador acompafado de un experto”.

Las acciones entre el posgrado y la licenciatura, fueron muy marcadas por Xavier
Cortés Rocha, quien explicaba que la diferencias entre los niveles educativos
eran muy diversas, en la licenciatura, los alumnos contaban con la comprension
de los principios generales de una disciplina como son los métodos y técnicas
de cada campo, pero en el posgrado, se conocen, dominan y aplican los métodos
gue conducen al desarrollo de la investigacion y es aqui en donde entra la tutoria,
en donde un docente acompafia a su alumno en toda su formacion (Cortés
Rocha, 1988, pag. 14).

En este mismo orden de ideas, Xavier Cortés (1988, pag.14) menciona que
después del Doctorado en la Facultad de Quimica, en 1941, los primeros indicios
de la participacion de un tutor como guia de un alumno, se encontraron en la
Facultad de Ciencias Politicas y Sociales en los planes de estudios de cuatro
maestrias y cuatro doctorados, indicaban que el Programa de Estudios y
Actividades Académicas de cada candidato, lo auxiliaba un profesor — tutor. Esta
actividad se extendio en todo el posgrado en diferentes afos, pero era solamente

€s0, una actividad; en el afio 1979 era solamente una recomendacion.

Siguiendo en los estudios posteriores a la licenciatura, en 1980, se le dio una

gran importancia a los profesores tutores, inclusive, en las normas

71



complementarias al Reglamento de Posgrado de la Facultad de Quimica, se
indicaba que para cada plan de estudios, debia existir una lista de tutores
acreditados, la cual seria revisada bienalmente por el Consejo Interno de la
Division de Posgrado, el cual constataria que los tutores acreditados estuvieran
activos en investigacion y que llevaran a cabo adecuadamente el proceso de
graduacion de sus estudiantes. En 1985, el nimero de planes y programas de
estudios que requeria un tutor aumento, y en 56 planes de estudio se establecia
la figura de un tutor como necesaria, ademas ya se reconocia esta figura del

tutor en el primus movens del doctorado. (Garritz, 1990)

(Garritz, 1990, pags. 9-11), propuso que las normas complementarias al
Reglamento de Posgrado de la Facultad de Quimica se hicieran extensivas a
todo el posgrado y asi fue, se formdé un comité de seleccion de tutores
especificos para el doctorado, quienes eran investigadores de amplio prestigio

nacional e internacional en lineas de investigacion con alta productividad.

En una entrevista realizada al Dr. Andoni Garritz (Gaceta UNAM, 1990, pp. 9-
11), referia que la tutoria ofrece una enorme potencialidad académica, “es un
espacio privilegiado que proporciona al alumno un aprendizaje personalizado,
debe asumirse como un proyecto institucional y no como un requisito legislativo,
el tutor no es un maestro que solo da clases, debe guiar y estimular la
creatividad”. Diferenciaba entre las actividades de un director de tesis y de un
tutory referia que el tutor tiene una funcion que puede abarcar todos los aspectos
de la formacion del estudiante, en cambio, la funcion del director de tesis es mas
limitada. (Garritz, 1990)

En el afio de 1986, quedd establecido en el nuevo Reglamento General de
Estudios de Posgrado la figura del tutory por primera vez en él, se define al tutor
académico como figura indispensable para la mejor consecucion de la

excelencia en los estudios de posgrado.

72



La Facultad de Odontologia fue de las que implementd inmediatamente las
modificaciones para el nuevo reglamento y como lo refiere el Dr. José Antonio
Vela Capdevila en su primer informe de labores, entre otra informacion,: “En
agosto pasado se implant6 el Plan Unico de Especializacion en Odontologia para
el afo lectivo 1998, y actualmente se realiza la reestructuracién de los programas
de tutoria de maestria y doctorado en Odontologia para su aprobacion y
aplicacion en el ciclo 1998-1999”. (Gaceta UNAM, 1998, pp. 1, 8). El Posgrado
habia hecho muy bien su trabajo, la tutoria estaba muy bien implementada en
sus planes y programas de estudio y ya se habia extendido hasta el Sistema de
Universidad Abierta. (Capdevila, 1998)

La relacion tutor — alumno en este nivel de estudios, se convirtio en un
componente del posgrado, pero como en toda relacion existen altibajos, en ese
entonces, el investigador José Sarukhan (1988) menciond que el papel de un
tutor es el de la persona que analiza escenarios, propone opciones, sugiere
posibilidades de accion, pero quien toma la decision es el propio alumno.
Menciond, asimismo, que es importante que el tutor no haga una “esterilizacion
intelectual” con sus alumnos al guiarlo solo en lo que el tutor sabe y obligarlo de
alguna manera a formarlo a su imagen y semejanza, basado en buena voluntad,

pero con mal gusto.

En cuanto a las actividades del tutor (Cortés, 1988), en el Reglamento General
de Estudios de Posgrado, se determinaron las siguientes funciones:

1. Orientar al alumno en su formacién, investigacion, sefialamiento de

lecturas y demas actividades y ensefianzas académicas vy,

2. Dirigirlo en la elaboracion de su tesis, 0 en su caso, proponer un director

de tesis.
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Las normas complementarias establecian disposiciones con relacion a la
prioridad de las reuniones entre el tutory los alumnos, en algunos casos de hasta
15 sesiones como maximo, asi como el numero de alumnos a los que cada tutor

debia atender, en algunos casos, no mas de 4 alumnos en el mismo periodo.

Es asi como se concibe a la tutoria como un acompafamiento en donde el tutor
ayuda en la formacién de los futuros investigadores. Sin embargo, esa relaciéon
no es exclusiva en un nivel académico, sino también personal, el mismo José
Sarukhan referia “muchas veces el tutor debe ser desde consejero sentimental
hasta solucionador de problemas de divorcio” (1988, p. 6), aqui la relaciéon
humana no puede separarse, es un acompafiamiento integral, puesto que se
esta conjugando una serie de elementos que estan latentes en el ser humano,
tales como las actitudes hacia la actividad académica o cientifica, los valores,
conocimientos, confianza, técnicas de estudio y muchos mas que se presentan

porque estan latentes en esa relacion humana. (Cortés Rocha, 1988)

Entonces, la tutoria ya era una actividad positiva que realizan los profesores y
los beneficiados son los estudiantes, porque van acompafiados de una persona
con mayor experiencia que los va a guiar ante cualquier eventualidad que afecte

su rendimiento académico.

A pesar de que la tutoria inicié en el posgrado, se llegé a mencionar que era de
gran beneficio extender la tutoria en los niveles de bachillerato y licenciatura.
Xavier Cortés Rocha (1988, p. 4) refiere que no solo el alumno de posgrado
debia contar con un tutor, sino también los estudiantes de licenciatura, e incluso,
el del bachillerato, aunque apreciaba que los grupos de estudiantes eran muy
numerosos y resultaria muy dificil asignar a un tutor individual. En ese mismo
orden de ideas, José Sarukhan mencionaba que la tutoria debia comprender los
primeros cursos de cada carrera y a los mejores profesores, “porque es el
momento en que con mayor facilidad se influye sobre los alumnos, cuya mente
aun fresca, seria muy receptiva al efecto estimulante de un profesor de alta
calidad académica” (1988, p.2). Hace veintiséis afios se pensaba asi, y para el

afo 2015 ya era una realidad. (Cortés Rocha, 1988).
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Tutoria en el Sistema de Universidad Abierta.

Cabe sefialar que en la Gaceta UNAM (1977, p. 11), el jefe de la Division de la
Universidad Abierta de la Facultad de Ciencias Politicas y Sociales, el Lic. Juan
Manuel Canibe anunciaba la implementacion del Sistema Abierto, en aquel
entonces se trabajo con un grupo experimental de 170 alumnos divididos a su
vez en dos grupos Y el sistema ofrecia tres servicios fundamentales, produccion
de material escrito para el uso de alumnos con 20 textos en preparacion, el

servicio de tutoria y el servicio de evaluacién. (Caribe, 1977, pag. 11).

Entonces se percibe aqui, que la tutoria inicia en el posgrado en 1941 como una
actividad académica y en 1977 inicia como un servicio en el Sistema de
Universidad Abierta (SUA), que en la actualidad se le conoce como el Sistema

de Universidad Abierta y Educacion a Distancia (SUAYED).

Licenciatura.

Una caracteristica comun que se ha percibido sobre el inicio de la tutoria en el
nivel de estudios de licenciatura es la problematica que enfrenta cada entidad
educativa para que sus estudiantes concluyan en tiempo y forma sus estudios,
es decir, sus estadisticas refieren problemas de reprobacion, de repeticion de
cursos, de abandono de la carrera, de falta de titulacion, que repercute no solo

en el estudiante mismo, sino en la institucion y en la sociedad.

La actividad de tutoria en la licenciatura, la inicié la Facultad de Ingenieria en la
década de los afios de 1980. Esta Facultad realizé un estudio con alumnos que
ingresaron en el afio 1982 y después de 20 afios se vio que, de un total de diez
mil alumnos, solamente tres mil de ellos tienen titulo profesional. Este fue uno de

los motivos por los que la tutoria se formaliza en el afio 1987 en la Facultad de
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Ingenieria y en donde toda la comunidad académica estaba de acuerdo en dar

un trato diferente a los alumnos a través de la tutoria. (Cardenas Eduardo, 2004)

Asi también, en la Facultad de Medicina Veterinaria y Zootecnia, se realiz6 un
diagnostico para analizar los indices de rezago escolar de las generaciones 1994
y 1995, encontraron que, en el afio 1994 de 459 estudiantes, solo el 19% termino
en tiempo y forma sus créditos. En la siguiente generacién (1995) de 467
estudiantes, sélo terminaron sus créditos a tiempo el 26%. Estos datos fueron la
base principal para establecer un programa de tutoria para atender esta

problematica en los estudiantes. (Cardenas Eduardo, 2004)

Esta Facultad se caracteriz6 por el gran apoyo que tuvo la tutoria por parte de
su director, el Dr. Luis Zarco Quintero, lo que implicé un desarrollo tal, que los
alumnos tuvieran algunas sesiones obligatorias de tutoria. En la Gaceta UNAM

se leyo:

“El Programa de Tutoria para la Licenciatura de la Facultad de Medicina Veterinaria y
Zootecnia (FMVZ) surge como un novedoso plan estructurado, con reglamento y comité
académico propios, que es punta de lanza en la UNAM, en este programa se intenta
auxiliar a los estudiantes en su trayectoria académica, para que avancen en Sus
estudios, no deserten, haya menores indices de reprobacién y terminen a tiempo su
carrera, ademas de apoyarlos en su formacién integral mediante actividades deportivas
y culturales, y proyectos de beneficio social e investigacion. Entre las funciones
especificas del tutor, mencioné Francisco José Trigo jefe de la Division de Estudios de
Posgrado e Investigacion, esta el disefio con el estudiante del programa de actividades
académicas formales y complementarias (deportivas, culturales y de salud). Se
considera también, dijo, fomentar la creatividad para desarrollar un pensamiento
independiente y autocritico; capacitar al alumno para que se comunique eficazmente de
forma oral y escrita; introducirlo al area de conocimiento especifico o de desempefio

laboral del tutor; fomentar el trabajo en equipo; vincularlo con el quehacer profesional, e

inculcarle los valores que la facultad ha decidido promover” (UNAM, 2002)
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Otro antecedente grafico sobre tutoria que se encontr6 de la Facultad de
Medicina, fue cuando su entonces director el Dr. Juan Ramon de la Fuente
(Gaceta UNAM, 1993, pp. 10-11) presenci6 la ceremonia de Tutoria, en donde
los alumnos sobresalientes de primero, segundo y tercer afios, se les designd un
tutor para orientarlos y apoyarlos en la superacién de problemas personales y
académicos que surgieran durante su formacion profesional y se mencionaba
gue participaban como tutores, los mejores representantes de la medicina
mexicana. Pero éste era un programa especial para los alumnos sobresalientes,

no para toda la poblacion estudiantil. (UNAM, 1993)

Una caracteristica de la Facultad de Medicina es que siempre recibe a los
mejores estudiantes, tanto del bachillerato de la UNAM, como de aquellos que
presentan examen de seleccion y son provenientes de diversas instituciones
locales, nacionales e internacionales. Sin embargo, a pesar de tener a los
mejores estudiantes, en el ciclo escolar 2002-2003, se presentaron marcadas
dificultades en el aprovechamiento escolar, por lo que se realizé un estudio y se
percibié un indice de reprobacion de 36% en los ciclos bésicos. De los 1,500
alumnos inscritos en primer afio, 534 fueron recursadores y para el segundo afo,
18% de los 828 alumnos inscritos repitieron por lo menos, una materia del plan
de estudios. (Facultad de Medicina, 2011), y este fue el motivo también para que

se implementara la tutoria en el afio 2003.

