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RESUMEN

La presente investigacion cualitativa denominada: “Propuesta de un Modelo de
Participacion Estudiantil para Aportar Informacion al Sistema de Calidad de la
Benemérita Universidad Autonoma de Puebla”. Tiene como objetivo principal, identificar
factores presentes en la Benemérita Universidad Autbnoma Puebla y sus alumnos, que
sean favorables para articular un modelo de participacion, donde sus estudiantes
aporten significativamente informacion al sistema de calidad de la BUAP. La Muestra se
conformé de 60 alumnos, pertenecientes a 14 licenciaturas de ciudad universitaria; los
cuales, aportaron datos a través de una entrevista basada en un cuestionario
estructurado de 11 preguntas de disefio propio. Los resultados revelan que un
porcentaje muy bajo de alumnos ha intentado participar por medios institucionales para
informar o gestionar asuntos de calidad en los servicios; los factores que impiden su
participacion por los medios formales, tienen su origen en actitudes del alumno y en
aspectos del actuar institucional; sin embargo, los estudiantes si comunican en gran
medida por medios informales, temas de calidad de los servicios universitarios, y
manifiestan voluntad para participar con la institucién en aportar informacién al sistema
de calidad; ademas, se identifico que la participacion de los alumnos no solo se puede
aprovechar como insumo de valor para la organizacion, sino que también, tiene un
efecto positivo en la formacién de habilidades en el alumno; y genera una relacion de
confianza con la universidad de largo plazo. La propuesta final, disefia una Herramienta
de Gestion de Relacién con el Cliente; adaptada a las condiciones de la BUAP, basada

en la Gerencia de Clientes que expone el conotado Doctor Humberto Serna Gomez.

TITULO

“Propuesta de un Modelo de participacion estudiantil para aportar informacion al
Sistema de Calidad de la Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla.”
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal, identificar factores
presentes en la Benemérita Universidad Autonoma Puebla (BUAP) y sus alumnos, que
sean favorables para articular un modelo de participacion, donde sus estudiantes
aporten significativamente informacion al sistema de calidad de la BUAP. Las teorias
gue abordan la calidad en organizaciones con enfoque al cliente, determinan que la
experiencia, percepcion y participacion del cliente son fundamentales en la gestion de la
calidad de los servicios 0 bienes; para el caso de la BUAP, la participacion del
estudiante también tiene impacto en su formacién integral, pues desarrolla cierto tipo de
habilidades blandas en ellos. En el enfoque de Gerencia de Clientes propuesto por
Humberto Serna Gomez (2015) y que adopta este estudio, la forma de relacionarse con
el cliente para que participe en aportar informacion al sistema de calidad institucional,
es clave para generar: valor a la organizacion y al cliente; una relacion de confianza a
largo plazo que se traduce en lealtad a la organizacion; y obtiene informacion para

anticiparse al comportamiento del cliente y sus requerimientos.

Los estudiantes de la BUAP, experimentan momentos de verdad al interactuar
con los servicios universitarios percibiendo su nivel de calidad; lo cual, se traduce en
datos o informacion valiosa que puede ser Util a la organizacion en diversos aspectos
de su administraciéon. Sin embargo, se observa que los estudiantes no estan
participando para aportar significativamente informacién al sistema de calidad de la
BUAP; en consecuencia, la organizacion desaprovecha un insumo valioso no solo para
la gestion de la calidad, sino también para: la gobernanza, administracion universitaria,

y coadyuvar a la formacién de habilidades en el educando.

Ante esta problematica, y para lograr el disefio de modelo de participacion estudiantil
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gue se propone el estudio; se hace necesario identificar los factores que desfavorecen
e inhiben la participacion de los estudiantes con su institucién, asi como también, los
factores que la favorecen y la fomentan; los cuales, pueden ser multiples y algunos

inherentes al estudiante y otros a la organizacion.

Consecuentemente, el modelo debe manejar los factores encontrados con un enfoque
positivo, para que su disefio sea una alternativa viable de solucién al problema
expuesto; por lo tanto, es fundamental plantear la siguiente pregunta: ¢Qué factores
son favorables en un modelo de participacion, para que los estudiantes aporten

significativamente, informacion al sistema de calidad de la BUAP?

La investigacion es no experimental, cuyo levantamiento de datos se realiza en un solo
periodo de tiempo con descripcion de variables. Es cualitativa porque interpreta datos
gue son producto de la experiencia y percepcion de los estudiantes universitarios en
nuestro caso de estudio. Se sitla en la categoria de las ciencias sociales, ya que su
objeto de estudio es el individuo y sociedad. Se usara el método hermenéutico,
comprensivo critico, ya que hard interpretacion de referencias documentales. Hard uso
de la entrevista basada en un cuestionario semiestructurado para el levantamiento de
datos; con una muestra por cuotas de la poblacion, integrada por alumnos de las
unidades academicas del area de Ciudad Universitaria de la BUAP.

La aportacion que pretende hacer la presente investigacién, es sugerir un modelo de
participacion estudiantil, el cual, implementa una herramienta de Gestion de Relacion
con el Cliente (GRC), que sintetiza en su disefo los factores favorables para que los
alumnos de la BUAP aporten significativamente informacion al sistema de calidad de la

institucion, que pueda ser (til en los aspectos de administraciéon y gobierno de la
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universidad.

La investigacion se desarrolla de la siguiente manera: en el capitulo uno se plantean los
antecedentes de la participacion estudiantil para aportar informacién al sistema de
calidad de la BUAP. EIl capitulo dos, desarrolla el marco tedrico conceptual de la
investigacion, exponiendo el contexto tedrico de los conceptos involucrados en el
problema como: la calidad de los servicios, importancia de la experiencia y percepcion
del usuario en la calidad de los servicios, los elementos institucionales que permiten o
inhiben la participacion del estudiante y el sistema de calidad universitaria. En el
capitulo tres, se expone el contexto, elementos y caracteristicas de la organizacion o
unidad de andlisis objeto de la investigacion, y donde se presenta el problema que se
plantea. Consecuentemente en el capitulo cuatro, se habla de los elementos de la
investigacion, tipo, disefio; procedimiento y desarrollo; poblacion, muestra, las técnicas
e instrumentos de recoleccion de datos, y técnicas de procesamiento y analisis de
datos. El quinto capitulo, desarrolla el andlisis e interpretacion de los resultados de la
investigacion cuanto hace a su parte documental, teérica y el levantamiento de datos en
campo. En el capitulo seis, se desarrolla la propuesta de un modelo de participaciéon
estudiantil para aportar informacion al sistema de calidad de la BUAP; se plantean las
conclusiones generales y especificas a las que se llegaron mediante la investigacion,

mencionando las recomendaciones y la sugerencia que sustentan la propuesta.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La mayoria de organizaciones educativas, estan enfrentandose a cambios vertiginosos
ocasionados por eventos disruptivos con alcance mundial como la pandemia de
COVID-19; que genera escenarios inciertos para los paises y una recesion econémica
internacional; lo claro después de esta crisis, es que los recursos financieros no
abundaran; sera imperante para cualquier organizacién universitaria como la BUAP,
mantener sus resultados con calidad, eficiencia y efectividad; y buscar mejorarlos en

medio de una creciente demanda de ingreso a la educacion superior publica.

De acuerdo con la (UNESCO, 1995), desde hace décadas se ha incrementado
una competencia a nivel global de las universidades publicas a la par de los paises en
el contexto de la sociedad del conocimiento y la revolucion tecnoldgica; por lo tanto,
estas instituciones deben estar atentas a los cambios permanentes y mejorar la calidad
en todos los aspectos de su actividad. La importancia de fomentar la participacion de
sus comunidades en los asuntos de la organizacion, se considera como actividad
importante, tanto para la formacion integral del alumno, y el buen funcionamiento de las

organizaciones educativas.

De igual forma, la UNESCO (1995) en su declaracion mundial sobre la educacion
superior en el siglo XXI; expresa importantes ideas en el sentido de desarrollar modelos
educativos centrados en el estudiante; cuya ensefianza, forme individuos con un
sentido critico, espiritu de iniciativa, motivados y con fuertes vinculos de colaboracion
con su comunidad; capaces de promover cambios y soluciones a los problemas de su
entorno con responsabilidad; en consecuencia, se hace necesario mejorar el modelo
tradicional de transferencia cognitiva disciplinar, adoptando un enfoque holistico que

forme seres humanos promotores del desarrollo sustentable en la sociedad.
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En el mismo orden de ideas, se recomienda que las autoridades responsables de
las politicas educativas en los paises, deben ubicar a los alumnos y trabajadores en el
proceso de evolucion de la educacion superior; y que la participacién de los educandos
no soélo debe trastocar aspectos de la ensefianza aprendizaje, evaluaciones o
renovacion de programas y metodos pedagogicos, sino que también su participacion
debe orientarse a las politicas de la administracibn y gestion de la calidad
(UNESCO,1995).

La evaluacién y gestion de la calidad, se puede ver como un concepto
pluridimensional que debiera abarcar todas sus funciones y actividades: ensefianza,
programas académicos, investigacion, becas, personal, estudiantes, edificios,
instalaciones, equipamiento, y servicios a la comunidad; donde la participacion de sus
comunidades es esencial para la mejora de la calidad al ser parte activa en el proceso
de evaluacion institucional, (UNESCO,1995).

Al reconocer que los estudiantes son el centro de atencion de la educacién
superior y uno de sus principales interesados; es necesario hacerlos participar mediante
las estructuras institucionales apropiadas, tomando decisiones politicas y
organizacionales en el marco de su normatividad vigente; en el mismo sentido, las
universidades ademas de las funciones propias de su naturaleza, “deben poner toda su
atencion para mejorar la calidad en los servicios que ofrecen, a través de Ila
transferencia de conocimiento, experiencia y las practicas de sus usuarios para
implementarlos” (Evans y Lindsay, 2008); citado por (Martin, Mejias Acosta, Vega
Robles, & Vasquez Quiroga, 2015).
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Por otro lado, como lo establece la Organizacion Internacional para la
Normalizacién (ISO), uno de los principios generales de la gestion de la calidad es el
enfoque al cliente, pues toda organizacion depende de sus usuarios o clientes; por ello,
es fundamental comprender sus necesidades actuales y futuras (ISO, 2005). En el
mismo sentido, la ISO 9001: 2008 (ISO, 2008), establece como una de las medidas del
desemperio del sistema de gestion de la calidad que, “la organizacién debe realizar el
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion”; citado por (Martin, Mejias

Acosta, Vega Robles, & Vasquez Quiroga, 2015, pag. 11).

Por otro lado, “en investigaciones realizadas en Europa y Estados Unidos se ha
podido observar que no se tiene identificado al 96% de los clientes insatisfechos; por
cada queja formal que se recibe hay 26 clientes con problemas y 6 de estos problemas

son graves”, (Uribe, 2010; citado por (German Rubio, 2012, pag. 23).

Por lo anteriormente expuesto, también se considera de gran interés, observar la
percepcion de la calidad de los servicios universitarios por parte de los educandos en
nuestro caso de estudio, e identificar las causas de su escasa participacion para aportar

informacion al sistema de calidad de su institucion.

Para las Universidades Publicas de América latina, ademas de enfrentarse a los
retos de la competencia global, comparten contextos propios de la region en vias de
desarrollo, pues deben satisfacer una demanda cada vez mas alta de jovenes que
exige el acceso a la educacion universitaria, disponiendo de recursos ajustados, para
elevar su calidad y productividad. Al mismo tiempo, deben justificar su viabilidad en el

gasto publico, estando obligadas a la transparencia financiera, calidad en sus
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actividades y resultados, donde intervienen organismos acreditadores internacionales;
estos procesos, cada vez tienen mayor prioridad para las administraciones
universitarias, disminuyendo su capacidad de autonomia y dejando en segundo plano la
participacion de las comunidades universitarias en su vida interna, segun lo comenta
Brunner (1995); en el mismo sentido, la UNESCO menciona que las universidades de
mayor tamafo en Ameérica Latina, tienen deficiencias en su autonomia, tema que no se
aborda por ser polémico, pero se observa que “las actuales formas del gobierno
universitario no son las mas adecuadas para generar lo que se denomina liderazgo de
cambio dentro de las instituciones, y la falta de tal liderazgo, provoca, formas de
gobierno débil, con poca participacion de la comunidad”; citado por: (UNESCO, 1995,
pag. 17).

Consecuentemente para la presente investigacion, otro de los objetivos es
identificar los factores institucionales que favorecen, y también los que desfavorecen la
participacion de los educandos para aportar informacién al sistema de calidad de su

institucion con el propdsito de mejorar aspectos de los servicios universitarios.

Segun la (OCDE, 2017) en México, solo 17% de personas entre 25 y 64 afios de
edad ha cursado educacion superior; instituciones que atraviesa por tres situaciones: es
insuficiente para cubrir la demanda, es desigual, y su calidad es dificil de medir. Por
otro lado, la inversion promedio para la educacién superior es del 1.4% del PIB
nacional, segun el reporte de la OCDE (Education at a Glance, 2018), situacién que
obliga “hacer mas con menos”; por lo cual, se hace necesario aprovechar el talento de
la comunidad universitaria para mejorar aspectos de la administracion, e impactar

positivamente en los recursos econdémicos de las universidades publicas.
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En México la ANUIES se planteo para el afio de 2020, una cobertura educativa
superior al 48%; la tendencia es incluir mas alumnos a la estructura educativa con los
mismos recursos, pero sin descuidar la calidad de los servicios; por ello, como lo
comenta Tuiran (2018), las universidades necesitaran revisar sus formas de
organizacion, gestion y administracion, e instrumentar los cambios que sean necesarios

para ser cada vez mas eficientes.

Hoy mas que nunca, es importante que los estudiantes universitarios
comprendan la importancia de participar para construir una universidad con mayor
calidad, dadas las condiciones actuales, y las que se avecinan por la crisis financiera y
econOmica propiciada por la pandemia del COVID 19; de lo contrario, sera dificil
superar la exclusion, o asegurar oportunidades para acceder a mejores niveles de
bienestar. Solo obteniendo una educacion de calidad se amplian las posibilidades de
los individuos para insertarse mejor en la economia del conocimiento, la cual, sostiene
las cadenas de valor en un mundo cada vez mas competitivo y complejo, (Tuirén,
2018).

Hoy, uno de los puntos del debate sobre la calidad de la educacion que ofrecen
las universidades publicas es, que el incremento de la matricula no afectara la calidad
de los servicios educativos, y que el discurso en contrario solo fue disefiado para que
las universidades publicas atendieran a menos jévenes en cada ciclo escolar;
facilitando una creciente demanda de aspirantes que fuese atendido por un sistema de

educacion privada con grandes dividendos econémicos.

Como se vera en el desarrollo del presente trabajo, México también sigue las

directrices de la agenda 2030 para el desarrollo sostenible; de la Organizacion de las
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Naciones Unidas, donde se expresa un papel central y protagonico de los estudiantes
en la vida de sus organizaciones y la sociedad. Al parecer, los actuales sistemas de
mejora en la calidad que se realizan en la mayoria de universidades publicas del pais,
todavia no despierta el interés de los alumnos para participar y aportar informacion a
sus sistemas de calidad o, ya no son suficientes para las expectativas de participacion
de sus educandos, por ello es importante acercarnos a las causas o factores que

pueden generar dicha conducta.

En Puebla se concentra de manera importante el 5.7 % de la matricula
universitaria del pais, es la cuarta entidad, después de la Ciudad de México (17.4%),
Estado de México (9.4%), y Jalisco (6.5%) (INEGI, 2005, pag. 26). El estado de Puebla,
esta cobrando importancia respecto a los servicios educativos en general, de tal
manera, que la Secretaria de Educacién Publica federal (SEP), hoy tiene su sede en

esta entidad.

La BUAP no esta aislada del contexto nacional y su problemética, ademas, esta
en medio de un crecimiento regional del servicio educativo superior, conviviendo con
otras instituciones como el Tecnolégico de Monterrey, Universidad de la Américas,
Universidad Iberoamericana, y demas instituciones educativas de otros sistemas como
el Instituto Tecnolégico de Puebla de la familia Politécnico Nacional; pero la BUAP,
tiene la responsabilidad de ser la maxima casa de estudios del Estado de Puebla, honor
gue ha respaldado a cabalidad, manteniéndose en las Ultimas décadas, en los primeros

lugares de los Rankin Nacional e Internacional mas reconocidos.

En la Benemérita Universidad Autdbnoma de Puebla, histéricamente ha existido

una vocacion democratica, y a lo largo de los afios ha transitado por diversas etapas
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para construir su vida institucional y organica; la base para la participacion de su
comunidad en involucrarse en diversos aspectos de la vida institucional es sélida,
amplia y congruente con su naturaleza autbnoma, publica y democratica; a su vez, la
universidad ha desarrollado una estructura de gobierno representativa que formalmente
funciona en consejos de unidad e universitario, integrados por miembros de su
comunidad, distinguidos en diferentes sectores: maestros, trabajadores no académicos,
directivos y alumnos; estos érganos de gobierno, tienen la funcion de representar a
todos los miembros de la comunidad segun sea su sector; formalmente, es a través de
ellos que cualquier miembro de la comunidad participa en la conduccion de gobierno y

administracion de la vida universitaria.

Hoy dia en la mayoria de los casos, los representantes estudiantiles y sus
representados al parecer, no establecen una comunicacion 6ptima respecto a temas de
calidad, mejora de procesos, 0 propuestas de solucion de diversos aspectos de los
servicios universitarios. Por otro lado, el sistema de calidad y mejora continua que
formalmente funciona a nivel institucional, esta dirigido a procesos encuadrados en las
normas internacionales estandarizadas, muy importantes para mantener niveles de
calidad y garantizar la aprobacién de las calificadoras internacionales, este sistema es
automatizado y solo tiene acceso para consultarlo y enriquecerlo personal con ciertos

niveles jerarquicos.

Un instrumento formal y directo, que se aplica sistematicamente para evaluar un
servicio universitario y donde los estudiantes tienen acceso a proporcionar datos o
informacion valiosa a la institucion, sustentada en su experiencia y percepcion, es la
encuesta PIEVA, que evalia la calidad de los docentes; quedando pendientes
instrumentos similares, que puedan abrirse a la participacion y evaluacién estudiantil en

otros temas como: la infraestructura, los servicios administrativos, directivos, seguridad,
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prevencion y solucion de conflictos; gobernanza, u otros inherentes a las actividades
adjetivas universitarias. Informalmente existen otros instrumentos que en ocasiones se
aplican para sondear necesidades u opiniones de los estudiantes como lo son: buzon
de quejas o sugerencias, grupos foco o encuestas, que ayudan a tener una instantanea
del momento de la percepcion estudiantil respecto a temas especificos o0 generales,
pero no son abiertos a la participacion voluntaria y masiva, ni son permanentes, 0 se

aplican con la formalidad del PIEVA.

Por otro lado, se observa que las nuevas generaciones de estudiantes desean
involucrarse en la problemética de diversos aspectos de su entorno institucional y
social; lo cual, se ve reflejado en sus expresiones por redes sociales como Twitter y
Facebook principalmente, que también, expone el uso casi generalizado de las
tecnologias informéaticas de comunicacién (TIC’s) en esta generacion de alumnos,
herramienta que facilitaria la participacion de los estudiantes para aportar informacion a
la universidad de manera rapida, favoreciendo la toma de decisiones en corto tiempo;
permitiendo a la institucion, casi en tiempo real, observar, controlar y corregir procesos;
mejorando la calidad en diversos aspectos de sus servicios, generando valor al

estudiante, a la universidad y a la sociedad.

Se observa, que frecuentemente los estudiantes expresan sus experiencias y
percepciones por los momentos de verdad vividos en la institucién, a través de las
redes sociales u otros medios fuera de los medios institucionales; a veces, convocando
acciones en respuesta a situaciones que ellos consideran se deben atender; un
ejemplo, son los problemas de inseguridad publicados por los alumnos del area de la
salud presentados a inicios de 2019, donde proponian formar grupos de autodefensa
estudiantil en contra de los delincuentes; situacion de inseguridad, que hizo crisis a

inicios del 2020 con el asesinato en Huejotzingo de cuatro jovenes, tres de ellos
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estudiantes de medicina, que derivo en manifestaciones masivas de estudiantes y
toma de facultades, donde empezaron a surgir tambien, demandas de solucién a

diversas probleméticas internas en algunas facultades de la Universidad.

Otro aspecto donde se puede apreciar la participacion de los estudiantes para
resolver situaciones de la cotidianidad organizacional, son los datos de la defensoria
de los derechos universitarios de la BUAP, donde se observa un incremento en la
gestion de conflictos, de 289 asuntos en el afio de 2017, a 372 en el afio de 2018,
donde los temas mas frecuentes son: libertad de expresién, faltas de respeto, acoso
sexual, discriminacion, derecho de peticion e informacién, condiciones de estudio o
trabajo inadecuados, hostigamiento laboral, libertad de reunion o asociacion, entre
otras; situaciones que se presentan entre maestros, administrativos, y estudiantes,

(Defensoria de los derechos universitarios BUAP, 2018).

Para la presente investigacion, es fundamental también, identificar desde la
Optica del alumno, caracteristicas favorables que pudiera adoptar un modelo de
participacion, para que los estudiantes se estimulen y aporten significativamente
informacion al sistema de calidad de la BUAP; ya que los alumnos por su experiencia
como usuarios de los diferentes servicios universitarios, son poseedores de informacion

que puede ser util a la organizacion para mejorar diversos aspectos de dichos servicios.

Por lo expuesto se puede decir, que el problema principal que se plantea el
presente trabajo de investigacion es el siguiente: los estudiantes universitarios no estan
participando para aportar significativamente informacién al sistema de calidad de la
BUAP; por lo cual, es pertinente plantear la siguiente pregunta: ¢Qué factores son
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favorables en un modelo de participacion, para que los estudiantes aporten

significativamente informacion al sistema de calidad de la BUAP?

Las causas de este problema son mudultiples pero se puede observar, que
principalmente los alumnos, no aportan significativamente informacion al sistema de
calidad de la BUAP, debido a factores desfavorables en los medios institucionales
establecidos para su participacion; como, por ejemplo: los estudiantes desconocen los
medios de participacion y el actual sistema de calidad universitaria, su funcionamiento y
las formas para participar en ellos; el usuario no ve la creacion de valor en su
participacion; no conocen a sus representantes en los érganos de representacion; el
usuario siente que no se le toma en cuenta; el usuario no vé la relacion entre participar

y la mejora de los servicios, entre otros.

Se identificara en los documentos sustantivos de la BUAP como: La ley, Estatuto
Organico, Plan de desarrollo y el sistema de calidad; los factores que favorecen y
desfavorecen la participacién estudiantil; exponiendo el efecto de dichos factores
organizacionales. De igual forma, se observa que los estudiantes o clientes, cada dia
manejan mejor las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC's); por tal motivo,
existe la percepcion en ellos, que las necesidades deben ser atendidas a la velocidad
que impone la tecnologia y con la facilidad que brindan las aplicaciones de uso
cotidiano para ellos; al no suceder asi, se produce desinterés para participar, aunado a

otros factores que desmotivan su participacion.

En el mismo sentido, se puede decir que, las organizaciones estan en medio de
cambios acelerados por el uso de las tecnologias de comunicacion; constantemente

deben ajustar sus sistemas o procesos de funcionamiento. La calidad de sus servicios o
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productos es fundamental para su desarrollo y consolidacion entre la competencia con
sus pares; por ello, cobra gran importancia el optimo aprovechamiento del talento
humano de los miembros de su comunidad, en ese sentido, esta investigacion
considera a los estudiantes como clientes y a su vez, agentes activos en la gestion de

mejoras en los aspectos de la administracion y gobierno de la organizacion.
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JUSTIFICACION

“La calidad es lo que el cliente dice que es"

Dr. Armand Feigenbaum

Como ya se ha comentado anteriormente, la Benemérita Universidad Autbnoma de
Puebla (BUAP), igual que otras Universidades publicas se enfrenta a retos globales,
regionales y nacionales; ademas, debe coadyuvar al cumplimiento de los objetivos
sefalados en la agenda 2030 de la ONU para el desarrollo sustentable; todo, en medio
de un contexto de eventos disruptivos que generan incertidumbre social; lo que implica,
una mayor participacion de toda su comunidad para el logro de sus objetivos; por ello
hoy mas que nunca, es necesario aprovechar al maximo su modelo educativo centrado
en la formacioén integral y polivalente del estudiante; y su modelo administrativo con

enfoque al cliente.

La BUAP debe adaptarse y desarrollarse como organizacidbn en una nueva
realidad, cuyos aspectos y efectos de accion le son desconocidos, pues no tiene
experiencia de una situacion similar a la actual; lo cual, implica centrar la atencion en el
cliente (estudiante), asimilandolo en todas sus dimensiones de relacion con la
institucion, pues la aportacion de informacion que el alumno puede hacer desde su
experiencia y percepcion se considera aprovechable en tres sentidos: primero, para
elevar la calidad de los servicios y diversos aspectos de la administracion; segundo, en
la gobernanza, pues al mejorar la forma de comunicacion con el alumno, se genera una
relacion de confianza y lealtad de él con la Universidad al ser incluido y reconocido en

la creacion de valor, y la informacion ayuda a la institucibn anticiparse al
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comportamiento y exigencias del cliente; y tercero, la experiencia positiva en el alumno,
ayuda a la formacion de habilidades blandas como el liderazgo y conciencia de

colaboracion para la sustentabilidad, entre otras.

Sin embargo, se observa una escasa participacion de la comunidad estudiantil
para aportar informacion al sistema de calidad universitario, de tal suerte, que la

institucidn no la esta aprovechando en beneficio de los tres aspectos mencionados.

La presente investigacion identifica los factores favorables y desfavorables
presentes en los alumnos y la organizacion que impactan la participacion de los
estudiantes para aportar informacion a la institucion; con el propdsito, de proponer un
modelo de participacion estudiantil que incremente significativamente la participacion de

los alumnos para aportar informacion al sistema de calidad de la BUAP.

Debido a que no se encontraron estudios de caso que aborden especificamente
esta problemética, el presente trabajo es relevante porque proporciona informacién util
a la comunidad académica, pues ayuda a la comprension de este fendmeno en la

conducta del estudiante universitario de la BUAP.

Por otra parte, la investigacién contribuye a enriquecer los datos que se tuvieren
hasta ahora, sobre la percepcion del alumno respecto a la calidad de los servicios
universitarios y su participacion para aportar informacion al sistema de calidad de la
BUAP; pudiendo ser contrastados con otros similares de organizaciones de educacion
superior publica del mismo sistema en nuestro pais, para observar diferencias y

similitudes respecto a variables equivalentes.
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Se considera que el trabajo tiene una utilidad metodoldgica, ya que pudiera
ayudar a realizar futuras investigaciones que requieran enfoques y construcciones de
método similares, de tal suerte que, se pudieran dar andlisis conjuntos, o
comparaciones entre documentos institucionales, sistemas de calidad universitarios, y

factores de participacion estudiantil, entre otros aspectos.

La investigacion se considera viable, debido a que se dispone de los elementos y
recursos necesarios para llevarla a cabo. Finalmente, resulta de especial interés y
actualidad, reconocer que los momentos de verdad que experimentan los alumnos en
su cotidianidad universitaria, en el actual contexto convulso, tienen un impacto y
reaccion hasta ahora desconocidos; lo cual, obliga a la organizacién adaptarse lo mas
rapidamente a los posibles escenarios; esto puede ser posible, mejorando la
comunicacién y relacion con los estudiantes, generando la confianza para que

participen en mayor medida y lealmente con su alma mater.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Como objetivo General de la presente investigacion se plantea, identificar factores
presentes en la Benemérita Universidad Autbnoma Puebla y sus alumnos, que sean
favorables para articular un modelo de participacion, donde sus estudiantes aporten

significativamente informacion al sistema de calidad de la BUAP.

Objetivos Especificos

1. Identificar si el estudiante percibe la relacion entre la mejoria de los servicios
universitarios y su participacion para aportar informacion al sistema de calidad de
la BUAP.

2. ldentificar los factores en la organizacion que, favorecen y desfavorecen la
participacion de los estudiantes para, aportar informacion al sistema de calidad
de la BUAP.

3. Identificar los factores que se presentan en los estudiantes, que inhiben su

participacion para aportar informacion al sistema de calidad de la BUAP.

4. ldentificar los factores que se presentan en los estudiantes, que pueden
favorecer su participacion para aportar informacion al sistema de calidad de la
BUAP.
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Identificar la percepcion de la calidad en los servicios universitarios, que tienen

los estudiantes de la BUAP, segun su experiencia como usuarios.

Identificar las propuestas mas comunes que aportan los estudiantes de la BUAP,

para mejorar algun aspecto de algunos servicios universitarios.

Identificar la importancia que tiene para el alumno de la BUAP que, su
experiencia y percepcion como usuario sea tomada en cuenta por la institucion,

para mejorar la calidad en los servicios universitarios.

Identificar la disposicion que tienen los alumnos de la BUAP para, participar en

aportar informacion al sistema de calidad de la institucion.

Identificar las formas que generalmente los alumnos de la BUAP, usan para

comunicar informacioén relacionada con la calidad de los servicios universitarios.

10.Identificar el conocimiento que tienen los estudiantes de la BUAP, respecto de

los medios institucionales que existen para que ellos comuniquen informacién

relacionada con la calidad en los servicios universitarios.

11.ldentificar la precepcion de los alumnos de la BUAP respecto de la participacion

estudiantil, usando los medios formales institucionales.

12.Identificar qué porcentaje de alumnos, no participaria por actitudes personales

para aportar informacién al sistema de calidad de la BUAP.

13.Exponer, qué porcentaje de los alumnos si pudo aportar propuesta de mejora en

algin aspecto de los servicios universitarios de la BUAP; verificar si son una

fuente rica de informacion.
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PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1. ¢Qué factores son favorables en un modelo de participacion, para que los
estudiantes aporten significativamente informacion, al sistema de calidad de la
BUAP?

2. ¢Cual es la relacién que existe para el estudiante de la BUAP, entre la mejoria de
la calidad de los servicios universitarios y la participacion de los alumnos para

aportar informacion al sistema de calidad de su institucion?
3. ¢Qué factores se presentan en la instituciéon que favorecen y desfavorecen la
participacion de los estudiantes para aportar informacion al sistema de calidad de

la BUAP?

4. ¢Qué factores se presentan en los estudiantes que inhiben su participacién para
aportar informacién al sistema de calidad de la BUAP?

5. ¢Qué factores se presentan en los estudiantes, que pueden favorecer su

participacion para aportar informacion al sistema de calidad de la BUAP?

6. Segun su experiencia como usuarios de los servicios universitarios, ¢los alumnos

pueden percibir diversos grados de calidad en los servicios de la BUAP?

7 ¢Cudles son las propuestas mas comunes que aportan los estudiantes de la

BUAP, para mejorar algun aspecto de los servicios universitarios?

XXVII



8 ¢Qué importancia tiene para el alumno de la BUAP que, su experiencia y
percepcion como usuario sea tomada en cuenta por la institucion, para mejorar la

calidad en los servicios universitarios?

9 ¢Qué disposicion tienen los alumnos de la BUAP para participar en aportar

informacion al sistema de calidad institucional?

10 ¢Coémo comunican generalmente los alumnos de la BUAP informacion relacionada

con la calidad de los servicios universitarios?