Asi, cada Facultad de la Maxima Casa de Estudios elaboré sus propias
actividades, con base en las necesidades que requeria atender, y desarrollé sus
programas con Sus propios recursos y apoyos que cada director de su entidad

otorgaba.

En el afio 2000 en Meéxico, la Asociacion Nacional de Universidades e
Instituciones de Educacion superior (ANUIES), a través de la publicacion del libro
“Programas Institucionales de Tutoria”; sugiere los lineamientos y el enfoque que
las instituciones de educacion superior del pais deben tomar en cuenta para

implantar un efectivo programa de tutoria; en él se menciona a la UNAM, como
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la institucion pionera en la experiencia de tutoria, debido a su experiencia que

consta desde los anos cuarenta.

Posteriormente en el afio 2002, la Direccion General de Evaluacion Educativa
UNAM, propone a las escuelas y facultades el Programa de Fortalecimiento de
los Estudios de Licenciatura (PFEL), el cual implementa como una de sus
primordiales estrategias al Sistema de Tutorias. Consecutivamente y en ese
mismo afio el Programa Nacional de Becas, para la Educacion Superior
(PRONABES) y el Programa Bécalos ponen en préactica en su normatividad que

a todo becario se le asigne un tutor.

La informacién descrita, refleja que la practica de la tutoria en la UNAM es basta
y diversa, considerando las experiencias y resultados presentados por los
ponentes en el Encuentro Universitario de Tutoria celebrado en el afio 2010, que
contd con la participacion de autoridades, docentes, estudiantes y personas
interesadas en la teméatica de diferentes dependencias de la UNAM. Asi, al llegar
a diversas conclusiones y a raiz de los trabajos del Encuentro, surgié la
necesidad de continuar conociendo las experiencias especificas de programas
de tutoria en escuelas y facultades de la UNAM, asi como compartir entre el

sistema a nivel general, las ideas, documentos y bibliografia sobre el tema.

Es asi como la UNAM contintda su evolucién para favorecer a sus estudiantes y
a la sociedad en general. En la presentacion del Plan de Desarrollo de la

Universidad 2011-2015, su Rector el Dr. José Narro mencionaba:

“la construcciéon de la UNAM es un proceso inacabado e inacabable es
imperativo mantener a los alumnos en el centro de atencion e interés de la
institucion, se trata no solamente que los jovenes tengan la oportunidad de
ingresar a los estudios universitarios, también de que permanezcan y en

especial, que logren un egreso satisfactorio” (Robles, 2012)
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Situacion Actual

La educacion superior en nuestro pais ha sido fuertemente criticada por su baja
eficiencia terminal?, resultado de problemas de abandono, reprobacion y de baja
titulacion. De acuerdo con cifras de la ANUIES, de 100 alumnos que se
incorporan a licenciatura, un promedio de entre 50 y 60 concluyen sus estudios

y s6lo 20 obtienen un titulo en los dos afios siguientes al egreso.

Si bien se ha encontrado que la desorganizacion, desinterés, desercién y las
conductas de desadaptacion de los estudiantes son factores intimamente
relacionados con el fracaso escolar, como medida de prevencion nace el
programa de tutorias para reforzar los valores universitarios e impulsar a los

alumnos a las correctas practicas y logro de objetos personales.

En conjunto con lo anterior la tutoria surge como una alternativa para tratar y
prevenir estos problemas al facilitar la adaptacion del estudiante al ambiente
escolar y mejorar sus habilidades de estudio y adaptacién en el trabajo,
aumentando la probabilidad del éxito en sus estudios. De hecho, en los ultimos
afos el programa de tutoriay su impacto ha tomado gran relevancia en el ambito
educativo, ya que se ha sefialado como una de las lineas estratégicas para la
modernizacion de los sistemas educativos a nivel mundial, que contrarreste los
efectos de la globalizacién que se han visto reflejados en el incremento de los
problemas antes mencionados, sobre todo en las instituciones de educacién
superior. Al identificar esta necesidad, la Subdireccion de Becas y Enlace con la

Comunidad Estudiantil de la DGOSE, convocdé a conformar el “Seminario

2 Eficiencia terminal: Relacidn cuantitativa entre los alumnos que ingresan y los que egresan de una
determinada cohorte. Se determina al dividir el total de alumnos que se inscribieron al primer semestre
y que concluyen sus estudios en el periodo establecido por el plan de estudios.
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Andlisis de la Practica de Tutoria de la UNAM”, con la participacion de
coordinadores de becas y tutoria de la mayoria de las escuelas y facultades de

nuestra institucion, en el nivel licenciatura.

Cabe destacar que el Seminario se convirtié en un importante medio de discusion
y reflexion en torno a la tutoria, también ha permitido identificar que la
experiencia generada tiene diversas carencias, entre otras; de claridad en
concepcién de la tutoria, ausencia de una formacién especifica para los tutores,
la falta de instrumentos de seguimiento y falta de organizacion de horarios y

espacios, entre otras.

Al analizar profundamente las experiencias de tutoria mencionadas, se observa
gue la mayoria de las acciones y programas responden a cuestiones normativas,
asignando principalmente tutores a los estudiantes becarios y se crece en todas
de un Plan de Accién Tutorial (PAT).

Los grupos de trabajo que la UNAM ha formado cuentan con un panorama
general de la presente situacion de la tutoria dentro de la institucion, con
informacion recabada de las practicas de tutoria en escuelas y facultades,
mismas que han presentado sus respectivos programas al interior del seminario,
mientras otras se retoman de la participacibn oral expresada por los

participantes. (Martinez, 2002)

Debido a las problematicas antes mencionadas y para darles solucién, se
plantean estrategias fundamentales, como es la tutoria, la cual esta enfocada en
mejorar la calidad y pertenencia de los programas de formacion de los alumnos
de la UNAM, especificamente de la Facultad de Contaduria y Administracion y
asi mismo, incrementar la equidad en el acceso a aquellos métodos, tecnologias
y elementos que favorezcan su preparacion y desempefio durante el primer afio
de su desarrollo profesional. Esto mediante la conformacién de un sistema

efectivo de tutoria que coordine, organice, y propongan un conjunto de
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lineamientos orientados a la correcta implantacion de un sistema institucional de
tutoria que, por medio de las estructuras previamente analizadas, se logren
acciones articuladas que impacten positivamente en el comportamiento,
rendimiento y egreso de los alumnos. Por estas razones, el presente proyecto
se encargard de solucionar las probleméticas denotadas en el desarrollo y
desemperio de los estudiantes por medio de estrategias efectivas que erradiquen
de forma progresiva la desercion, abandono y la incertidumbre, formando
alumnos mas preparados y conscientes de las herramientas, servicios que
brinda la facultad, ademés de tener un conocimiento més holistico acerca de las
funciones y campos de aplicacion laboral de acuerdo a sus respectivas

licenciaturas.

Mejora institucional

Con base en la conferencia del autor Guarro Pallas Amador, en noviembre de
2013, titulada “; Cémo ayudar a los centros escolares a moverse? ;Autonomia
y evaluacion?”, se determinaran las causas por las que una institucion educativa
debe mejorar continuamente, para brindar una formacién mas completa a los
alumnos, asi también como estrategias y metodologias que daran pie a qué se
apliquen los conceptos de mejora continua y gestion de calidad sean aplicables
a los PAT, y asi se tenga una mejora de las IES, y de la misma manera, sea
moldeable la base de los programas de tutoria en los diferentes sistemas, segun
las licenciaturas lo permitan, cumpliendo su normativa y bajo las causas

Institucionales.

Para comenzar el por qué es necesaria la mejora continua dentro de los
programas, Amador Guarro (2013) analiza datos a nivel general, en donde se
demuestra que hay mas variabilidad entre resultados de aprendizaje de alumnos
del mismo centro o IES, que de alumnos de distintas IES, o de otras
comunidades auténomas, esto referente al contexto mexicano, en donde por el
hecho de tener mejores o "peores" docentes, el alumno tiene diferentes

tonalidades y acumulacion de conocimientos, en simples palabras es "mejor o
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peor”, pero también comunica la capacidad de los docentes al momento de tener
catedra abierta (como es en la mayoria del contexto nacional) y dar temarios y
parametros de evaluacion que considere convenientes. Pero comenta que, en
este tipo de escenario de evaluacion, se fomenta la evaluacion externa que
perjudica de manera notable a los alumnos. Esta evaluacion tiene que ver con la
tutoria en tres principios, primero, que los docentes y tutores en la mayoria de
las instituciones de educacion superior, ocupan el mismo papel, segundo, porque
los tutores son los encargados de sobrellevar y solucionar por medio de una
canalizacion oportuna a los alumnos que tengan problemas en la parte
académica y, tercero, porque al poner en practica los indicadores que funcionan
para evaluar los objetivos del PIT, como lo son reprobacién, desercién o indice

terminal, se ven perjudicados por dicha préactica.

Por lo que va a desencadenar las herramientas para que los centros o IES,
cambien, aclarando por supuesto, que si ellos no quieren cambiar, aunque la
mejora esté entre sus posibilidades, no dara frutos, quiere decir que tendran que
intervenir factores o evaluaciones externas que dicten un cambio que en
ocasiones no sera del agrado de la institucion, puesto que no la conocen en un
grado interno, y pasara lo que dice la teoria administrativa al respecto del cambio,
el hecho de no tomar una decision, es la peor eleccién, puesto que dejan que el

exterior modifique las condiciones sin hacer nada al respecto.

Es por ello, que impulsa a las instituciones a provocar la movilidad y cambio
dentro de ellas, y de la mano con él viene la mejora institucional, es asi como se
pone en desarrollo la eleccion del cambio de las IES como fuerza de la

autonomia y la mejora en cuanto a evaluacion.

Posteriormente, se comienza con la ayuda hacia los centros, (Amador Guarro,
2013) menciona que los centros no se mueven, dado que los que lo hacen, tienen
un seguimiento de politicas, pero no innovan en ningun sentido, no cambian o

mejoran. Y comenta que, si bien es importante implementar esta mejora a nivel
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general, también es importante, como previamente se ha tocado, que los
tutores/docentes cambien, a esto se le llama "cultura de la docencia",
refiriendose a tener la vocacion y apertura para poder brindar mejoras a un nivel
general, estar en constante actualizacion y cambio, y para hacerlo observable a
gran escala, hay que empezar por lo especifico, por cada profesor dedicado a la

accion tutoral.

Guarro (2013) sefala que no todos los cambios propuestos pueden ser viables
0 deseables en algunos casos, y en conjunto con los tutores, resaltando
nuevamente el punto de una renovacion de éstos, puesto que algunos llevan
muchos afios y el cambio es dificil; muestra que, si bien los que llevan décadas
guiando y ensefiando, ponen en tela de juicio si los conocimientos que tienen o
la manera en que lo hacen ya no es viables para los tiempos actuales.
Posteriormente, se tiene que reflexionar acerca de si el cambio se hace por un
pedido de la administracion en general de la IES o bien es por el beneficio del
centro. ¢,Por qué se hacen esas propuestas de cambio?, Esto porque, dentro de
la autonomia la IES, ellas pueden decidir ante cada propuesta de cambio
externa, lo que le conviene y lo que no le conviene a su proyecto de trabajo,
dejando en claro que cada institucién debe ya de tener un PIT desarrollado con
sus objetivos, y no se debe confundir la innovacion de los centros en el deber
ser correcto, con la "innovacién” de los que otros tantos estan inmersos, esto
por diferentes proyectos en los que estén y realmente no cambien internamente

en nada y lo hagan meramente por prestigio.

Es asi como al tener estos objetivos claros se puede discernir acerca de en qué
innovacién participar o qué parte de ella puede servir al mejoramiento de su
funcion, esta manera de analizar el mejor movimiento no quiere decir que no sea
inmovilidad, sino madurez por parte de las IES, puesto que, de lo contrario, si la
misma permanece estatica, lo que cambian son las reformas que giran en torno

a ellas.
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Para poder abordar el punto de la madurez haciendo referencia a las IES, la idea
principal para llegar, consiste en profesionalizar a los profesores/tutoresy a los
centros para que puedan ellos tomar la decision de qué puede o no, formar parte
del proyecto, saber cuando es necesario hacer un movimiento en los programas,
siguiendo el lineamiento, en que debe ser un movimiento, mejora o cambio,
construido democraticamente, caracteristica que hace referencia la teoria; “todo
debe ser hecho por los integrantes a los que competente la actividad tutoral”.
(Amador Guarro, 2013)

Durante la conferencia (Amador Guarro, 2013), hace mencion de dos autores,
quienes forman una definicion en los 90, que hace alusion al tema del cambio o
mejora de los centros educativos, mencionan que "es la Unica forma en la
eleccion del centro, que tiene capacidad para dirigirse a las causas basicas de
los problemas de la educacion”, su razonamiento es que si las IES en el contexto
mexicano, no tienen calidad en la educacion, son desechadas y si no se
renuevan constantemente, pierden el posicionamiento en el que se encuentran,
ocurriendo lo que pasa con un producto en el mercado, si se le gana
participacion, se desplaza y desaparece, pero para que esto funcione, hace falta
diferenciar la oferta educativa, y ademas se tiene que cualificar por medio de
indicadores externos cuales son las caracteristicas que los hace mejor. Al tocar
este razonamiento que se expone en la conferencia, se hace referencia al marco
conceptual del presente trabajo, refiriéndose a que, en el contexto actual, los
programas de tutoriatienen que ser hechos, con base también, en los programas
de estudios y ofertas académicas (licenciaturas) que ofrece cada institucion, y
esto abarca un gran espectro, desde planes curriculares hasta ofertas en bolsas
de trabajo, y todo esto es acompafiado y funciona como guia y canalizador de

estos temas, por el tutor.

Es por ello que, para que estas caracteristicas se lleven a cabo, son necesarias
la autonomia y la evaluacion de externos a las IES y, como menciona (Amador

Guarro, 2013), se debe siempre tener el interés en la mejora institucional.
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Por otro lado se ve una falta de responsabilidad por parte del gobierno, puesto
gue al otorgar autonomia se desentiende no solamente de los problemas que
aquejan a la institucion y que muchas veces son causa del problema de origen
al desentenderse de la IES a un nivel nacional; esto repercute también de
manera negativa a la calidad, al decir que el gobierno, es responsable de la
calidad de sus instituciones; y cuando las IES piden el respaldo esperado por las
instituciones gubernamentales, las IES son castigadas con la indiferencia o falta
de atencidén a sus aspectos internos, y se les exige mas de lo que puede dar
conforme a sus capacidades.

Continuando con el tema, (Amador Guarro, 2013) menciona que la eleccion de
mejores oportunidades de educacion solamente son para familias que cuentan
con privilegios econdmicos y que tienen acceso a fuentes de informacion para
calificar y decidir, por otra parte, la gran mayoria no elige, se adapta a su entorno.
Adicionalmente, también la evaluacién externa refiriéendonos a los rankings de
posiciones, perjudica, debido a que incitan una competitividad injusta, puesto

gue no todas las IES parten del mismo escenario.

Otro aspecto que compete sobre todo a la tutoria es que por medio de las
evaluaciones externas se ven reflejados los puntos negativos en referencia a los
resultados que tiene el cuerpo académico, esto medido por parte de los
indicadores, pero se deja de tener en cuenta que los resultados son a largo plazo,
no se debe juzgar por un periodo corto de tiempo sino se tiene comparacion.

Dentro de su conferencia, hace una mencién de un tema, no referenciado
directamente, pero que repercute muy fuerte en México. Se comenta que debido
a las evaluaciones externas y se genera un ranking, esta situacién desencadena
una reaccion en donde la poblacion que busca una educacion superior, comienza
a elegir a las “mejores universidades” rankeadas con el mejor nivel, esto
repercute en que, cuando se tiene mucha demanda, la institucion de educacion

superior o universidad, hace procesos de seleccion para tener a los alumnos mas
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preparados y deja a los no preparados en otras instituciones, lo cual genera una
brecha enorme en cuanto a calidad educativa, provocando una desigualdad, una

distancia que jamas se va a poder acortar.

En relacion con esta referencia de brecha entre instituciones, surge la pregunta
¢, Qué referencia tiene ello enlos PIT y la innovacion? Sencillamente la respuesta
es que, algunas IES, sin hacer nada al respecto ni innovar en sus procesos,
obtienen buenos resultados desde el principio y las que tienen que lidiar con los
alumnos con mas areas de oportunidad, tienen problemas porque es un inicio

desde cero.

Aqui se abre un paréntesis muy breve, este punto en especifico repercute a las
IES en México de una manera tal, que la brecha que menciona (Amador Guarro,
2013), se puede prever que jamas se acortara; pero por dentro de las
universidades que tienen a los alumnos mas "completos” hay un problema; de
aqui enfocaremos directamente a la UNAM, y debatiendo un poco la idea del
autor, esto porque, tomando como punto de enfoque la relaciébn de las
instituciones de educacion medio superior con las superiores de la misma
institucion (UNAM) y enfocandonos al pase reglamentado, esta herramienta que
se tiene, proporciona las licenciaturas de acuerdo al promedio del alumno, y a
los estudiantes con problemas que la tutoria trata de resolver (que son los mas
fuertes, dado que repercute de tal manera en su desempefio académico), esa
poblacion en especifico, al no querer quedarse sin lugar, en ocasiones, eligen
una facultad que no tiene la licenciatura deseada, creando desde un principio
una aversion al entendimiento y desenvolvimiento académico e integral,
repercutiendo directamente a la institucion y creando un incremento en los
indicadores que trata de remediar el PIT (reprobacion, abandono, eficiencia
terminal, etc.);es asi como dentro de esta institucion también se padece de esta
brecha, sin embargo méas adelante se abordaré el punto, enfocado directamente
a la Facultad de Contaduria y Administracion y sus licenciaturas, exceptuando
negocios internacionales, debido a que todavia no se encuentra una referencia

que sirva para medir los indicadores de manera completa.
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Finalmente, estas evaluaciones externas realizan pruebas con consecuencias
para los alumnos, esto es que, en algunas instituciones, existan variantes que,
por medio de la evaluacion externa, se pueda modificar o afectar de alguna
manera el egreso o titulacién de los alumnos. Terminado este punto con que la
evaluacion externa tiene el problema de disminuir los aciertos o méritos de las
IES y les dicta un estereotipo sobre el cual son calificadas hacia el exterior.
Sentenciando que las pruebas externas no pueden tener variantes, solo pueden
ser adaptables con parametros basicos, "lapiz y papel" como menciona (Amador
Guarro, 2013). Una vez terminando el &mbito negativo o a lo que el autor llama
otros tipos de autonomia y evaluacidn externa, menciona las caracteristicas
positivas y, a su consideracion, las que debe tener estos puntos para ayudar a

una mejora sustancial.

Es asi, que se menciona que la mejora de la institucion y sus componentes, se
cifran en la consecucién de buenos aprendizajes que es el objetivo de la
autonomia, y que principalmente en la situacién actual, las universidades se
tienen que enfocar no en la imparticion de informacion, en todos sus rubros, sino
en ensefiar a los alumnos como convertir esa informacion en conocimientos, y
asi vez darles una formacion integral que les permita tener un panorama amplio
en todo sentido. Para que estos buenos aprendizajes, estén en equilibrio con la
tutoriay se logre que se apligue de manera efectiva, tiene que haber tres puntos

importantes o dimensiones:

e Buena ensefianza;
e Capacidad para adaptar los planes de trabajo y curriculares a los alumnos;

e Buena capacidad para atender a la universidad.

Pero para que esto se lleve a cabo, es aqui donde entran las IES, como unidad

de cambio, se deben trabajar cuatro dimensiones:
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e Planificacién colaborativa;

e Capacidad de investigacion de las universidades, para comprender qué

es lo gue esta haciendo, por qué lo esta haciendo y qué tiene que mejorar;

e Vincular el desarrollo profesional al logro de eso buenos aprendizajes, a

la practica;

e Conseguir la implicacién del profesor y el alumnado en el aprendizaje de

sus alumnos y la importancia de su formacion integral.

Estos puntos deben seguirse con la finalidad de construir una coherencia
institucional, ella se refiere a un elemento clave de calidad, haciendo que todo
dentro de la institucion tenga sentido, y lo que se encuentra en cada una de las
instituciones, sin embargo, hay que poner especial cuidado en las IES, cuando
ellas mismas ponen barreras gratuitas, recordando que las barreras gratuitas son
limitaciones para la aplicacion de los programas de tutorias que tiene como
resultado la falta de formacién integral, hecho que les afecta a ellas y a los
alumnos, razén por la que se invita a eliminar estas barreras que repercuten de

manera negativa en los alumnos.

En el escenario descrito anteriormente, el alumnado que tiene detras una familia
gue apoya y que esté preocupada, superay compensa esas barreras, pero los
otros alumnos que no cuentan con ese respaldo para cubrir esas areas de
oportunidad, que desgraciadamente son un alto porcentaje de alumnos, van
guedando relegados y es de los casos que trata de subsanar el PIT, haciendo
gue se involucren de manera completa el nucleo familiar para un correcto

desenvolvimiento y eviten el rezago.

Pero para tener esta coherencia institucional donde todo tenga sentido y se haga
bajo lineamientos, se proponen tres criterios basicos:
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e Construir un sistema comun de ensefianza. Se resalta que si no se tienen
claros los objetivos, si alguna de las instituciones de educacién superior
no sabe las lineas de accion, se puede producir un caos dentro, puesto

que, a pesar de tener varias alternativas, no se tiene una meta clara.

e Un equipo directivo que apoya las condiciones de trabajo para la
implementacion de ese sistema de enseflanza. Es decir, los
administradores y el profesorado estan implicados mutuamente en la
implementacién de ese sistema, los criterios para la seleccion de tutores

dependen de que se asuma o no dicho sistema de PIT y PAT.

Y el tutor, implementa los programas y asume sus responsabilidades en
las IES, en funciébn de ese sistema tutoral. Refiriendo a que si un
académico tiene destreza para cumplir dichos programas los ponga en

marcha y no ceda ante la burocracia.

e Una institucion que buscay organiza los recursos para mejorar el sistema
comun de ensefianza y también de la tutoria. Quiere decir que los
recursos deben de estar focalizados en ese sistema de ensefianza y los

objetivos de tutoria.