11 ¢Qué conocimiento tienen los estudiantes de la BUAP, respecto de los medios
institucionales que existen, para que ellos comuniquen informacion relacionada

con la calidad en los servicios universitarios?

12 ¢Qué percepcion tienen los alumnos de la BUAP, respecto de la participacion de

sus pares, usando los medios formales institucionales?

13 ¢Actualmente, qué porcentaje de alumnos, no participaria voluntariamente por

actitudes personales, para aportar informacion al sistema de calidad de la BUAP?
14 ¢;Qué porcentaje de los alumnos si puede aportar, una propuesta de mejora en

algun aspecto de los servicios universitarios de la BUAP; en realidad son una

fuente rica de informacion?
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HIPOTESIS

1. Los alumnos, no aportan significativamente informacién al sistema de calidad de
la BUAP, debido a factores desfavorables en los medios institucionales
establecidos para su participacion.

2. Para el estudiante, si existe una relacion indirecta, entre la mejoria de los
servicios universitarios y la su participacion para aportar informaciéon al sistema

de calidad institucional.

3. En la institucion hay mas factores que favorecen la participacion de los
estudiantes, en comparacion de los que la desfavorecen, para aportar

informacion al sistema de calidad de la BUAP

4. Hay mas factores presentes en los estudiantes, que inhiben la participacién de

los alumnos para aportar informacion al sistema de calidad de la BUAP.
5. Se presentan un elevado numero de factores en los alumnos que pueden
favorecer su participacion, para aportar informacion al sistema de calidad de la

BUAP.

6. El alumno universitario si percibe diferentes grados en la calidad de los

servicios universitarios de la BUAP, basado en su experiencia como usuario.

7. La poca participacion del alumno para aportar informacion al sistema de

calidad universitaria, no se debe a que no perciba diferencias o carencias en la
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calidad de los servicios, de tal forma que, el usuario no tendria elementos que

aportar.

8. El alumno universitario, es capaz de procesar propuestas de mejora en
diferentes aspectos de los servicios universitarios, cuando se le empodera y se le

pide que participe.

9. Para la mayoria de estudiantes de la BUAP, es muy importante que su
experiencia y percepcion como usuario, sea tomada en cuenta por la institucion

para mejorar la calidad en los servicios universitarios.

10. Los alumnos de la BUAP, tienen una alta disposicion para participar en aportar

informacion al sistema de calidad de la institucion.

11. El segmento de alumnos indispuestos a participar, puede disminuir o aumentar
segun mejoren o no, los factores presentes en la institucion que los educandos

atribuyen como desfavorables para su participacion.

12. La mayoria de estudiantes prefiere participar para aportar informacion
relacionada a la calidad de los servicios, a través de algin medio que los

comunique directamente con la autoridad.

13. Los alumnos de la BUAP, generalmente no comunican por medios formales
institucionales, informacion relacionada con la calidad de los servicios
universitarios.

14. Un cuarto de los alumnos nunca ha expresado o comentado formal o

informalmente algun tema relacionado con la calidad de los servicios
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universitarios; 60 de cada 100 solo la comenta en platicas informales, y solo 10

lo hacen por medios formales.

15. Tres cuartas partes de los alumnos si ha tenido interés en temas de calidad de

los servicios de la BUAP, y los ha comentado de diversas maneras.

16. Mas de la mitad de los alumnos de la BUAP, tienen escaso conocimiento de los
medios institucionales que existen, para que ellos comuniquen informacién

relacionada con la calidad de los servicios universitarios.

17. Existe entre los propios alumnos de la BUAP, la percepcion de una baja
participacion estudiantil, mediante el uso de los medios formales institucionales.

Un tercio de la poblacion, nunca ha participado.

18. Actualmente mas de la mitad de los alumnos de la BUAP no participaria
voluntariamente, para aportar informacioén al sistema de calidad de su institucion,

debido a actitudes personales.

19. Cerca del total de estudiantes, si puede aportar propuesta de mejora en alguin
aspecto de los servicios universitarios; por lo tanto, se considera que en realidad
son una fuente rica de informacidén aprovechable por el sistema de calidad de la
BUAP”.
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20.

VARIABLES

X/
°

X/
L X4

Independientes

Debido a factores desfavorables en los medios institucionales establecidos para
su participacion, los estudiantes participan significativamente poco, en aportar

informacion al sistema de calidad de la BUAP.

Los estudiantes de la BUAP no perciben la relacion entre su participacion para
aportar informacion al sistema de calidad de la BUAP, y la mejoria en la calidad
de los servicios universitarios; por lo tanto, no aportan significativamente

informacion al sistema de calidad de la Universidad.

% Factores desfavorables en los medios institucionales establecidos para la

participacion de los estudiantes.

®,

% EIl estudiante no percibe la relaciébn entre participar, y la mejora de la

calidad en los servicios de la BUAP

Dependientes

Los estudiantes participan significativamente poco, en aportar informacion al sistema de
calidad de la BUAP.

No aportan significativamente informacion al sistema de calidad de la

Universidad.

Participacion del estudiante universitario.
Experiencia del estudiante como usuario de los servicios universitarios.
Percepcion del estudiante de la calidad de los servicios universitarios.
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DISENO METODOLOGICO

De acuerdo con (Sampieri, 2018), el metodo de investigacion “es un conjunto de
procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno o
problema con el objetivo de apliar su conocimiento” (p.4). En otras palabras, es la
construccion de una estructura para colectar, ordenar y analizar informacién, que nos

permita la interpretacién de resultados en relacién a un problema que se investiga.

El disefio del presente trabajo es no experimental, pues tomando como
referencia lo que menciona (Sampieri, 2018) para estos estudios, no se construye
ninguna situacién, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente por el investigador”, es decir, que la realidad ya sucedi6 o esta
sucediendo, y lo que se esta estudiando no tiene ingerencia del investigador; por lo
anterior, es adecuado este disefio para el objetivo de estudio que es, identificar factores
favorables en un modelo de participacion, para que los estudiantes aporten

significativamente informacion, al sistema de calidad de la BUAP.

Se considera que la investigacion es de tipo descriptiva, “ya que recolecta datos
con el proposito es describir variables” (Sampieri, 2018, pag 221); en nuestro caso,
para establecer la forma en que los alumnos de la BUAP, con base a su experiencia,
perciben la calidad de los servicios que usan, y la manera de como participan para
aportar informacién a la instituciébn que puedan ser aprovechables por el sistema de

calidad, entre otras.
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De acuerdo a lo que menciona Sampieri (2018), el presente trabajo se construye
mediante el enfoque cualitativo, ya que se concentra en la comprensién de la
problematica desde la Optica 0 perspectiva de los participantes en su contexto natural;
este tipo de investigaciones se usan en el ambito las disciplinas humanistas y las
técnicas de levantamiento de datos pueden ser diversas; los métodos para recabar
informacion y datos no son estandarizados, ya que su andlisis es no probabilistico, ni

tampoco pretende generalizar los resultados a poblaciones més grandes.

Con referencia a lo que senala Sampieri (2018), “la poblacién es el conjunto de
todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”. Por lo tanto, el
presente estudio tiene como su poblacion referente al conjunto de alumnos en el area
de Ciudad Universitaria de la BUAP.

En concordancia a lo sefalado por Sampieri (2018), en las investigaciones
cualitativas el tamafio de la muestra no es importante, porque no se aborda desde el
punto de vista probabilistico, ya que no es el interés del investigador hacer
generalizaciones probabilisticas a poblaciones mas grandes, respecto de los resultados

del estudio.

“‘En el muestreo cualitativo es usual comenzar con la identificacion de
ambientes propicios, luego de grupos vy, finalmente, de individuos; por sus
caracteristicas requiere muestras mas flexibles y dirigidas que pueden ser de varias
clases” (Sampieri, 2018, pag. 393); para nuestro caso de estudio sera un tipo de

muestreo por cuotas, cuyo tamafo es de 60 alumnos.
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En relacion a lo que menciona Sampieri (2018), se dice que las técnicas para
levantar informacion y datos en los estudios cualitativos son diversas, nuestra
investigacion hard uso de la entrevista y acopio de documentos de la organizacion
principalmente. El instrumento aplicado en campo es una entrevista estructurada que
combina preguntas abiertas y una de escala tipo Likert, que es un instrumento de
medicion o recoleccion de datos que se dispone en la investigacion social para medir
actitudes y percepciones de los individuos de la muestra.

Es importante sefialar como lo plantea Sampieri (2018), en los estudios
cualitativos, los analisis de los datos se pueden usar para precisar las preguntas de
investigacion, asi como para formular nuevas preguntas segun se vaya dando la

interpretacion de los datos.

Asimismo, los estudios de este tipo, permiten desarrollar hipétesis antes, durante
o después del levantamiento de los datos, pues la tarea de investigacién es flexible, ya
gue va de la observacion de los hechos a la interpretacion y viceversa, resultando un

proceso circular cuyo orden varia segun cada estudio de caso.

Cabe subrayar, como lo refiere Sampieri (2018), que el andlisis de los datos en
los estudios cualitativos es un proceso ecléctico, con diversas perspectivas, que si bien
es sistematico, no es rigido; ademas de que se manejan datos no estructurados, a los
cuales, el investigador debe proporcionar una estructura, y que las interpretaciones que
se hagan de los mismos, pueden variar si los realiza otro investigador, eso obedece a

que cada uno tiene una perspectiva propia, ya que este tipo de analisis es muy
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contextual, estudia cada dato en si mismo y plantea relaciones con los demas, tiene un
rumbo, pero no es lineal, es mas bien ciclico no es predeterminado, obedece al sentido
de la investigacion, al plan general, pero que también puede sufrir modificaciones segun
se vayan dando los resultados; el analisis es influenciado por los datos, por lo que se va
revelando o descubriendo, porque cada dato tiene un valor que después se le da un
orden coherente que da como resultado una informacion en forma de categorias, temas
patrones o hipétesis, que no necesariamente prueban hipétesis o responden preguntas

de investigacion, sino que también las generan.

ALCANCE Y LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Debido a que el caso de estudio no tiene especificamente un antecedente igual, se
pretende aproximarse a esta tematica a través de recabar la informacion disponible en
los documentos de la organizacion y apoyarse con recoleccion de datos en campo;
ademas, se busca identificar factores y caracteristicas favorables que deben estar
presentes en un modelo de participacion, para que los estudiantes aporten
significativamente informacion al sistema de calidad de la BUAP; por lo cual, podemos

decir que la presente investigacion tiene un alcance exploratorio principalmente.

El trabajo pretende construir un modelo que sea viable al contexto actual de
nuestro caso de estudio especificamente; sin embargo, este modelo puede ser
abordado en otras investigaciones para ser comparado o adaptado a casos similares,

abonando a plantear hipétesis, objetivos o problematicas de mayor alcance.

Las limitaciones del trabajo se presentaron principalmente en: la revision de la

literatura, pues no se encontré un caso igual, o la informacion encontrada tiene poca
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relacion con el tema tratado en nuestro estudio, por lo cual, la identificacion de los
factores requeridos, en la documentacion y en campo, se hizo de primera mano. El
acceso a los informantes de la muestra para levantar las entrevistas en campo
originalmente fue accesible, pero se vio truncanda a principios de marzo de 2020,
debido al paro de actividades universitarias por temas de inseguridad en el Estado y
prolongandose por la pandemia del SARS COVID 19; lo que también alargo el tiempo
de levantamiento de datos en campo hasta julio de 2020, provocando un retraso en el

analisis de resultados.
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CAPITULO 1. ANTECEDENTES.

El presente capitulo aborda brevemente, los antecedentes de la participacion de los

estudiantes en los temas de calidad de las instituciones de educacion superior.

1.1 Marco Histérico

Se hace necesario mencionar la evolucion del concepto calidad en las organizaciones,
para observar como fue incorporandose la participacién del cliente en él. De acuerdo
con (Chacén Cantos & Rugel Kamarova, 2018), las teorias de calidad inicialmente
surgieron después de la primer guerra mundial, tenian un enfoque basado en la
produccién de bienes; de esa manera Philip Crosby, Harold Gilmore o Edwards Deming
trataban de medir el ciclo productivo (Planificar, hacer, verificar y actuar), se dirigian al
control administrativo de la calidad con el propdsito de ser mas competitivos frente a
sus pares; cualquier desviacion de los estandares planeados significaba una merma en
la calidad, estos enfoques afirman que la calidad es algo objetivo y que no requiere en

absoluto la opinién del usuario.

A mediados del siglo XX, surgieron corrientes de la calidad basadas en el
usuario-cliente que lo relacionaban a los servicios o productos que consumian; se
entendié que, mientras mejor se satisfagan las necesidades del cliente, entonces de
mejor calidad es el servicio o producto que se oferta; tales enfoques los desarrollaron:
Josep M. Juran con su trilogia de planificacion, control y mejora en la calidad; Kaoru
Ishikawa y sus siete herramientas para la normalizacion industrial; Stanley Marcus que
mencionaba: la felicidad del cliente con el servicio adquirido, es el punto clave de la
definicion de la calidad; o Feigenbaum con la teoria del control total de la calidad, que



elimina el factor suerte desde la gestion de la organizacion para conseguir la mayor
satisfaccion del cliente; similar es lo presentado por Jesus Alberto Viveros con su teoria
de los 13 principios que se centra en la satisfaccion del cliente, cuidando desde el inicio
de creacion de un servicio, todos los detalles y hacerlo bien.

A finales de los afios 80°s, se paso a la observacion y medicion de la satisfaccion
del usuario, tomando en cuenta su percepcion de la calidad, donde Satorres (2018,
citado en Chacon 2018, pag. 2), estudié la satisfaccion y calidad percibida:
“satisfaccion, es un juicio positivo pero transitorio, afectivo-cognitivo de una experiencia
de consumo; mientras que calidad percibida es un juicio duradero a largo plazo, y se
vincula a una actitud positiva permanente por un servicio, ambos miden la calidad vs un

estandar preconcebido”.

Posteriormente las teorias de la medicion de la calidad, se integraron a modelos
que propusieron indicadores y estandares en los sistemas de gestion de la calidad de
las organizaciones; siendo en la primera década del siglo XXI, que organizaciones
mundiales como las Naciones Unidas las incorporaron a sus objetivos para el desarrollo
del Milenio, Desarrollo Sostenible, o la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible de la
UNESCO, incorporando herramientas de medicion como el Balance Score Card
(BSC), indicadores subijetivos, encuestas de calidad SERVQUAL, y normas de la familia

ISO, entre otras.

México, como otros paises de Ameérica Latina, es miembros de la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion (ISO), y sus universidades no se excluyen de la
aplicacion de dichas normas; la Norma ISO 9004, originalmente se relacion6 con la

gestion de la calidad, cuyos elementos son reglas generales y herramientas para
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establecer los sistemas de calidad enfocados a la satisfaccion del cliente y gestion de la
calidad total; la Norma ISO 9004-2, se baso6 en la ISO 9004, exclusivamente referida a
los elementos de un sistema de calidad dedicado al sector servicios con enfoque al

cliente.

La norma ISO 9001, se implementé para garantizar la calidad en el sistema
educativo, cuyo objetivo principal fue arraigar un sistema de gestion de la calidad
incrementando con ello la productividad, reduciendo los costos innecesarios Yy
asegurando la calidad de los procesos y productos; donde originalmente al ponerse en

vigencia el 15 de noviembre de 2008, se basé en ocho principios de gestion:

. Enfocarse hacia el cliente o usuario.

. Liderazgo.

. Involucrar al personal.

. Enfoque basado en procesos.

. Administrar con enfoque de sistemas.
. Mejorar continuamente.

. Tomar decisiones basadas en hechos.

oo N o o A WN B

. Beneficio mutuo en la relacién con los proveedores.

En la mayoria de instituciones de educacién superior publica en México, se
implementaron los llamados “Sistemas Integrados de Gestion (SIG), basados en las
normas y modelos aplicados al area de la Gestion de Calidad de la familia ISO, como:
ISO 9001; ISO 9004; 1SO/TS16949; ISO/IEC 17025 (Chacdon Cantos & Rugel
Kamarova, 2018, pag. 7).



1.2 Desarrollo y Evolucién del Problema

Como ya se menciond, en las universidades se volted a ver los modelos para medir y
aumentar la calidad, como el llamado modelo Harvard para la gestion organizacional
con sus 4c¢’s: competencia, congruencia, compromiso, y costo eficiente de los recursos;
o el modelo de la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad, que busca la
excelencia de las organizaciones, cuya idea central se sintetiza en que: “ la satisfaccion
de los clientes, se consigue mediante un liderazgo que impulse una politica y estrategia
de la organizacion a través de una adecuada utilizacién de recursos, y perfecta gestion
de los procesos mas importantes de la organizacion para conseguir resultados

excelentes”. (Citado en Chacon 2018, péag. 3).

Como se puede ver, la garantia de calidad se vuelve importante en las agendas
de los gobiernos y las universidades, pues se deben cuidar los recursos sociales y
asegurar que lo que se realiza en la educacién superior sea pertinente, y tenga un valor
real para la sociedad, por tal motivo, se generaron politicas para garantizar la calidad,
mediante la creacién de organismos y redes especializadas en la calidad universitaria
(UNESCO en 2013). Las universidades se vieron envueltas en tendencias mundiales,
cuya pauta las marcé la llamada sociedad del conocimiento y el contexto de cambios
que Vvivio la region; se legislé el tema de calidad para ponerlas en sintonia con las
tendencias del mercado, introduciéndose reglas de control de calidad y fiscalizacion,
gue a veces, no estaban acorde con el concepto de autonomia universitaria, Brunner
(2009, citado en (Barrios, Rodriguez y Tristan, 2019).

Se puede observar que como lo planteaba Clark (1983, citado en Barrios, 2019),

la relacion entre el mercado, Estado y las universidades, es un triangulo donde
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evolucionan los sistemas de calidad en las instituciones de educacion superior, donde
se puede reconocer tres momentos claros: el planteamiento de la calidad con enfoque
al mercado (1980- 1990); el segundo es, la garantia de calidad y acreditacién que
regula el gobierno (1990- 2010); y el periodo de 2009 — 2013 que plantea el
aseguramiento de la calidad, incorporando democraticamente a los actores mas
importantes como las universidades publicas implementandoles acciones de control,
examenes nacionales de desempefio, evaluacion externa de las instituciones y los
graduados, rendicion de cuentas y auditorias, que son observadas por agencias

acreditadoras externas.

Otra aportacion importante de la UNESCO en este proceso, fue en 2012, cuando
publicod el documento denominado: “Aseguramiento de la Calidad en Iberoamérica-
Informe 2012”, el cual Plantea: dar garantia publica de la calidad, mediante la
instalacion de mecanismos de acreditacion de carreras de pregrado y en algunos casos
también de posgrado; procedimientos, basados en procesos de autoevaluacion,
desarrollados por la carrera o la institucién, y validados por un proceso de evaluacion
externa, es decir, una tendencia a homogeneizar los criterios de evaluacion y
acreditacion, limitando los sistemas de las universidades a reaccionar ante entornos
cambiantes; por ello, como lo menciona Lemitre (2012, citado por Barrios,2019, P. 5),
“Los criterios de calidad tienden a privilegiar la forma tradicional de enfrentar las
funciones de docencia, de investigacion y de extension o servicios a la comunidad, con
escasos espacios abiertos a respuestas diferentes a demandas no tradicionales. La
tendencia a mantener los enfoques y criterios tradicionales, en esencia, es una
expresion de la desconfianza en los cambios, lo que orienta a la IES a mostrar buenos
resultados y no sus verdaderas dificultades, con lo que se estimula un efecto no
deseado: conspirar con la calidad al ocultar los aspectos que deben ser sujeto de

transformacioén”.



(Hernandez, Arcos, Sevilla, 2013) mencionan que las universidades tienen una
gran importancia para diferentes actores sociales, mismos que exigen se conduzcan
con calidad. Por un lado, el sector empresarial necesita personal altamente capacitado
para su desarrollo y expansion; el Estado necesita mantener el ritmo de crecimiento
econdémico y mejorar la calidad de vida en el pais; la comunidad universitaria asocia la
calidad con el éxito que tengan los egresados en el mercado laboral; y los estudiantes
esperan recibir una formacion en concordancia con las competencias que requiere la

realidad global y la demanda laboral.

De acuerdo con (Hernandez, Arcos, Sevilla, 2013) las universidades publicas en
nuestro pais, han presentado problemas de calidad, pues se expandieron de manera
desregulada, con una reaccion desordenada de sus liderazgos e insuficiencia de
recursos; lo que se vio reflejado en el diagnostico de cada nivel educativo, que presento
la Secretaria de Educacion Publica en 2006, que expuso entre otras probleméticas de

las universidades, las siguientes:

% Larigidez en los programas educativos.
% La baja eficiencia terminal.
% El desempleo y subempleo de los egresados.

+»+ La ausencia de consolidacion del servicio social.

o

» Las deficiencias en la orientacion vocacional.

% La insuficiente producciéon de conocimiento.

% La poca participacion de la sociedad en el desarrollo de la educacion
superior y

% La consolidacion insuficiente del sistema de evaluacion y acreditacion.



En el mismo sentido, se reconocio que las universidades publicas nacionales en
Su mayoria, no estaban preparadas para resolver a corto plazo sus deficiencias y ser
competitivas en los nuevos mercados del conocimiento; por ello, se hacia necesario
cambiar el enfoque operativo de la calidad en las comunidades para satisfacer sus
necesidades y las de la sociedad; dicho cambio de enfoque lo pueden realizar sus
liderazgos de gobierno; es por ello, que en algunas universidades se implementaron
algunos cambios como los modelos de gestion de calidad desde la operacién de
procesos, cambio organizacional, autofinanciamiento, relacion con el entorno,
evaluaciones, y otras que van con el modelo de “universidad emprendedora” de Clark
(2000, citado en Hernandez, 2013, Pag. 6), ejerciendo una especie de autonomia

practica, orientada a satisfacer las demandas externas, mas que las internas.

Por su parte la SEP, implementd una estrategia de financiamiento adicional a las
instituciones de educacion superior publicas, mediante el Programa Integral de
Fortalecimiento Institucional (PIFI), con la finalidad de que mejoraran la calidad de sus
programas educativos y servicios en general; a estos fondos pueden acceder las
organizaciones, si su planeacion estratégica es participativa; este programa ha dado
buenos resultados desde su implementacién en 2001; hoy dia, han consolidado los
procesos de autoevaluacion, evaluacion externa y mejora continua de la calidad, con el

fin de conservar, como lo dice (Hernandez 2013) los siguientes aspectos:

Las acreditaciones de programas educativos logradas ante el consejo para la
acreditacion de la educacion superior COPAES o el nivel 1 del Padrén de Programas
Evaluados por los Comités Interinstitucionales para la Evaluacion de la Educacion
Superior (CIEES).
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% Mejorar y asegurar la calidad y permanencia de los programas educativos de
posgrado que lograron su ingreso al Programa Nacional de Posgrados de Calidad
(PNPC).



% Certificar, por la Norma Internacional 1ISO 9001: 2008 y los procesos académico-

administrativos asociados.

X/
°e

Consolidar la rendicion de cuentas a la sociedad respecto de su funcionamiento.

Es por lo anterior, que en las universidades las principales actividades realizadas
en relacién con la gestion de la calidad de la educacion se agrupan en las

siguientes categorias:

X/
°e

La acreditacion de programas educativos, mediante el reconocimiento publico de
su calidad con base en los indicadores establecidos por los organismos

acreditadores que cuentan con el aval de las instancias gubernamentales.

% La certificacion de procesos de administracibn y gestion, por medio de la
implementacion y certificacion de sistemas de gestion de la calidad bajo la Norma
ISO 9001 (Gobierno de los Estados Unidos Mexicanos [GEUM], 2007; SEP, 2005).

A finales del siglo pasado, las Universidades ya estaban inmersas en la llamada
globalizacion, que exigia homogeneizar la calidad de productos y servicios en cualquier
latitud del globo, ademas de: reducir costos innecesarios, cuidar el medio ambiente,
abonar a la seguridad, fiabilidad, eficiencia, y capacidad de intercambio econdémico
entre las naciones; ante tal contexto, las normas de la serie ISO 9000, que cuentan con
el aval de la Sociedad Americana de Calidad (ASQ), los Institutos Europeos de
Estandares, Y el Comité Japonés de Estandares Industriales, fueron la respuesta para
garantizar la calidad en cualquier organizacibn o empresa, y hoy son un requisito
indispensable para la aceptacion de productos y servicios, pues es garantia de que

funciona un sistema de gestion de la calidad en las organizaciones.



Como podemos observar, existe todo un cuerpo teorico, histérico e institucional,
que se ha desarrollado para hacer de la calidad una cultura dentro de las
organizaciones de educacion superior; solo que, se ha orientado a una serie de
estandares globales que a veces no abarcan todas las particularidades en cada
institucion, y en ocasiones, se da mas importancia a superar las evaluaciones que
realizan los 6rganos acreditadores, que mirar a factores humanos internos, propios de
la vida institucional que no son evidentes. Por otro lado, se observa en la narrativa de la
calidad universitaria, que los estudiantes no estdn presentes en primera linea como
actores en la calidad organizacional; si bien, ya se les menciona en la agenda 2030 de
la UNESCO para el desarrollo sustentable y tienen herramientas de participacion para
comunicar sus ideas e inquietudes, estos medios son representativos, dependen del

accionar de terceros o no tienen canales directos con el sistema de calidad.

1.3 Condiciones de la Problematica de Estudio en el Contexto Donde se

Llevara a cabo la Investigacién

Para nuestro caso de estudio, es significativo resaltar que la norma ISO 9000 en sus
principios de gestion se enfoca a: el cliente o usuario, el liderazgo, el involucramiento
del personal, la mejora continua, decisiones basadas en hechos, procesos y
administracion por sistemas; todo, mediante un sistema de documentacién adecuado a
la organizacion, donde se busca la calidad en procesos de tipo fisico (tangible), los
cuales se miden, evaltan y se respaldan aprovechando las tecnologias de informacién

y comunicacioén (TIC).

Sin embargo, como lo menciona Méndez, Jaramillo y Serrano (2006, citado en
Hernandez 2013, pag. 9), cuando se trata de los servicios universitarios, se observan

problematicas provocadas por el factor humano cambiante o la intangibilidad de los



procesos realizados por usuarios, que hacen dificil mediciones fisicas o tangibles;
haciéndose necesario redefinir la naturaleza de procesos cambiantes y abrir
mecanismos que ayuden a la mejora continua; los procesos que estan afectados por el

factor humano tienen que ver con:

* Procesos asociados a la operacion entrega de servicios al usuario. Se
identifican porque agregan valor al usuario y crean insumos, los que a su vez
permiten operar en procesos de valor agregado.

* Procesos de gestidon de recursos soporte o de apoyo a la operacion, ya sea a
los procesos clave o a los criticos, contribuyendo a su mejor funcionamiento
(usuarios internos).

* Procesos de medicion, analisis y mejora, necesarios para recabar informacion
acerca de los mismos, al mismo tiempo que medir, realizar el andlisis del

desempeiio y la mejora de la eficacia y la eficiencia de la organizacion.

Deming (1986, citado en Herndndez 2013, pag. 10) considera que, “si no se
puede describir lo que se esta haciendo como un proceso, realmente no es posible
saber lo que se esta haciendo y para ello demostré que la produccion es un sistema y
Nno una secuencia de procesos mecanicos sin relacion”; lo anterior, abre la puerta a
gestionar procesos nuevos que se adecuen a las necesidades de la organizacion,
mientras estos estén en sintonia con el sistema general; nos aclara que, la norma ISO

no se aplica a los servicios en si, sino a los sistemas que los crean y administran.

El presente trabajo, busca aprovechar la flexibilidad del Sistema de Gestion de
la Calidad implementado en la BUAP a través de su herramienta que es, el Sistema
Integral de Gestion Institucional (SIGI), mismo que se orienta en siete principios de

Gestidn de la calidad: 1 Enfoque al cliente, 2 Liderazgo, 3 Participacion del personal, 4
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Enfoque basado en procesos, 5 Mejora continua, 6 toma de decisiones basada en la
evidencia y especialmente a la septima que es la Gestion de las relaciones,
(Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, 2014); donde se vislumbra la posibilidad
de abrir canales directos a la informacién que pudiera provenir de los estudiantes como
usuarios y protagonistas de la vida institucional; informacion que puede ser incorporada

al sistema integral de calidad.

En la Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla (BUAP), existen factores
clave que sientan las bases para una amplia participacion de su comunidad en diversos
aspectos de la vida institucional; mismos que estan plasmados en diversos documentos
que le dan sustento legal, administrativamente y fijan el rumbo de su actuar; entre los
mas importantes esta El plan de Desarrollo institucional 2017-2021, que en su
elaboracion particip6 la comunidad universitaria mediante un proceso abierto de
propuestas a diversas tematicas; este documento también contempla puntos
importantes de la “Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible” de la UNESCO, el cual,
sefala aspectos para abrir la participacién de los alumnos con la finalidad de que den
respuestas a los problemas de su entorno, formando en ellos experiencias positivas que
refuercen su compromiso social y liderazgo, pue son ellos los que deben abonar a la
solucién de la problematica global en el &mbito econémico, social y medioambiental

principalmente, con un enfoque humanista.

De igual forma, La Ley de la BUAP y Estatuto Organico son el marco legal que
rige la actividad de la comunidad universitaria; en estos documentos, se establecen las
formas de participacion que tiene la comunidad, principalmente para ejercer los
derechos vy libertades de catedra, investigacion, organizacion, gobierno vy
administracion; donde cualquier miembro de la comunidad universitaria puede participar

ante los érganos de gobierno y administracion para mejorar la vida institucional. Es
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pertinente subrayar, que ésta participacion es a través de representantes en los
organos colegiados y es efectiva en diversos temas, sin embargo, para establecer
comunicacién entre el sistema de calidad universitaria y los estudiantes, es poco

conocida y aprovechada.

Respecto al sistema de calidad de la BUAP, como ya se menciono lineas arriba,
funciona en el marco de las normas ISO; actualmente el Sistema SIGI es automatizado
y tiene acceso a él, solo personal autorizado que consulta e ingresa informacién
obtenida de procesos determinados; cabe comentar, que los alumnos no tienen acceso
directo a dicho sistema para aportar informaciéon que pudiera ser util al sistema de

calidad institucional.

Por lo anteriormente expuesto, es menester de este trabajo, identificar factores
favorables en la Organizacion de la BUAP y en la comunidad estudiantil, que pudieran
favorecer la participacion de los alumnos, para aportar informacion al sistema de

calidad universitaria.

1.4 Antecedentes Internacionales.

Pons y otros (2016), en su articulo “La participacion de los universitarios en la cultura
digital de los servicios de e-orientacion”; cuyo objetivo de estudio es conocer desde la
perspectiva de los estudiantes universitarios, el nivel de conocimiento, utilizacion,
valoracion y expectativas de los servicios de orientacion por internet que la universidad
les ofrece. La muestra se conformoé por 413 estudiantes de la Universidad de Sevilla
que estudian en 68 licenciaturas y aportaron datos a través de un cuestionario

telematico disefiado especialmente para el estudio. Los resultados revelan que los
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estudiantes desconocen casi por completo los servicios de orientacion por internet,
generando poca utilizacion y valoracion de la mayoria de servicios; orientando su
actividad principalmente a consultas de informacion; por otro lado, los alumnos apoyan
mejorar y ampliar el uso de ambientes digitales; también se puede interpretar los
resultados, como un indicador del nivel de alfabetizacion digital que tienen los alumnos

universitarios.