Para concluir, después de hacer referencia a las caracteristicas negativas y
positivas de la autonomia, en primera parte, el de tenerla, no significa una des
responsabilizacién del estado, ni tampoco la total responsabilidad de las IES de
lo que ocurra, puesto que no puede controlar todas las variantes en toda la
poblacién estudiantil con la que se cuenta, sobre todo planteles universitario con
una matricula que supera al profesorado, sin embargo, no quiere decir que no
se continle en constante actualizacion, ni tampoco que se entre en una zona de

confort en dénde los modelos sigan estéticos.
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En segundo término, las evaluaciones externas son positivas en caso de que
tengan la finalidad de fortalecer la estructura académica de las instituciones o
gue, contengan partes innovadoras y esenciales que las IES, puedan tomar para
atender areas de oportunidad que necesiten cubrir, pero si se utilizan para tratar
de catalogar mejores y peores instituciones, lo que genera es una desigualdad
mas grande que afecta a una brecha en todos los aspectos, académicos,
culturales, entre otros, sobre todo en el contexto nacional, refiriéndose en decir,
gue la oportunidad es desigual para la poblacion en general de entrar a las
instituciones mas completas educativamente hablando, aunado a que existe una
brecha econdmica social grande, al sumar la educacion, surge un parteaguas

inmenso.

Tutoria en la Facultad de Contaduria y Administracion.

Para contextualizar el escenario de la Facultad de Contaduria y Administracion,
comenzaremos retomando las palabras del ex rector el (Narro Robles José,
2013), el menciona que, ademas de que los estudiantes sean el centro de
atencion e interés de la institucion, no quiere decir que solamente tenga la
oportunidad de ingresar a sus estudios universitarios, sino también que
permanezcan en ella y en especial, que logren un egreso satisfactorio, este fue
un parte aguas, debido a que fue uno de sus planes de accion en el plan de
trabajo 2011 — 2015, y al hacer este llamado, hizo también la invitacién a que las
facultades trabajaran en modelos que permitieran a los jévenes a tener una
formacion integral, como él lo estipulaba, refiriéndose a que no solamente se
atendiera en el ambito académico a los alumnos, sino que también se les
complementara en los dmbitos restantes, para que junto con los programas
institucionales de tutoriay los programas de accion tutorial, se mantuvieran cerca
los docentes de los alumnos y atendieran todas sus necesidades, logrando asi
que los diversos indices de baja eficiencia terminal, disminuyeran y la mayoria

de las y los universitarios lograran un egreso en tiempo y forma.
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Ante esta situacion, la facultad puso manos a la obra y en la gestion del director,
el Dr. Juan Alberto Adam Sade que abarcéd del 2009 al 2017, implementé
sistemas que precisamente cubrian los puntos medulares que sugeria el plan de

desarrollo del rector Narro.

Estos fueron, el reforzamiento en gran medida del programa institucional de
tutoria y sobre todo la creacién de un sistema de liberacion de puntos que
correspondian a actividades culturales y académicas con la finalidad de ser
requisito de titulacion para que asi el alumno tuviera una formacion integral en
todos los ambitos, e intrinsecamente propiciaba a un mayor acercamiento a
docentes y alumnos, para que estuvieran en constante comunicacion y fueran
escuchadas y atendidas las necesidades de los alumnos, que son y seguiran

siendo la razén de ser de la universidad.

La manera en la que se estructura internamente en la FCA es la siguiente:

El Sistema Institucional de Tutoria reune a alumnos, tutores, docentes,
coordinadores, autoridades y expertos en un esfuerzo por mejorar el desempefio
académico, la permanenciay el egreso. En la FCA, se concibe a la tutoria como
un recurso estratégico que, en conjunto con otros programas y acciones
institucionales, permite fortalecer los programas educativos a través del
acompafamiento a lo largo de la trayectoria académica de los alumnos. Esta
actividad, inherente a la funcion docente, contribuye a la mejora del desempefio
académico y desarrollo integral, mediante el encuentro y la comunicacién entre

tutor y alumno durante su estancia en la institucion.

Esto articulado de la siguiente manera, el Sistema Institucional de Tutoria (SIT)

concierta el conjunto de acciones articuladas para el desarrollo de Programas
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Institucionales de Tutoria (PIT) y sus respectivos Planes de Accién Tutorial

(PAT), en nuestra institucion.

En la Facultad de Contaduria y Administracion, se tiene como objetivo, apoyar
en la actividad formativa y brindar acompafiamiento por un tutor el, quien es un
académico de tiempo completo que escucha a los alumnos, sus inquietudes, y
cuenta con las habilidades para detectar problemas a nivel grupal o individual,
sirviendo como un apoyo para lograr conciliar las partes académicas y no
académicas que puedan suscitarse dentro del grupo y de los alumnos. Asi
mismo, su experiencia en la modalidad educativa que cursan los alumnos, sus
tips y el apoyo que puede brindar es importante y benéfico para la integracion a
la educacion superior y la deteccion y prevencion de problemas que conlleven al

alumno a desertar, reprobar o rezagarse en su vida académica.

Este acompafiamiento se lleva de manera muy constante en los primeros
semestres de la licenciatura, para ser especificos, en primer y segundo
semestre, mientras que en otras modalidades (Abierto y Distancia) se lleva a
cabo durante el tiempo en que cursan la licenciatura, para obtener los mismos
fines, los cuales constan en mejorar el aprovechamiento escolar y asi, promover

un desarrollo integral.

Este Programa se encuentra dentro del contexto del Sistema Institucional de
Tutorias (SIT) de la UNAM, Programa Institucional de Tutorias (PIT) de la FCA 'y

el Programa de Accién Tutorial (PAT).

En la modalidad abierta y a distancia, la FCA desarrolld6 un programa
denominado “Tutoria de pares en el SUAYED”, el cual es una opcion adicional
para apoyar a los alumnos en la integracion en esta modalidad educativa. Tiene
como objetivo, apoyar en la actividad formativa y brindarles acompafiamiento por
un compafiero de semestres avanzados o bien que ya concluyé la licenciatura.

Su experiencia en la modalidad educativa que curse el alumno y el apoyo que
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puede brindar es importante y la institucion esta segura de que sera de beneficio

en la integracion a la modalidad educativa.

Este acompafiamiento se lleva a cabo durante el tiempo en que cursaran la
licenciatura, para mejorar el aprovechamiento escolar y asi, promover un

desarrollo integral.

Cuenta con 3 modalidades:
e Acompafa a un compafero SUAYED — Distancia
e Acompafa a un compafero SUAYED — Abierta

e Comunicacion entre tutores.

Cbémo ya vimos previamente, la tutoriay el tutor tienen tantos campos de accién
y limitaciones a la hora de brindar el servicio, bajo los lineamientos del PIT y el
PAT, asi que a continuacién se presentara una descripcion del actuar dentro de
estos programas, al tener contacto con el alumno. El campo de intervencion del

tutor abarca todo lo relacionado con la trayectoria escolar.

Los tutores detectan necesidades de diversa indole: académica, personal,
juridica y vocacional entre otras. Posteriormente, canalizan a los estudiantes a
las instancias correspondientes para su atencién, a saber: PAT, Secretaria de
Relaciones y Extension Universitaria, y sus coordinaciones: atencion a la
comunidad, becas, COE (centro de orientacion educativa), ademas de contar
con apoyo de otras secretarias como, Administracion Escolar, apoyo juridico,
entre otros. Llevan a cabo un seguimiento permanente de sus tutorados, asi
como la evaluacion de los resultados alcanzados mediante su intervencion. Por
otra parte, los asesores apoyan a los alumnos canalizados por los tutores o que
asisten por iniciativa propia en la adquisicion y reforzamiento de los aprendizajes

sefialados en los programas de las distintas asignaturas, ya sea durante los
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cursos ordinarios, los cursos que se brinda en el edificio E, la Secretaria de
Egresados de la Facultad de Contaduria y Administracion (SEFCA) o los

periodos extraordinarios en cualquiera de sus modalidades.

Lo anterior nos muestra la importancia de que estos dos programas, PIT y PAT
se consoliden, trabajando de forma coordinada, uniendo esfuerzos que se
traduzcan en el egreso de mas y mejores alumnos. Como parte fundamental del
programa de tutoria, la institucion incorpora el Modelo Estadistico de Trayectoria
Escolar en un espacio virtual denominado Programa de Seguimiento Integral

(PSI) como una herramienta para el trabajo del tutor.

Para detectar las areas de oportunidades dentro de las diversas licenciaturas
gue se dan en la facultad, se han desarrollado pruebas colegiadas, las cuales
estdn compuestas de conocimientos basicos, acerca de las areas de
conocimiento principales, de contaduria, administracion, informética y negocios
internacionales, para saber cudles son las &reas de oportunidad que tienen los
alumnos y posteriormente se puedan tanto reforzar los planes de estudio, asi
como también mejorar con cursos complementarios las areas de oportunidad

gue tengan los alumnos en el ambito académico, en ese sentido de las pruebas.

A partir de dicho reforzamiento se comenz6 un proceso mas riguroso, y
controlado para saber los porcentajes de efectividad que tenian los PITy PAT, y

si tenian el efecto esperado, es asi como por medio de indicadores como:

e Ingreso Desercion

e indice Desercion %

e Reprobacion

e indice Reprobacion %
e Egreso Titulacion

e indice Titulacion %

e indice Egreso %
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Se mide la efectividad de dichos programas y se calculan por generaciones los
indices para evaluar en qué radica la diferencia de porcentaje, y aunque los
porcentajes son bajos, denota un incremento en cuanto a desercion y en el dltimo

sondeo, aumenta exponencialmente la reprobacion.

Estos son los resultados de cada una de las licenciaturas, por ahora solo se
cuenta con la informacion de tres de las cuatro que se imparten dentro de la
Facultad de Contaduriay Administracion, debido a que negocios internacionales,

aun no cumple su primer ciclo generacional y por ende de egresados.

A continuacion, se presentaran los resultados de los indicadores en las
licenciaturas de la FCA, en sus diversas modalidades, comenzando con la
presencial, posteriormente la abierta y finalmente a distancia.

Escolarizado

Licenciatura en Administracion

Figura 5. Comparativa desercién L.A.
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Figura 6. Comparativa reprobacion L.A.

Comparativa Reprobacion L.A.
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Figura 7. Comparativa Egreso L.A.
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1000
800
600
400
200

Ind. Egreso %

Numero de egresados

2013-2016 2014-2017 2015-2018

B Numero de egresados M Ind. Egreso %

Como se puede observar, después del andlisis comparativo en cada uno de los
indicadores, a través de las generaciones, se encuentran areas de oportunidad

dentro de ellos, es de suma importancia atender los problemas de reprobacién
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gue han tenido un aumento y elevar los porcentajes de egreso de las
generaciones, esto no quiere decir que el modelo de PIT y PAT sean deficientes,
por el contrario, los indicadores ayudan a detectar esas areas de oportunidad,
pero una renovacion continua con determinados tramos de control como se
expondréd en el siguiente capitulo, ser4 de gran ayuda para poder combatir eficaz
y eficientemente dichas problematicas.

Licenciatura en Contaduria

Figura 8. Comparativa desercién L.C.
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Figura 9. Comparativa reprobacion L.C.
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Figura 10. Comparativa egreso L.C.
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En conjunto con la licenciatura en administracion, observamos que con el paso
de las generaciones en ambas carreras profesionales disminuye la desercion,

pero aumenta la reprobacion y decremento el porcentaje de egresados, aunque
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con diferentes cifras numéricas, de igual manera, es alarmante puesto que

representa un aumento considerable en las generaciones.

Licenciatura en Informatica

Figura 11. Comparativa desercién L.I.
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Figura 12. Comparativa reprobacion L.I.
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Figura 13. Comparativa egreso L.I.
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Para finalizar con la modalidad escolarizada, contamos con el analisis de la
tercer licenciatura impartida dentro de la facultad, que si bien, no cuenta con los
nameros impresionantes de las dos anteriores, las areas de oportunidad que
presenta son mas notorias por el nimero reducido de alumnos, y como ya hemos
visto, la tendencia negativa se aplica y cumple dentro de los tres escenarios, al
parecer la desercion disminuye, pero la reprobacibn ha aumentado
considerablemente, y se esta a tiempo para detectar la problematica y poner en
marcha una solucion que permita mejorar a las generaciones presentes y
venideras no solamente su estancia en la universidad y en especifico en la
facultad de contaduria y administracion, sino también en su efectivo egreso y

titulacion para culminar su licenciatura y obtener su grado satisfactoriamente.
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Abierta
Licenciatura en Administracion

Figura 14. Comparativa desercion L.A. abierta
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Figura 15. Comparativa reprobacion L.A. abierta
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Figura 16. Comparativa egreso L.A. abierta
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Como bien se sabe, las modalidades que mas areas de oportunidad tienen a
pesar de los esfuerzos conjuntos, son abierta y a distancia, sin embargo, dentro
de los indicadores, se puede apreciar que si bien el volumen de los alumnos no
representa  gran problema al momento de ingresar, las
deserciones/reprobaciones sobre todo por el contexto en el que se
desenvuelven, se aprecia una alarmante desercion y reprobacion de un 50% o
mayor, teniendo en cuenta que a pesar de los planes de tutoria, no se cumplen

bien los objetivos, puesto que las deficiencias son muy notorias.
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Licenciatura en Contaduria

Figura 17. Comparativa desercion L.C. abierta
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Figura 18. Comparativa reprobacion L.C. abierta
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Figura 19. Comparativa egreso L.C. abierta
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Al hacer la comparacion no solamente entre los porcentajes, sino entre
licenciaturas, nos podemos percatar que en contaduria tanto la reprobacion

contando como rezago y el abandono es menor a la de Administracion.
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Licenciatura en Informética
Figura 20. Comparativa desercion L.l. abierta
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Figura 21. Comparativa reprobacion L.I. abierta
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Figura 22. Comparativa egreso L.I. abierta
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Comparativa Egreso L.I. Abierta
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Finalmente para cerrar esta parte de andlisis de la modalidad abierta se
encuentra la licenciatura en informatica, que es la mas golpeada debido a la baja
matricula que tiene y los nUmeros negativos que manejan, pero esto es debido
a la poca informacion que se tiene acerca de ella por ser carrera de ingreso
indirecto, al entrar los alumnos se desconciertan al no tener el plan de estudios
gue pensaban y terminan en el rezago principalmente y finalmente el abandono,

siendo casi nulo el nUmero de egresados.
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Distancia
Licenciatura en Administraciéon

Figura 23. Comparativa desercién L.A. distancia
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Figura 24. Comparativa reprobacién L.A. distancia
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Figura 25. Comparativa egreso L.A. distancia
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En este analisis los indicadores son un poco mas condescendientes en cuanto
al egreso sin embargo resalta mas y la reprobacion es la constante alta en
todas las modalidades.
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Licenciatura en contaduria.
Figura 26. Comparativa desercion L.C. distancia
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Figura 27. Comparativa reprobacion L.C. distancia
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Figura 28. Comparativa egreso L.C. distancia
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En estas comparaciones se pueden apreciar como en esta modalidad,
contaduria tiene una baja eficiencia terminal, relacionada con administracion,
parece que los sistemas perjudican no solo al desenvolvimiento de los alumnos,
sino también a la eficiencia en el término de la licenciatura.
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Licenciatura en Informaética.

Figura 29. Comparativa desercién L.I. distancia
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Figura 30. Comparativa reprobacion L.l. distancia
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Figura 31. Comparativa egreso L.I. distancia
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Finalmente, para cerrar con los analisis de indicadores, en esta modalidad se
tiene una mayor repercusion negativa, debido a que los nimeros de ingreso en
su mayoria no destacan por el interés de culminar su licenciatura, y como se
menciond anteriormente, informética tiene mas rezagos y puntuaciones
negativas por la relacion, ingreso una cantidad razonable y los demas factores
(desercion, reprobacion, egreso) una cantidad equivalente a un 50% en negativo

y baja eficiencia terminal.

Ahora, como se menciond anteriormente, y citando al autor Guarro, hay
situaciones y variantes que la tutoria no puede controlar y por consiguiente no
puede ayudar a que esas repercusiones no saturen a los PIT, al analizar e
interpretar los cuadros y los indicadores nos damos cuenta que si bien hay una
constante en aumento de reprobacion de los alumnos de 6 afios a la actualidad,
el problema se esta agravando mas con el paso del tiempo y este hecho afecta
directamente a los demas indicadores, porque si un alumno reprueba, la
desercion puede considerarse o bien, termina su egreso o titulacién fuera de

tiempo.
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Por otro lado se puede observar que las modalidades conforme cambian,
aumentan los porcentajes negativos, esto es porque ademas que los contextos
son diferentes, para cada modalidad académica, en el modelo escolarizado, que
es donde hay mas éxito, se tiene un acercamiento tutoral cara a caray eso influye
mas en el desarrollo del alumno, por esta razon creo yo, tienen un rango de éxito
mas alto; y retomando el punto en que la tutoria tiene variantes que no puede

controlar, lo explico a continuacion.

Si bien hay deficiencias y se puede culpar al Programa Institucional de Tutoriay
al Programa de Accion Tutoral, pero muchos de esos indices negativos, sobre
todo en las modalidades abierta y a distancia, son la representacion de que hay
alumnos que por entrar a la institucion, por su calidad, al hacer los examenes de
ingreso eligen licenciaturas con pocos puntajes y al entrar y no estar informados
se desmotivan por el contenido académico o simplemente el sistema no les
parece el pertinente y aqui viene de nuevo el rezago, abandono etc., o bien el
contexto en el que se desarrollan es diferente al de un estudiante como se
menciona en un inicio, que entre dentro del estereotipo del alumno universitario
(jovenentre 18 y 22 afos) y al ser un adulto con un punto de vista diferente tiene

otras prioridades o afectaciones que le impiden terminar eficientemente.

Y por el modo escolarizado, retomo la idea que refutaba, al hacer referencia a
Guarro, al decir que cuando habia instituciones que elegian a los alumnos, todo
era perfectodesde uninicio, y aqui demuestro la antitesis a ese comentario, esto
porque la UNAM a pesar de hacer este proceso, y que hay alumnos que recaen
en el mismo tema ya mencionado de los aciertos y la incesante lucha por entrar

son solo una vertiente del problema.

Ya que por otro lado, por medio del pase reglamentado, que su funcion es darles
un lugar de alguna facultad de la UNAM a cierto numero de alumnos de sus

sistemas integrados en nivel medio superior (Escuela Nacional Preparatoria y
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Colegio de Ciencias y Humanidades), siempre y cuando cumplan con los
requisitos de tiempo y promedio, es otro conducto de problemas, ya que aquellos
alumnos que por miedo a perder su lugar asegurado, meten una opcion de
licenciatura que no es de su agrado, cometen un error enorme, ya que al no
guerer estar ni mostrar interés en ella, obviamente tendrd un impacto negativo
en el desarrollo de su camino académico e integral y la tutoria por mas trabajo
que haga, no podra arreglar dicha problematica; aunque quiero hacer una
aclaracion antes de seguir, con esto no quiero que se mal entienda, hay alumnos
de excelencia de 9.0 que van a facultades en donde el promedio para ingresar
es 8.0, no quiere decir que ciertas facultades reciben “mejores” o “peores”
alumnos, solamente es un punto que es tendencia en la mayoria de las

facultades que manejan la UNAM.

Prosiguiendo, no es lo mas importante que afecte a los indicadores, lo realmente
importante es que el alumno se ve afectado y frustrado, y el objetivo de la
institucion de crear profesionistas comprometidos con los valores de la instituciéon
y al servicio de la poblacion, no se cumple, y eso es un problema y golpe més
fuerte que la medicion de indicadores.

Por si fuera poco, y para agravar el problema, en algunas instituciones de nivel
medio superior pertenecientes a la UNAM, los programas de tutoria contempla 4
afos para un egreso de un alumno "regular”, aqui se vuelve hacer hincapié en
el mismo punto, estos sistemas tutorales deben ser tratados y consisten en un
seguimiento que va desde un nivel medio superior para llegar a uno superior, es
una articulacion que debe estar secuenciada y en donde se tengan un
compendio de informacion y respaldo de los alumnos que vengan de un sistema
perteneciente a la universidad, pero este tema se desarrollara en el siguiente

capitulo.
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CAPITULO IV. APLICACION DE LA MEJORA CONTINUA Y LA
GESTION DE CALIDAD A LOS PROGRAMAS INSTITUCIONALES DE
TUTORIA DE LA FCA

Deteccién de oportunidades luego del estudio de caso

Antes de abordar las propuestas de mejora, estableceremos las bases y las
areas de oportunidad de los programas de tutoria aplicados en la FCA, aunado
con las caracteristicas del circulo de mejora continua para posteriormente

brindar las recomendaciones para ayudar al cumplimento de los objetivos.

En primera instancia y como se describié en los primeros capitulos, es preciso
enfatizar que los objetivos de la tutoria, permiten a cada una de las instituciones
de educacion superior (IES) plantear las estrategias que les sirvan de mejor
manera para que asi se puedan cumplir con los objetivos de la institucion y se
lleven de la mano con los de los programas Institucionales de tutoria. De esta
manera los PIT, que son actividades sisteméaticas de apoyo institucional que
tienen como finalidad detectar, atender y canalizar de manera instantanea a los
alumnos que tengan problemas que afecten el desempefio de ensefianza —
aprendizaje, se van a realizar de manera eficaz, ahora enfocados para la FCA,
tenemos que el PIT, mostrado como cuadernillo digital en la pagina oficial
www.fca.unam.mx, contiene informacion relevante sobre la formacion integral,
de los alumnos, sin embargo, hay puntos que no se tocan por los especificos
gue son y las sesiones que se cubren por parte de los tutores, no abarcan un
espectro mas amplio y complejo, como las nuevas generaciones y el propio

entorno lo van necesitando.

De aqui surgen los modelos PAT; en estas acciones tutorales, los docentes que
imparten la tutoria, implementan sus secciones con reuniones programadas, y
en el deber ser, deberian de adecuarse a las necesidades de cada grupo; area
de oportunidad que aun esté latente, puesto que no se alcanzan por la falta de

tutores, debido a que los alumnos y grupos superan en nimero a los tutores y
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las sesiones se estandarizan en lo primordial, dejando de lado otros aspectos
igual de importantes en el desarrollo del alumno, que de ser anotados y
atendidos con el tiempo necesario, se pueden canalizar a las areas de apoyo
correspondientes y evitar los porcentajes negativos en los rubros que mide la

tutoria.

Por ello, que se enfatiza en los objetivos de la tutoria, los cuales permiten a cada
una de las instituciones de educacion superior (IES) y en este caso en la FCA,
plantear las estrategias que les sirvan de mejor manera para que asi se puedan
cumplir con los objetivos de la institucién y se lleven de la mano con los de los

programas Institucionales de tutoria.

Pero, para poder aplicar de la mejor manera las soluciones, serd necesario
utilizar la mejora continua de Deming, esto porque tiene indudables ventajas para

las organizaciones.