Jaya Escobar & Guerra Bretafia (2017), en su articulo “El liderazgo y la
participacion como factores clave para la gestién de la calidad, Caso de la Universidad
Estatal de Bolivar”. Establecen que las universidades han implementado la norma 1SO
9001 para asegurar la calidad en sus servicios y procesos, por ello, analizaron la
percepcion de la comunidad universitaria respecto del liderazgo, el compromiso y
participacion de la comunidad para ayudar a la gestion de la calidad en la institucion.
Implementaron tres encuestas, aplicadas a una muestra de 611 personas de los
diferentes sectores de la poblacién de la Universidad Estatal de Bolivar. Concluyeron
que la comunidad percibe una baja aplicacion de los principios para la gestion de la
calidad, pues hay una fuerte relaciéon con la cultura de mejora institucional existente, la
cual es débil para impulsar el compromiso de la comunidad para participar en dichos

fines.

Rivera Heredia, Martinez Fuentes, Gonzalez Betanzos, & Salazar Garcia (2016),
en su investigacion Autoeficacia, participacion social y percepcion de los servicios
universitarios segun el sexo. Tuvo como objetivo analizar la autoeficacia, la
participacion social y la percepcion de los servicios universitarios entre los hombres y
las mujeres estudiantes de licenciatura. La investigacion es de tipo cuantitativa
transversal, cuya muestra se conformé por 587 alumnos de la Universidad de

Michoacan que respondieron a dos encuestas de escala que media la participacion
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social y la autoeficacia respecto al uso y satisfaccion de los servicios que ofrece
Atencion Estudiantil. Los resultados indicaron que hay diferencias significativas entre
hombres y mujeres para aguantar la presion en auto eficiencia deportiva y la
autoeficacia; se observdé una mayor participacion de los hombres y un bajo
acercamiento en general con la oferta de servicios. Concluyendo que es necesario
aumentar la difusion que ofrece los servicios universitarios para aumentar la

autoeficacia y participacién de la comunidad estudiantil.

SibriAdn Escobar L. A. (2017) en su articulo: Expectativas de la formacion
universitaria desde la perspectiva de los estudiantes; tuvo como objetivo, analizar las
expectativas que tienen los estudiantes universitarios de las actividades académicas y
extra académicas; las expectativas de la institucion y las auto expectativas de cada
alumno. El enfoque de la investigacion fue de tipo cualitativa, con una muestra de 972
alumnos de la generacién 2015 de seis licenciaturas de la Universidad Don Bosco,
aplicando un cuestionario de cinco preguntas abiertas. Los resultados indican que los
alumnos tienen la expectativa de prepararse para el mundo laborar y social
principalmente; para lo cual, esperan una formacion integral, altas competencias
docentes, fomento del aprendizaje autonomo, ambientes apropiados dinamicos e
interactivos; englobado en un enfoque de ensefianza que ponga en el centro al

estudiante y su participacion activa.

Folgueiras Bertomeu, Graell Martin, Aramburuzabala Higuera, Garcia Pérez, &
Mugarra Elorriaga, (2016) en su investigacion, La participacion de estudiantes
universitarios: Un estudio diagnostico-comprensivo de proyectos de Aprendizaje y
Servicio. Se planteé como objetivo analizar las competencias adquiridas, el servicio
realizado y la participacion de estudiantes implicados en proyectos de aprendizaje y

servicio en universidades de Catalufia, Madrid y Pais Vasco. El estudio es de tipo
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descriptivo-comprensivo de metodologia mixta, con una muestra de 413 alumnos
universitarios de las regiones mencionadas que participaron en proyectos de
aprendizaje y servicios en el periodo 2013 a 2015. Los resultados arrojaron que hay
una alta voluntad y conciencia de los alumnos a participar voluntariamente en los
proyectos, sin embargo, pocos participan en todas las etapas que implica el proyecto de
principio a fin, por diversos factores ocasionados en otros actores y condiciones

organizacionales.

Astete Candia R. (2018), en su tesis de maestria, Calidad de servicio educativo y
satisfaccion estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Contabilidad de
la Universidad Alas Peruanas Filial Cusco-2018. Tiene como objetivo determinar la
relacion que existe entre la calidad de los servicios educativos y la satisfaccion
estudiantil en los estudiantes de la Escuela Profesional de Contabilidad en la
Universidad Alas Peruanas filial Cusco, segun la percepcion de los alumnos. El enfoque
de la investigacion fue cuantitativo, de alcance correlacional y disefio no experimental,
la muestra se constituy6 de 282 estudiantes de licenciatura a que se les aplico un
cuestionario de escala tipo Likert. Se concluye que existe relacion significativa positiva

al 57.4% entre la calidad de servicio educativo y la satisfaccion estudiantil.

1.5 Antecedentes Nacionales.

Elizondo & Ramirez Ramirez (2016), investigd sobre la “CALIDAD DE LOS SERVICIOS
UNIVERSITARIOS: UNA PERCEPCION DESDE SUS ACTORES EN UNA ESCUELA
DE NEGOCIOS”. La investigacion versd sobre la evaluacion de la calidad de los
servicios qué hacen maestros y estudiantes de una universidad de negocios en México.
La muestra estuvo compuesta por 466 estudiantes y 64 maestros a los que se aplicé un
cuestionario con escala tipo Likert SERVQUAL que mide las apreciaciones del cliente

en relacion a la calidad de un servicio, asi como otros aspectos importantes para la
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comunidad como la conciliacion de programas de estudios, aprendizaje y efectividad de
procesos administrativos haciendo un total de 42 variables. El resultado principal al que
se llegd, es que los alumnos son los actores fundamentales que demandan calidad de

los servicios y el motor de cambio para la institucion educativa.

Rodriguez Equihua (2013), en su Tesis: Los estudiantes: experiencias
universitarias y factores institucionales. El objetivo del estudio fue, comprender como
los estudiantes interactian con diversos elementos de su universidad para integrarse a
ella y su comunidad, a través de rutinas escolares, uso de espacios fisicos y virtuales.
La muestra se integré por 17 estudiantes pertenecientes a las carreras de fisica,
sociologia, y danza, que se les aplic6 una entrevista semiestructurada con diferentes
tipos de items, donde debian identificar caracteristicas relacionadas con el objetivo del
trabajo. El resultado general de la investigacion, determind que cada alumno percibe y
se integra de manera diferente a la institucion, actuando de acuerdo a sus necesidades
y situaciones cotidianas; siendo también, que el tipo de carrera estudiada influye sobre
las rutinas y necesidades de los alumnos, respecto a los espacios y formas de

integrarse.

Hernandez Herrera C. (2015), en su articulo Diagndstico del rendimiento
académico de estudiantes de una escuela de educacion superior en México. Busca
obtener un diagnostico de acuerdo a la percepcién de los estudiantes, de los factores
presentes en su rendimiento académico, con el objetivo de identificar areas de
oportunidad para generar politicas y estrategias qué eleven su rendimiento académico.
La muestra se integro por 1651 alumnos de cinco carreras de licenciatura en una
escuela de educacion superior en México. Se aplicé un cuestionario de 30 items con
escala tipo Likert, que evallia el rendimiento académico segun la percepcion del

estudiante, para realizar un analisis factorial exploratorio en torno a tres factores: el rol
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de los profesores, la evaluacion, y la motivacion de los estudiantes, para efectuar un
analisis comparativo por licenciatura. Se identifico que, los profesores no se interesan
por los estudiantes en situacion de reprobacion, y no los motivan o reconocen en sus
logros académicos; se percibe que los maestros no cubren todos los temas del
programa de estudios; sin embargo, los estudiantes demuestran una motivacion alta y

son responsables en su actuar académico.

Peralta Mazariego (2018) en su tesis doctoral: Satisfaccion estudiantil con los
servicios académicos en una universidad publica del sureste mexicano. La investigacion
tiene como objetivo medir la satisfaccién de estudiantes universitarios con los servicios
académicos en cuatro aspectos: docencia, tutoria, infraestructura educativa y servicios
institucionales. La muestra se integré por 365 estudiantes de octavo a décimo semestre
de diversas licenciaturas en la Universidad Juarez Autbnoma de Tabasco que fueron
seleccionado de una forma no probabilistica. Los resultados mas significativos fueron:
que en el tema de tutorias resulté ser poco satisfactorio, y cuanto a los servicios
institucionales les resultan poco satisfactorios al igual con la infraestructura educativa;
sin embargo, el nivel de satisfaccion con los docentes es alta, ya que dicha relacién, es

valorada y positiva para los estudiantes.

Herndndez Herrera C. (2015), en su articulo: El rendimiento académico en
universitarios. Tiene por objetivo, hacer una revisidén teorica respecto al rendimiento
académico de los alumnos universitarios, la interaccion de variables externas e internas
para evaluar y reconocer areas de oportunidad que beneficien a los alumnos y la
calidad educativa. Se llega a la conclusion de que es necesario reforzar los programas
de formacion docente que mejoren la ensefianza aprendizaje y la evaluacion, ademas,
implementar cursos de materias especificas para alumnos de nuevo ingreso, asi como,

sistemas de alerta temprana para contrarrestar el abandono y desercién escolar,
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impulsar la tutoria entre estudiantes, alentar su auto estima; todas las acciones se
recomiendan para minorar la decision del educando a renunciar a la vida académica y

disminuir el impacto social.

1.6 Antecedentes en la Benemérita Universidad Autdnoma de Puebla

Hernandez Crispin (2017) en su tesis llamada, Aseguramiento en base al Sistema de
Gestidon de Calidad en la Direccion General de Planeacion Institucional de la BUAP;
tuvo como objetivo verificar el cumplimiento del sistema de gestion de la calidad bajo la
Norma ISO 9001:2008 en la Direcciéon General de Planeacion Institucional (DGPI) de la
Benemérita Universidad Autonoma de Puebla. El enfoque metodoldgico es cualitativo y
exploratorio, que aplicd una encuesta en torno a cuatro conceptos: empatia, capacidad
de respuesta, seguridad de la informacion, flexibilidad de horario. Los resultados
determinaron que existe un grado de satisfaccion alto y verificado del cumplimiento de
objetivos e indicadores que se plantea la alta direccion para ser aplicado a los usuarios
finales, basados en el Sistema de calidad bajo la norma ISO 9001:2008 que realiza la

Direccion General de Planeacioén Institucional de la BUAP.

Aguilar Cardoso & Gante Ceballos (2014) en su tesis de maestria, Modelo de
sistema de gestion de calidad para una administracion escolar efectiva del instituto de
estudios superiores en ingenieria; tiene como objetivo elaborar un Modelo de Sistema
de Gestion de Calidad para la Administracién escolar eficaz del Instituto de Estudios
Superiores en Ingenieria (IESI). Se desarrolld6 con un enfoque mixto, exploratorio,
documenta; con aplicacion de encuesta de disefio propio, a una muestra del 100% de la
poblacion de estudiantes del Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria. El resultado

arrojado por la investigacion, expone principalmente que es necesario cambios en el
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Departamento de Administracion y Control Escolar, donde participe todo el personal de
inicio a fin en el proceso, acompafiado de actividades que sensibilicen a los cambios

para conformar equipos de alto rendimiento.

Arenas, Martinez y Velazco (2016) en su tesis de maestria: Proyecto para
establecer un organismo certificador de sistemas de gestion de la calidad de procesos
administrativos de la IES, adscrito a la BUAP; tiene como objetivo disefiar un proyecto
para establecer un organismo certificador de Sistemas de Gestion de la Calidad de
Procesos Administrativos de Instituciones de Educacion Superior (IES), adscrito a la
Benemérita Universidad Autébnoma de Puebla (BUAP). El trabajo se desarrollé con el
enfoque cualitativo, con método analitico y sintético, ocupando principalmente la técnica
documental. Se concluyé que la Universidad cuenta con todos los recursos
técnicamente calificados para implementar el organismo de certificacion de procesos
bajo la norma ISO 9001 proyectandose un alto grado de éxito, pues existe una cultura

de la calidad creciente en la IES.

Garcia (2016), en su tesis El uso de la retroalimentacion entre pares como un
recurso de la evaluacion formativa. Tiene como objetivo, Elaborar una propuesta que
considere a la retroalimentacién entre pares como una herramienta de aprendizaje de
las formas y héabitos de estudio de los alumnos, que muestre la importancia de evaluar y
ayude o fomente la motivacion de los estudiantes, el autoconocimiento, el analisis y la
reflexion para la toma de decisiones. El estudio se desarrollé bajo el enfoque cualitativo,
donde se aplicé dos evaluaciones reflexivas grupales a 43 estudiantes del bachillerato
General Juan Criséstomo Bonilla” del Benemérito Instituto Normal del Estado de
Puebla. Los resultados obtenidos indican que Se logra fomentar el autoconocimiento, la
reflexion de los estudiantes y el enriquecimiento de los mismos, en cuanto a sus habitos

y formas de aprendizaje y estudio a lo largo de la evaluacion reflexiva.
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Zapata (2016) en su tesis Analisis de la percepcidén negativa de la calidad de la
atenciéon médica (C.A.M.) en las instituciones publicas de salud; tuvo como objetivo:
establecer la relacion de la deficiencia estratégica en las instituciones de salud publica,
como causante de la percepcion negativa de la Calidad de la Atencién Médica. A traves
de una investigacion analitica, empirica y documental se llegd a la conclusion de que
existe una falta de desarrollo de calidad e instituciones ineficientes, donde la calidad
técnica tiene mucho peso en la organizacion médica sobre la satisfacciéon del cliente, lo
cual se refleja en todo el entorno de la rama médica; por tal motivo, se hace necesario
exista una vision de desarrollo integral que permita a todos los actores y clientes
participar para crear las condiciones adecuadas para el desarrollo mediante una

estrategia Nacional.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

En el presente capitulo se abordaran conceptos referentes al enfoque de la calidad en
la Benemérita Universidad Autébnoma de Puebla (BUAP); de igual forma, se
mencionaran los conceptos de calidad con enfoque al cliente, que resaltan la
importancia de su percepcion y participacion en la calidad de la organizacion; también,
se planteara los conceptos que maneja la Gerencia de Clientes (GC) desarrollada por el
profesor Humberto Serna Gémez, ya que sus elementos teoricos son los que mejor se
adaptan al propésito de la presente investigacion. Cabe sefialar que como estudio de
caso, el marco tedrico principal de la presente investigacion, se encuentran contenidos
en los siguentes documentos universitarios: Ley de la BUAP (Ley), Estatuto Organico
de la BUAP (Estatuto), Plan de Desarrollo Institucional 2017-2021 (PDI), Agenda 2030
para el Desarrollo sostenible de la ONU (Agenda 2030), Norma ISO 9001:2015 (Norma
ISO), Guia de Informacién de Calidad del Sistema Integral de Gestion Institucional 1ISO
9001: 2015 (SIGI), que seran analizados para identificar los factores que favorecen o

no, la participacién del estudiante en el sistema de calidad universitario.

2.1 Calidad y Participacion del Estudiante en la Ley de la BUAP

La ley de la BUAP (ley), es el documento de mayor jerarquia que rige y guia la vida
universitaria, base del Estatuto Organico y demas reglamentos secundarios, igualmente
a ella se alinea el Plan de desarrollo institucional actual. En la ley, no se hace mencién
del concepto calidad, sin embargo, se plantean importantes principios que clarifican la
forma que la comunidad universitaria puede participar en los asuntos de la institucion,
ver (Tabla. 1).

21



Tabla, 1.

Conceptos en la Ley de la BUAP, que favorecen la participacion del estudiante en los asuntos
de calidad institucional.

Principios y libertades Articulo

La Universidad es un “organismo publico descentralizado del Estado con
personalidad juridica y patrimonio propio, que constitucionalmente es Auténoma 1,3
para organizarse, administrarse y gobernarse a si misma.

La educacién que imparte, tiende a desarrollar armdénicamente las facultades del
universitario y fomenta el amor a la patria y la conciencia de solidaridad

Es una institucidn libre y democratica, integrada por sus autoridades, profesores,
investigadores, estudiantes y trabajadores no académicos, que ejercerdn su 4
libertad de expresién, investigacion y cétedra.

Nota. Fuente: Elaboracién propia, con datos de la ley de la BUAP

La autonomia y la practica democratica, son la base para la participacion del
alumno en asuntos de su institucién al ser integrante de su comunidad siendo solidario
con ella, puede participar mediante su libertad de expresion y eligiendo a sus

autoridades de gobierno y administrativas.
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2.2 Calidad y Participaciéon del Estudiante en el Estatuto Organico de la
BUAP

En el estatuto organico de la (Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, 2019), se
abordan aspectos muy importantes relacionados al enfoque de la calidad universitaria y
la participacion de sus estudiantes, pues las reformas de 1999, se encaminaron
precisamente a revitalizar la participacion de los maestros en la toma de decisiones del
servicio académico, pero sobre todo, de los alumnos en el mejoramiento del servicio
administrativo para una reestructuracion y profesionalizacion orientada a mejorar la

calidad de los servicios universitarios ver Tabla, 2.

Tabla, 2.

Conceptos en el Estatuto organico de la BUAP, que favorecen la participacion

del estudiante en los asuntos de calidad institucional.

Estatuto Organico de la BUAP Articulo

Las reformas persiguen promover una mayor participacion de Exposicion de
académicos y estudiantes en la gestién Universitaria, a través de motivos

ampliar las competencias y atribuciones de los 6érganos colegiados

de su gobierno, debido a la capacidad transformadora de su

comunidad.

Los cambios al Estatuto Organico se orientaran a una reforma Exposicion de
integral de la gestién universitaria fortaleciendo dos aspectos motivos

claves: la toma de decisiones en el &mbito académico a través de

estructuras 4giles que revitalicen la participacion de la comunidad

académica, y el mejoramiento del trabajo administrativo mediante

su reestructuracion y profesionalizacion para elevar la calidad de

Sus servicios
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Establecer un nuevo modelo de gestién universitaria que permita
una mayor flexibilidad a la estructura organizacional de Ia
Universidad capaz de adecuarse a las estrategias y politicas del

Plan General de Desarrollo.

Definir el papel de los 6rganos del Gobierno Universitario y de la
Administracion, profundizando el caracter representativo en el nivel
colegiado y redefiniendo bajo requisitos estrictamente académicos
y considerando la pertinencia e idoneidad propia de las funciones a

desempeiniar, para los del nivel ejecutivo.

Las reformas al estatuto, tomaron las llamadas “practicas
positivas”, qué son opiniones e informaciéon de universitarios que
contribuyeron de manera general en los temas centrales de la
institucién, y qué resultaron benéficas por su enfoque real de la

situacion universitaria.

La universidad es una institucién social, cuyos miembros son
libres, plurales y se conducen en democracia; su finalidad es estar
integramente al servicio de la nacién, contribuyendo al desarrollo
del pueblo de México con el analisis y solucién de sus problemas,

superando cualquier interés individual.

En el ambito de las libertades, principios y derechos universitarios,
esta la convivencia plural y la participacién de los universitarios en
los asuntos de la institucion, ejerceran su libertad de informacién,

discusién y critica

La ensefianza proporcionada al estudiante serd en base a una
cultura general, una formacién polivalente. Ademas de propiciar el
conocimiento de la democracia como la forma de gobierno y

convivencia que permite a todos participar en la toma de

Exposicion

motivos

Exposicion

motivos

Exposicion

motivos

Exposicion

motivos

de

de

de

de
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decisiones orientadas al mejoramiento y desarrollo de la sociedad,
debe atender los problemas de la educacién y en particular los

relacionados con el quehacer universitario.

Nota. Fuente: Elaboracion propia, con datos del Estatuto Orgdnico de la BUAP.

Como podemos observar, la participacion de los universitarios ha sido muy
importante en el desarrollo organizacional, ocasionando que, las reformas al Estatuto se
plantearan como necesarias por la capacidad transformadora permanente de su
comunidad que ejerce su autonomia, derechos vy libertades signados en la ley; por lo
tanto, el Consejo Universitario reconocié y promovié una mayor participacion de
maestros y alumnos en la gestion universitaria, por medio de ampliar las competencias
y atribuciones de los 6rganos colegiados de gobierno y administracion, sentando las
bases para un modelo de gestibn mas flexible en su estructura organizacional y

adaptable a las estrategias y politicas del Plan General de Desarrollo.

Importante destacar que, el fomento de la participacion estudiantil en los asuntos
de administracién y gobierno universitario, se encamina también a la formacion de
estudiantes con conciencia critica y responsables con los retos econémicos, sociales,
culturales, cientificos y tecnolégicos del pais, a través de planes y programas
académicos de calidad; para el logro de dicho objetivo, la Universidad se compromete a
implementar actividades para garantizar la formacion de profesionales y vigilar su

desemperio en su funcién social y profesional.

En este documento, podemos observar que, el concepto de calidad se centra
principalmente en lo académico y la pertinencia social, especificando el derecho del
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alumno a inconformarse en el tema de calidad cuando sea insatisfactoria en el nivel

académico de los profesores.

Importante subrayar que, la mayoria de libertades y derechos que tienen los

estudiantes,

los pueden ejercer participando por medio de representantes en los

organos de gobierno universitario como son: el Consejo de Unidad académica (C.U.A.)

y el Consejo Universitario (C.U.) de la (Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla,

2019), integrados por representantes de alumnos, maestros y trabajadores que tienen

entre otras atribuciones, las siguientes:

L)

L)

Fomentan la ma&s amplia participacién y colaboracion entre las disciplinas
entre otras unidades e instituciones...

Estudian los proyectos e iniciativas qué les presente el rector, director,
maestros y alumnos que tiendan al mejoramiento de su unidad
académica...

Todas las autoridades personales o colegiadas que representan a los
estudiantes u otro sector de su comunidad estan obligados a preservar el
interés general de la universidad y en particular el de la comunidad que
representan...

Hacer valer el marco legal universitario, y la libertad de su comunidad,
como el principio fundamental que tienen maestros y estudiantes en la
libertad de catedra, libertad de expresién e investigacion (Benemérita

Universidad Autbnoma de Puebla, 2019, pag. 37).
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De igual forma, los educandos tienen la obligacion de contribuir al cuidado,
crecimiento y preservacion del patrimonio material e inmaterial universitario lo que
favorece su participacion, pues al aportar informacion en temas de calidad, pueden

agregar valor social (inmaterial) a la institucion.

Hasta ahora, en el andlisis de estos dos documentos normativos se puede decir
que, no aparece un proceso especifico donde el alumno pueda participar aportando
informacion en temas de calidad al sistema institucional, en todo caso como forma
general, lo puede comunicar a otro estudiante que es su representante en los 6rganos
colegiados de gobierno y administracion; este tipo de participacion representativa, como
se vera mas adelante, resulta poco conocida y aprovechada por los alumnos,
disminuyendo en gran medida la posibilidad de que aporten informacion al sistema de

calidad universitaria.

2.3 Calidad y participacion del estudiante en el Plan de Desarrollo
Institucional 2017-2020

El Plan de Desarrollo Institucional 2017-2021 de la BUAP (PDI), es la base del
desempefio organizacional, pues en él se plantean los programas, objetivos y metas
institucionales, aterrizados en indicadores especificos que se deben alcanzar por la
comunidad universitaria en general; en este documento, también se puede observar los
conceptos y elementos que definen, sustentan y demuestran la calidad de la

organizacion, y el papel que tienen los diferentes sectores de la comunidad en ella.

27



El PDI actual, se elabord en el marco del programa sectorial de educacion 2013-
2018 del Gobierno Federal, cuyos objetivos principales son: asegurar la calidad de los
aprendizajes, formacion integral de los alumnos, fortalecer la calidad y pertinencia de la
educacion superior, formar para el trabajo, mayor cobertura, inclusion y equidad
educativa; éstos objetivos los retoma la Asociacion Nacional de Universidades e
Instituciones de Educacion Superior (ANUIES), en su Agenda para el Desarrollo de la
Educacion con 5 ejes: “ampliacién de la cobertura, mejora continua de la calidad,
vinculacién y responsabilidad social universitaria, politca de Estado para el
financiamiento de la educacion superior y actualizacion del marco normativo que regula
al sistema de educacion superior” (PDI Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla,
2017, pags. 5-6).

En el mismo sentido, se hace referencia al programa de educacion publica del
gobierno del Estado de Puebla 2017-2018, pues se hace énfasis en la necesidad de
una amplia cobertura con calidad, y se compromete a contribuir con las instituciones

publicas para asegurar la calidad educativa para los Poblanos.

Por su parte, la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla plantea que la
calidad y pertinencia de su oferta educativa y servicios académicos hacia el 2021 estan

sustentadas en:

% Una planta académica solida y reconocida, un Modelo Educativo pertinente,
flexible y enfocado en el estudiante, un desarrollo cientifico y tecnoldgico, una
amplia influencia en la cultura y las artes, una estructura académica que funciona
en redes de cooperacion y colaboracion nacionales e internacionales, una
estructura administrativa y de gestion agil, funcional, acreditada y flexible que

apoya el quehacer académico, bajo una politica de transparencia, rendicion de
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cuentas y desarrollo sustentable (PDI Benemérita Universidad Autbnoma de
Puebla, 2017, pag. 14).

En ese mismo orden de ideas, el PDI menciona que su politica de calidad est4

encaminada en lograr entre otros objetivos estratégicos, los siguientes:

Gestionar los recursos humanos, financieros y tecnoldgicos para el
fortalecimiento de la universidad como una comunidad de
conocimiento activa y creativa, dirigida a la expansion vy

transferencia de los saberes.

Transformar los contextos de vida y de trabajo de la comunidad
sobre la base de una infraestructura integrada y el uso eficiente de
telecomunicaciones, desde la perspectiva de un modelo de campus

inter multidisciplinario y sustentable.

Asegurar en los estudiantes experiencias curriculares en el entorno

social y laboral, que los ubiquen en escenarios reales.

Favorecer la profesionalizacibn permanente de docentes vy
trabajadores administrativos, a partir de la integralidad del
aprendizaje asegurando la excelencia, diversidad y sustentabilidad,
para contar con cuadros de alto desempefio en la docencia y la
gestion de los niveles de educacién media superior, superior, los

campos de la investigacion y la creacion artistica.

Aplicar un modelo de desarrollo de la investigacion inter, multi y
transdisciplinaria, basada en el conocimiento de frontera que
impulse la visibilidad internacional y promueva la recuperacion de lo

publico, la defensa ética del ambiente, la conservacion de los
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bienes naturales, los territorios, las comunidades, la educacion, la

salud, la vivienda y la cultura.

% Consolidar la interaccion corresponsable con los sectores publico,
privado, social y productivo, impulsando una cultura emprendedora
gue contribuya al desarrollo de la sociedad (PDI Benemérita

Universidad Autonoma de Puebla, 2017, pag. 14).

Importante sefialar que, los objetivos estratégicos son producto de la planeacion
general, alineada a la mision y vision de la BUAP, apoyados por ocho programas que
son: 1. Oferta educativa 2. Ingreso, permanencia, eficiencia terminal y titulaciéon 3.
Docencia 4. Investigacion y Posgrado 5. Vinculacion y responsabilidad social 6.
Posicionamiento, visibilidad y calidad internacional 7. Mantenimiento y adecuacion de la
infraestructura educativa 8. Gestion y Gobierno; cada programa, tiene sus propios
objetivos, lineas de accion, indicadores y metas para consolidar lo que se ha logrado, y
elevar la calidad e impacto de las tareas sustantivas universitarias_(PDI Benemérita
Universidad Autonoma de Puebla, 2017).

Se debe resaltar que, los programas que contempla el PDI se deben trabajar y
concretar al interior de cada facultad y dependencia administrativa, mediante su
programa operativo anual: cuyo seguimiento, valoracion y retroalimentacion en el
avance y logro de las metas, se realiza “mediante una plataforma automatizada
disefiada para ese propoésito, permitiendo la alineacion de los planes anuales de
unidades académicas y dependencias administrativas con el PDI 2017-2021” (PDI
Benemeérita Universidad Autdbnoma de Puebla, 2017, pag. 16).
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De los programas mencionados, donde se hace énfasis de la calidad institucional
es: docencia, infraestructura, gestion eficiente y buen gobierno principalmente; el
programa de docencia toma como referente algunos de los objetivos de la Agenda para
el Desarrollo Sostenible al 2030 de la ONU, respecto a la calidad educativa universitaria

definiéndola de la siguiente manera:

% La calidad educativa es un fenbmeno multifactorial en el que intervienen variables
asociadas con: las capacidades intelectuales y disposiciones motivacionales de
los estudiantes que ingresan, el bagaje cultural que poseen, el disefio curricular de
planes y programas de estudio, la planeacién didactica de cada una de las
experiencias de aprendizaje realizadas en aulas, talleres, laboratorios, practicas
profesionales y servicio social llevadas a cabo tanto en ambientes presenciales
como otros mediados por tecnologia, el perfil y el desempefio docente, los
sistemas de evaluacion de los aprendizajes y las competencias, los sistemas de
gestion administrativo-académica, las instalaciones y los espacios de aprendizaje

(PDI Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, 2017, pag. 29).

Por otro lado, es muy importante fortalecer la infraestructura Universitaria, ya que
es el apoyo de las actividades de docencia, investigacion vy difusién de la cultura, pues
impacta en la calidad del desempefio de los estudiantes, maestros y trabajadores, por
ello, se hace necesario mejorar su eficiencia (PDI Benemérita Universidad Autbnoma de
Puebla, 2017, pag. 44).

Respecto al programa de gestion eficiente y buen gobierno, la calidad se hace
presente en el trabajo que desarrolla el honorable consejo universitario; donde estan

representados estudiantes, maestros y trabajadores que toman las decisiones mas
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importantes de la vida universitaria en el marco de la normatividad vigente (PDI

Benemeérita Universidad Autdbnoma de Puebla, 2017, pag. 47).

Se reconoce también, una aportacion significativa a la calidad educativa por
parte del modelo Minerva, pues incorporé elementos para mejorar la responsabilidad
social, la formacién integral de los estudiantes por medio de la atenciébn en su

aprendizaje y fomentando en ellos competencias de indole cognitivo.

Como se puede observar, el plan de desarrollo plantea en diferentes momentos
la complejidad de asegurar la calidad educativa, pues esté sujeta a diferentes factores;
pero sin duda, la mayoria se centra en el aspecto académico, la planeacién didactica, y
el trabajo docente, pues estos elementos son los que aseguran el aprendizaje de los
programas de estudio reconocidos en calidad, mediante una experiencia educativa
llevada a cabo en instalaciones adecuadas, con recursos de informacion e informaticos
requeridos para formar en el alumno las competencias establecidas en dichos

programas de estudio.

2.3.1 Participacién del estudiante en el Plan de Desarrollo Institucional 2017-2021

Ante los cambios disruptivos en el mundo, también corresponden cambios en la
educacion; por lo tanto, la universidad reconoce la necesidad de actualizar sus marcos
de referencia y promover una mayor flexibilidad en la organizacién, con el fin de
asegurar que los estudiantes adquieran las competencias necesarias para adaptarse y
participar exitosamente en los escenarios que la economia necesita ahora y en el
futuro. “Se trata de una nueva vision humanista de la educacion como un bien comun

esencial”’, (PDI Benemérita Universidad Autdbnoma de Puebla, 2017, pag. 6).
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En el PDI 2017-2021, se plantean lineas de accion, objetivos estratégicos,
metas, condiciones aprovechables, compromisos, para que el estudiante pueda adquirir
las competencias y habilidades propias de una formacion integral, incluidas las
llamadas “blandas”; como se aprecia, la participacion del estudiante en diversas
actividades y aspectos institucionales es muy importante, pues le genera experiencias

positivas que lo ayudan a formar dichas habilidades en su perfil profesional y humano.