Aplicando la mejora continua, se logrard ser mas productivos y competitivos en

el escenario correspondiente a la tutoria y sus planes, puesto que:

e Se consigue una mayor capacidad de adaptacion a las necesidades de

la organizacion, sus interesados y el cumplimiento de los objetivos;

e Se reducen los errores, los desperdicios y recursos, aumentando asi la

eficiencia;

e Se previenen errores y fallos en todas las areas de la organizacion,
mejorando los servicios entregados a quienes se les brinda la atencion,

en este caso los alumnos;

e Se consigue mayor flexibilidad para reaccionar ante las oportunidades,
convirtiendo las areas de oportunidad en fortalezas.
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A través de la aplicacion del circulo de mejora continua y sus procesos descritos

a continuacioén, por medio de:

e Planificar: Se realizara la implementacion de planes de actuacion de las

areas de mejora que se detectaron;

e Hacer: Se revisara el proceso de cumplimiento de las metas y objetivos

de los planes realizados;

e Verificacidn: Se ajustaran los planes de actuaciéon a las necesidades de

los alumnos;

e Actuar: Se establecera la politica, objetivos, metas y planes de actuacion
para la funcion de control y se realizard& mejoras en donde sean

necesarias.

Ahora bien, al tener el contexto completo se podré aplicar efectivamente una
mejora continua en todo el programa institucional de tutoria de la FCA, la

propuesta es la siguiente:

Se comenzara desarrollando cuatro ejes principales, sobre los cuales se va a
llevar a cabo y se podra tener una gestion de calidad y asi mismo se mediran los
resultados por medio de los indicadores previamente establecidos, cabe resaltar
gue cada propuesta cuenta con la metodologia: Planear, Hacer, Verificar y
Actuar, en cada uno de los ejes, aunado a ello, cada eje tendra dentro de su
descripcion la herramienta o herramientas de calidad, que le ayuda a cumplir su

objetivo.
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Comunicacion de las instituciones de nivel medio superior con el superior

El primer punto para aplicar la mejora continua, consiste en la comunicacion de
las instituciones de nivel medio superior con el superior, esto quiere decir que
tanto las Escuelas Nacionales Preparatorias y Colegios de Ciencias y
Humanidades, proporcionen a la FCA, la informacion que los programas de
tutoria propios que cada instituciéon han recopilado acerca de los alumnos, con
la finalidad de que las areas de oportunidad que tengan los mismos sean
atendidas de manera pronta y certera canalizandolos a las areas de ayuda

correspondientes, para evitar problemas en su desempefio académico e integral.

El objetivo de esta comunicacion es trabajar con un antecedente histérico del
comportamiento del alumno, para que asi al ingresar a su vida universitaria, la
facultad aplique las herramientas necesarias que estén estipuladas dentro de su
programa de tutoria, para que por medio de esta estructura completa pueda
brindar al alumno una correcta adecuacion a su transicion de nivel medio
superior al superior y se adapte al cambio de manera efectiva, y a su vez,

repercuta positivamente en los indicadores propuestos por los PIT.

Para seguir aplicando el circulo de mejora continua propuesto por Deming, la

estrategia para llevarlo a cabo seria la siguiente:

Establecer relaciones de comunicacion con los departamentos de orientacion
educativa de cada institucion de nivel medio superior (ENP y CCH) con la
finalidad de crear un circulo virtuoso en la vida escolar del alumno, para un
desarrollo y asentamiento estudiantil adecuado que cubra con las necesidades
esenciales propuestas en un inicio por los lineamientos de la ANUIES y cubra

perfectamente los objetivos propios de cada institucién de educacion superior.

118



Estéa informacion sera entregada en dos formas:

A nivel general. Refiriéndonos a estadisticas promedio de generacién, quiere
decir que las instituciones de nivel medio superior (ENP y CCH), proporcionaran
a la FCA un muestreo estadistico de la generacion saliente, esto referenciado en
los indicadores que manejan los PIT a nivel general e institucional dentro de la
UNAM, con la finalidad de tener el conocimiento sobre el grado de preparacion
(refiriéndonos a los indicadores) que tienen los alumnos, para saber en la
facultad qué estrategias seran mas efectivas y proporcionaran una estabilidad

escolar mas apacible.

En especifico. Cuando se tengan los registros finales de los alumnos que estan
inscritos en la facultad, se pedira a las ENP - CCH, que compartan la informacion
correspondiente que compete a cada uno de los alumnos, esto en caso de que
tenga un expediente originado de la accion tutoral que se le brindé al alumno en
el nivel medio superior, de esta manera al tener el registro, la facultad sabra las
areas de mejora y podra canalizarlo de manera rapida para que no tenga un
rezago en su trayectoria académica, y mucho menos que no tenga que cursar
un semestre en donde no tenga un desempefio académico 6ptimo por problemas
gue se demorarian en detectar, si es que acudiera a alguno de los centros de

atencion que la FCA ofrece o bien el tutor detecte.

La verificacion va a consistir en emitir los mismos indicadores que propone el
programa institucional de tutoria, solamente que seran publicados anualmente,
esto con la finalidad de comprobar que la informacion que se obtuvo por parte
de las instituciones de nivel medio superior, fueran aprovechadas correctamente
al momento de hacer la preparacion de accion tutoral, que cada tutor debe
implementar a lo largo del acompafiamiento a los alumnos, esto no deja de lado
a los estudiantes que no muestran alguna area de mejora, dado que los

indicadores seran emitidos de manera general.
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Las tablas contendran la misma informacion y estructura que se utiliza para dar

a conocer los indicadores de manera generacional.

Para aplicar de manera efectiva este primer eje, se utilizara la herramienta de
calidad de histograma, para que por medio de los indicadores de comparacion
se haga un seguimiento generacional, relacionando un antes y después de su
entrada a la vida académica de nivel superior, y verificar que sus necesidades

integrales, fueron cubiertas oportunamente.

Para coadyuvar con esta herramienta, se va a utilizar también el grafico de
control, misma que nos va a apoyar en verificar la estabilidad y proceso por
medio de la recopilacion de datos estadisticos y posteriormente el muestreo
estratificado, ya que por medio de esta herramienta estadistica, podremos
clasificar los elementos de una poblacion, en este caso alumnos, que tienen

afinidad par asi analizarlos y analizar causas comunes de su comportamiento.

Finalmente, estas dos herramientas nos ayudaran en la parte de actuar y llevar
a cabo el plan propuesto, esto por medio de los indicadores, se tendra una
gestion de control que servira para revisar si el programa de accion tutoral
desarrollado por todos los integrantes del PIT, tuvo la efectividad esperada, y los
puntos que no fueron competentes, se reestructuren para ofrecer una funcién

mas completa y que cumpla con ayudar a cumplir el objetivo principal.
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Actualizacion del contenido impartido dentro de las tutorias

En los ultimos afios, el contenido acerca de los PIT ha sido muy repetitivo y llega
a considerarse estancado debido a que el mismo tutor no tiene un marco de

referencia para actualizar la informacion que imparte a los alumnos.

Es por eso que se planea brindar anualmente un curso de actualizacién tutoral
que sirva para brindarles las herramientas necesarias y orientarlos a las
diferentes acciones, servicios y actividades que brinda la facultad, esto con la
finalidad de otorgarles una formacion integral, y compartiendo las
modificaciones que se vayan teniendo en cada una de las areas, tomando en el
supuesto el desconocimiento de temas como bolsa de trabajo, materias optativas
empresariales, materias con contenido en inglés, utilizar el recurso de la
Biblioteca Digital (BIDI), etc.

En cuanto a la parte de actualizacién para el tutor, este debe contar con lo que
se conoce como "cultura tutoral”" las cual consiste en una apertura y adaptacion
al cambio y a las nuevas estrategias que se propongan para mejorar los PIT y a
Su vez, promover mejores practicas para que alcancen las metas de maneras

satisfactoria.

Continuando con el como llevarlo a cabo, se plantea hacer una junta mensual
con todos los tutores, con la finalidad de dar a conocer los cambios y las
herramientas nuevas que ofrece la facultad para que sean aprovechadas por
parte de los alumnos de nuevo ingreso, esto cuenta desde informacion
académica, hasta cultural y deportiva, cumpliendo con la meta de brindarles una

formacion integral.

La comprobacion de la eficacia del programa se vera reflejada en la interaccion
de los alumnos, con las herramientas y programas disponibles que ofrece la
facultad, teniendo un mayor trafico de afluencia de los mismos programas y
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servicios, estos hechos demuestran que, de manera temprana, los alumnos
conocen mas a fondo los servicios que brinda la FCA y demuestran un mayor

interés en su desarrollo integral.

Para complementar el desarrollo de este segundo eje, utilizaremos un diagrama
de Gantt, mismo que nos sera Util para representar las tareas diversas en que
se compone el proyecto, teniendo la oportunidad de corroborar si los avances en
las plataformas digitales, o en los &mbitos académicos y las juntas que se estan
llevando a cabo, segun lo previsto, ademas, se apoyara de la hojas de
verificacion para que se pueda realizar correctamente la parte de actuar,

verificando la efectividad por medio de la presentacion de datos recopilados.

En esta Ultima parte de actuar, en donde se tendra que controlar y corroborar
gue se cumple con el objetivo de la mejora continua, se revisara semestralmente
los movimientos en los portales digitales como la Biblioteca Digital (BIDI),
inscripciones a cursos en linea, mayor acercamiento a la bolsa de trabajo y un
mayor dinamismo en las materias empresariales o bien en las que se imparten
en inglés, con la finalidad de afirmar que la informacion se asimilé6 de manera

satisfactoria.
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Acompafiamiento para alumnos en toda la carrera, por medio de una plataforma

digital usando como base el sistema de Moodle de la FCA

Se pretendera que el programa institucional de tutoria de la FCA, realice un
acompafamiento a lo largo de la licenciatura, antes de proseguir se reconoce
gue la matricula estudiantil de la facultad supera en nimeros a los tutoresy ellos
no se pueden dar abasto con tantos grupos y alumnos, siendo un gran reto para
la institucion estar cerca de cada uno de los alumnos en el transcurso de su vida
universitaria, se planea una forma para que el tutor no esté presencialmente,
dado que es imposible cubrir la demanda disponible, esta manera se presenta
por medio de las plataformas digitales, utilizando la infraestructura en redes que
ya posee la facultad, se plantea agregar un modulo en donde se pueda contactar
directamente con el tutor y de ser el caso solicitar una asesoria presencial o bien
canalizar al alumno al &rea correspondiente en dénde lo puedan atender y asi
continde con su formacién de manera correcta, generando un circulo virtuoso en

el que se conecta alumno/tutor/institucion.

Para efectos practicos, se realizara un cuestionario en linea, dentro de la misma
pagina, el cual tendra la finalidad de filtrar al alumno hacia los departamentos
que lo puedan auxiliar y, por otro lado, de ser el caso, concretar una cita
presencial con el tutor adaptandose cada uno a los horarios establecidos.

(Cuestionario anexo 1)

La verificaciéon se llevara a cabo por parte de la comprobacion del desarrollo
escolar del alumno, tomando como referencia un cuestionario inicial y uno final
en dénde comparta sus datos académicos (cuestionario anexo 2) y se pueda
apreciar la mejora de su rendimiento académico y por parte del cuestionario

namero 1, se podra saber cual fue la razén de su bajo rendimiento.
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En este tercer eje se implementara el diagrama de Pareto, sera con la finalidad
de mejorar el servicio de tutorias por medio de las plataformas de Moodle y
actualizar el contenido hacia donde se necesite, identificando las areas de
mejora y buscar causas principales de problemas que se lleguen a suscitar.
Aunado a esto, se reforzaralas herramientas con el histograma, y ayudara sobre
todo para atender las oportunidades que se lleguen a presentar en los
cuestionarios 1y 2, teniendo oportunidad de saber por qué razon su rendimiento
se comporta de esa manera. Ademas, se utilizara el diagrama de correlacion
para verificar que no exista una relacion entre las variables, y en caso de que se

encuentre, controlar estas variables.

Finalmente, por medio del muestreo estratificado, denotaremos si estos
elementos de la poblacion en cuestién (alumnos), tienen afinidad para ver si
existen causas comunes en su comportamiento y brindarles el apoyo o crear

programas mas desarrollados, si varios se encuentran en una situacion similar.

Entonces por medio de los resultados de los cuestionarios se va a verificar si el
apoyo brindando por parte de la facultad y del PIT a través de la plataforma
electrénica ayudé al alumno a subsanar el problema, canalizandolo al

departamento adecuado para la resolucién de sus problemas.
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Diversificacion de tutores

Para contextualizar la facultad por generacién tiene un ingreso de
aproximadamente 3200 alumnos, mismos que al ingresar, son canalizados hacia
un tutor que sera guia del grupo a lo largo de un afio. Sin embargo, la carga
tutoral es demasiada para el nimero de tutores actuales, por lo cual genera una
situacion en la que no se alcanzan a cubrir todas las necesidades e inquietudes
gue un alumno de primer ingreso podria tener. Desencadenando que el alumno
recurra a sus inductores para obtener informacion correspondiente a sus
necesidades; y por no tener este acceso de comunicacion "inmediato" con el
tutor, el alumno recibe informacion incompleta que puede entorpecer el proceso

para solucionar las problematicas que llegara a tener.

La estrategia para eliminar esta fuga de informacion consiste en aumentar
considerablemente el nimero de tutores por medio de una seleccion estratégica
de los académicos de tiempo completo que se encuentren en las diferentes
secretarias, para que de esta manera puedan cubrir completamente la demanda
de alumnos y apliquen los objetivos de la tutoria orientandolos al érgano interno

de la facultad en dénde puede esclarecer las incertidumbres que le aquejan.

Para ponerlo en marcha, se revisara secretaria por secretaria buscando
académicos de tiempo completo (Técnicos académicos T/C y profesores de
asignatura de tiempo completo) con el motivo de hacer grupos virtuosos de
indole multidisciplinario, y por medio de ellos se distribuirdn equitativamente los
grupos de Tutoria de primer semestre, disminuyendo la carga de trabajo que se

concentraba en pocos tutores.

Cdomo acotacion, sirve mencionar que, en recompensa al esfuerzo y participacion
generada de todas las secretarias de la FCA, se otorgard una constancia la cual
tendra valor curricular y también, se podran contar las horas que tiene que
cumplir un académico de tiempo completo, con las sesiones de tutoria, siendo
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este punto sometido a revision y autorizacion del consejo técnico de la Facultad

de Contaduria y Administracion.

La verificacion consistirda primero en la implicacion de las secretarias, nos
referimos a certificar que todas ellas participen dentro de este apoyo a la
propuesta de mejora de los programas de tutoria, llevandolo a cabo por medio
de la division de nimero de grupos repartidos y atendidos equitativamente, como
segundo punto; se medir4 por medio del rendimiento de los alumnos en sus
materias, siendo repercusion del primer punto, al llevarlo a cabo de manera
satisfactoria, la consecuencia sera un mejor aprovechamiento y ademas por el
conocimiento de la informacion completa que tengan acerca de los servicios que
ofrece la FCA, y finalmente por la interaccion que tengan con los mismos

programas que ofrece la propia Facultad.

Para apoyar en la medida de control se van a utilizar algunas herramientas,
siendo la primera, el diagrama de Gantt, esto porque nos ayudard en la
organizacion de tiempo y actividades relacionadas directamente, asi
revisaremos si efectivamente se van llevando las lineas de trabajo como se
planearon; por otra parte los histogramas, nos apoyaran en la recopilacion de
datos compilados para poder realizar las comparaciones en los rubros
correspondientes sobre todo con la evaluacion del anexo, pero dando pie, a los
gréficos de control, para revisar la estabilidad del proceso y distinguir si existen,

las causa de variacion.

Y finalmente, la medida de control se aplicara por medio de la retroalimentacion
del alumno, asignandole una evaluacion anénima al desempefio del tutor, y
sobre la cual, el antes mencionado, tendra que presentar en su trabajo de accién

tutoral, la mejora al area de oportunidad que se le detectod. (Evaluacion anexo 3).
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El siguiente esquema muestra de manera estructurada las propuestas y la
aplicacion del circulo de mejora continua en sus cuatro pasos: planear, hacer,

verificar y actuar.

Esquema de aplicacion de mejora continua con ejes

Figura 32. Esquema de aplicacion de mejora continua con gjes.

Pasos
Planear Hacer Verificar Actuar
Propuestas
Trabajar con  un | Establecer La verificacionva a | Estas dos
antecedente histérico | relaciones de | consistir en emitir | herramientas
del comportamiento | comunicacion  con | los mismos | (histograma y gréafico
del alumno, para que | los departamentos | indicadores gue de c,ontrol). nos
. . . - ayudaran en la parte
a§| al |.ngres.ar.a su | de ' orientacion | propone el de actuar y llevar a
vida universitaria, la | educativa de cada | programa cabo el plan
facultad aplique las | institucion de nivel | institucional de | propuesto, esto por
herramientas medio superior (ENP | tutoria, solamente | medio de los
Comunicacién de las | necesarias que estén |y CCH) con la| que seran | indicadores, setendra
instituciones de nivel | estipuladas dentro de | finalidad de crear un | publicados una gestion de control
medio superior con el | suprogramade tutoria | circulo virtuoso en la | anualmente, esto | 9c _ Se€fvira = para
superior. vida escolar del | con la finalidad de revisar si el programa
de accion tutora
alumno, para un | comprobar que la | desarrollado por
desarrollo y | informacion que se | todos los integrantes
asentamiento obtuvo por parte de | del PIT, tuvo la
estudiantil adecuado | las instituciones de | efectividad esperada.
gue cubra con las | nivel medio
necesidades superior, fueran
esenciales aprovechadas
propuestas en un | correctamente, se
inicio por los | utilizara la
lineamientos de la | herramienta de
ANUIES calidad de

histograma vy el
grafico de control.

Se planea brindar Se plantea hacer | La comprobacién | Se tendra que
anualmente un curso una junta mensual | de la eficacia del | controlary corroborar
de actualizacion tutoral | con  todos los | programa se vera qge sé c(;JmlpIe con el
gue sirva para tutores, con la | reflejada en la objetivo de la mejora

i - . - continua, se revisara
brindarles las finalidad de dar a | interaccion de los

) semestralmente los
herramientas conocer los | alumnos, con las | movimientos en los
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Actualizacion del

contenido impartido

dentro de las
tutorias.

necesarias y
orientarlos a las
diferentes acciones,
servicios y actividades
gue brinda la facultad,
esto con la finalidad de
otorgarles una
formacién integral, y
compartiendo las
modificaciones que se
vayan teniendo en
cada una de las areas

cambios y las
herramientas
nuevas que ofrece
la facultad para que
sean aprovechadas
por parte de los
alumnos de nuevo
ingreso, esto cuenta
desde informacién
académica, hasta
cultural y deportiva,
cumpliendo con la
meta de brindarles
una formacion
integral.

herramientas y
programas
disponibles gue

ofrece la facultad,
teniendo un mayor
trafico de afluencia
de los mismos
programas y
servicios

portales digitales
como la Biblioteca
Digital (BIDI),
inscripciones a
cursos en linea,
mayor acercamiento
a la bolsa de trabajo
y un mayor
dinamismo en las
materias
empresariales o bien
en las que se
imparten en inglés

Acompafiamiento

para alumnos en toda
la carrera, por medio

de una plataforma

digital usando como
base el sistema de

Moodle de la FCA.

Se plantea agregar un
moédulo en donde se
pueda contactar
directamente con el
tutor y de ser el caso
solicitar una asesoria
presencial o  bien
canalizar al alumno al
area correspondiente
en donde lo puedan
atender y asi continde
con su formacion de
manera correcta,
generando un circulo
virtuoso en el que se
conecta

alumno/tutor/institucion

Se realizard un
cuestionario en
linea, dentro de la
misma pagina, el
cual tendra la
finalidad de filtrar al
alumno hacia los
departamentos que
lo puedan auxiliary,
por otro lado, de ser
el caso, concretar
una cita presencial
con el tutor
adaptandose cada
uno a los horarios
establecidos.
(Cuestionario anexo
1)

Se llevara a cabo
por parte de la
comprobacién  del
desarrollo escolar

del alumno,
tomando como
referencia un

cuestionarioinicial y
uno final en donde
comparta sus datos
académicos y se
pueda apreciar la
mejora de  su

rendimiento
académico y por
parte del

cuestionario

ndamero 1, se podra
saber cual fue la
razon de su bajo

rendimiento, se
implementara el
diagrama de

Pareto, sera con la
finalidad de mejorar
el servicio de
tutorias por medio
de las plataformas
de Moodle y
actualizar el
contenido

Se va a verificar si el
apoyo brindando por
parte de la facultad y
del PIT através de la
plataforma
electrénica ayudo al
alumno a subsanar el
problema,
canalizandolo al
departamento
adecuado para la
resolucion de sus
problemas.

Consiste en aumentar
considerablemente el
numero de tutores por
medio de una seleccién

Se revisara
secretaria por
secretaria buscando
académicos de

Consistira primero

en la implicacion de
las secretarias, nos
referimos a certificar

Se van a utilizar
herramientas:
diagrama de Gantt,
esto porque nos
ayudara en la
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Diversificaciéon
tutores.

de

estratégica de los
académicos de tiempo
completo que se
encuentren en las
diferentes secretarias,
para que de esta
manera puedan cubrir
completamente la
demanda de alumnos y
apliquen los objetivos
de la tutoria

tiempo
(Técnicos
académicos T/C vy
profesores de
asignatura de tiempo
completo) con el
motivo de hacer
grupos virtuosos de
indole
multidisciplinario, vy
por medio de ellos se
distribuiran
equitativamente los
grupos de Tutoriade
primer semestre,
disminuyendo la
carga de trabajo que
se concentraba en
pocos tutores.

completo

gue todas ellas
participen dentro de
este apoyo a la
propuesta de mejora
de los programas de
tutoria, llevandolo a
cabo por medio de
la divisién de
ndmero de grupos
repartidos y
atendidos
equitativamente,
como segundo
punto; se medira por
medio del
rendimiento de los
alumnos en sus
materias

organizacion de
tiempo y actividades
relacionadas
directamente; por otra
parte los histogramas,
nos apoyaran en la
recopilacion de datos
compilados para
poder realizar las
comparaciones en los
rubros
correspondientes, y
por medio de la
retroalimentacion del
alumno, se actuara
asignandole una
evaluacion anénima al
desemperio del tutor,
y sobre la cual, el
antes mencionado,
tendra que presentar
en su trabajo de
accion tutoral, la
mejora al area de
oportunidad que se le
detectd.
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Conclusiones.

La hipodtesis planteada al inicio del trabajo y que se retoma en estas lineas: “Al

implementar los sistemas de gestibn de control y mejora continua en los

procesos de los programas institucionales de tutoria y sistemas tutorales, se

podra incrementar la efectividad dentro de las licenciaturas impartidas en la

Facultad de Contaduria y Administracion”, queda demostrado con el trabajo

investigativo realizado que:

Por medio de la evolucién de la calidad a través del tiempo y las
referencias y conocimientos obtenidos en el transcurso de los afos, se
brindd la estructura y metodologia para aplicar la mejora continua a los
diferentes procesos que una organizacion requiera, atendiendo sus areas

de oportunidad.