En las lineas de accidn del PDI es fundamental destacar que, “para promover la
formacion integral de profesionales y ciudadanos criticos y reflexivos, que sean capaces
de generar, adaptar, recrear, innovar y aplicar conocimientos de calidad y pertinencia
social” (PDI Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, 2017, pag. 7) ; el estudiante
debe participar de actividades: culturales, artisticas, deportivas y una cultura que
reconozca la perspectiva de género; ademas de fomentar su creatividad e Innovacion
en las experiencias educativas en especial en éareas de fortaleza académica
institucional. En esta parte, se aprecia la relacién entre la formacion integral del
estudiante con la accion de participar en diversas actividades de la vida universitaria,

ademas del aspecto académico.

En el mismo sentido, se expresa la importancia del desarrollo de las llamadas
habilidades y competencias blandas en el alumno, tan importantes en los entornos
laborales, y que incluyen: el liderazgo, pensamiento critico, la responsabilidad,
creatividad, ética, perseverancia, dominio funcional de los saberes digitales, orientacion
al logro de metas, capacidades de comunicacion oral y escrita, trabajo en equipo,
dominio del idioma inglés, entre otras, mediante la implementacion de la materia de

emprendimiento desde la educacion media superior y superior; para lo cual, se debe
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adaptar al contexto de la universidad y de su poblacion, los instrumentos para valorar
dichas competencias blandas o no cognitivas; también se debe, incorporar a las
experiencias de aprendizaje, oportunidades para emplear y ensayar dichas
competencias blandas o no cognitivas (PDI Benemérita Universidad Autonoma de
Puebla, 2017).

De igual forma, en los objetivos estratégicos de la agenda del PDI, se plantea
gestionar los recursos humanos financieros y tecnolégicos para el fortalecimiento de la
universidad con una comunidad de conocimiento activa y creativa, encaminada al
expansion y transferencia de los saberes; ademas de transformar los contextos de vida
y de trabajo de la comunidad sobre la base de una infraestructura integrada y el uso
eficiente de telecomunicaciones, “desde la perspectiva de un modelo de Campos inter
multidisciplinario y sustentable, para asegurar en los estudiantes experiencias
curriculares en el entorno social y laboral que los ubiquen en escenarios reales” (PDI

Benemérita Universidad Autdbnoma de Puebla, 2017, pag. 14) .

Es alentador para la presente investigacion observar que, en los indicadores y
metas del PDI se menciona, lograr un porcentaje de experiencias de aprendizaje que
incluyen el desarrollo de competencias no cognitivas o blandas, y un porcentaje de
estudiantes con un reconocimiento sobre dichas competencias, lo cual esta en estrecha
relacion con la meta planteada para 2021, que establece que al menos 13337
estudiantes obtienen una certificacion de la adquisicion de competencias blandas (PDI
Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, 2017, pag. 21 y 49); pues, la
participacion de los estudiantes al aportar informacion al sistema de calidad
institucional, puede ser una actividad que la universidad puede tomar en cuenta como

parte de su certificacion de competencias blandas.
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En el mismo orden de ideas, el (PDlI Benemérita Universidad Auténoma de
Puebla, 2017), plantea compromisos con la comunidad Universitaria y la sociedad, que
se consideran positivos para la participacion del estudiante en pro de la calidad
institucional, pues plantea entre otros: Detectar y gestionar el talento de la comunidad
Universitaria para convertir el conocimiento en creacion de valor publico; empoderar a
los jévenes para que sean capaces de gestionar el conocimiento para que sepan
interpretar, pensar, inferir estructurar, sustentar y generar propuestas; ampliar las
fronteras de aprendizaje mas alla de lo teorico, hacia un aprendizaje basado en la
solucion de problemas y dirigido al desempefio laboral; fortalecer el acceso a recursos
educativos y herramientas de construccion colectiva del conocimiento, asi como el
trabajo colaborativo, aprovechando las tecnologias digitales; y pasar de un enfoque de
administracion de los recursos humanos, a un enfoque de capital humano, que
garantice el desarrollo permanente de los trabajadores y en consecuencia una gestion

eficaz y servicios eficientes.

Finalmente, se reconoce la necesidad de aprovechar diversos factores
inherentes en la organizacibn y su comunidad, para implementar las acciones
planteadas, tales como: La capacidad de gestibn e Innovacion reconocida; la
comunidad estudiantil cuenta con tecnologias de informacién y comunicacién, pues esto
ayuda a mejorar las experiencias de aprendizaje; los valores que cultiva la comunidad
como la equidad, compromiso, ética, identidad y solidaridad; la organizacion transita de
la sinergia a la colaboracion corresponsable al interior y al exterior, articulando
esfuerzos para construir mejores condiciones en el futuro; y en la tarea crear valor
publico evidente mensurables y sostenible, se puede promover las actividades
estudiantiles por medio del reconocimiento institucional procedente de cursos y

certificaciones, obtenidas mediante plataformas tecnoldgicas, asi como, promover
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capacidad de autogestion del aprendizaje en la comunidad Universitaria (PDI

Benemeérita Universidad Autbnoma de Puebla, 2017).

2.4 Calidad y Participacién del Estudiante en la Agenda 2030 para el

Desarrollo Sustentable de la Organizacién de Naciones Unidas

Como lo menciona el (PDI Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, 2017), la
universidad es consciente de su responsabilidad para atender y actuar en pro del alcan-
ce de los 17 Objetivos del Desarrollo Sustentable (ODS) , lo que se potencia mediante
la participacion en la Red Mexicana del Pacto Mundial de las Naciones Unidas, este
compromiso debe extenderse y ampliarse en todos los frentes institucionales mediante

la calidad de los servicios educativos, los ODS son:

% Contribuir a disminuir la pobreza, eliminar el hambre, prevenir enfermedades y
promover la salud; asegurar la equidad, el acceso y la calidad de la educacion
para todos; promover la igualdad de género, generar soluciones para ampliar la
disponibilidad del agua, promover nuevas formas de energia renovable, reducir las
desigualdades, cuidar los ecosistemas marinos y terrestres; y desarrollar acciones
para construir comunidades y ciudades sostenibles; son algunas de las areas en
las que deben intervenir las universidades para contribuir a mejores niveles de
desarrollo humano (PDI Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, 2017, pag.
44).

En las metas del objetivo 4, denominado “educacion de calidad” la (CEPAL,
Naciones Unidas, 2016), expresa que, es necesario asegurar el acceso a una
educacion gratuita, equitativa y de calidad, que produzca resultados de aprendizaje
pertinentes y efectivos; sefialando que para el afio 2030 ya debe ser una realidad el
acceso igualitario a la educacion superior con garantia de calidad; los educandos deben

tener los conocimientos teéricos y practicos, para promover el desarrollo sostenible
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mediante: los estilos de vida sostenibles, los Derechos Humanos, la igualdad de
género, una cultura de paz, la ciudadania mundial, la valoracion de la diversidad

cultural, y una cultura del desarrollo sostenible.

De manera que, la calidad en la educacion esta ligada a la necesidad de
garantizar el acceso a la educacién en todos los niveles para la mayoria de los
miembros de la poblacion, que promueva el aprendizaje durante toda la vida, esto a su
vez, es la base para mejorar la calidad de vida de las personas mediante los saberes

del desarrollo sostenible.

2.4.1 Aspectos de la participacion del estudiante en la Agenda 2030 para el
desarrollo sostenible de la ONU

Para alcanzar las metas de la Agenda 2030, se debe “Garantizar la adopcion en todos
los niveles de decisiones inclusivas, participativas y representativas que respondan a
las necesidades de todos” (CEPAL, Naciones Unidas, 2016, pag. 40), aspecto que
favorece la participacion e inclusion de los estudiantes en diversos aspectos de la vida

universitaria y de la sociedad en beneficio de las mayorias.

Sin embargo, se reconoce la dificultad para promover la participacion voluntaria

de los individuos, pues como lo menciona Escamez:

% Las personas no actlan automaticamente por el bien comun, sino que evallan
desde sus propios intereses, por ello, si se quiere un mundo sostenible en el que
estén presentes los valores humanistas universales hay que cultivar en los
estudiantes lo que se llama “emociones publicas”. Es decir, que participen sobre lo

gue tienen interés para todos, el cultivo de las emociones publicas requiere la
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adopcion de un proyecto normativo de convivencia en el que destacan la dignidad
de las personas, la igualdad, el respeto por todas ellas, el compromiso con la
libertad de expresion y asociacion de todos los ciudadanos. Como bien sabemos,
no se pueden cultivar emociones positivas hacia otros proyectos de convivencia
gue estan en oposicion, y que generan desigualdad social y agresion a la

naturaleza (Escamez & Peris, 2017, pag. 16).

2.5 Calidad y Participacion del Estudiante en el Sistema Integral de
Gestion de la Calidad en la BUAP

En el plan de desarrollo PDI, se realza la importancia de la gestion institucional eficiente
y el buen gobierno para el desarrollo adecuado de las funciones sustantivas y adjetivas
universitarias; una de sus actividades es la gestiébn administrativa, pues es a través de
ella que la organizacion da seguimiento a su planeacion general por medio de una
plataforma automatizada de gestion administrativa; esta herramienta permite a las
autoridades introducir, y consultar informacion para: monitorear la aplicacion del
presupuesto asignado a los planes de trabajo de las dependencias administrativas y
unidades académicas, supervisar la realizacion de las actividades programadas en
tiempo y forma, y evaluar el impacto de los distintos programas institucionales en la vida
universitaria alineados con el PDI vigente; el Sistema integral de Gestion Institucional
(SIGI), tiene el reconocimiento de instancias certificadoras externas (PDI Benemérita
Universidad Autbnoma de Puebla, 2017).

El Sistema Integral de Gestion Institucional (SIGI), plantea su objetivo de la

siguiente manera:

Promover la gestion institucional eficiente y el buen gobierno con responsabilidad

social que facilite la correspondencia entre las funciones sustantivas y adjetivas y la
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mejora del clima organizacional; incluyendo un marco juridico y normativo que
favorezca el establecimiento de procesos certificados y alineados con la consecucion
de los fines del PDI; con recursos humanos adecuadamente habilitados para el
desempeiio de sus funciones y satisfechos con su trabajo; y un funcionamiento
institucional con base en resultados, transparencia y rendicion de cuentas (Benemérita
Universidad Autonoma de Puebla, 2014).

De igual forma, la dependencia SIGI planifica y controla su proceso, de acuerdo
al Plan Estratégico de Calidad, Plan de Trabajo del Proceso y al PDI, incluyendo
actividades de revision, aprobaciéon, autorizacion, verificacion y liberacién; de tal

manera, que su politica de calidad la plantea de la siguiente manera:

% EIl Sistema Integral de Gestion Institucional establece un modelo de procesos
administrativos innovadores que se distinguen por ser funcionales, agiles y que
permiten afiadir caracteristicas de valor y asi contribuir a la formacion de los
estudiantes bajo los lineamientos institucionales y del Plan de Desarrollo
Institucional”. (Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, 2016).

Los conceptos y principios que dan marco a las acciones del SIGI, estan acorde
con la misién y vision de la (Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, 2016, pag.
15) que al respecto dicen:

% Mision

La Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla es una institucion publica y
autonoma consolidada a nivel nacional, comprometida con la formacion integral de

profesionales y ciudadanos criticos y reflexivos en los niveles de educacion media
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D

superior, superior y posgrado, que son capaces de generar, adaptar, recrear,

innovar y aplicar conocimientos de calidad y pertinencia social.
Vision

La Benemérita Universidad Autonoma de Puebla es lider en el pais y cuenta con
posicionamiento internacional. La calidad y pertinencia de su oferta educativa y
servicios académicos estan sustentadas en una planta académica solida y
reconocida, un modelo educativo pertinente, flexible y enfocado en el estudiante,
un desarrollo cientifico y tecnoldgico, una amplia influencia en la cultura y las
artes, una estructura académica que funciona en redes de cooperacién y
colaboracion nacionales e internacionales, una estructura administrativa y de
gestion &gil, funcional, acreditada y flexible que apoya el quehacer académico,
bajo una politica de transparencia, rendicion de cuentas y desarrollo sustentable.
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2.5.1 Principios de gestion de la calidad

El sistema SIGI, de la (Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, 2016), se basa en

los criterios de gestion de la calidad de la norma ISO 9001: 2015, y sus principios se

consideran como criterios de entrada (intangibles); el principio de Enfoque al cliente es

el mas importante para el propdsito de la investigacion, ver Figura 1. pues nos indica

que todo el sistema de calidad universitario se rige bajo este enfoque.

Figura 1. Principios de Gestion de la Calidad del SIGI.

~ . La atencion principal de la gestion de la calidad es cumplir los
¥ Enfoqueal Cliente requisitos del cliente y esforzarse en exceder las expectativas del
cliente.
Los lideres en todos los niveles establecen |la unidad de propdsito v la
- Liderazgo direccion y crean condiciones en las que |las personas se implican en el
logro de los objetivos de la calidad de la organizacion.
Es esencial para la organizacion que todas las personas sean
v Participacion del competentes, estén facultadas e implicadas en entregar VALOR.
Personal Las personas competentes, facultadas e implicadas en la organizacién
aumentan su capacidad de crear VALOR.
— £ d Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas eficaz
T EnfoqueBasado en y eficiente cuandc las actividades se entienden y gestionan como
Procesos procesos interrelacionados que funcionan como un sistema
coherente.
v Mejora Las organizaciones exitosas tienen un foco continuo en la mejora.
#= TYoma de Decisiones basada Lafs dec-s-_ones basadas en el an;l'lzasdydla evac:uafclo;\ de dé:toz e
n ™ i .4 v { = > S
en la Evidendia informacién tienen mayor probabilida producir los resultado:
deseados.
. s - Para el éxito sostenido, las organizaciones tionan sus relaciones
+ Gestion de las Relaciones restent s ONg ges '
con las partes interesadas, tales como los proveedores.

Fuente: Guia de Informacién SIGI. Pag.18.
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2.5.1.1 Dependencias en el alcance del SIGI

Por otro lado, es importante resaltar que el alcance del SIGI, esta en funcién de las
dependencias de la BUAP (cabeza de sector), que se integran con sus propios
procesos estratégicos a la estructura del SIGI, para fortalecer su relacion con otras
dependencias bajo su mando y responsabilidad, y asi generar valor a los procesos

administrativos en beneficio de la comunidad universitaria y la sociedad, ver la figura 2.

Figura 2, Dependencias en el alcance del SIGI.

Mo| Alcance de los Procesos a| Procesos que forman parte del proceso a
certificar certificar

DEPEMDEMCIA CAEEZA DE

SECTOR DEPENDENCIAS BAJO EL CARGO DE LA
DEPENDENCIA CABEZA DE SECTOR
1 | Gestion Institucional | Gestion Central (SPR).
[RECTORIA)

Innowvacion (DITCo).

{HUF).

Planeacién Institucional {DGFI).
“Comunicacion Institucional (DCI).
*Acompaniamients Universitaric (DAL
Proyeccién Internacional (DGRILA).
Gestion deportiva (DICUFI).

Transparencia y sccesc a la informacidn
(UTAI).

Gestidn de Recursos Humanos (DRH).
Gestion de obras {DIE).

Administracion  de Tecnologiaz  de s
Informacion y Comunicaciones (DCyTIC).

Coordinacion de proyecios (COPRO)
Coordinacion de gabinete (COGAB)

Complejo Cultural Universitario (CCLU)

Fuente: Guia de Informacién de Calidad SIGI, pag.22
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El SIGI, sefiala también como sus clientes a la comunidad universitaria (alumnos,
trabajador académico y trabajador no académico, autoridades y funcionarios), asi como
la sociedad en general; y como partes interesadas pertinentes a: Dependencias de
Gobierno, proveedores de (Productos y Servicios), comunidad Universitaria, Rector,
Funcionarios de Primer Nivel, directores, Dependencias SIGI, trabajadores
administrativos, otras Universidades, Casa certificadora y Sociedad. Cada dependencia
en el SIGI, debe identificar de manera especifica las partes interesadas que apliquen a
Su proceso, no siempre son las mismas para cada dependencia que es cabeza de

sector.

Como se puede observar, el estudiante tiene la calidad de cliente en el SIGI de
tres maneras; primero como cliente, porque el sistema funciona con el principio de
satisfaccion al cliente y la politica de calidad del SIGI es coadyubar a la formacion
integral del estudiante; segundo como parte interesada pertinente, pues la calidad de
servicios y procesos administrativos lo afecta como usuario; y tercero como parte
interesada, si es identificado especificamente como parte de un proceso como foco
informativo por parte de alguna dependencia en el alcance SIGI; en esta ultima forma,
se abre la posibilidad de que el alumno participe a través de algun instrumento
(proceso) que reciba su percepcion, participacion o propuesta respecto a la calidad de
algun servicio universitario, y de esa manera, un funcionario con acceso al SIGI pueda

ingresar dicha informacion al Sistema de Calidad universitario para ser valorado.

2.5.1.2 Personal que interviene en el SIGI

Es importante comentar que, las personas que tienen acceso al SIGI de manera directa,

es personal institucional involucrado en el sistema mismo; se puede apreciar que la
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comunidad estudiantil no participa directamente en la comunicacion del sistema sino
que, lo puede hacer a través de directivos, funcionarios, representantes de direccion,
responsables de proceso, o responsables de interrelacion, siempre y cuando, se
considere al estudiante como parte interesada o cliente en un proceso particular de la
dependencia, en tal caso, la persona a quien el estudiante debe comunicar debe ser
personal activo encargado de aplicar la accidn(es) de mejora en la calidad del servicio,

productos o proceso, o cualquier otro trabajador administrativo involucrado.

Por otro lado, los tiempos en que se comunica el personal del sistema, son
periodos de un afio o indefinidos, ver Figura 3; por ello, es viable incorporar una forma
de participacion que permita a voluntad del cliente y en tiempos mas cortos, captar
informacion del estudiante, que fluya lo mas directamente posible a los liderazgos
cabeza de sector, para coordinar con las areas subordinadas y encargadas del buen
funcionamiento de procesos, servicios 0 productos, la implementacion de mejoras o
correcciéon de inconformidades en menor tiempo a los establecidos hoy en el sistema,

(Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, 2016).

Figura 3. Matriz de comunicacion en el SIGI
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4 Qué comunicar?

4Quién comunica?

¢4 quién comunica?

4Como comunica?

4Cuando comunica?

Infarme por

Alta Direccidn Directivas Minuta Cadaz afio
La direccién
Palitica y Funcionarios y Guia de informacidn
rect Cada afia
Objetivos Directivos Todo &l persanal De calidad
Misidn y Funcionarios y Tod -
, o el personal PDI 2013 - 2017
Vision Directivos Cada afio
Requisitos Formata
Partes F"“;"’"‘['” v/o d":;o ;EI pir;::;la Identificacian del Cada afia
interesadas irective pe ! cliente v procesos
Documentos Representante Todo el personal Reunidn
del SIGI de |a direccin de |a dependencia de trabajo Cada afia
" Modificaren cada
Informacion Personal " I
. Respensable Reunidn revisicn y/o
Relacionada al Involucrade . A
Proceso SIGI del proceso en &l proceso de trabajo actualizacion al
P procesa
Acuerdos — En cada
de interrelacidn Rezpansable Dire ¥ personal Reunlén requerimiento
. Involucrado
con los procesos de interrelacidn en &l proceso de trabajo dela
de apoyo pro dependencia.
Acuerdos de _ Personal . En cada
Proveadores Fumcionarios l,l!o Invalucrado Reunidn requerimiento
Internos [ Directiva de trabajo dela
en el proceso
externos dependencia.

Fuente: Fuente: Guia de Informacion SIGI, pag. 13
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Por el lado de la estructura jerarquica de informacién documentada del SIGI
(figura 4), se aprecia los 6 niveles jerarquicos del manejo de informacion y la intencién
de cémo se deben aplicar en los niveles de las dependencias; como se aprecia, en este
aspecto participan solo las cabezas de sector y las dependencias relacionadas.

Figura, 4 Estructura jerarquica de informacién documentada.

Nivel Tipo de informacidnm Intendidn de la informacidn

Nivell Informacion de la cultura organizacional Informacidn  donde ze  establecen las  directrices
(PO, normativa universitaria, mision, institucionales a cumnplir.
visidn, manual de organizacidn general).

Mivel 11 Informacian de la Pelitica y Objetivos de Informacidn que muestra la intencidn de la alta direccidn
Calidad del $1GI, para orientar |os esfuerzos v recursos para lograr los

objetivas del PDI.

Mivel 1l Guia de Informacion de Calidad del 5461 Informacion que establece los lineamientas y criterios para

orientar a las dependencias para la implemeantacion del S1G1.
Esta disefiado en base a la norma 150 9001:2015, asi como al
enfogque particular de aplicacién con base en la naturaleza de
la Institucidn. Hace referencia al siguiente nivel de la
estructura de documentacion.

Nivel Iv | Infarmacion decumentada Informacion gue describe de manera especifica los criterios
(Organigrama, Descripciones de puestos, para la realizacidn de las actividades, asi como los niveles v
proceses SIGl). responsabilidades. La informacidn estd disefizda con el

enfoque a processs, por lo que son consistentes con los
requisitos de la norma 150 9001:2015.

Nivel V Informacion documentada [Instrucciones Informacidon gue muestra de manera detallada, las
de trabajo y planes de trabajp de actividades para cumplir con requisitos especificos.
procesa)

Mivel ¥ Conservacion de la Informacion Informacion gue muestra evidencia del seguimiento,

documnentada. medicion, analisis y toma de acciones de los procesos.

Fuente: Guia de Informacion SIGI, pag.51

2.5.2 Participacion del estudiante segun el sistema integral de gestion de la
calidad en la BUAP

La participacion de los alumnos al aportar informacion al SIGI, puede ser valiosa y
aprovechable en diversas etapas de sus procesos y objetivos, por ejemplo: en el
aseguramiento de la mejora continua del sistema automatizado de seguimiento al
avance de los programas incluidos en el PDI 2017-2021; al impulsar la descentra-
informacion entre

lizacion de los procedimientos administrativos y el flujo de

dependencias administrativas y las unidades académicas; al automatizar los sistemas
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de informacién compatibles con la normatividad vigente que favorece la comunicacion
del estudiante con la institucion; detectar necesidades de capacitacion y actualizacion
del personal académico y administrativo, mandos medios y superiores; medir el clima
organizacional y promover acciones para su mejora continua; evaluar el desempefio del
personal administrativo; evaluar periodicamente a directivos y funcionarios (PDI

Benemeérita Universidad Autbnoma de Puebla, 2017).

2.5.2.1 En el plan estratégico y Planificacion avanzada

Lo anteriormente expuesto, se puede apreciar claramente en las etapas del disefio del
plan estratégico y planificacion Avanzada de la Calidad, donde la figura del estudiante-
cliente tiene relevancia, pues aparece practicamente en todas las etapas del proceso;
como se aprecia en la (figura 5), el cliente y los requisitos inciden directamente en el
servicio o producto que, mediante una valoracion denominada: Util, Simple y
Convincente (USC), es la base para diseiar la utilidad de los procesos, la eficiencia y
pertinencia de las estrategias y el impacto que tendran el logro de los objetivos;
ademas, son los puntos clave en los que camina el SIGI, en esta etapa se involucran
las partes interesadas pertinentes al proceso, para evaluar el tratamiento de los riesgos
del proceso y la realizacién de andlisis y evaluacion de riesgos cuando exista algun
cambio significativo del proceso.

Es oportuno mencionar que, si hubiera una fluidez constante de informacion y
datos provenientes de los estudiantes-cliente, que pudiera detectar en corto tiempo
algun cambio significativo en la realidad, sin menoscabo de las reuniones de trabajo
anuales o periédicas que marca el propio sistema, y aprovechando que el sistema
declara una interrelacion con los procesos los clientes y proveedores internos y

externos, como otro de sus actividades clave; es posible dar un tratamiento oportuno a
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disrupciones en los servicios, que permitan su correccion en corto tiempo (Benemérita
Universidad Autonoma de Puebla, 2016).

Figura, 5 Plan estratégico de calidad mediante la guia USC.

Ll Consincenbe Irmpacio

CLIEMTE

!

PROCLICTS SERACK

!

Procaso Estrategias Objetiva

Fuente: Guia de Informacidn SIGI, pag. 45

En la Planificacion Avanzada de la Calidad del SIGI (Figura, 6), se muestran las
etapas de implementacién del SIGI con la norma ISO 9001: 2015. El sistema en general

toma para su funcionamiento varios elementos importantes como son:

1. El contexto de la organizacion, donde se toma en cuenta cuestiones
externas a la institucion, pertinentes para su propadsito y direccién
estratégica, se identifican las partes interesadas, los requisitos de
estas partes, el entendimiento de los procesos y sus posibles

interacciones, todo de acuerdo a la Norma I1SO 9001: 2015.

2. El liderazgo, identifica el papel de la alta direccion, las

dependencias y los elementos que deben tomar en cuenta para
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encaminar su plan estratégico de calidad de acuerdo a la politica y

objetivos de calidad del plan de desarrollo vigente.

La planificacion esta orientada a las dependencias SIGI, para que
definan su plan, objetivos de calidad analizando riesgos vy
oportunidades en los procesos, evaluar y dar tratamiento a esos
riesgos para lograr los resultados que se plantean y reducir efectos

indeseados asi como lograr mejora continua.

El apoyo, desarrolla y explica las relaciones que existen en los
procesos que tienen la funcidbn de apoyar a los procesos

administrativos del SIGI.

La operacion, especifica criterios para que las dependencias SIGI
planifiquen, realicen y controlen su proceso de acuerdo al plan
estratégico de calidad, plan de trabajo del proceso y el plan de
desarrollo institucional, incluyendo las actividades de revision,

aprobacion, autorizacion fiscalizacion y liberacion.

La evaluacion del desempefio y mejora, establece los pasos a
seqguir y las acciones concretas para lograr los objetivos del plan de
desarrollo tales como: control de procesos y conformidad de los
servicios otorgados en beneficio de la comunidad Universitaria
(Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, 2016, pag. 17).
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Figura, 6. Planificacién Avanzada de la Calidad del SIGI

Productos/
Servicios/
Requisitos

Organizacién
y su contexto

Plan Estratégico Interrelacionesy

Piloto
De Calidad recursos Establecimiento

Implementacion

Liderazgo

Planificacion

Planificacion del Proceso de Operacién

Evaluacion del desempeio

- E=

Retroalimentacion, evaluaciones y acciones correctivas

Capacitacion

Objetivos Desarrollo . N Evaluaciones,
Partes de Calidad A del Verificacion Acci
Interesadas e Calidad v poyo el proceso del SIGI ¥ Acciones
Del PDI SIGI correctivas

Fuente: Guia de Informacién SIGI, pag. 17.

Como se puede apreciar en la planificacion avanzada , al estudiante se le
menciona como: cliente, parte interesada y beneficiaria en los principios, procesos,
etapas y elementos de entrada y salida del Sistema de Gestion de Calidad de la BUAP;
sin embargo, el alumno no participa directamente en el sistema, sino que lo puede
hacer a través del funcionario o autoridad que requiera informacién proveniente de los
alumnos debido a que un proceso administrativo a certificarse lo necesite; si es el caso,
se implementa un medio para recopilar informacién del alumno y ésta, pueda impactar
positivamente en el sistema integral de calidad, aprovechando que: los criterios de
entrada son con enfoque al cliente y requieren informacion de los requisitos de las
partes interesadas; haciendo analisis de riesgos mediante identificar: los objetivos del
plan de desarrollo y plan estratégico de calidad, contrastandolos con lo que ve y
percibe el cliente, observando lo que es util, lo que puede ser una Innovacion, lo que
puede funcionar y lo que agrega valor; ademas, que la informacion del cliente tiene la

virtud de tener cabida en cualquier momento y etapa del sistema de calidad, puesto que
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la retroalimentacion, evaluacion y acciones correctivas estan presentes en todas y cada

una de las partes del sistema.

2.6 Calidad y Participacion del Estudiante en la Norma 1SO 9001:2015

Como se ha visto anteriormente, el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), se

implementa a través del SIGI, que a su vez tiene como referencia al sistema de gestion

de la calidad basado en los requisitos que dicta la horma ISO 9001:2015 (Benemérita

Universidad Autonoma de Puebla, 2016).

El SGC de la Universidad, tiene una estructura de funcionamiento que se acopla

con el ciclo llamado PHVA que son las siglas de: “Planificar, Hacer, Verificar y Actuar de
la Norma ISO 9001:2015, ver figura 7, (Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla,

2016).

Figura 7, Sistema de Gestion de la Calidad BUAP.

Organizacion
¥ su contexto (4]

Requisitos
delcliente

Mecesidadesy
it de las
partes intsresadas

pertingntes (4)

Sistema de gestin de calidad (4) ) ™.

Apaoyoy
Operacién
(7. 8)

Satisfacciéon

Delcliente
Resultados
N Del 5GC
Desempefio

Liderazga
(s)

Evaluacién del
(9)

Productos
v servicios

Actuar Verificar

Mejora
(10)

Fuente: Guia de Informacién SIGI, pag. 19
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El SIGI funciona en diferentes etapas y cada una de ellas hace referencia a los
apartados de la norma ISO 9001: 2015 de modo que, cuando el SIGI desarrolla las
actividades propias del contexto organizacional hace referencia al apartado 4 de la
norma ISO; la etapa de Liderazgo es construida de acuerdo al apartado 5 de la ISO, la
planificacion refiere al apartado 6, la fase de apoyo sigue los requisitos al apartado 7 de
la norma ISO, operacion al apartado 8, evaluacion del desempefio y mejora se alinea
con el apartado 9 y 10 de la ISO 9001:2015 (Benemérita Universidad Autonoma de
Puebla, 2016).

Es importante sefalar que, para el tema de nuestra investigacion, en la mayoria
de las etapas, los criterios intangibles de entrada para cada proceso son: el principio de
gestion de calidad de enfoque al cliente y el principio de gestion de calidad de enfoque
a procesos; sefalando como elementos de entrada o tangibles: el “Estatuto Orgénico,
Plan de Desarrollo Institucional, Procesos estratégicos de la dependencia SIGI, la
Norma ISO 9001: 2015, la Norma ISO 19011: 2011 para certificaciones y auditorias y el
formato de identificacion del cliente y proceso” (Benemérita Universidad Auténoma de
Puebla, 2016, pag. 31).

Por lo anteriormente expuesto, es importante abordar los términos utilizados en
la norma 1SO, por medio de las definiciones que desarrolla la norma ISO 9000: 2015
llamada: sistemas de gestidon de la calidad, fundamentos y vocabulario, ya que estos
términos tienen un estatus normativo y no se pueden abordar con las definiciones del
diccionario comun; a continuacién, se exponen los términos comunes usados en la
gestion de calidad de la norma ISO 9001:2015, y que se aplican al SGC de la BUAP y

estan relacionados con el tema de la investigacion.
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Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas cumple con los requisitos.

Certificacion: actividad mediante la cual un organismo reconocido, independiente
de las partes interesadas, proporciona una garantia escrita de que un producto, un

proceso o0 un servicio es conforme a las exigencias especificadas.
Objetivo de calidad: resultado deseado de la organizacion en términos de calidad.

Organismo: término utilizado dentro de ISO 9001 con el fin de cubrir cualquier tipo
de organizacion que puede poner en su lugar un sistema de gestién de calidad.

Ejemplo: compafiia, corporacion, firma, empresa, institucion, asociacion, etc...

Politica de calidad: directivas e intenciones generales de una organizacion

relacionadas con la calidad tal cual son oficialmente formuladas por la direccion.

Proceso: conjunto de trabajos, tareas, operaciones correlacionadas o interactivas

gue transforma elementos de entrada en elementos de salida utilizando recursos.

Producto: resultado esperado de un proceso, ya sea material o inmaterial como el

servicio. El producto puede ser interno o externo al cliente de la organizacion.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad: tal como lo definen las distintas
bibliografias, un Sistema de Gestion de la Calidad, es un conjunto de normas,
interrelacionadas de una empresa u organizacion por los cuales se administra de
forma ordenada la calidad de la misma, en la basqueda de la satisfaccién de sus
clientes. Segun la ISO (Organizacién Internacional de Normalizacién): "Se
entiende por gestién de la calidad el conjunto de actividades coordinadas para
dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad. Generalmente
incluye el establecimiento de la politica de la calidad y los objetivos de la calidad,
asi como la planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad"
(Gestion de la Calidad, 2017).
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2.6.1 Participacion del estudiante segun la norma ISO

Como se ha mencionado, el SIGI toma en cuenta en las etapas de su proceso al

estudiante-cliente conforme a los conceptos que refiere la norma ISO, la cual lo define

en diversos aspectos de principio a fin del proceso, mediante las siguientes

definiciones:

X/

Parte interesada: individuo o grupo de personas con un interés en la operacion o
el éxito de una organizacion. Ejemplos: clientes, personal y representantes,
accionistas y propietarios, socios y proveedores, bancos, sindicatos, empresa,

etc...

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el nivel de satisfaccién de sus
exigencias. La falta de reclamos no significa necesariamente un nivel elevado de

satisfaccion.

Plan de calidad: documento que describe la manera en que el sistema de calidad
se aplica a un producto, proyecto o contrato especifico. Este documento es el
resultado de la convergencia entre el sistema de gestién de la calidad de la
organizacion 'y los requisitos especificos del cliente para un
producto/misién/proyecto especifico. A menudo se utiliza en la construccién,

industria, organismos publicos o por ejemplo la computacion.

Planificacion de la calidad: parte de la gestiébn de la calidad centrado en la
definicibn de objetivos de calidad, operacion y los medios necesarios para

alcanzarlos.

Mejora continua: actividad cuyo objetivo es aumentar la probabilidad de satisfacer

a sus clientes y sus propios requisitos.
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% Gestion de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion con el objetivo de satisfacer sus propias necesidades y las del
cliente, (Gestién de la Calidad, 2017).

La norma ISO, da los lineamientos generales para la gestion de la calidad y el
papel del cliente en los sistemas de calidad; especificamente el SIGI construye las
ventajas o limitantes en el sistema para que el cliente participe de manera directa o
indirecta. Como se ha identificado, el alumno puede hacerlo de manera indirecta en la

organizacion de nuestro estudio.

2.7 Importancia de la Percepcién y Participacién del Cliente

Cbémo lo comenta (German Rubio Guerrero 2018), en las ultimas dos décadas, cada
vez las organizaciones dan mas importancia a la percepcion del cliente respecto a los
servicios y productos que recibe; pues segun algunas investigaciones realizadas en
Europa y Estados Unidos, se observo qué un 96% de los clientes insatisfechos, no
estan identificados por las organizaciones, y por cada queja recibida del cliente seis de
ellas son problemas graves en el servicio o producto; por tal motivo, es necesario
desarrollar sistemas de retroalimentacion de informacion enfocados a la percepcion y
evaluacion del cliente, que apoyen procesos de mejora en la calidad de productos y

servicios.

Por otro lado, la satisfaccién del cliente se ha visto como un elemento
multidimensional y cambiante, debido a que su percepcion esta influenciada a las

dinamicas sociales, economicas y tecnoldgicas que lo impactan, haciendo un cliente
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mas informado de productos y servicios similares, elevando sus expectativas de
calidad, (De Martin, 2016).

De igual forma, las mediciones para captar la satisfaccion del cliente se hacen
complejas, pues deben conjugar factores, objetivos y percepciones que varian segun la
organizacion y el entorno que la rodea; lo anterior, puede ser una causa de que las
organizaciones no pueden abordar adecuadamente el nivel de medicion de la

satisfaccion de sus clientes (Lovelock y Wirtz, 2015).

En las primeras teorias con enfoque al cliente, consideraban al individuo una
unidad de percepcion, donde la satisfaccion del cliente es producto de factores
cualitativos; es en la década de los afios 70 y 80, donde surgen corrientes relacionadas
a la calidad del servicio con la finalidad de medir mas precisamente la satisfaccion del
cliente, estas corrientes son tres principalmente: la de Parasuraman, Zeithaml y Berry o
corriente Americana, la de Eiglier y Langeard o corriente Francesa y la de Gronroos o
corriente Escandinava,; esta ultima, sento las bases conceptuales que usé Parasuraman
en 1985 para desarrollar el instrumento de mediciéon de la calidad del servicio de la
escala (SERVQUAL), que toma en cuenta 5 dimensiones: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, y empatia; después surgieron otras
propuestas similares expresando que, la calidad no sélo depende de factores
perceptivos, pues también hay elementos objetivos en el servicio que también estan en

contacto con la percepcién del cliente, (Rubio, Flores, & Rodriguez, 2018).

Por lo tanto, se puede decir qué, en la satisfaccion del cliente se conjugan
diferentes aspectos y variables objetivas y subjetivas como: la expectativa, la equidad,

el cumplimiento del producto y los resultados atribuibles al servicio o producto; de
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manera que, es muy importante Identificar y analizar la percepcion del cliente para
medir la calidad del servicio en el desempefio de la organizacion. (German Rubio
Guerrero 2018).

Por otro lado y en el mismo sentido, la norma internacional 1SO (NTC
9001:2008), que es el antecedente y base las siguientes Normas de la familia 1SO,
como la 2001: 2015; desde entonces considerd que, la satisfaccion del cliente es un
tema muy importante en la gestion de la calidad, pues la organizacion necesita hacer
un seguimiento de la informacion relacionada a la percepcion del cliente; para lo cual,
se deben desarrollar instrumentos y elementos de entrada que obtengan dicha

informacién como las encuestas de satisfaccion del cliente, ver Figura 8.

Figura 8. Modelo de un sistema de gestion de la calidad, procesos NTC ISO 9001:2008.
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Fuente: (Rubio, Flores, & Rodriguez, 2018, pag. 8)
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Después de esta Norma internacional, se observa que los aspectos objetivos
tienen prioridad sobre los perceptivos; pues los elementos objetivos estan relacionados
con aspectos reales y la promesa de valor en el servicio que se brinda, mientras que
los perceptivos no se consideran determinantes para que permanezca el cliente; sin
embargo, los perceptivos no dejan de ser importantes, por ello en la mayoria de teorias
con enfoque al cliente, se toman en cuenta los dos elementos reales y perceptivos,
(Rubio, Flores, & Rodriguez, 2018).

Finalmente se puede decir que, la percepcion del cliente se forma por mdaltiples
factores y experiencias que han dado pie a diversas definiciones desde las corrientes
de calidad con enfoque al cliente, entre ellas las siguientes:

% “La percepcioén es cualquier acto o proceso de reconocimiento de objetos, hechos
o verdades, ya sea mediante la experiencia sensorial o por el pensamiento, es una

conciencia, es conocimiento”, (Botero y Pifia, 2006, pag.218).

o%

» “La calidad es lo que el cliente dice, a partir de su percepcion”, (Camison, Cruz y
Gonzalez, 2006, pag. 170).

Cémo se puede ver, la percepcion del cliente en la calidad es compleja pues
tiene elementos subjetivos, debido a que cada persona espera atributos especiales en
el desempefio de los servicios o productos y solo ve el final de un proceso; es por ello
que la calidad percibida se relaciona con las caracteristicas del servicio y las

necesidades del individuo; ademas, como lo comenta (Salvador, Pozo, Alonso, 2008),
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la comunicacion del individuo que recibe el servicio y los agentes que lo ofrecen, puede

brindar datos objetivos respecto a la calidad del servicio.

En consecuencia, como lo dice Koenes (1996), la Unica forma concreta, precisa 'y
fiable de conocer las expectativas reales de los clientes es preguntandoselo a ellos; y
las organizaciones educativas no se deben alejar de este enfoque, deben poner
atencién a la percepcion y opinion de sus clientes respecto del producto o servicio que
les brindan.

Dicha percepcién del cliente con la calidad del servicio, se debe respaldar por
una gestion organizacional con la vision de formar una filosofia de servicio en toda la

comunidad, que busque superar las expectativas de los clientes, (Botero y Pifia, 2006).

2.7.1 Participacién del usuario o cliente

En la primera década del siglo XXI en Europa se construy6 el llamado Espacio Europeo
de Educacién Superior (EEES) o también conocido como el proceso de Bolonia; donde
una de sus principales lineas de trabajo es la garantia de calidad en la educacién
superior. En este escenario se pens6 en el cambio de rol qué tiene el estudiante
universitario, pues ya no solo es un cliente- usuario, sino que ahora es una parte activa
de la educaciéon superior y actor del proceso de aprendizaje (students as learners)
(Galan Palomares , 2008).
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El cambio de rol del estudiante, se vio reflejado y justificé su participacion de
lleno en las politicas de calidad en las universidades, mediante la elaboracién de Los
criterios y directrices para la garantia de calidad en el espacio europeo de educacion
superior, con el apoyo de los ministros responsables de educacion superior del proceso
Bolonia en Berguen 2005; donde la participacion del estudiante en temas de calidad
se da en un proceso continuo, que asegura el cumplimiento de estandares previamente
establecidos; cuya aplicacién y supervision del estudiante alcanza también a las
agencias acreditadoras, pues los estudiantes evallan la calidad mediante un proceso
para determinar el valor de ellas para emitir un juicio o diagndstico; analizan sus
componentes, funciones, procesos y resultados, para ellos establecer propuestas de
mejora. En diversos paises europeos la participacion de los estudiantes es a través de
organizaciones 0 asociaciones de estudiantes a nivel nacional, que representan a sus
pares universitarios, tienen una fuerte participacion en los procesos de evaluacion y en
los sistemas de garantia de calidad; en otros paises del norte de Europa, las agencias
certificadores incluyen a las organizaciones estudiantiles y a sus propios informes de
evaluacion en garantia de calidad (Galan Palomares , 2008).

En el contexto latinoamericano y en nuestro caso de estudio es diferente, ya que
por lo regular las organizaciones o asociaciones estudiantiles se forman como parte de
la libertades y derechos de los estudiantes, pero son reconocidas como independientes

a la organizacion universitaria:

Las organizaciones culturales, sociales y politicas de los
profesores, investigadores, estudiantes y trabajadores no académicos,
seran independientes de la Universidad y sus miembros, tanto individual
como colectivamente; tendran la obligacion, al igual que todos los

miembros de la comunidad universitaria, de respetar la autonomia
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universitaria, el patrimonio y las disposiciones que rijan la vida

universitaria (Puebla, 1991, pag. 7)

Como se puede apreciar, en nuestro contexto nacional la participacion estudiantil
por un lado es un mecanismo de inclusion politica y democratica en los diversos
asuntos de la organizacion, y por otro lado, es un espacio de formacion ciudadana y
profesional pues el acto de participar es una via para crear valor y capital social a la
organizacion, qué también tiene un efecto similar hacia fuera cuando el estudiante se
vincula con el resto de la sociedad; de igual forma, participar en algo y para algo, logra
en el estudiante identidad, seguridad, aceptacién y pertenencia, situacion que se
potencia cuando los estudiantes son convocados y acogidos en el espacio que sienten

propio, Mufioz y Campos (2013).

Por otro lado, como lo dice Merhi (2011) en Mufioz y Campos (2013), una cultura
de participacion universitaria depende de como percibe el alumno la universidad, sus
potencialidades y sus beneficios, pero también a la inversa, qué disposicion existe por
parte de los gestores universitarios de implicar a la comunidad estudiantil en las
politicas de gestion Universitaria, propiciando en ellos el rol que quieren adoptar en esta

tarea, atendiendo el aspecto formativo en la visidbn y misién universitaria.

Como lo comenta (Hernandez Flores & Lopez Calva , 2014), lograr la
participacion estudiantil en las universidades, resulta uno de los retos actuales mas
importantes desde el punto de vista pedagdgico, social, y en la educacién integral.
Todavia hoy, es complejo entender como y en qué medida se puede motivar la
participacion activa de los estudiantes, dentro y fuera de la vida universitaria, en aras de
una formacion integral, que logre estudiantes involucrados en su diario vivir universitario

y posteriormente egresados con un alto nivel de conciencia y participacion ciudadana.
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Como se ha visto a lo largo de este capitulo, el estudiante universitario se le pide
jugar diversos roles, tanto en su formacion universitaria, vida profesional y como
elemento social; para lo cual, debe adquirir valores, cualidades, habilidades y
competencias, para ser exitoso en un contexto mundial y nacional muy complejo; de
igual forma, hemos visto que la participacion del estudiante para aportar informacion al
sistema de calidad universitaria no solo es positivo para la administracion de la
organizacion; sino que también, contribuye a la formacion de habilidades para su
formacion integral; ademas, de que es viable adaptar un canal de comunicacién directa
del estudiante con el Sistema de calidad Universitaria, mediante algunos procesos del

Sistema Integral de Gestion Institucional (SIGI).

2.8 Modelo de Noriaki Kano

El Sistema de Gestion de la Calidad de la (Benemérita Universidad Autbnoma de
Puebla, 2016), a través del SIGI, realiza en su inicio, una actividad fundamental para su
implementacion, debe identificar y alinear sus acciones de acuerdo a los objetivos del
Plan de Desarrollo Institucional 2017-2021, los objetivos institucionales y el Plan
Estratégico de Calidad; datos que se procesan de acuerdo al modelo de Noriaki Kano.

Ver Figura 9.
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Figura 9, Plan estratégico del SIGI en el modelo de Noriaki Kano.
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Como lo comenta (Rubio, Flores, & Rodriguez, 2018), el modelo presentado por
Noriaki kano en 1984 se basa en la satisfaccion del cliente; su modelo plantea
principalmente que la satisfaccion del cliente no depende solamente de lo bien que una
organizacion brinde su servicio o producto, ya que no todas las caracteristicas del
servicio o producto producen la misma satisfaccion a todos los clientes, pues pueden

existir otros atributos que influyen con mas peso en su satisfaccion.

Lo importante en el modelo de kano es, saber del cliente las caracteristicas y
especificaciones técnicas de un servicio o producto, tratando de demostrar la relacion
entre categorias de calidad y la satisfaccion del cliente; cuando se tienen reunidas las
caracteristicas que cumplen con las demandas del cliente a eso se le llama atributos del
umbral, los cuales deben ser observados e incluidos en el diseiio del servicio o
producto, de no hacerlo, estard incompleto o defectuoso y sera rechazado por los

clientes; para el modelo es muy importante tomar en cuenta la poblacién a la que se
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dirige el servicio o producto, pues también ella es un atributo del umbral, y al carecer de

informacion de la poblacién, Igualmente se causa la insatisfaccion en los clientes de la

misma; también se debe entender, que las poblaciones cambian y son afectadas por el

entorno, por lo tanto los atributos del umbral cambian en la preferencia de los clientes
(Pittaluga R., 2010).

Las preferencias del cliente usuario las identifica Noriaki kano en cinco categorias

las cuales son:

R/
A X4

1-Calidad Requerida (Must-be Quality) (Basica)

Estos atributos se dan por sentados cuando se cumplen, pero dan lugar a una
percepcion de mala calidad cuando no se cumplen. Los clientes/usuarios esperan
que estos atributos se cumplan y los consideran como basicos, de hecho,

generalmente son implicitos y rara vez los solicitan expresamente.
2) Calidad atractiva (De exaltacion) 1

Estos atributos proporcionan una gran satisfaccion cuando se logran plenamente,
pero no causan insatisfaccion cuando no se logran dado que normalmente no son

esperados, sino que sorprenden al cliente /usuario.
3) Calidad unidimensional (Funcional)

Estos atributos dan como resultado la satisfaccion cuando se cumplen e
insatisfaccion cuando no se cumplen. Estos son los atributos que se mencionan
como inherentes al producto o servicio ofrecido y por los cuales las organizaciones

son reconocidas como idoneas o no. Ademas, es un factor de competitividad.
4) Calidad Indiferente

Estos atributos se refieren a aspectos que no son inciden ni negativa ni

positivamente en la satisfaccion del cliente/usuario.
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% 5) Calidad inversa

Son los atributos que por exceso generan insatisfaccion o rechazo por parte del

cliente /usuario, en (Pittaluga R., 2010, pag. 2).

Como se observa, el modelo de kano es flexible a la percepcion del cliente, y al
ser la poblacién de clientes también una caracteristica del umbral para el disefio
del servicio, obliga constantemente a la organizacion estar atenta a los cambios
qgue ocurren en ellas respecto a las caracteristicas del umbral; de tal manera que,
el modelo de Noriaki kano se puede resumir y aplicar por medio de los siguientes

cuestionamientos:

1.- ¢ Tenemos identificados en nuestra organizacion cuales son los

productos o servicios que se ofrecen?

2- ¢ Tenemos identificados en nuestra organizacion cuales son los
destinatarios (usuarios, clientes, consumidores, pacientes) de esos

productos o servicios?

3- ¢ Sabemos cudles son los atributos basicos a cumplir, ¢ Sabemos
en qué MEDIDA se cumplen?, ¢;Sabemos en qué medida son

percibidos por los clientes como satisfactorios?

4- ¢;Sabemos cudles son los atributos funcionales a cumplir?,
¢Sabemos en qué MEDIDA se cumplen?, ¢Sabemos en qué

medida son percibidos por los clientes como satisfactorios?
5- ¢Sabemos cuéales son los atributos de exaltacion a cumplir?,

¢Sabemos en qué MEDIDA se cumplen?, ¢Sabemos en qué

medida son percibidos por los clientes como satisfactorios?
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6- ¢Sabemos como revisar y mejorar la satisfaccion respecto del

cumplimiento de estos requisitos? (Pittaluga R., 2010, pag. 5).

Como se ha mencionado en diversas ocasiones, el presente trabajo pretende
identificar un modelo o forma para incrementar la participacion de la poblacion
estudiantil, para que aporte informacion al sistema de calidad de la BUAP. El modelo
propuesto, puede tener cabida en el Sistema Integral de Gestion institucional (SIGI), ya
gue también, puede aportar datos e informacion util en el cuadrante de lo que “si ve o
percibe el cliente del servicio o producto” (ver imagen 9); para que los liderazgos,
disefien en el ambito del “plan estratégico de calidad” adecuaciones innovadoras,
funcionales y de valor en los procesos y servicios universitarios, dentro del umbral de

preferencias del cliente.

2.9 La Gerencia de Clientes de Humberto Serna Gomez

Como se ha observado, el sistema de calidad con enfoque al cliente de nuestro caso de
estudio, en su etapa inicial elabora el plan estratégico de calidad tomando en cuenta el
modelo de satisfaccion del cliente de Noriaki kano. La planeacion estratégica como lo
comenta Humberto Serna Gomez (2010), es un proceso mediante el cual una
organizacion define su negocio, la vision de largo plazo, y las estrategias para
alcanzarlos, con base en el analisis de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas; lo cual implica, la participacion de los actores organizacionales en la
obtencion permanente de informacion sobre sus factores clave de éxito para revisar,
monitorear y ajustar periédicamente dicha planeacion, convirtiendose en un estilo de
gestion que hace de la organizacion un ente proactivo y participativo en beneficio de

todos sus miembros.
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Por lo anteriormente expuesto, el presente trabajo de investigacion toma como
referente tedrico, los elementos conceptuales planteados por el profesor Humberto
Serna Gémez en su formulacion de la Estrategia de Gerencia a Clientes (EGC);
especificamente en la Gestion de las Relaciones con el Cliente (GRC), pues parte de
una estrategia de informacion respecto a temas de calidad de los servicios
universitarios, proveniente de los estudiantes como clientes de la organizacion; la cual,
tiene relacion con elementos de EGC desarrollado por Serna, tales como: El
conocimiento del cliente, formulacién de la estrategia del servicio con el cliente,
contacto directo con el cliente, seguimiento del cliente y obtencién de indices de

satisfaccion.

La Gerencia de Clientes (GC) desarrollada por el profesor Humberto Serna,
llamado también contacto directo con el cliente, retoma el concepto desarrollado por
Jan Carlzon en 2015 que son los momentos de verdad, momentos en los que el cliente
tiene contacto directo con cualquier aspecto de la organizacion, es decir, percibe por
experiencia propia los atributos del servicio o producto que le ofrece la organizacion,
produciendo en el cliente satisfaccion o insatisfaccion por el servicio que hace uso,
como también lo menciona el modelo de Noriaki kano, en su cuadrante de lo que el

cliente ve y observa. (Rubio flores y Rodriguez 2018).

El profesor Humberto Serna Gémez, ha desarrollado diversos temas de la
Gestion Empresarial, principalmente la gerencia estratégica y la satisfaccion del cliente,
“‘donde la calidad del producto o servicio es la principal ventaja comparativa de la
organizacion, y el servicio al cliente es el principal factor diferenciador de las ventajas

competitivas”, (Serna 2006, en Rubio flores y Rodriguez 2018, péag. 7).
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El doctor Serna (2015) comenta que hoy dia, las organizaciones se enfrentan a
la complejidad en la mundializacion de los mercados, y a nuevas exigencias surgidas
en los clientes relacionadas con las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC),
estos clientes son muy distintos a los del pasado, pues estan mejor informados vy
empoderados; por lo tanto, el factor confianza es fundamental en el escenario complejo,
cambiante y de incertidumbre que hoy se vive; dicha confianza sélo se puede generar
construyendo una relacion de largo plazo, rentable y generadora de valor para el cliente

y para la organizacion.

La gerencia de clientes, se basa en la forma que los lideres de la organizacion y
demas personal se relacionan con los clientes, pues esto es un factor diferenciador
dificil de copiar, el cual, asegura la lealtad y fidelidad del cliente con la organizacion y
sin él, no se genera valor agregado; para agregar valor al cliente se necesita tomar en
cuenta los elementos subjetivos como la amabilidad en el servicio y los elementos
objetivos que son los aspectos reales que benefician al cliente directamente; estos dos
tipos de elementos deben estar presentes en la propuesta de valor hecha al cliente y
por la que él se vincul6 a la organizacion; por ello, la cultura y credibilidad
organizacional son activos muy importantes en la gerencia de clientes, que no sélo
busca la satisfaccion del cliente, sino construir una relaciéon de confianza de largo
plazo, pasar del top of mind al top of heart, que asegure una relacion rentable y valiosa

generadora de valor para el cliente y la organizacion (Serna Gomez & otros, 2015) .

Para organizaciones Publicas como la BUAP, que son referente de confianza
permanente en la sociedad, y ante un mundo incierto, con cambios en lo econdmico,

politico, financiero y social a veces muy rapidos, provocados por disrupciones como la
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crisis de salud actual por la pandemia del COVID 19; es necesario para la sociedad, el
individuo y las instituciones, reforzar las relaciones de confianza que den certidumbre
en tal contexto; ademas de generar valor en el proceso, para el estudiante presente,
pasado y futuro, a la sociedad y la Universidad. Esta nueva relacién entre cliente y
organizacion, “transita del enfoque tradicional de servicio al cliente a la gerencia de
clientes, para lo cual se necesita una cultura organizacional que incorpore al cliente
como un elemento estratégico al cual servir y generador de valor al mismo tiempo”,
siendo esta tarea responsabilidad de todas las areas de la organizacion, pero
principalmente de sus liderazgos (Puentes 2005 en Serna Goémez & otros, 2015, pag.
268).

La Gerencia de Clientes es:

% El conjunto integral y global de estrategias de relacionamiento, responsabilidad de
los lideres y toda la organizacion, orientadas hacia la anticipacion y satisfaccion de
las necesidades y comportamientos de los clientes potenciales y actuales,
buscando mantener y consolidar su permanencia en el largo plazo y, por lo tanto,
la generacion de valor para el cliente y la estabilidad, crecimiento y rentabilidad de

la organizacion, (Serna Gémez & otros, 2015, pag. 269).

Esta definicibn es importante para la presente investigacion, ya que incluye a
diversas estrategias, y la investigacién busca proponer un modelo que incremente la
participacion del estudiante para que comunique informacion constantemente al sistema
de calidad institucional, abonando a una cultura organizacional, incluyendo al alumno

para esa tarea, generando valor para él como cliente y a la organizacion.

En el contexto actual para la Universidad publica, anticiparse a los

comportamientos y satisfacer las necesidades de sus clientes actuales y futuros es
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muy importante, ya que al ser instituciones en contacto directo con la dinamica social,
la reaccidbn y comportamiento de su comunidad son muy significativas en el
funcionamiento de la organizacién; anticiparse requiere conocer mejor al cliente,
cambiar el enfoque reactivo para resolver reclamos o problemas, hacia ser proactivo e
innovador para anticiparse al cliente, y accionar oportunamente a sus requerimientos y

reacciones con el entorno.

Consolidar y mantener la confianza y lealtad a largo plazo de los clientes a través
de la satisfaccion con el servicio que reciben, es incluirlos, darles importancia y
empoderarlos en la organizacion; ya que, la relacion con ellos no sélo es unidireccional
y cuando permanecen en la institucién, sino que, se construye desde antes y después
de su estadio en la organizacion, pues vienen, estan y estaran en una sociedad que
necesita de sus habilidades para ser sustentable, y ellos son referente de las nuevas
generaciones; ademas que la educacion es una actividad para toda la vida, e implica

por parte de la institucién dar seguimiento a sus clientes.

En el mismo sentido, se requiere un cliente interno comprometido con los
servicios, pero sobre todo, que conozca la oferta de valor que la organizacion le ofrece,
ello implica una comunicacion clara por parte de la institucion de sus limites, pues ésta
no puede ofrecer mas bondades de lo que puede, o0 su naturaleza se lo permite. Un
elemento muy importante de la gerencia de clientes es que, también busca la eficiencia
financiera, el crecimiento en la rentabilidad y estabilidad de la organizacion en un

entorno global y local agresivo, competitivo y dinamico, (Serna Gémez & otros, 2015).

En esa construccion de relaciones de confianza a largo plazo, las organizaciones

han buscado la fidelidad con el cliente optando por el mercadeo transaccional, cuyo
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objetivo es captar permanentemente nuevos y mas clientes sin importar a los clientes
pasados, se decidid6 ganar fidelidad a través de dadivas, regalos, descuentos,
promociones, que cuando se dejaban de dar se rompia la relacion, por lo tanto, esa
fidelidad solo era temporal e interesada. Por otro lado, surgio el concepto de mercadeo
relacional que propone un conocimiento intimo del cliente y una relacion permanente

con él, pues como lo define:

Peppers y Rogers en 1993, “es importante identificar al cliente en todos sus
atributos y caracteristicas, diferenciar sus expectativas, necesidades, habitos y
costumbres, e interactuar con el cliente lo mas personalmente que se pueda y
personalizar profundizar la relacion con el cliente en la medida de sus
necesidades y expectativas para ofrecerle servicios a su medida, es decir,
participar con el cliente entendiéndolo en su ciclo de vida y de su valor como
cliente, generando servicios que le aporten un valor (Serna Gomez & otros, 2015,
pag. 273).

2.9.1 Gestion de las relaciones con el cliente, Customer Relationship Manegement
(CRM)

Otro aspecto importante en la gerencia de clientes, para construir ventajas competitivas
y relaciones largas con los clientes, es aprovechar las tecnologias de informacién y
comunicacion (TIC), pues hacen mas sencilla y eficiente la relacion del cliente con los

lideres de la organizacion. El concepto relacional en la gerencia de clientes:

Implica diferenciar los diferentes segmentos de clientes en una organizacion que
tengan relacion con los servicios y que conozcan explicitamente el valor ofrecido
para cada servicio de su segmento; de tal manera que, se desarrollen formas y
estrategias que acerquen mas al cliente con la organizacion mediante la

confianza, lo cual se conoce como la Gestién de la Relacion con el Cliente (GRC),
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o0 Customer Relationship Manegement (CRM), (Serna Gémez & otros, 2015, pag.
277).

En la busqueda de la confianza y fidelidad del cliente es muy importante para la
gerencia de clientes estimular conexiones emocionales con el cliente; una forma muy
efectiva es hacer que las personas participen y se vean cocreadores del servicio que
reciben, produciendo en ellas experiencias positivas y profundas si se respaldan con un
reconocimiento de su aportacién o contribucion, lo cual, se le conoce como estrategias
para gerenciar la experiencia del cliente, en aras de asegurar una relacion de lealtad,
confianza y generadora de valor para ambas partes; de tal suerte que, la “gestion de
relaciones con el cliente, mas que un concepto, es una estrategia cuyo objeto es
comprender, anticipar, y gestionar las necesidades del cliente actual y potenciales de la

organizacion” (Tan, Yen y Fang, en Serna 2015, pag. 280).

Por otro lado, como lo comenta Serna (2015), una estrategia de gerencia de
clientes, que busca crear y administrar un sistema de relacionamiento con el cliente
debe integrar en su disefio la propuesta de valor de la empresa, la estrategia de
servicio, los procesos, el talento humano y la tecnologia. El circulo virtuoso para
incorporar la tecnologia en la relacion con los clientes inicia por definir la estrategia de
relacionamiento con los clientes, después alinear los procesos y el recurso humano con
la estrategia, y al final incorporar la solucién de la tecnologia adecuada con el medio
facilitador de la estrategia; de tal manera, que los objetivos centrales de una gerencia
de clientes son: “entender el mercado y los clientes, desarrollar la oferta acorde con los
perfiles de los clientes objetivo de la organizacion, vincular a los clientes, y desarrollar
relaciones de largo plazo con los clientes soportado en su conocimiento”, (Lovelock C
2009 en Serna 2018, pag. 280).
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La importancia de la relacion con el cliente todavia no es entendida por muchas
organizaciones en Estados Unidos y en otros lugares, donde se estdn proponiendo
conceptos como la inteligencia relacional que hace consciencia de cual y cuantas
relaciones generan valor para el cliente y como potenciarlas; el relacionamiento con el
cliente va mas alla de conocer datos generales de las personas, es un proceso de
aprendizaje dinamico y sistemético entre la empresa y el cliente; aprendizaje y
conocimiento son entonces los pilares de la nueva era del relacionamiento entre los
clientes y la empresa. Un CRM debe generar valor para la empresa y los clientes,
ademas de convertirse en una ventaja competitiva dificilmente copiable, perdurable en

el tiempo, y debe ser rentable, de lo contrario es erronea ver (Figura 10).