Gracias al desarrollo y concepto de calidad y el sistema de gestion de
calidad, se pudieron implementar sus herramientas y proponer por medio
de sus metodologias proponer soluciones en las areas de mejora de los

programas institucionales de tutoria de la FCA.

Por medio del plan de mejoramiento educativo y sus indicadores por
medio de los PIT y PAT propuesto en el presente trabajo, aplican como
un instrumento de planificacion, al utilizar el ciclo de mejora continua, en
los cuatro ejes planteados, con diferentes estrategias, para abordar las
areas de oportunidad de manera mas eficiente, cabe resaltar que las
acciones de mejora se conciben como una propuesta dentro de los planes

de tutoria, enfocados hacia el plano educativo.

Los sistemas de gestion de la calidad son utiles en el sector educativo y

formativo cuando su enfoque es desde el aula hacia la organizacion y
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hacia la institucion. Plantear estrategias encaminadas a mejorar la
relacion entre los resultados obtenidos y los recursos de la organizacion
invertidos, nos serviran para lograr una mejora continua y desarrollar

estrategias que permitan alcanzar los objetivos propuestos.

Se sabe por el contexto nacional y actual, lo dificil que es responder a las
exigencias vigentes para la educacion superior en cuanto a calidad e
innovacion, sin embargo, estas amenazas se deben afrontar, convertir en
oportunidades y desarrollarlas de la mano con la sistematizacion de la
mejora continua, y con los debidos procesos para brindar lo mejor hacia
los alumnos, que son el corazdn de nuestra universidad. Es por esto que
se presentan los cuestionarios como una evaluacién; proceso que
funciona para la mejora continua de la practica docente en la tutoria en
general y al atender y complementar su formacion para con los PIT, se
podra dar una mejor preparacion a los tutoresy atender a los alumnos de

manera mas completa.

Se observa, que la mejora educativa constituye un proceso sistematico y
metodolégico que nos permitird coadyuvar a desenvolver las tacticas
prioritarias, para brindar mejores estrategias, que se utilizaran como
herramientas con las que el colectivo docente, en ejercicio de su
autonomia de gestion, organizaran y aplicaran en los campos
correspondientes, para la mejora de su funcionamiento y la calidad de los

planes de trabajo de tutoria.

Esto porgue, la innovacién por si sola, forma un estandar desempefio
alcanzable y deseable por su constante actualizacion en los temas en que
se aplique, y al corto plazo, como se ha demostrado por medio de los
analisis de los escenarios en diferentes épocas de la educacion superior,
el nivel de desempefio declinar4d a menos que sea reforzado y mejorado
constantemente. Por consecuencia, se deduce que siempre que se logra

implementar un nuevo estandar por innovacion, este debe estar seguido
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de una serie de esfuerzos por parte de los responsables del proceso y su
personal, en este caso los tutores, para mantenerlo y mejorarlo, para que
este sirva como base estratégica de desarrollo de cada uno de los
procesos de accién tutoral que figuran dentro de la Facultad, originando

asi un circulo virtuoso, como lo explica la teoria de mejora continua.

En cuanto a lo académico, la tutoria repercute en resolver, cualquier
problema que se les presente en relacién con el docente de la materia,
coadyuva a fomentar la comunicacién y el enlace con las materias y los
docentes, para asegurar su rendimiento académico. La tutoria siempre
tiende a colaborar con las metas y compromisos de los alumnos.
Orientando a los mencionados sobre su estatus académico, como
cualquier evento académico que se planteen y les permita fijar los
objetivos de los alumnos para que disefien metas a corto, mediano y largo

plazo para lograr su propia realizacion tanto personal como académica.

Por lo tanto, reforzaremos el concepto de mejoramiento e innovacion de
los programas institucionales de tutoria, como mancuerna de desarrollo
de la FCA, controlando la forma en que interactian la innovaciéon y la
mejora, observando que cuando se establece un proceso innovador, se
establece también un nuevo estandar, el cual, debe someterse al proceso
de mejora, mismo que garantice el desarrollo del nuevo proceso, y asi

sucesivamente.

Cabe resaltar que, para obtener este circulo virtuoso entre las
instituciones, los alumnos y el tutor, es necesario, reforzar el apoyo
académico e institucional, atendiendo las areas de oportunidad de cada
alumno, ya que como se ha mostrado en el desarrollo del presente trabajo,
los alumnos de nuevo ingreso, necesitan estos pilares para su

familiarizacién dentro de la misma Institucion.
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Es asi que, al aplicar la mejora continua en los cuatro ejes principales que
se propusieron, se llegé a la conclusion que, al presentar la primer
propuesta que consiste en comunicacion entre instituciones de nivel
medio superior y superior, generaria un contexto positivo al tener
antecedentes que sirvan para poder brindarle la atencidén necesaria a los
alumnos en su transicidon de nivel académico, generando un lazo de
colaboracion cercana que permita una retroalimentacion bilateral; también
ayuda a qué la facultad, focalice esfuerzos a los alumnos que presenten
una mayor atencion, y por ultimo, se brindaran estadisticas generales por
parte de las ENP- CCH de generacion que tienen la finalidad de dar la

oportunidad a la FCA de moldear los PIT a las nuevas generaciones.

En el segundo eje, al actualizar el contenido de las tutorias, las nuevas
generaciones se ven beneficiadas ya que llegan a presentar una
disminucion en sus probleméticas teniendo asi un desarrollo guiado que
les permite terminar de manera efectiva gracias a la constante
retroalimentacion de informacion y una interaccion loable entre tutor y

alumno.

En el tercer punto, la estrategia de brindar acompafamiento durante toda
la carrera ayuda a qué el alumno puede superar los obstaculos que
regularmente se llegaria a encontrar al integrarse y avanzar en un nuevo
nivel de estudio; y para compensar la desigualdad de tutores contra
alumnos, el sistema de tutoria en linea que se presenta en el trabajo,
genera una sana Yy constante interaccion que permite al alumno
desarrollarse de manera satisfactoria, siendo canalizado a las é&reas

correspondientes en las que le brindaran la ayuda necesaria.

Finalmente, al diversificar el programay lograr la intervencion de todas las
secretarias, se obtiene una integracion completa de toda la institucion
para atacar y finalizar un problema renuente que se ha tenido a lo largo

de tiempo y brinda la capacidad de atender mejor a los alumnos y poder
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estar al pendiente de su seguimiento por medio de la plataforma,
aprovechando asi todas las herramientas que ofrece el programa
institucional de tutoria de la H. Facultad de Contaduria y Administracion.

Concluyendo que, siincluimos dentro de nuestro actuar en los programas
tutorales, la coexistencia controlada de la mejora continua y de la
innovacion, tenemos garantizado el camino a la competitividad y por
supuesto, al logro de los objetivos que por consecuencia, seran los
resultados deseados, fomentando el compromiso con la calidad por parte
de todos los involucrados, tutores y alumnos, ganando terreno en el

crecimiento individual, colectivo y, en su conjunto, de toda la FCA.
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Anexos.

Cuestionario 1

Nombre completo.

NUmero de cuenta.

Licenciatura.

1. ¢Tienes problemas de regularizacion académica?

Si. No. (Pasa la pregunta 5)

2. Los problemas los tienes en

a. 1-2 materias
b. 3 -5 materias.

c. Mas de 6 materias.

3. ¢El problema que repercute en tu desempefio académico es

Interno (ocurre dentro de la facultad) Externo (ocurre fuera de la entidad

académica)

4. ¢Este problema puede solucionarse con algunos de los servicios

gue ofrece la facultad? De ser asi selecciona los correspondientes
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® 20 T p

COE (centro de orientacién educativa). Regularizacion académica.
COE (centro de orientacion educativa). Atencion psicoldgica.
Coordinacion de atencion a la comunidad.

Departamento de apoyo juridico.

Coordinacién de Desarrollo de Habilidades Profesionales vy
Personales.

Departamento de becas.

. Bolsa de trabajo

Ha resultado de opciones elegidas, canalizar a los departamentos (opcion

a, b y d), abrir calendarios y ofrecer citas por medio electronico)

Opciones (c, e, f y g) brindar horarios y ubicacion fisica, digital y horarios

de atencion.

Si tu problema es externo a lo académico, ¢Puede solucionarse

con alguno de los siguientes servicios que ofrece la facultad? De ser asi

selecciona los correspondientes

® 20 T p

COE (centro de orientaciéon educativa). Regularizacion académica.
COE (centro de orientacién educativa). Atencién psicolégica.
Coordinacién de atencion a la comunidad.

Departamento de apoyo juridico.

Coordinacién de Desarrollo de Habilidades Profesionales vy
Personales.

Departamento de becas.

. Bolsa de trabajo
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6. Silos departamentos no cubren tus necesidades agenda una asesoria

directa con un tutor

Elige una fecha dentro del calendario y revisa los horarios en donde

encontraras a tutores activos, agenda una cita.

—
4

120212

OCTUBRE 2020 NOVIEMBRE 2020

»

FEBRERD 2021
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Cuestionario 2.

Nombre completo.

NUumero de cuenta.

Licenciatura. L.A. L.C. L. I. L. N. I

1. ¢Qué semestre cursas actualmente?

2. ¢Cual es tu promedio general?

3. ¢Cual es tu promedio semestral?

4. ;Tienes materias adeudadas? De ser asi ¢Cuantas son?

Avance académico.
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5, ¢Consideras util un acompafiamiento tutoral completo, durante el

trayecto de tu licenciatura?

6. ¢Utilizarias una plataforma digital que te permitiera comunicarte,
asesorartey ayudarte en alguna problematicaque llegaras a tener alo largo

de tu vida universitaria?
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Evaluacion semestral tutoral.

La siguiente encuesta es de manera anOGnima, por lo que se te solicita

contestar con toda franqueza.

La escala para calificar los aspectos, con ponderacion de 1 a 5 (teniendo

en cuenta que 1 es el mas bajo y 5 el mas alto.

1. De manera personal, consideras que el tutor te brindé la atencion

adecuada en tus inquietudes

1. Muy poco. 2.Poco. 3. Regular. 4. Buena 5. Muy buena

2. ¢Como calificas laasistenciadel tutor alas reuniones programadas?

1. Muy poco. 2.Poco. 3.Regular. 4. Buena 5. Muy buena

3. ¢Te parecieron de utilidad las sesiones informativas con tu tutor en

turno?

1. Muy poco. 2.Poco. 3.Regular. 4. Buena 5. Muy buena
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4. Si tuviste algun problema ¢Tu tutor pudo canalizarte a las areas

correspondientes?

1. Muy poco. 2.Poco. 3. Regular. 4. Buena 5. Muy buena

5. ¢Consideras que el trato del tutor fue el adecuado?

1. Muy poco. 2.Poco. 3. Regular. 4. Buena 5. Muy buena

6. ¢El tutor daba apertura a los temas sefialados en el programa o de

interés para ustedes?

1. Muy poco. 2.Poco. 3. Regular. 4. Buena 5. Muy buena

7. ¢Sentiste en algun momento que el tutor tuvo conductas

inapropiadas para con el grupo o alguna persona?

1. Muy poco. 2.Poco. 3. Regular. 4. Buena 5. Muy buena

8. ¢lLas tutorias ayudaron a una correcta integracion en el grupo?

1. Muy poco. 2.Poco. 3. Regular. 4. Buena 5. Muy buena
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9. ¢Consideras que las tutorias ayudaron a brindar una formacion

integral?

1. Muy poco. 2.Poco. 3. Regular. 4. Buena 5. Muy buena

10. ¢Cuales fueron los medios por los cuales el tutor te brindaba la

informacién?
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