Figura 10. CRM en Gerencia de Clientes

El mercadeo, con &l
apoyo 3 las estrategias
de mercadeo queuna

empresadisena para

los productosy
serviciosde los

vidacmel:m diferentespublicosy

segmentosobjetivo.

En las ventas, como un canal
importantisimo para llegar al clients
y 2segurar suvinculaciony
permanendacon laempresa.

Fuente: (Serna Gémez & otros, 2015, pag. 283)
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2.9.1.1 Implementacion de la Gestiéon de la relacion con el cliente (GRC),

(Customer Relationship Manegement (CRM)

La gerencia de clientes para lograr su finalidad, debe implementar la gestion de la
relacion con el cliente GRC, cuyos factores clave se deben aplicar en orden de la
siguiente manera: Primero formular propuesta de valor al cliente; segundo, definir la
excelencia operacional; tercero, definir claramente la estrategia de relacionamiento;
cuarto, asegurar el compromiso y consistencia de la alta gerencia; quinto, difundir la

estrategia, alinear y capacitar al personal, ver Figura 11.
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Figura 11. Factores de éxito en la implementacion de un CRM
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Fuente: (Serna Gémez & otros, 2015, pag. 284)

2.9.1.2 Formulacién de la propuesta de valor al cliente.

Es el plantear claramente el conjunto de atributos que tiene el servicio, el cual satisface
las necesidades, expectativas y comportamiento del cliente, con el objetivo de asegurar
su confianza y lealtad, ademas de lo que la diferencia con otras organizaciones,
(Loverlock 2009 en Serna Goémez & otros, 2015, Pag. 284).

2.9.1.3 Excelencia operacional

Para cumplir la propuesta de valor que la organizacion hace al cliente, tiene que hacerlo
mediante procesos eficientes y oportunos; la excelencia operacional se mide con
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indicadores de eficacia y eficiencia, para que puedan ser Utiles en el mejoramiento
continuo, pues en una institucion basada en procesos como la universidad, lo que no se
puede medir no se mejora, y lo que no se mejora no sé gerencia, (Serna Gémez &
otros, 2015, Pag. 285).

2.9.1.4 Estrategia de relacionamiento

La organizacion debe ser muy clara en las formas que quiere relacionarse con cada
segmento de sus clientes, para identificar el proceso y procedimiento que construye
dicha relacion; La Gestion de la Relacién con el Cliente es una herramienta y medio
tecnolégico que ayuda a la Universidad para relacionarse estratégicamente con su

cliente- alumno.

2.9.1.5 Consistenciay compromiso de la alta gerencia y liderazgos

La gerencia de clientes es una responsabilidad de toda la organizacién, pero sobre
todo, es una estrategia que implementa los lideres de la alta direccién; pues tienen la
capacidad de tomar decisiones ejecutivas, prontas, rapidas y expeditas, sin necesidad
de esperar que se cumplan procesos o procedimientos administrativos que harian
tardia la respuesta a una situacion de necesidad urgente, pues hay momentos de
verdad que involucran a mas de un cliente e impactan significativamente a la
organizacion si no son atendidos con la oportunidad debida. La herramienta de Gestion
de la Relacion con el Cliente (GRC) o llamada también Customer Relationship
Management (CRM), se hace necesaria en la gerencia de clientes pues facilita la
comunicacion directa, oportuna y eficiente del cliente con los lideres, lo cual, genera
también credibilidad en procesos que son de largo plazo y cuyos resultados no son

inmediatos; en todo caso, la comunicacion directa, da a la alta gerencia el testimonio
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para actuar con las personas responsables de servicios que estan en otros niveles de

jerarquia, alineandolas a la estrategia de la gerencia de clientes.
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2.9.1.6 Difusion, capacitacion y alineacion de la estrategia.

El talento humano de la organizacion, que estan incluidos en la estrategia de relacion
con los clientes, debe estar muy bien informado y capacitado conceptual, metodolégica
y técnica sobre el funcionamiento y beneficios del CRM; igualmente los clientes internos
y externos de la organizacién en general, pues se trata de abonar en la formacion de

una cultura organizacional enfocada en la relacién cliente-organizacion.

2.9.1.7 EI CRM, como estrategia financiera.

La implementacion de un CRM como parte de la estrategia de gerencia de clientes,
como ya se ha dicho, tiene la finalidad de generar valor al cliente, a la empresa, y hacer
cambios en la organizacion; ello implica que, la inversion hecha en el CRM sea
beneficiosa financieramente para la organizacion, pues al hacer mas eficientes y
eficaces los procesos y servicios, debe verse un impacto favorable en la inversion o
gastos que generan dichos procesos que se hacen de manera inadecuada; lo cual,

beneficia financieramente a la universidad.

2.9.1.8 Limitaciones y equivocaciones mas comunes al implementar un CRM en

una estrategia de gerencia de clientes.

Falta de compromiso y participacion de la alta gerencia o liderazgos de la organizacion;
entender el CRM como una herramienta tecnoldgica Unicamente; no focalizarse en el
cliente y obtener su comunicacion; no apreciar el valor y ciclo de vida del cliente;
Implementar cambios inadecuados en los procesos; olvidar que el capital humano es la

parte central de la cultura en las relaciones con el cliente; pues es el talento humano el
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que hace las relaciones, maneja las operaciones, toma decisiones y genera la
satisfaccion del cliente, olvidarse de él y centrarse en la tecnologia es un augurio de
fracaso, por ello la diferencia entre el fracaso y el éxito, es la implementacion de un
CRM que no caiga en el circulo vicioso, que es: Primero, seleccionar la herramienta
tecnoldgica; segundo, adaptar los procesos a la herramienta tecnoldgica; tercero, definir
la estrategia o propuesta de valor; y cuarto, capacitar a los colaboradores. De lo
contrario, para asegurar el éxito se debe implementar de la siguiente manera: primero,
definir la estrategia; segundo, formular la propuesta de valor al cliente acorde con la
estrategia; tercero, identificar la estrategia de valor entendida como la definicion del
modelo de negocio, la cadena de valor, y los procesos que hacen que la propuesta de
valor se cumpla; cuarto, capacitar y desarrollar el talento humano; quinto, seleccionar la
herramienta tecnoldgica; y sexto, educar al cliente en la estrategia (Serna Gomez &
otros, 2015).

2.9.2 Estrategia de gerencia de clientes

Cbémo se observa en la (Figura 12), son diez los componentes que integran la estrategia
de gerencia de clientes que propone el profesor Serna (2015); a continuacién, se hara

una breve explicacion de cada uno.

79



Figura 12. Componentes de la gerencia de clientes
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Fuente: (Serna Gémez, 2015, pag. 289).

2.9.2.1 Formulacién de la estrategia del servicio

Se refiere a definir la promesa basica del servicio al cliente, en ella se incluyen la vision
de la organizacion, los objetivos de la estrategia, los factores clave de éxito, el plan de
accion, los estandares, los indices de gestion, los procesos y sistemas para el logro de
los objetivos; lo anterior, debe ser conocido por toda la organizacion incluyendo al
cliente en su justa medida, pues éste Ultimo también se debe educar en los alcances de
la promesa del servicio, pues no puede declararse insatisfecho de algo que no se le ha
prometido. “No es cierto que el cliente siempre tiene la razén, lo que si es cierto, es que
el cliente tiene toda la razén cuando exige que no se le ha cumplido lo prometido”
(Serna Gomez, 2015, pag. 291).
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2.9.2.2 Definicion de la promesa de valor

Se refiere al conjunto de atributos qué tiene el servicio el cual la organizacién promete
al cliente; lo anterior va ligado al concepto de disciplinas de valor que son, las
habilidades y conocimientos que tiene la organizacion para satisfacer al cliente segun lo
gue le prometidé y por lo cual el cliente esta en la organizacion y tiene expectativa; estas
disciplinas de valor son tres: uno, el liderazgo e Innovacion, con elementos como: el
desempefio, la calidad y novedad, que satisfacen necesidades hedonicas del cliente
con servicios nuevos o mejorados; dos, a la medida del cliente, es cuando se disefian
servicios para un segmento especifico de clientes, enfocandose a solucionar y
satisfacer necesidades y problemas especificos de cada cliente; y tres, la Excelencia
operacional, es entregar al cliente en tiempo y forma lo prometido, eso genera la

confianza y lealtad a largo plazo cliente-organizacion.

2.9.2.3 Educacion del cliente interno y externo

En la estrategia de gerencia de clientes, se hace mucho énfasis en la comunicacion al
interior de la organizacion, con la intencion de generar una cultura del servicio al cliente
que Serna (2015), la define como: “el conjunto de comportamientos que tiene toda la
organizacion, para cumplir la promesa de valor”; la cual, requiere una inversion para
educar tanto al colaborador como el cliente desde, reconocer su actitud de servicio,
observar su alineacion con la estrategia, y evaluar su desempefio; lo cual requiere
también, de una accion permanente que ayuda a construir la cultura volcada al cliente;
tomando en cuenta que, una organizacion no puede ir mas alla de las capacidades que
tiene internamente, por lo tanto, el cliente interno es su primer y principal mercado;
también es necesario aprovechar y potenciar las tecnologias de informacion y

comunicacion, tanto en la comunicacion bidireccional como en la educacion del cliente.
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2.9.2.4 Conocer al cliente

Es muy importante tener informacion anticipada, presente y constante del cliente,
respecto a sus aspiraciones, expectativas y necesidades, para diseiiar y cumplir la
promesa de valor cercanas a estos factores, ademas de anticiparse a sus

requerimientos presentes y futuros, generando estabilidad en la organizacion.

2.9.2.5 Definir las categorias de las relaciones con el cliente

Una organizacion puede tener diferentes formas de relacionarse con sus clientes si los
tiene identificados en categorias, a eso se le llama portafolio de relaciones; interviene lo
que se conoce como inteligencia relacional de la organizacion; la cual, define qué tipo
de relacién se tendra con cada segmento de clientes; pues en la BUAP hay sindicatos
que agrupan a la categoria de maestros y a la categoria de trabajadores no
académicos; Yy en otra categoria, estan los alumnos; de cualquier forma, las relaciones

siempre debera generar un valor para la organizacion y para las categorias cliente.

2.9.2.6 Satisfacer al cliente

No es otra cosa que cumplir con lo que se le prometid en la propuesta de valor, y la
Unica forma de hacerlo es definir perfectamente la promesa béasica y luego hacerla
realidad; en dicha promesa, se concretizan los elementos y objetivos del servicio,
mediante la calidad, el disefo, y la disponibilidad principalmente; cuando se cumple lo
anterior, se logra la satisfaccién del cliente, se cierra el ciclo del servicio, se gana valor
y lealtad del cliente; si este cierre no se da, entonces no se genera valor agregado, y
por lo tanto no se cumple la promesa de valor. Lo anterior, es hoy dia, el gran reto de
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las organizaciones que estan inmersas en una dinamica disruptiva e impredecible, pues

la confianza es el valor que mas se necesita construir.

2.9.2.7 Escuchar al cliente

El cliente requiere un canal de comunicacién claro con la organizacién que fluya en
doble via, de él con la organizaciéon y viceversa; “una buena comunicacion puede
mejorar en niveles no imaginados los indices de satisfaccion de los clientes” (Serna
GOmez, 2015, pag. 295), por ello, no basta con una comunicacién unidireccional qué
solo dé instrucciones al cliente del buen uso de los servicios; sino que requiere de la
participacion del cliente interno y de la organizacibn en una comunicacion
retroalimentadora. “La sordera organizacional frente al cliente, es uno de los
paradigmas que deben romperse si se quiere asegurar la competitividad proyectada”
(Serna Gémez, 2015, pag. 295).

2.9.2.8 Contacto directo con el cliente

Toda la organizacién debe estar preparada para el contacto directo con el cliente, pues
continuamente se dan los momentos de verdad frente a él; donde los elementos
subjetivos del servicio como: la atencion, la amabilidad, o la presentacién personal son
muy importantes; pues el cliente, generalmente valora en un primer momento desde la
sensibilidad, mas que desde la racionalidad; por ello, la organizaciébn debe tener
definidos protocolos de solucion inmediata de quejas, reclamos, observaciones,
sugerencias o propuestas del cliente, sin la necesidad de un proceso largo y tedioso
gue deba pasar por varios mandos para ser autorizado o solucionado. Los momentos
de verdad aunque aparentemente no se les da importancia en algunas organizaciones,
en realidad, son fundamentales en la valoracion de una organizacion educativa, ya que
el cliente- estudiante todo el tiempo esta percibiendo los detalles de su entorno y

experimentando dichos momentos de verdad, que le genera una valoracién y opinion,
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gue en ocasiones, busca ser comunicada; si no se encuentra una via eficiente para
comunicar y obtener una respuesta o solucién a sus requerimientos, a la larga, se
acumula una opinibn negativa que se convierte en bola de nieve, generando
disrupciones importantes en el comportamiento de la poblacion, que pueden generar
conflictos en la secuencia normal de las actividades institucionales (Serna Gémez &
otros, 2015).

2.9.2.9 Gerencia visible frente al cliente, contacto de la alta gerencia con el cliente

Es costumbre en la mayoria de organizaciones, pensar que solo cierto personal tiene o
debe tener contacto con el cliente, y los lideres o gerentes de alta jerarquia no lo deben
hacer; en el enfoque de gerencia del cliente, la responsabilidad es de todos los niveles
y jerarquias; por lo tanto, las personas lideres, gerentes, directores, o jefes son los
primeros que deben hacerse visibles sistematica y constantemente en el contacto con
el cliente, mediante un proceso disefiado que dé resultado a la estrategia general con el

cliente (Serna Gomez & otros, 2015).

2.9.2.10 Seguimiento del cliente

Las organizaciones educativas como las universidades, deben construir una relacién de
confianza y lealtad con los estudiantes y la sociedad permanentemente y de largo
plazo; es por ello, que la relacion con sus clientes pasados, presentes y futuros nunca
debe romperse, pues todos pueden aportar informacién desde sus experiencias a la
organizacioén, y ésta, puede anticiparse a los escenarios educativos y sociales que se

presentan, mejorando su promesa de valor, servicios y procesos que le competen.
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2.9.2.11 indices de satisfaccién del cliente

Es muy importante para las instituciones no soélo escuchar al cliente, sino pedirle que
califique y contribuya con los indices de satisfaccion con el servicio que recibe; para
que la gerencia de clientes evalle la calidad del servicio mediante indices de
satisfaccion, registrando el comportamiento acumulado de la organizacion frente al
cliente; aqui interviene el concepto de auditoria del servicio que es, un método por el
cual se obtienen indices de satisfaccion del cliente, mismos que muestran el nivel de
desempeiio de la organizacion frente al cliente; estas acciones debe ser una practica
permanente de la gerencia de clientes, pues realizarla de manera esporadica no aporta

nada a la gestion eficiente y eficaz (Serna Gomez & otros, 2015).

Como se ha mencionado, en la universidad se llevan a cabo grupos foco,
encuestas y buzones de quejas como estrategias parciales; donde también se pudieran
incluir tele auditorias, el cliente satisfecho, la auditoria virtual, el cliente incégnito o el
chat directo, entre otras muchas opciones que pudieran proponer los estudiantes para
comunicarse con los lideres de la organizacion o los responsables directos del servicio;
los resultados de estos instrumentos, deben ser conocidos por toda la organizacion y

analizada en todos los niveles, incluyendo los clientes.

2.9.2.12 Benchmarking

Las organizaciones deben compararse y aprender de las mejores de su clase,
indagando quién lo hace mejor que ella, con el objetivo de mejorar y lograr un

desempeiio superior frente al cliente.
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2.9.2.13 Medir larentabilidad y el valor del cliente

Es indispensable para la organizacion, identificar cual es el beneficio financiero de su
inversion para obtener una mejor relacion con sus clientes; ademés de la satisfaccion
del cliente, la relacion de largo plazo y de confianza, el valor intangible y demas
beneficios de la implementacién de la gerencia de clientes; es fundamental obtener
indicadores financieros duros y favorables para la organizacion, pues se puede deducir
que, al tener servicios y procesos mas eficientes, y obtener del talento humano de los
estudiantes informacion valiosa a baja inversion, en consecuencia, se reducen los
costos de corregir errores, fallos, e ineficiencias en los procesos y servicios, impactando

positivamente en las finanzas de la institucion.

Finalmente como se puede observar, algunos aspectos de la gerencia de clientes
desarrollada por Serna Gomez (2015), son pertinentes con la propuesta que pretende
hacer la presente investigacion; ya que, la Universidad de nuestro caso de estudio,
también construye una relacion de confianza y a largo plazo con la sociedad, a través
de generar valor con sus estudiantes pasados, presentes y futuros, pues son ellos los
referentes de la sostenibilidad en la nueva normalidad; para ello, se hace necesario
reforzar el conocimiento profundo del estudiante mediante una comunicacion
permanente con él, permitiendo a la Universidad identificar sus necesidades,
expectativas, definir la promesa de valor que hace a ellos y a la sociedad, ademas de

cumplir cabalmente con ella.

Conocer y comunicarse con el estudiante, también permite desarrollar la

inteligencia relacional, y al hacerlo participar, ayuda a desarrollar en el alumno
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habilidades blandas mediante el reconocimiento de sus aportaciones y las experiencias
publicas positivas; ademas, implica involucrarlo en una estrategia general de la
institucién en la que esté convencido, y que le generare un valor real en su formacion
integral; asi mismo, practicar el compromiso, la disciplina y consistencia de lo que se
dice con lo que se hace en la organizacion, abonara de una manera permanente a la
formacion de una cultura organizacional que integre profundamente al cliente en la vida

organizacional.

Como se ha expuesto, el estudiante también debe participar en el disefio de
procesos simples, descentralizados, directos y claros, que se traduzcan en una
excelencia operacional, para que €l se empodere e incremente su participacion en los
temas de la calidad institucional que le sean de su interés; pues parte del compromiso
de participar es educarse permanentemente y buscar la relacion con los lideres de
todos los niveles de la organizaciéon involucrados en la calidad de los servicios, para

gue juntos busquen las soluciones de mejora.

Hoy mas que nunca, ante la situacion mundial y nacional en el ambito sanitario,
financiero, politico, econémico y social que se vive por la pandemia del COVYD 19, las
organizaciones de Educaciéon Publica como la BUAP, son referentes muy importantes
para la sociedad, cuyo valor fundamental es la confianza y la credibilidad para cumplir
la promesa de valor que ha hecho a la sociedad, mediante la formacion integral de
seres humanos con las habilidades necesarias para sostener el desarrollo estatal y
nacional; cuyo compromiso es permanente y de largo tiempo; lo cual, se refuerza
conociendo, escuchando e Incluyendo a su cliente- estudiante, para que como unidad,

cumplan con la promesa de valor en beneficio del alumno, la universidad y la sociedad.
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CAPITULO 3 UNIDAD DE ANALISIS: BENEMERITA UNIVERSIDAD
AUTONOMA DE PUEBLA

En este capitulo se expone: la Histéria, organizacion administrativa de gobierno y
académica; asi como la mision, vision, valores y principios; ademas de los objetivos
estrategicos; tdmbien el modelo de calidad y participacion que tiene la Benémerita
Universidad Autonoma de Puebla, que representa la unidad de analisis de este trabajo,

y dénde se presenta el problema planteado de la investigacion.

3.1 Historia

La Benemérita Universidad Autonoma de Puebla en el presente afio 2020 cumple 442
aflos como institucion educativa; sus antecedentes estan ligados a la fundacion de la
compafiia de Jesus, por el jesuita Ignacio de Loyola, esta orden clerical llegé a México
en 1572, donde establecieron diversas casas de estudio para los joévenes religiosos;
siendo en 1578 que la compafiia de Jesus se establecié en Puebla y en 1579 iniciaron
su labor docente con 18 alumnos como Colegio del Espiritu Santo de San Jerénimo. En
1777 por los cambios politicos y de poder acaecidos en Espafia por la monarquia
Borb6én adversa a los jesuitas, estos abandonaron los colegios para exiliarse, pues
fueron expulsados por las nuevas disposiciones reales. (Herrera Feria & Torres

Dominguez, 2017).

Después de la expulsion de los jesuitas, los colegios fueron secularizados y
entraron a cargo de la diécesis poblana. En 1790 los diferentes colegios que habian
organizado los jesuitas como San Javier, San Ignacio, San Jerénimo y del Espiritu

Santo, decidieron fusionarse en la sede del Espiritu Santo hoy edificio Carolino, bajo el
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patronato de los Reyes de Espafia hasta 1819, pues el nuevo rey Fernando VII permitié
el regreso de los jesuitas. Posteriormente al movimiento de Independencia que derivo
en la abdicacion del emperador Agustin de Iturbide en México, el colegio quedd sujeto
al Congreso del Estado, entrando a un periodo de administracion civil de 1824 a 1867
de vision liberal, donde los conceptos de gratuidad, obligatoriedad de la ensefianza y su
organizacion, se hicieron presentes desde el nacimiento del Colegio del Estado en

1825, (Herrera Feria & Torres Dominguez, 2017).

Para 1843 el colegio del Estado contaba con 233 alumnos; por sus aulas habian
pasado hombres de la talla de José Maria Lafragua, Fernando y Manuel Orozco y
Berra, y Manuel Carpio, entre otros; por los cambios politicos de la época a la
universidad se le denominé en 1843 Colegio Departamental, en 1847 Colegio Nacional;
hasta 1849 recobro su nombre como Colegio del Estado, este periodo termina con la
Revolucién de Ayutla y la caida de Santa Anna en 1855, que derogoé el plan educativo
de ese momento y retomé el de 1843, y para 1860 la institucion aparece denominada
como Colegio Nacional del Espiritu Santo, periodo que coincide con la intervencion
francesa en 1863 y la instalacion de un emperador catélico en el trono mexicano con
ideas liberales que reintrodujo una instruccién publica accesible a todos y con enfoque
humanitario, dichos cambios también se reflejaron nuevamente en el nombre de la
universidad pasando a ser colegio Imperial del Espiritu Santo en 1864, (Herrera Feria &

Torres Dominguez, 2017).

Tras el periodo de reforma que concluyé con la caida de Maximiliano de
Habsburgo y la restauracion de la republica en 1867, el colegio también fue escenario
de nuevas transformaciones, recobrando el nombre de Colegio del Estado y retomo las

ideas liberales, haciendo énfasis en respetar las leyes de instruccion publica, formar a
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la juventud en ideas de moralidad, respeto a las instituciones de los Estados Unidos de

México y sus leyes, (Herrera Feria & Torres Dominguez, 2017).

Durante el periodo revolucionario, los estudiantes del Colegio del Estado
recibieron el 14 de mayo de 1910 al candidato a la Presidencia de la Republica
Francisco |. Madero; apoyandolo en un acto publico a las afueras del edificio carolino
hoy llamada Plaza de la democracia. Posteriormente, conformaron movimientos en
1917, 1923, 1932 en favor de otorgar al Colegio del Estado el estatus de Universidad
Auténoma, dando como resultado que el gobierno del Estado encabezado por
Maximino Avila Camacho, decretara el 14 de abril 1937 la creacion de la Universidad,
expidiendo el 23 de abril, la Ley Organica de la universidad de Puebla, siendo el primer
rector Manuel I. Marquez, (BUAP, 2020)

Durante 20 afios, la universidad fue dirigida de facto por el Gobierno del Estado,
volviendo a renacer un movimiento estudiantil en 1951 debido al deseo del gobernador
Rafael Avila Camacho de militarizar la universidad, movimiento que tomé fuerza en
1956 en el contexto de una pugna politica interna entre dos grupos antagonicos: los
conservadores anticomunistas, y los liberales que aglutinaban la mayoria de profesores
impulsores de la ciencia y la investigacion; estos dos grupos proponian una autonomia
efectiva ante el Estado con diferentes enfoques; finalmente mediante un acuerdo entre
estos dos grupos, el Gobierno del Estado en 1956 otorga la autonomia plena, y expide
la Ley de la Universidad Autbnoma de Puebla; sin embargo, la pugna entre los dos
grupos internos continud por la disputa del Consejo de honor cuyos miembros los
designo el Gobierno del Estado todavia (BUAP, 2020).
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Dicha pugna politica interna, devino en un conflicto detonado por un acto politico
a favor de Cuba el 16 de abril de 1961 que duré toda la década de los 60s, terminando
con el dominio del ala liberal a principios de los 70s, que reafirmo el caracter laico de la
educacion superior publica, y la promulgacién de una nueva Ley organica que impulso
un modelo de universidad critica, democratica, y popular que fortalecio la investigacion
cientifica y la relacion con la sociedad; este modelo de Universidad se agoto entre 1988
a 1990, pero los grandes avances y resultados en investigacion, publicaciones y en el
ambito cultural ya la ubicaban entre las mejores del pais, por lo cual, en 1987 el
Congreso del Estado le otorga el titulo de Benemérita el dia 2 de abril de ese afo,
(BUAP, 2020).

3.2 Estructura Organizacional de la BUAP

La Universidad para lograr sus fines y objeto principal, se organiza principalmente de
una manera académica que esta apoyada por una organizaciébn de gobierno y una
organizacion administrativa; estas tres formas de organizacion actlan simultanea y
ordenadamente para el funcionamiento integral de la Universidad. La organizacién que
se han dado los universitarios, estd basada en el articulo tercero de la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos y la ley de la Benemérita Universidad
Autonoma de Puebla que otorgan la facultad a las Universidades Autonomas, emitir sus
propias normas y organizacion de acuerdo con el marco juridico nacional y dirigida para

los fines educativos.
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3.2.2 Organizacion de gobierno y administracion universitaria

La comunidad Universitaria delega en el conjunto de érganos representativos de
autoridad académica colegiada y personal, el gobierno académico y la administracion
de la institucién. Los 6rganos de gobierno que los universitarios se han dado son: el
consejo universitario, el rector, las autoridades académicas colegiadas por funcién y por
unidad académica, las autoridades personales y los funcionarios universitarios. El
consejo universitario es la maxima autoridad de la Benemérita Universidad Autonoma
de Puebla, toma las decisiones mas importantes de la institucion que le confiere el
Estatuto Organico y la Ley; esta integrado por un presidente que es el rector en
funciones, las autoridades personales de las unidades académicas que son los
directores, los consejeros representantes de cada unidad académica de los alumnos,
maestros y representantes de los trabajadores no académicos, el secretario general es
el secretario del Consejo universitario (Ver Figura 13), (Benemérita Universidad
Autonoma de Puebla, 2019).

Figura 13. Organigrama de General de la BUAP.
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Abogada General
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Vicerrector de Docencia Investigacion y Estudios \(;'I‘:Dei%es?é\?-r é!ea IEE%TE?;
de FPosgrado

Coordinador General Coordinador General de Coordinador General de
Administrativa Desarrolio Sustentable Asuntos Estudianties

Fuente: Manual de Organizacién general BUAP 2018, pag. 1.
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Cabe sefalar que los consejos por funcidén son érganos intermedios de autoridad
académica colegiada entre el Consejo Universitario y el rector, y entre las autoridades
académicas colegiadas y personales de cada unidad académica de la institucion, estos
consejos asesoran y apoyan el proceso de planeacidon, programacion y evaluacion
general de las funciones y actividades de docencia investigacion difusion de la cultura.
Los consejos por funcion son: el Consejo de Docencia, el Consejo de Investigacion y
estudios de posgrado, el Consejo de Extensién y Difusion de la Cultura; estos consejos
estan integrados por un presidente que es el Rector, un vicepresidente que es el
Vicerrector respectivo, los consejeros electos y los funcionarios de cada unidad

académica, (Benemérita Universidad Autébnoma de Puebla, 2019).

Las vicerrectorias, son dependencias encargadas de auxiliar a la rectoria en el
estudio, planeacion, y coordinacion de las funciones académicas y administrativas de la
institucién. Existen funcionarios que tienen funciones especificas en la administracion y
el gobierno universitario, los cuales son designados por el consejo universitario a
propuesta del rector, los cuales son: Abogado general, Contralor general, tesorero
general, y secretario administrativo. Existe un organismo que funciona independiente
del Consejo universitario y de cualquier otra autoridad Universitaria, que es, La
Defensoria de los Derechos Universitarios, cuyo objeto es dirimir las violaciones que
pudieran incurrir los integrante de la comunidad Universitaria a los derechos
universitarios, por actos u omisiones, garantizando la defensa de quien resulte

afectado, (Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, 2019).
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3.2.1 Organizacion académica

La universidad realiza su objeto y fines para los que fue creada organizandose en
unidades académicas, teniendo sede principal la Ciudad de Puebla; por otro lado, con
el propdsito de concentrar y organizar territorialmente las actividades de la universidad
en el Estado de Puebla, lo hace mediante Unidades Regionales. La funcion educativa
en todos sus niveles y modalidades, est4 a cargo de las unidades académicas que
realizan la funcién de docencia, investigacion, extension y difusion de la cultura. Las
unidades académicas imparten estudios con caracter general e integral formativo, se
agrupan en nivel preparatoria o bachillerato; las escuelas y facultades imparten estudios
de tipo superior en distintos niveles y modalidades; los institutos son las unidades
académicas que elaboran y desarrollan planes y proyectos de investigacion en distintas
disciplinas; las escuelas pueden constituirse en departamentos; las facultades por
colegios, centros y departamentos; Yy los institutos en centros y departamentos. En
cada Unidad Académica existen agrupaciones constituidas por maestros, que se
reinen y organizan por disciplinas del conocimiento y niveles educativos, llamadas

academias (Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, 2019).

3.2.1.1 Misién

La Benemérita Universidad Autébnoma de Puebla es una institucion publica y autbnoma
consolidada a nivel nacional, comprometida con la formacion integral de profesionales y
ciudadanos criticos y reflexivos en los niveles de educacién media superior, superior y
posgrado, que son capaces de generar, adaptar, recrear, innovar y aplicar

conocimientos de calidad y pertinencia social.
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La Universidad fomenta la investigacion, la creacion y la divulgacion del
conocimiento, promueve la inclusién, la igualdad de oportunidades y la
vinculacién; coadyuva como comunidad del conocimiento al desarrollo del arte, la
cultura, la solucién de problemas econdémicos, ambientales, sociales y politicos de
la regidn y del pais, bajo una politica de transparencia y rendicion de cuentas,
principios éticos, desarrollo sustentable, en defensa de los derechos humanos, de
tolerancia y honestidad; contribuyendo a la creacion de una sociedad proactiva,

productiva, justa y segura, (BUAP, 2020).

3.2.1.2 Visi6n

La Benemérita Universidad Autonoma de Puebla es lider en el pais y cuenta con
posicionamiento internacional. La calidad y pertinencia de su oferta educativa y
servicios académicos estdn sustentadas en una planta académica sodlida y
reconocida, un modelo educativo pertinente, flexible y enfocado en el estudiante,
un desarrollo cientifico y tecnoldgico, una amplia influencia en la cultura y las
artes, una estructura académica que funciona en redes de cooperacion y
colaboracion nacionales e internacionales, una estructura administrativa y de
gestion agil, funcional, acreditada y flexible que apoya el quehacer académico,
bajo una politica de transparencia, rendicion de cuentas y desarrollo sustentable,
(BUAP, 2020).

3.2.1.3 Valores

Los valores que cultiva la comunidad universitaria son doce, a saber:
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« Compromiso * Equidad * Etica * Honestidad ¢ Identidad * Justicia * Lealtad °
Profesionalismo « Respeto « Responsabilidad < Solidaridad < Tolerancia, (BUAP,
2020).

3.2.1.4 Principios

» Autonomia ¢ Libertad de catedra ¢ Libertad de investigacién « Caracter laico de la
educacion + Calidad y pertinencia * Corresponsabilidad < Alto desempefio
institucional « Inclusion y responsabilidad social « Rendicion de cuentas, (BUAP,
2020).

3.2.1.5 Objetivos Estratégicos

» Favorecer la profesionalizacion permanente de docentes y trabajadores
administrativos a partir de la integralidad del aprendizaje asegurando la
excelencia, diversidad y sustentabilidad, para contar con cuadros de alto
desempeiio en la docencia y la gestion de los niveles de educacién media

superior, superior, los campos de la investigacion y la creacion artistica.

» Asegurar en los estudiantes experiencias curriculares en el entorno social y

laboral, que los ubiquen en escenarios reales.

* Aplicar un modelo de desarrollo de la investigacidn inter, multi y transdisciplinaria,
basada en el conocimiento de frontera que impulse la visibilidad internacional y
promueva la recuperacion de lo publico, la defensa ética del ambiente, la
conservacion de los bienes naturales, los territorios, las comunidades, la

educacion, la salud, la vivienda y la cultura.
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» Gestionar los recursos humanos, financieros y tecnolégicos para el
fortalecimiento de la universidad como una comunidad de conocimiento activa y

creativa, dirigida a la expansion y transferencia de los saberes.

 Transformar los contextos de vida y de trabajo de la comunidad sobre la base de
una infraestructura integrada y el uso eficiente de telecomunicaciones, desde la

perspectiva de un modelo de campus inter, multidisciplinario y sustentable.

« Consolidar la interaccién corresponsable con los sectores publico, privado, social
y productivo, impulsando una cultura emprendedora que contribuya al desarrollo
de la sociedad, (BUAP, 2020).

3.2.3 Organizacion de gobierno y administracion en cada unidad académica

La maxima autoridad colegiada en las preparatorias, facultades o escuelas es el
Consejo de Unidad Académica, lo integra un presidente que es el director en cada
unidad académica, los representantes electos del personal académico y de los
alumnos, y un representante de los trabajadores no académicos, el secretario
académico es el secretario del Consejo de unidad. Estos consejos toman las decisiones
mas importantes en la vida de la unidad académica, ahi se fomenta la mas amplia
participacion y colaboracion entre las diversas disciplinas, unidades académicas e
instituciones de la propia universidad. El director de cada unidad académica es
auxiliado en el despacho de los asuntos de su competencia por el Secretario
Académico, el secretario administrativo y el secretario de investigacién y estudios de
posgrado en el caso de unidades académicas que impartan posgrado, (Ver Figura 14),

(Benemeérita Universidad Autbnoma de Puebla, 2019).
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Figura 14. Organizacién de Administracion y Gobierno en las Unidades Académicas (Facultades).
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Fuente: Manual de Organizacion general BUAP 2018, pag. 24.

3.3 Calidad Universitaria

El Programa Sectorial de Educacién 2013-2018, propuesto por el gobierno federal,
estableci6 como objetivos: asegurar la calidad de los aprendizajes en la educacion
basica y la formacién integral de todos los grupos de la poblacion; fortalecer la calidad y
pertinencia de la educacion media superior, y formacion para el trabajo; asegurar mayor
cobertura, inclusién y equidad educativa entre todos los grupos de la poblacion; para la
BUAP:

% La calidad educativa es un fendmeno multifactorial en el que intervienen variables
asociadas con: las capacidades intelectuales y disposiciones motivacionales de
los estudiantes que ingresan, el bagaje cultural que poseen, el disefio curricular de
planes y programas de estudio, la planeacion didactica de cada una de las

experiencias de aprendizaje realizadas en aulas, talleres, laboratorios, practicas
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profesionales y servicio social llevadas a cabo tanto en ambientes presenciales
como otros mediados por tecnologia, el perfil y el desempefio docente, los
sistemas de evaluacion de los aprendizajes y las competencias, los sistemas de
gestion administrativo-académica, las instalaciones y los espacios de aprendizaje.
Sin ser exhaustiva esta lista da cuenta de la complejidad inherente del
aseguramiento de la calidad educativa. No obstante, por compleja que sea esa
realidad la BUAP tiene el compromiso de velar por reunir las mejores condiciones
para promoverla y asegurar su mejora permanente. Sin restar atencion a otros
factores que intervienen en la calidad educativa debe subrayarse a la planeacion
didactica y al trabajo docente como elementos de primer orden de importancia.
Cada sesion de clase en el aula, taller, laboratorio, comunidad, empresa, etc.,
llevadas a cabo en modalidades presenciales, semiescolarizadas, a distancia 0 en
linea debe ser planeada con anticipacién en el marco de la libertad de céatedra,
pero en apego al programa de estudios oficial, (PDI Benemérita Universidad
Auténoma de Puebla, 2017, pag. 29).

La calidad estd enfocada sobre todo en los servicios académicos, siendo los

demas servicios apoyos del primero, como se puede ver en algunos objetivos y metas.

7
A X4

Objetivo

Asegurar que nuestros estudiantes reciben una educaciéon de calidad
académicamente bien organizada y conducida por docentes debidamente
habilitados quienes cumplen a cabalidad con sus responsabilidades, promoviendo
el logro de los aprendizajes de sus estudiantes en programas reconocidos por su
calidad; y en donde las experiencias educativas se realizan en instalaciones
adecuadas y seguras que ofrecen los recursos informacionales e informaticos
requeridos para la construccion de las competencias establecidas en los perfiles
de egreso de los programas de estudio, (PDI Benemérita Universidad Autbnoma
de Puebla, 2017, pag. 30).
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Por otro lado, también es evidente su contribucion a los 17 ODS de la Agenda
2030 para el Desarrollo Sustentable de la ONU: Contribuir a disminuir la pobreza,
eliminar el hambre, prevenir enfermedades y promover la salud, asegurar la equidad, el
acceso Y la calidad de la educacion para todos, (PDI Benemérita Universidad Autonoma
de Puebla, 2017).

La calidad también debe estar evaluada y aprobada por las certificadoras cuyos
procesos se construyen en base a la norma ISO 9001: 2015 de manera periddica, ya
que el reconocimiento tiene validez por cinco afos, por lo que habr4d que dar
seguimiento al cumplimiento de los estandares de calidad requeridos, (PDI Benemérita
Universidad Autonoma de Puebla, 2017).

Objetivo

% Fortalecer la infraestructura de apoyo a las actividades de docencia, investigacion,
extension de los servicios y preservacion, difusion de la cultura que aseguren cada
vez mejores niveles de calidad del desempefio de estudiantes, académicos y
trabajadores administrativos, asi como aumentar la eficiencia en el uso de los
recursos destinados a estas funciones y la reduccion del impacto ambiental de los
distintos procesos de mantenimiento y consumo de energia y de la huella
ecoldgica generada por la comunidad universitaria, (PDI Benemérita Universidad
Autonoma de Puebla, 2017, pag. 44).

También el concepto de calidad se refleja de manera importante en el
buen gobierno de la BUAP, pues esta garantizado por el “respeto indiscutible a la
normatividad que nos rige y a la calidad del trabajo desarrollado en el seno del H.

Consejo Universitario por los Consejeros Universitarios que representan a estudiantes,
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académicos, trabajadores administrativos, autoridades y por las distintas comisiones

que lo integran” (PDI Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, 2017, pag. 47) .

3.4 Participacion del Estudiante en Temas de Calidad

Como ya se ha desarrollado ampliamente en el capitulo 2, solo se comentara que, en
los diversos documentos sustantivos de la universidad se plasman conceptos
importantes en favor de la participacion de los estudiantes en la vida Universitaria; en la
Ley se habla de principios en el &mbito de autonomia para: organizarse, administrarse,
y gobernarse a si mismos como miembros de la comunidad Universitaria, y participar en
el marco de su libertad y vida democratica. En el estatuto organico, los estudiantes
pueden participar en diversos aspectos de la vida universitaria, mediante la
comunicacién con sus representantes estudiantes ante los 6rganos de gobierno y
administracion en su unidad académica (Consejo de Unidad Académica) o a nivel
general (Consejo Universitario), los cuales, mediante ciertos procesos analizan y
dictaminan si es procedente las peticiones, sugerencias, reclamos o cualquier otra
situacién que sefialen los alumnos a sus representantes, dando preferencia a temas
académicos. En el plan de desarrollo institucional 2017- 2021 se hace conciencia de
gue el estudiante debe adquirir competencias y habilidades en su formacién integral,
que se conocen cémo habilidades blandas o no cognitivas, las cuales, se adquieren a
través de impulsar: experiencias positivas, detectando el talento en la comunidad para
convertir su conocimiento en valor publico, empoderar a los jovenes para que sustenten
propuestas mas alla de lo tedrico, un aprendizaje en base a la solucién de problemas, el
trabajo colaborativo, el aprovechamiento de las tecnologias digitales; todo para mejorar
las experiencias de aprendizaje y fortalecer los valores de: equidad, compromiso, ética,
y solidaridad en la comunidad, para que la organizacion educativa transite a una
sinergia de colaboracién, para construir mejores condiciones hoy y en el futuro, por

medio de promover actividades en los estudiantes que tengan el reconocimiento
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institucional, acompafiado de cursos y certificaciones impartidas por las plataformas
tecnoldgicas que promuevan la autogestion y el aprendizaje de toda la comunidad, (PDI

Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, 2017).

Cuéanto hace a la participacion del estudiante en el Sistema Integral de Gestion
de la Institucional Illamado SIGI, se puede apreciar que el sistema esta enfocado al
Servicio del cliente, y en la mayoria de sus etapas se menciona tener como elementos
de entrada al cliente; sin embargo, como se desarrolla en el capitulo 2, el estudiante
como cliente no tiene acceso directo con el sistema; la informacion que pudiera brindar
respecto a la calidad de los servicios lo tiene que hacer por medio de su representante
ante el consejo de unidad académica y este a su vez al consejo de unidad académica
que al cumplir cierto proceso, entonces el director de la unidad lo puede tomar en
cuenta para informarlo al SIGI; otra via es participar en algun instrumento que recopila
informacion, aplicado por la administracion de su unidad académica o de la universidad,
que mediante un proceso, pudieran ser tomados en consideracion como elementos de

entrada para el SIGI, (Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, 2014).

Respecto a la Norma ISO 9001:2015, tiene un enfoque a la satisfaccién del
cliente y desarrolla conceptos como: cliente como parte interesada, mejora continua,
gestibn de la calidad en la construccion de procesos de la organizacién; estos
conceptos se aplican en la elaboracién de los procesos del Sistema Integral de Gestidn
de Calidad SIGI, que como ya se dijo, no involucra directamente al estudiante, ni
tampoco tiene acceso directo para interactuar con el sistema en una via de
comunicacién emisor receptor y viceversa, como lo plantea la gerencia de clientes de

Humberto Serna GOmez que es referencia tedrica de la presente investigacion.
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Como ya se ha comentado ampliamente en el capitulo 2, es el consejo de unidad
académica quien garantiza el estricto cumplimiento de la legislacion Universitaria,
dando cuenta al rector y el consejo universitario, por conducto del presidente y de los
representantes correspondientes, las violaciones a la vida Universitaria que tuvieran
conocimiento; los estudiantes en cada unidad académica tienen el derecho de
comunicar a sus representantes ante el consejo sus inquietudes; ya que el consejo de
unidad, puede proponer al rector o al consejo universitario o a los consejos por funcién,
por conducto del presidente o los representantes correspondientes, todas aquellas
cuestiones que tiendan al mejoramiento de la unidad académica, o en su caso, el
director las toma como informacion que debe ingresar el sistema integral de gestion

institucional SIGI, (Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, 2016).
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CAPITULO 4 INVESTIGACION DE CAMPO

El presente capitulo describe los elementos de método y técnicas que uso la
investigacion en curso, para recabar informacidn que tienen relacion con las hipétesis;
con la intencién de sustentar la propuesta que es la alternativa de solucion al problema

planteado y que motiva el presente trabajo.

4.1 Tipo de Investigacion

De acuerdo a lo que menciona Sampieri (2014), la presente investigacion se construye
mediante el enfoque de tipo cualitativo, ya que se concentra en la comprension de la
problematica desde la Optica o perspectiva de los participantes en su contexto natural;
este tipo de investigaciones se usan en el &mbito de las disciplinas humanistas, y las
técnicas de levantamiento de datos pueden ser diversas; los métodos para recabar
informacion y datos no son estandarizados ya que su andlisis es no probabilistico, ni
tampoco pretende generalizar los resultados a poblaciones méas grandes.

Otra caracteristica de los estudios cualitativos como lo comenta Sampieri (2014),
es que el andlisis, muestreo y recoleccion de datos se da de manera casi simultanea, y
gue en el camino del estudio las muestras pueden cambiar, ya que lo principal es
obtener datos e informacion sobre personas, comunidades e instituciones, como en
nuestro caso de estudio, y tratar de estudiarlos con cierta profundidad a través del
analisis y comprension de la informacion recabada, para poder responder a las
preguntas de investigacién y producir conocimientos, aunque también, no se excluyen

datos estadisticos, numéricos o conteos.
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De igual forma, podemos coincidir en el planteamiento hecho por Sampieri
(2014), cuanto a que los instrumentos cualitativos se pueden aplicar a un numero
pequefio de casos o unidades que sean suficientes a criterio del investigador, ya que,
lo fundamental para €l es comprender el fenédmeno y responder al planteamiento del
problema mediante la interpretacion de las experiencias y percepciones de los
individuos, que son las unidades de nuestro instrumento de recoleccion de datos, asi
como valorar procesos, y en su caso, generar teoria fundamentada basada en la

perspectiva de los participantes.

4.2 Descripcion de Métodos, Técnicas e Instrumento de Medicion

En relacion a lo que menciona Sampieri (2014), se dice que los métodos para levantar
informacion y datos en los estudios cualitativos son diversos; nuestra investigacion hara
uso de la entrevista y acopio de documentos principalmente. El instrumento aplicado en
campo es una entrevista estructurada que combina preguntas abiertas y una de escala
tipo Likert, que es un instrumento de medicion o recoleccion de datos que se dispone
en la investigacién social para medir actitudes, de acuerdo con Brunet (2004), ‘“la
entrevista consiste en un conjunto de items, bajo la forma de afirmaciones o juicios ante
los cuales se solicita la reaccion de los individuos”, ya que el objetivo es lograr “una
comunicacibn amable que construya significados en torno a nuestro tema, la
consideramos estructurada porgue en el instrumento se especifica lo que se preguntara

y en qué orden”. Sampieri (2014, pag. 403).

Como lo afirma Muiiz (2010), Los estudios de caso en las investigaciones
cualitativas, también pueden considerarse como técnicas para la eleccion de
informacion, y son adecuadas para la seleccion de la muestra en donde el investigador
de acuerdo a su modelo de investigacion, enfoque y estrategia para estudiar el

fendbmeno o problema, puede determinar cuales son los casos mas apropiados para su
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estudio; en nuestro caso, se le denomina “intrinseco”, pues pretende comprender los
elementos o factores que intervienen en el ambiente institucional y también en los
individuos, que pueden inhibir o en su caso favorecer la participacion de los estudiantes
de la BUAP para aportar informacion al sistema de calidad de la institucion; de igual
forma, el numero de personas o unidades de estudio comparten aspectos en comun
para observar si sus respuestas tienen una tendencia homogénea y coherente, por lo

tanto se puede decir que encuadran en el tipo de casos tipicos.

De acuerdo con Sampieri (2014), también se puede considerar como una de las
principales herramientas de la investigacion cualitativa al investigador mismo, ya que es
él a través de diferentes métodos y técnicas, quién recoge los datos, observa, hace las
entrevistas, revisa y analiza los documentos y datos, ademas de conducir la

investigacion.

4.3 Poblacién

De acuerdo a lo que sefala Sampieri (2014), “la poblacion es el conjunto de todos los
casos que concuerdan con determinadas especificaciones”. Por lo tanto, el presente
estudio tiene como su poblacion referente al conjunto de alumnos que estudian

licenciatura en el area de Ciudad Universitaria de la BUAP.

4.4 Muestra

Con referencia a lo sefialado por Sampieri (2014), en las investigaciones cualitativas el
tamafio de la muestra no es importante porque no se aborda desde el punto de vista
probabilistico, ya que no es el interés del investigador hacer generalizaciones

probabilisticas a poblaciones mas grandes, respecto de los resultados del estudio.
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“‘En el muestreo cualitativo es usual comenzar con la identificacion de
ambientes propicios, luego de grupos vy, finalmente, de individuos; por sus
caracteristicas, requiere muestras mas flexibles y dirigidas que pueden ser de varias
clases” (Sampieri,2014, pag. 393), pero para nuestro caso de estudio el muestreo es
por cuotas, donde la primera etapa determina como categorias de control las

siguientes:

Primera etapa, el informante debe ser: alumno inscrito y asistente presencial y
regular en el curso, estar estudiando del quinto al decimo semestre de licenciatura o
equivalente, se entrevistara a un hombre y una mujer de cada semestre del quinto al
decimo, en cada una de las unidades academicas ubicadas en el area de ciudad

universitaria de la BUAP.

En la segunda etapa, se determina el nUmero de elementos de cada cuota a
conveniencia del estudio y por criterio del investigador, de tal suerte que, en el area de
ciudad universitaria se ubican 14 unidades academicas o facultades; se considera que
son 10 informantes por cada facultad, dando un total de 140 individuos en la muestra

meta. Las facultades en el area de ciudad universitaria son las siguientes:

1. Antropologia (que 2. Ingenieria quimica.
pertenece a la
facultad de filosofia y

letras).
3. Cultura Fisica. 4. Computacion.
5. Economia. 6. Arquitectura.
7. Derecho y ciencias 8. Ingenierias.
sociales.
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9. Administracion. 10. Biologia.
11. Fisico matematicas. 12. Ciencias quimicas.

13. Electrénica. 14. Contaduria Publica.

CAPITULO 5 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se expone el analisis de la informacion obtenida en la revision
documental referenciada en el marco teorico; asi como, de la aplicacion de entrevistas
a la muestra poblacional. La secuencia de presentacion tiene relacion segun lo
planteado en el problema de investigacién; con la finalidad de identificar factores
favorables en un modelo de participacibn para que los estudiantes aporten
significativamente informacion al sistema de calidad de la BUAP, y dar respuesta a las

preguntas e hipotesis planteadas.

Es importante sefialar como lo plantea Sampieri (2014), que en los estudios
cualitativos los andlisis de los datos se pueden usar para precisar las preguntas de
investigacion, asi como, para formular nuevas preguntas segin se vaya dando la
interpretacion de los datos. Asimismo, los estudios de este tipo, permiten desarrollar
hipétesis antes, durante o después del levantamiento de los datos, pues la tarea de
investigacion es flexible, ya que va de la observacion de los hechos a la interpretacion y

viceversa, resultando un proceso circular cuyo orden varia segin cada caso de estudio.

Por otra parte, es necesario mencionar que estamos tratando con datos
provenientes de instrumentos de recoleccion no estandarizados, y que el analisis no es
esencialmente estadistico, pero tampoco prescinde de conteo o frecuencia de
conceptos que se pueden agrupar en categorias; recordemos que, las unidades de

analisis que conforman la muestra, estan en el ambiente o contexto del estudio, siendo
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estudiantes de la BUAP que relunen ciertas caracteristicas; y cuya muestra no
necesariamente debe ser representativa de la poblacion, pues esa no es la finalidad de
la muestra cualitativa en los estudios de caso. Las 60 entrevistas realizadas, obedecen
a la naturaleza del fendmeno de estudio, dando un entendimiento muy claro del
problema a través de los conceptos manejados en cada una de las preguntas de la
entrevista. Cabe mencionar que, se completé el dltimo grupo de 30 entrevistas por via
telefénica debido a la contingencia sanitaria del SARS COV2 “a pesar de que, para los
estudios de caso con enfoque cualitativo, los tamafios de muestra mas comunes van de
10 a 50 casos” (Sampieri, 2014, pag. 384).

Por la naturaleza de la investigacién, se ajustd y levanté en su totalidad 60
entrevistas, de acuerdo a la construccion de la muestra por cuotas; haciendo un

comparativo de resultados de manera secuencial de cada grupo de 20 entrevistas.

El analisis de datos realizado muestra consistencia, confiabilidad, validez y
certeza, pues los resultados en cada grupo de 20 entrevistas son similares y sin
variacion significativa en la tendencia de respuesta para cada pregunta de la entrevista

respeto a conceptos similares y frecuencia, segun los diversos topicos en las preguntas.

De acuerdo a lo mencionado por Sampieri (2014), el andlisis consiste en
organizar los datos, transcribirlos a una matriz y agruparlos en conceptos iguales o
similares, generando unidades de significado y categorias; como segunda etapa,
plantear temas y relacionar categorias que fueron registrados segun la frecuencia de

aparicion en las respuestas de los entrevistados.
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Cabe subrayar como lo refiere Sampieri (2014), que el analisis de los datos en
los estudios cualitativos es un proceso ecléctico con diversas perspectivas, que si bien
es sistematico no es rigido; ademas de que se manejan datos no estructurados a los
cuales el investigador debe proporcionar una estructura, y que las interpretaciones que
se hagan de los mismos pueden variar si los realiza otro investigador, eso obedece a
que cada uno tiene una perspectiva propia; ya que este tipo de analisis es muy
contextual, estudia cada dato en si mismo y plantea relaciones con los demas, tiene un
rumbo, pero no es lineal, es mas bien ciclico no es predeterminado, obedece al sentido
de la investigacion, al plan general, pero que también puede sufrir modificaciones segun
se vayan dando los resultados; el andlisis es influenciado por los datos, por lo que se va
revelando o descubriendo, porque cada dato tiene un valor que después se le da un
orden coherente que da como resultado una informacion en forma de categorias, temas
patrones o hipétesis; y que no necesariamente prueban hipétesis o responden
preguntas de investigacion, sino que también las generan. De igual forma se puede
decir que el estudio también trastoca la naturaleza fenomenoldgica, pues “en el analisis
del enfoque cualitativo es como una espiral que cubre diferentes angulos del problema

de estudio y que se va ordenando en si mismo” (Sampieri, 2014, pag. 419).

El instrumento, estuvo conformado por una muestra de 60 alumnos
pertenecientes a las catorce unidades académicas existentes en el area de ciudad
universitaria de la BUAP . Se realizaron cuatro entrevistas en cada unidad académica,
respetando el rango de estudio de los entrevistados de: quinto a decimo semestre,
siendo 50% mujeres y 50% hombres. Los resultados del ordenamiento de datos,

analisis descriptivo y elaboracién de graficas, queda de la siguiente manera:
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5.1 Los Estudiantes son Una Fuente Abundante de Informacion.

Cada dia de actividad en la BUAP, mas de 100 mil alumnos viven experiencias y
momentos de verdad al interactuar con las personas y espacios universitarios, que
conjuntamente, son el sostén de los servicios institucionales, los cuales, tienen la

finalidad de formar integralmente a los estudiantes (Anuario Estadistico BUAP 2019).

Las experiencias y percepciones que acumulan los estudiantes como resultado
de sus momentos de verdad, es informacion que puede transformarse en valor que
beneficia a la universidad y al alumno como cliente, solo si, es comunicada a la
institucion, y ella la procesa para cumplir o mejorar la promesa de valor que da sentido
a cada servicio y gque interactlia constantemente con el alumno. Es alentador identificar
que 100% de los entrevistados, pudieron valorar en diversos niveles de calidad los
servicios universitarios, basados en su experiencia y percepcion (Imagen. 1 a 4).

Imagen 1.

Grafico 1. Percepcion de la calidad en servicios
administrativos de la B.U.A.P; segun experiencia del

alumno.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Imagen, 2.

Grafico 2. Percepcion de la calidad en
servicios de infraestructura de la B.U.A.P;
segun experiencia del alumno.
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Grafico 3. Percepcion de la calidad en servicio de
formacion acadéemica de la B.U.A.P; segun

experiencia del alumno.
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Imagen, 4.

Grafico 4. Percepcion de la calidad en el clima
de convivencia y relaciones humanas de la
B.U.AP; segun experiencia del alumno.
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Fuente: Elaboracion propia.

Las anteriores graficas nos muestran que el alumno universitario si percibe
diferentes grados en la calidad de los servicios universitarios de la BUAP, basado en su
experiencia como usuario. Lo que responde a la pregunta de investigacion: ¢Qué
percepcion de la calidad en los servicios universitarios, tienen los estudiantes de la
BUAP, segln su experiencia como usuarios?
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Esta informacion es relevante para la investigacion, ya que nos clarifica la
hipotesis de que, la poca participacion del alumno para aportar informacion al sistema
de calidad universitario, no necesariamente se debe a que, no perciba diferencias o
carencias en la calidad de los servicios de tal forma que el usuario no tendria elementos

que aportar.

Cabe mencionar que la calificacion que asigné cada alumno, es el reflejo de su
idea y valoracion personal de la calidad que tiene cada servicio segun su experiencia
como usuario; es decir, que la percepcion es un ejercicio subjetivo que en el campo de
la calidad organizacional tiene una importancia relevante hoy dia. Pues como lo afirma

Feigenbaum?” la calidad es lo que el cliente dice que es”.

Se entiende que los valores menores a (10 excelente), ejemplifican la distancia
entre su experiencia real, y la idea o expectativa que tiene de un servicio excelente, esa
distancia se puede interpretar como el area de oportunidad, que da pie a profundizar en
las causas que originan esa percepcion, para verificar posibles fallos en el servicio y

corregir su funcionamiento, en beneficio de la institucién y su comunidad.

De igual forma, los estudiantes entrevistados también participaron
significativamente en aportar datos, informacion e ideas para mejorar algun aspecto de
los servicios que valoraron previamente. En las (Imagenes. 5 a 9), se identifican las
propuestas que los estudiantes proporcionaron para mejorar diversos aspectos en los
servicios administrativos, de infraestructura, formacion académica, ambiente para el

aprendizaje y tratamiento de conflictos.
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Por lo tanto, se verifica la hipotesis respecto a que, el alumno universitario es
capaz de procesar propuestas de mejora en diferentes aspectos de los servicios
universitarios, cuando se le empodera y se le pide que participe; a su vez, los
contenidos dan una idea mas precisa de los aspectos en los servicios que son
susceptibles de mejora, esta produccion de datos e informacion es la materia que se

estima, puede ser valiosa para el sistema de calidad universitaria.

Imagen, 5.

Grafico 6. Propuestas de alumnos BUAP, para mejorar aspectos
en servicios administrativos.
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Grafico 7. Propuestas de alumnos BUAFP, para mejorar aspectos en
servicios de infraestructura.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen, 7.

Grafico 8. Propuestas de alumnos BUAP, para mejorar aspectos en su
formacion académica.
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Imagen, 8.

Grafico 9. Propuestas de alumnos BUAP, para mejorar aspectos
en el ambiente para el aprendizaje.
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Imagen, 9.

Grafico 10. Propuestas de alumnos BUAR, para mejorar aspectos en el
tratamiento de conflictos.
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Fuente: Elaboracion propia.

En el mismo sentido, al observar que el 100% de los alumnos entrevistados, si
aportaron propuestas de mejora, se puede considerar como afirmativa la hipétesis, que
los estudiantes son una fuente rica de informacion aprovechable por el sistema de

calidad de la BUAP, si se abren canales directos para su participacion.

5.2 Es Posible Alentar la Participacion del Estudiante para mejorar la

Calidad de los Servicios.

Se identifico que el 85% de los entrevistados, considera que existe relacion entre su
participacion para aportar informacion a la universidad y la mejora en la calidad de los
servicios de la BUAP (Imagen, 10).
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Imagen, 10.

Grafico 23, Consideracidn de los alumnos de la BUAP, sobre la relacién
que existe entre su participacion y la mejora de la calidad en los
servicios universitarios.
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Fuente: Elaboracion propia.

Por lo tanto, se puede decir que la hipétesis que plantea: Para el educando, Si
existe una relacion indirecta, entre la percepcion estudiantil de la calidad de los
servicios universitarios, y la posibilidad de incrementar la participacion en los alumnos
de la BUAP, para aportar informacion al sistema de calidad institucional se cumple; ya
gue el estudiante al reconocer esa relacidon, es mas factible que se pueda alentarlo a
participar en lo futuro. Para el caso del 15 % restante, serd muy dificil que participe si él,

no logra ver la relacion entre estas dos variables.

En el mismo sentido, 90% de los alumnos consideran muy importante y 10%
Importante que la informacion producto de su experiencia y percepcion sea tomada en
cuenta por la institucion para mejorar la calidad de los servicios universitarios (Imagen,
11), lo cual refleja el reconocimiento de valor que dan los alumnos a la informacion que

poseen como usuarios de los servicios; lo anterior, es un buen sintoma para detonar la
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participacion en el sector estudiantil por medio de un modelo que la oriente al sistema
de calidad de la BUAP.

Imagen, 11.

Grafico 11. Importancia que dan los alumnos de la BUAP, para que
SU EXpEeriencia y percepcion sea tomada en cuenta en la mejora de
la calidad de los servicios universitarios
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Fuente: elaboracion propia.

Como se aprecia en la imagen anterior, el estudiante se ve a si mismo como
importante en el sistema al poseer informacion que puede agregar valor a la
organizacion; de otra forma, si el individuo no se reconoce asi mismo como poseedor
de valor e importante en el sistema, dificimente se le puede alentar a que participe

activamente en él.

Respecto a la disposicion de los alumnos a participar para aportar informacion al
sistema de calidad de la BUAP es elevada, ya que el 73 % de los entrevistados expreso

tener buena disposicién para participar en ese sentido (Imagen, 12).
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Imagen, 12.

Grafico 12. Disposicion del alumno para
aportar informacion al sistema de calidad
de la BUAP.
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Fuente: elaboracién propia.

Lo anterior nos justifica y anima, a buscar la construccion de un modelo que
aliente la participacion de esa amplia poblacion para que aporte informacion al sistema
de calidad de la BUAP.

La hipotesis que sefiala: “Los alumnos de la BUAP, generalmente no comunican
por medios formales institucionales, informacién relacionada con la calidad de los
servicios universitarios” se reafirma; pues 75 de cada 100 alumnos, en lo que va de su
experiencia como universitarios, por lo menos alguna vez, si ha estado en su interés y
ha expresado algun tema de calidad en los servicios de la BUAP (Imagen, 13); 60 lo
han hecho en platicas informales con compafieros y personas ajenas a la institucion,
informacion que no es captada por los canales institucionales; y solo 15 lo hizo por
canales que ellos consideran formales como: un escrito grupal, comunicarlo
directamente al responsable del servicio o por un instrumento que recabara su opinion

(encuesta), de éstos 15 casos, se puede decir que 5 son peticiones para asignacion de
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materias y maestro; y 10 son temas de calidad en los servicios. Lo que reafirma la
necesidad de buscar un instrumento que contribuya a canalizar dicha informacién a la
instancia adecuada universitaria (sistema de calidad), para aumentar su observaciéon y

aprovechamiento por parte de la institucion.

Imagen, 13.

Grafico 15. Expresion o comunicacion del alumno de
la BUAP ,respecto de algina inconformidad en los
servicios universitarios
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Fuente: elaboracion propia.

25 % de los entrevistados que nunca se han expresado o comunicado sobre
temas de calidad en los servicios: 72% de este segmento dieron una respuesta
ambigua de motivos para no hacerlo, lo que nos indica que dichos motivos les
incomoda reconocerlos, ya que pudiera hacerlos ver como personas que nada les
mueve a participar en beneficio de la comunidad y organizacién. No menos importante
es sefialar que, 28% de este sector dijo que no se expresa “por miedo o porque no se le

hace caso”, situacion que puede ser revisable desde la Optica institucional.
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Por lo expuesto, se puede pensar que alentar la participacion del estudiante es
posible, debido a que el estudiante percibe la importancia de la informacion que posee;
la relacién entre participar y la mejora de calidad en los servicios; cuenta con buena
disposicion  para comunicarla a la institucion, e informalmente comunica temas de

calidad en su cotidianidad.

5.3 La Participacion del Estudiante para Aportar Informacién por los

Medios Institucionales No es Significativa

En contraste a lo anteriormente expuesto, la participacion real que realizan los
estudiantes voluntariamente es baja o poco significativa, ya que, solo el 14% de los
alumnos entrevistados, expres6 haber participado de alguna accién individual o grupal
para intentar comunicar formalmente a la autoridad universitaria una observacion o

peticion relacionada con algun servicio universitario para ser atendida (Imagen, 14).

Imagen, 14.

Grafico 16. Formas en las que expresan o comunican los
alumnos de la BUAP, no conformidades en los servicios
universitarios
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Fuente: elaboracion propia.
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De éste 14% de casos, se puede decir que 4 son peticiones para asignacion
de materias y maestro; y 10 son temas relacionados a la calidad en los servicios. Los
factores que sefialan los estudiantes entrevistados, que ocasionan la baja
participacion estudiantii a través de los medios formales organizacionales son
diversos (Imagen, 15), pero se pueden agrupar en: factores en la actitud del
estudiante (49%); factores de conocimiento, informacion y orientacion respecto a los
medios institucionales (12%); y factores percibidos en la organizacion (39%), que son
caracteristicas actuales en los mecanismos institucionales establecidos para la
participacion del alumno, de los cuales, se presentan en: los 6rganos de gobierno y
administracion; una orientacion de la participacion del alumno a temas académicos
principalmente; la Herramienta automatizada del Sistema de Gestion de la Calidad;
representantes alumnos; y actuacién de autoridades o personal responsable de los

servicios.magen, 15.

Grafico 22. Origen de causas que los estudiantes consideran, por
las cuales sus compafieros no participan aportando informacion en
temas de calidad a la BUAP

WmCausas por autoridad (39%6) ®Causas de informacion (12%:) ®mCausas por auwmno (49)

Fuente: elaboracion propia.
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5.4 Factores en la Actitud del Estudiante que Ocasionan Baja

Participacion por los Medios Institucionales

Se encontr6 que del 49% de factores que inhiben el impulso del estudiante a participar,
24% son actitudes personales como: falta de tiempo del alumno, flojera personal,
individualismo, temor, no le dan importancia a participar, poco interés del alumno; y
25% no ve la relacion entre participar y la mejora de calidad en los servicios. Las
actitudes pudieran o no, cambiar de generacion a generacion o revertirse por la
aplicacion de politicas y procesos innovadores que alienten la participacién estudiantil
en el futuro; sin embargo, se considera que estas actitudes no son inmutables o
insuperables, ya que, al pedir la entrevista con cada alumno de la muestra, solo el 5%

de personas se nego a participar en ella. (Imagen, 16).

Imagen, 16.

Grafico 13. Causas de la indisposicion a participar del

estudiante de la BUAP, para aportar informacion a su
institucion.
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Fuente: Elaboracion propia.

La expresada “indisposicion a participar” también es subjetiva, y puede cambiar a
una disposicion positiva si se encuentran las formas de alentarla; de igual forma, ese
segmento de alumnos indispuestos puede crecer en la misma proporcion, si se

profundizan las caracteristicas atribuibles al accionar institucional, tales como: los
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tramites lentos, falta de interés de la autoridad, desgaste en procedimientos, y falta de

solucion a sus peticiones o gestiones.

5.5 Factores Percibidos por los Estudiantes en la Organizacion, que
Desfavorecen Su Participacion por los Medios Institucionales

Como ya se menciono, 39% de causas que inhiben la participacion del estudiante, son
factores que los entrevistados atribuyen al actuar de la organizacion, los cuales, estan
ligados a: tramites lentos y desgastantes; maltrato de la autoridad; no se toma en
cuenta a los estudiantes; no son atendidas sus gestiones; se aprecia poco interés de la

autoridad o hay temor a la autoridad (Imagen, 17).

Como se puede observar, la problematica se presenta en los procesos y
liderazgos que estan involucrados en los medios institucionales por los que puede

participar el estudiante.

Imagen, 17.

Grafico 21. Causas que perciben los estudiantes de la BUAP, por
las que consideran que sus compaiieros no participan.
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Fuente: elaboracion propia.
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5.5.1 Falta Informacion y orientacion.

Si bien es cierto que 12% de los alumnos entrevistados percibe la falta de informacion y
orientacion para que el estudiante conozca los medios, mecanismos o formas
institucionales adecuados por las cuales puede comunicar y participar; se pudo
observar que realmente este factor es de mayor peso y provoca significativamente la
baja participacion de los alumnos universitarios, ya que, los intentos de comunicacion o
gestién que realizan los alumnos para atender aspectos de algun servicio lo hacen bajo
su légica, pensando que conocen el medio adecuado, y regularmente, buscan
directamente a quien ellos piensan es el responsable del servicio, que en ocasiones no
es la persona indicada; comunican por escrito o de palabra, y finalmente la informacién
puede o no, llegar a tener el efecto deseado por el alumno; lo anterior se puede
observar, dado que 33% de los entrevistados desconoce por completo algin medio
institucional; y 12% identifica medios equivocados; en suma, 45% de los alumnos
desconoce o esta errado respecto de un medio o proceso adecuado para comunicarse

y gestionar con la institucion (Imagen, 18).
Imagen, 18.

Grafico 19. Formas oficiales que los alumnos de la BUAP
reconocen, para comunicar mejoras en la calidad de los
servicios.
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En el mismo sentido, se identific6 que 47% de los alumnos, considera que un
factor favorable para incrementar la participacion del estudiante, es que haya mas y

mejor informacion para gestionar conflictos. (Imagen, 19)

Imagen, 19.

Grafico 10. Propuestas de alumnos BUAP, para mejorar aspectos en el
tratamiento de conflictos.
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Fuente: elaboracion propia.

5.5.2 Desconocimiento de los 6rganos representativos de autoridad académica y

representantes de los alumnos

Fundamental destacar que, las figuras del representante alumno ante el consejo de
unidad académica y consejo universitario es poco conocida, igualmente en sus
funciones y atribuciones como el principal medio e instrumento de comunicacién y
gestion que tienen los estudiantes con la autoridad colegiada, pues como lo sefiala el
Estatuto Organico: “la comunidad universitaria delega en el conjunto de &rganos

representativos de autoridad académica colegiada y personal, el gobierno académico y

128



la administracion de la Institucion” (Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, 2019,
Art. 54). principalmente, es a través de esta autoridad colegiada y de sus miembros,
donde se debe promover una mayor participacibn de estudiantes en la gestion
universitaria; pues en estos 6rganos de autoridad se estudian los proyectos e iniciativas
qué presentan los estudiantes, ademas del rector, director y maestros, que tiendan al
mejoramiento de su unidad académica. Sin embargo, solo el 15% de entrevistados
(Imagen 20) reconoce la figura de consejero alumno; 2% propone consejeros alumnos
mas eficaces como opcién para incrementar la comunicacion y gestion; y 0% ha
gestionado algo a través de su representante alumno en lo que va de su experiencia

universitaria.

Imagen, 20.

Grafico 24. Factores que consideran los estudiantes de la
BUAP, son favorables para aumentar su participacion, para
aportar informacion al sistema de calidad universitario.
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5.5.3 Orientacion de la participacion del estudiante a temas académicos

principalmente

En la exposicion de motivos del Estatuto Orgénico, se plantea redefinir el papel de los
organos del Gobierno Universitario y de la Administracion, profundizando el caracter
representativo en el nivel colegiado y redefinirlo bajo requisitos estrictamente
académicos, de igual forma, especifica como uno de los derechos de los alumnos, el
inconformarse ante sus representantes, cuando la calidad académica de profesores no
sea excelente; en el mismo sentido, el Plan de Desarrollo Institucional orienta que el
estudiante debe participar de actividades: culturales, artisticas, deportivas y una cultura
que reconozca la perspectiva de género, ademas de fomentar su creatividad e
Innovacion en las experiencias educativas en especial en areas de fortaleza académica
institucional. Si bien es cierto que las funciones sustantivas (actividades académicas)
son el centro de la formacion integral del estudiante y donde principalmente se debe
orientar su participacion; hoy dia, cobra también importancia la participacion del cliente
en las funciones adjetivas (aspectos de administracibon de la organizacion),
especialmente en las actividades de la gestion administrativa, pues es a través de ella
qgue la BUAP da seguimiento a su planeacion general por medio de una plataforma
automatizada de gestion administrativa denominada Sistema Integral de Gestion
Institucional (SIGI).

5.5.4 Herramienta automatizada del Sistema de Gestién de la Calidad

Como ya se comento en el capitulo 2, los programas que contempla el PDI vigente, se
deben trabajar y concretar al interior de cada facultad y dependencia administrativa
mediante su programa operativo anual, cuyo seguimiento, valoracion 'y
retroalimentacion en el avance y logro de las metas, se realiza “mediante una
plataforma automatizada, disefiada para ese propdsito, permitiendo la alineacion de los

planes anuales de unidades académicas y dependencias administrativas con el PDI
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2017-2021 (PDI). El alcance del SIGI, esta en funcién de las dependencias de la BUAP
(cabeza de sector), que se integran con sus propios procesos estratégicos a la

estructura del SIGI (Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, 2016).

5.5.4.1 Acceso directo e indirecto a la herramienta

Dicha herramienta permite a las autoridades y personal autorizado, introducir y
consultar informacion para: monitorear la aplicacion del presupuesto asignado a los
planes de trabajo de las dependencias administrativas y unidades académicas,
supervisar la realizacion de las actividades programadas en tiempo y forma, y evaluar el
impacto de los distintos programas institucionales en la vida universitaria alineados con

el PDI vigente (SIGI) (Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, 2016).

Por otro lado, cada dependencia en el SIGI, debe identificar de manera
especifica las partes interesadas que apliquen a su proceso, ho siempre son las
mismas para cada dependencia que es cabeza de sector. Los alumnos en algunos
procesos son identificados formalmente como parte interesada, siendo asi, el alumno
tiene la posibilidad de participar como foco informativo a través de algun instrumento y
proceso aplicado por la unidad académica o dependencia universitaria, dicho
instrumento colecta su informacién y de esa manera, personal institucional activo e
involucrado en el sistema como: directivos, funcionarios, representantes de direccion,
responsables de proceso, o responsables de interrelacion que tienen acceso al SIGl,
pueden ingresar dicha informacion al Sistema de Calidad universitario para ser
procesado; de esta manera, el estudiante puede participar indirectamente para agregar
valor, aprovechando que: los criterios de entrada son con enfoque al cliente y requieren
informacion de los requisitos de las partes interesadas (Benemérita Universidad
Auténoma de Puebla, 2016).
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5.5.4.2 Tiempos muy largos o indefinidos

Los tiempos en que se comunican entre si el personal del sistema, son periodos de un
afo o indefinidos (Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, 2016); por ello, es
viable incorporar una forma de participacion que permita en tiempos mas cortos, captar
informacion del estudiante- cliente, que fluya lo mas directamente posible a los
liderazgos cabeza de sector, para coordinar con las &reas subordinadas y encargadas
del buen funcionamiento de procesos, servicios o productos, la implementacion de
mejoras o correccion de inconformidades en menor tiempo a los establecidos hoy en el

sistema.

5.5.4.3 Figura de autoridad o funcionario

Se identifico que 22% de los estudiantes entrevistados, reconocen como medio para
comunicarse y gestionar a las autoridades o funcionarios de las unidades académicas
(Imagen, 21). Sin embargo, 13 % de los estudiantes percibe que los funcionarios les
falta interés para atender a los alumnos o no soluciona las gestiones, esta percepcion
puede tener varias causas: el 45% de alumno desconoce o se equivoca en la forma de
comunicar o gestionar correctamente y acudir al funcionario indicado; las pocas
experiencias de gestion que realizan los estudiantes, en la mayoria de veces no tienen
éxito, pues del 10 % de alumnos que dijo haber experimentado un conflicto por
inconformarse con un servicio, solo la mitad gestiond para resolverlo sin obtener
respuesta positiva ; y el personal o funcionarios se deben apegar a los procesos de
toma de decisiones basada en evidencia, analisis y evaluacion de datos e informacién
para resolver alguna gestion, que en ocasiones, no los aporta con suficiencia el cliente.
Por otro lado 14% de los alumnos manifestd sentir temor para participar e igualmente

no quisieron expresar los motivos de esta situacion.
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Imagen, 21.

Grafico 19. Formas oficiales que los alumnos de la BUAP
reconocen, para comunicar mejoras en la calidad de los
servicios.
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Fuente: elaboracién propia.

a) 5.6 Efectos de la Baja Participacién del Estudiante por los Medios

Institucionales

Hemos podido observar que, realmente solo 14% de los alumnos de la muestra ha
participado para comunicar 0 gestionar algun tema relacionado con los servicios
universitarios, haciendo uso de los medios o0 canales institucionales; ¢Qué esta
pasando con el resto de estudiantes ?; ¢Qué efectos o comportamientos se estan
dando respecto a la informacion que tienen y el impulso de participar?; los siguientes

datos nos pueden dar una idea.
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El 80% De los alumnos entrevistados, dijo haber expresado temas relacionados
con la calidad en los servicios universitarios, pero lo han hecho de manera informal con
personas de confianza interna o externa a la universidad, sin canalizarla por algun

medio institucional (Imagen, 22).

Imagen, 22.

Grafico 16. Formas en las que expresan o comunican los
alumnos de la BUAP, no conformidades en los servicios
universitarios
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Fuente: elaboracién propia.

Por otro lado, 46% de los estudiantes propone comunicar por redes sociales u
otros medios publicos, los temas relacionados con la vida universitaria y sus servicios
(Imagen, 23); esta informacion que fluye por medios informales, puede ser en sentido

positivo o negativo, generando una percepcion de la organizacion.
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Imagen, 23.

Grafico 14. Formas que les gustaria usar a los
estudiantes, para comunicar aspectos de los
servicios de la BUAP
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Fuente: elaboracion propia.

Es claro que los estudiantes se estan expresando, pero no lo hacen por los
canales institucionales debido a los factores expuestos. Se puede decir, que toda la
informacién que no fluye por los canales organizacionales, corre la suerte de no
convertirse en valor que beneficie al usuario y la institucién; de igual forma, la
organizacibn puede no adelantarse a satisfacer los requerimientos del cliente
Optimamente; o similarmente, la relacién de confianza organizacion- cliente puede no
generarse como se desea; ademas, no se debe perder de vista, que se pueden
presentar otros efectos que afecten a la organizacion en el futuro, dado el nuevo
contexto en el mundo, la region y el Pais, provocado por la pandemia COVID 19 y su

impacto en todos los aspectos de la actividad humana.
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b) 5.7 Factores Favorables en la Organizacién para Promover una Mayor

Participacion de los Estudiantes por los Medios Institucionales.

Como se ha expuesto anteriormente, existen factores presentes en los estudiantes que
son favorables para atraer su participacion en favor de la organizacién, pues ellos:
tienen informacién proveniente de sus experiencias; pueden valorar servicios y
proponer datos para mejorarlos; estan conscientes de la relacion entre participar y
mejorar su entorno de servicios; piensan que es muy importante se tome en cuenta su
experiencia y percepcion para mejorar la calidad de los servicios; tienen buena
disposicion para aportar informacion a la institucion y comunican informacion. Sin
embargo, no participan significativamente para comunicarse a través de los canales

institucionales.

La intencién del presente trabajo no es valorar la calidad de informacién que
puedan comunicar los alumnos. El objetivo es proponer un modelo de participacion
estudiantil que ayude a reorientar hacia los medios formales de la organizacion, la
informacion que los estudiantes estan expresando de manera informal o por medios no
institucionales, para que, mediante los mecanismos de procesamiento de datos de la
organizacion, la informacion resultante pueda ser aprovechada y utlizada en los

diferentes aspectos de la administracion universitaria.
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5.7.1 En la Ley de la Benemérita Universidad Auténoma de Puebla

Tabla 3.

Factores en la Ley de la BUAP que favorecen la participacion de los estudiantes

Factor Conceptos

Autonomia para
organizarse y
administrar su

La universidad como organismo constitucionalmente auténomo tiene libertad para organizarse y gobernarse a si
misma, definir su estructura y las funciones académicas, asi como sus planes y programas, fijar los términos de
ingreso, promocién y permanencia, de su personal académico y administrar su patrimonio.

patrimonio
Desarrollar
La educacién que imparte la Universidad tendera a desarrollar arménicamente las facultades del universitario y armdénicamente las
fomentara en él, a la vez el amor a la patria y a la conciencia de la solidaridad internacional en la independencia y facultades del
en la justicia...Los principios de libertad de catedra, de expresion y libre investigacion, normaréan a las actividades universitario. Libertad de
universitarias. expresion
La Universidad es una Institucion Académica Libre y Democratica integrada por sus autoridades, profesores, Libre, democratica,

investigadores, estudiantes y trabajadores no académicos.

El concepto de autonomia da la base fundamental para que los estudiantes como
miembros de la comunidad universitaria se involucren democraticamente en la
administracion de la organizacion, haciendo uso de su libertad de expresion vy
organizacion, para coadyubar al desarrollo armonico de las facultades del universitario,
pues como se expondrd mas adelante, la participacion de los alumnos no solo ayuda a
los aspectos de la administracion de la organizacién, sino que también, desarrolla en el

estudiante habilidades blandas necesarias en su formacion integral.

5.7.2 En el Estatuto Organico de la Benemérita Universidad Auténoma de Puebla

En el Estatuto organico de la Universidad Autonoma de Puebla, se expresa en normas
reglamentarias lo que dicta la Ley de la universidad y el Plan de desarrollo institucional,
en este documento se hace claro la intencién de fortalecer y promover una mayor

participacion de la comunidad Universitaria en las decisiones del rumbo institucional,
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en la gestion Universitaria y en general en todos los asuntos de la institucion; en

especial, mejorar el trabajo administrativo para elevar la calidad de los servicios. Sefiala

que la participacion de la comunidad se desarrolla democraticamente respetando la

libertad de informacion, discusién y critica.
Tabla 4

Factores en el Estatuto Orgéanico de la BUAP que favorecen la participacion de los estudiantes

Factor

Conceptos

El propésito de la Reforma Integral del Estatuto Organico es expresar en normas reglamentarias los principios que
sustentan el Plan General de Desarrollo, el cual busca a partir de la revaloracion de la vida académica, fortalecer la
participacion de la comunidad universitaria en las decisiones del rumbo institucional.

“Los cambios al Estatuto Organico que se presentaran proximamente para la discusion de la comunidad universitaria, se
orientaran a una reforma integral de la gestion universitaria fortaleciendo dos aspectos claves: la toma de decisiones en el
ambito académico a través de estructuras agiles que revitalicen la participacion de la comunidad académica, y el
mejoramiento del trabajo administrativo mediante su reestructuracion y profesionalizacion para elevar la calidad de sus
servicios”

El Consejo Universitario establecié que con las referidas reformas y adiciones al Estatuto Organico se perseguiria:
Promover una mayor participaciéon de académicos y estudiantes en la gestion universitaria a través de la redefinicién y
ampliacion de las competencias y atribuciones de los 6rganos colegiados de gobierno. Establecer un nuevo modelo de
gestion universitaria que permita una mayor flexibilidad a la estructura organizacional de la Universidad capaz de
adecuarse a las estrategias y politicas del Plan General de Desarrollo

Préacticas positivas en la Universidad, durante el desarrollo de los trabajos se conté con las opiniones e informacion de
diversos grupos que contribuyeron a destacar las experiencias institucionales y las practicas positivas de caracter
generalizado que la propia Universidad ha observado y han resultado benéficas para la misma, las cuales se incorporaron
para contar con un Estatuto adecuado a la situacion real de la Universidad. Conforme al mismo criterio, se decidi6 evitar la
incorporaciéon de usos que aun siendo cotidianos tienen efectos negativos en la Institucion.

La Universidad examinara todas las corrientes del pensamiento cientifico y humanistico, asi como los procesos histéricos y
sociales sin restriccion alguna, con el rigor y objetividad que corresponden a su naturaleza académica. Los principios de
libertad de céatedra, de investigacion y de difusion de la cultura normaréan las actividades universitarias, la convivencia plural
y la participacion de los universitarios en los asuntos de la Institucion.

Propiciar el conocimiento de la democracia como la forma de gobierno y convivencia que permite a todos participar en la
toma de decisiones orientadas al mejoramiento y desarrollo de la sociedad.

Son érganos de gobierno universitario: lll. Las autoridades académicas colegiadas por Funcién y por Unidad Académica.
IV. Las demas autoridades personales y los funcionarios que sefiale el presente Estatuto.

La comunidad universitaria gozara, en el desarrollo de sus actividades académicas y universitarias, del absoluto respeto de
los derechos y libertades siguientes: Libertad de informacion, discusion y critica.

Podran establecerse organizaciones o mecanismos de caracter no lucrativo, cuyos miembros sean honorificos, con el
objeto de acrecentar el patrimonio universitario. Estos y los miembros que los integren deberan ser aprobados por el
Consejo Universitario.

Mantener y acrecentar el prestigio de la Institucion dentro y fuera de sus instalaciones;

Fortalecer la Participacion
en las decisiones del
rumbo institucional

Mejorar lo administrativo,
para elevar la calidad de
los servicios

Promover Mayor
Participacion, mediante
Organos de Gob. Nuevo
Modelo de Gestion

Préacticas positivas.
Destaca experiencias
institucionales

Participacion de alumnos
en los asuntos de la
Institucién

Democracia como forma
de Participar en la toma
de decisiones

Organos de gobierno

Libertad de informacion,
discusion y critica en las
actividades universitarias
Establecer
Organizaciones, para
acrecentar el patrimonio
universitario

Crear Valor

Fundamental resaltar que el medio mas importante y de primera instancia, que

tienen los estudiantes para participar en los asuntos de la administracion son los
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representantes alumnos ante los 6rganos de Administracion y Gobierno universitario; y
en segunda instancia las autoridades académicas por unidad académica y demas
autoridades personales y funcionarios que sefiala el Estatuto, pues estas autoridades
personales también pueden hacer uso de las practicas positivas para recabar
experiencias de la comunidad e integrarlas a sus actividades de atencién a los
requerimientos de la comunidad; de igual forma, los alumnos pueden establecer
organizaciones para acrecentar el patrimonio universitario, esto es una oportunidad
para comunicar y participar directamente con la institucion en el mejoramiento de la
calidad de los servicios universitarios, como las practicas qué hoy dia tienen algunas
organizaciones estudiantiles en paises de Europa por los llamados acuerdos de

Bolonia, ya comentados ampliamente en el capitulo 2.

5.7.3 En el Plan de Desarrollo Institucional

Tabla 5

Factores en el Plan de Desarrollo Institucional 2017-2021 que favorecen una mayor la participacion de los
estudiantes

Factor Conceptos

La calidad esta
sustentada en Modelo
Educativo enfocado al

estudiante

La Benemérita Universidad Auténoma de Puebla es lider en el pais y cuenta con posicionamiento internacional. La
calidad y pertinencia de su oferta educativa y servicios académicos estan sustentadas en una planta académica sélida
y reconocida, un Modelo Educativo pertinente, flexible y enfocado en el estudiante,

La calidad educativa es un fendmeno multifactorial en el que intervienen variables asociadas con: las capacidades
intelectuales y disposiciones motivacionales de los estudiantes que ingresan, el bagaje cultural que poseen, el disefio
curricular de planes y programas de estudio, la planeacién didactica de cada una de las experiencias de aprendizaje
realizadas en aulas, talleres, laboratorios, practicas profesionales y servicio social llevadas a cabo tanto en ambientes
presenciales como otros mediados por tecnologia, el perfil y el desempefio docente, los sistemas de evaluacion de los
aprendizajes y las competencias, los sistemas de gestion administrativo-académica, las instalaciones y los espacios de

Calidad educativa
multifactorial, asociada al
estudiante, y en mejora

aprendizaje. Sin ser exhaustiva esta lista da cuenta de la complejidad inherente del aseguramiento de la calidad permanente.

educativa. No obstante, por compleja que sea esa realidad la BUAP tiene el compromiso de velar por reunir las mejores

condiciones para promoverla y asegurar su mejora permanente.

Los objetivos estratégicos son producto de la planeacién general, alineada a la misién y vision de la BUAP, apoyados

por 8 programas: 7. Mantenimiento y adecuacion de la infraestructura educativa 8. Gestion y Gobierno Gestion y Gobierno

La gestion eficiente y buen gobierno, la calidad se hace presente en el trabajo que desarrolla el honorable consejo

universitario; donde estan representados estudiantes, que toman las decisiones mas importantes de la vida Gestion Eficiente en

universitaria Organos de gobierno
Formacion de

Para promover la formacion integral de profesionales y ciudadanos criticos y reflexivos; que sean capaces de generar, ciudadanos criticos y

adaptar, recrear, innovar y aplicar conocimientos de calidad y pertinencia social reflexivos
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Competencias blandas en el alumno: el liderazgo, pensamiento critico, la responsabilidad, creatividad, ética,
perseverancia, dominio funcional de los saberes digitales, orientacion al logro de metas, capacidades de comunicacién
oral y escrita, trabajo en equipo, se debe adaptar al contexto de la universidad y de su poblacion los instrumentos para
valorar dichas competencias blandas o no cognitivas, también incorporar a las experiencias de aprendizaje,
oportunidades para emplear y ensayar dichas competencias blandas o no cognitivas

“Habilidades blandas”; como se aprecia, la participacion del estudiante en diversas actividades y aspectos
institucionales es muy importante, pues le genera experiencias positivas que lo ayudan a formar habilidades necesarias
en su perfil profesional y humano.

Se reconoce la necesidad de aprovechar diversos factores inherentes en la organizacion y su comunidad, para
implementar las acciones planteadas: capacidad de gestién e Innovacién reconocida; la comunidad estudiantil cuenta
con tecnologias de informacion y comunicacion; los valores que cultiva la comunidad como la equidad, compromiso,
ética, identidad y solidaridad;

Detectar y gestionar el talento de la comunidad Universitaria para convertir el conocimiento en creacion de valor publico

Fortalecer el acceso a recursos educativos y herramientas de construccién colectiva del conocimiento, asi como el
trabajo colaborativo, aprovechando las tecnologias digitales

Empoderar a los jévenes para que sean capaces de gestionar el conocimiento, para que sepan interpretar pensar,
inferir estructurar, sustentar y generar propuestas; ampliar las fronteras de aprendizaje mas alla de lo tedrico, hacia un
aprendizaje basado en la solucién de problemas y dirigido al desempefio laboral

Asegurar en los estudiantes experiencias curriculares en el entorno social y laboral, que los ubiquen en escenarios
reales.

Transformar los contextos de vida y de trabajo de la comunidad sobre la base de una infraestructura integrada y el uso
eficiente de telecomunicaciones, desde la perspectiva de un modelo de campus inter multidisciplinario y sustentable

Transitamos de la sinergia a la colaboracion corresponsable. Crearemos valor publico evidente, mensurable y
sostenible.

Pasar de un enfoque de administracion de los recursos humanos, a un enfoque de capital humano, que garantice el
desarrollo permanente de los trabajadores y en consecuencia una gestion eficaz y servicios eficientes.

Gestionar los recursos humanos, financieros y tecnoldgicos para el fortalecimiento de la universidad como una
comunidad de conocimiento activa y creativa, dirigida a la expansién y transferencia de los saberes.

Se cuenta con una estructura administrativa y de gestion &gil, funcional, acreditada y flexible que apoya el quehacer
académico, bajo una politica de transparencia, rendicion de cuentas y desarrollo sustentable.

Los estudiantes obtienen una certificacion de la adquisicion de competencias blandas

Se puede promover las actividades estudiantiles por medio del reconocimiento institucional procedente de cursos y
certificaciones obtenidas mediante plataformas tecnoldgicas, asi como promover capacidad de autogestion

Competencias blandas,
se debe adaptar al
contexto de la Univ. Y de
su poblacién, incorporar
experiencias, ensayarlas
Participar genera
experiencias positivas
para formar habilidades
blandas
Aprovechar factores
inherentes a la
organizacion y
comunidad

Detectar y gestionar
talento para crear valor

Trabajo colaborativo
aprovechando las TIC.
Empoderar a los
jovenes. Aprendizaje
basado en solucién de
Problemas
Experiencias curriculares
para los estudiantes

Uso eficiente de TIC.
Campus Sustentable
Colaboracién
corresponsable. Crear
valor publico
Enfoque de capital
humano para una
gestién eficaz y servicios
eficientes
Alumno como recurso
humano

Estructura Admva. De
Gestion agil. Desarrollo
sustentable

Certificacién en
habilidades blandas

Reconocer la
participacion estudiantil y
su capacidad de gestion

En el Plan de Desarrollo Institucional vigente, se plantea que la calidad institucional se

sustenta en una planta académica solida y un modelo educativo pertinente enfocado en

el estudiante. La organizacion reconoce que la calidad educativa es un fenbmeno

multifactorial donde convergen la capacidad intelectual y disposicion motivacional de los

estudiantes; el disefio curricular de los programas de estudio; la planeacién didactica;

las experiencias de aprendizaje en el entorno universitario; el desempefio docente; los

espacios de aprendizaje; los sistemas de gestion administrativa y académica; aspectos
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que se relacionan para asegurar la calidad educativa, donde la universidad se
compromete a reunir las mejores condiciones para promoverla y asegurar su mejora
permanente. La calidad se refleja en todos los aspectos del quehacer universitario, pero
sobre todo, en: la gestion eficiente y el buen gobierno, y el trabajo de los 6rganos de
gobierno como el consejo universitario y el de unidad académica, pues ahi estan
representados los estudiantes, y en ellos, se toman las decisiones mas importantes de
la vida Universitaria. La informaciéon que puedan brindar los alumnos a la institucion,
puede aplicarse principalmente en los objetivos estratégicos que plantea el PDI 2017-
2021, los cuales, estan alineados a la mision y vision de la BUAP principalmente en el
programa de mantenimiento y adecuacion de infraestructura educativa, y el programa

gestion y gobierno.

Como el objetivo principal de la institucion, es formar integralmente a los
estudiantes como profesionales, ciudadanos criticos y reflexivos; capaces de generar
adaptar, recrear, innovar, y aplicar conocimientos de calidad y pertinencia social, es
necesario, enstruir en conocimientos especializados, pero también, deben desarrollar
competencias blandas o no cognitivas, e incorporarlos a experiencias de aprendizaje
que les den la oportunidad de emplear y ensayar dichas competencias; para lo cual, la
participacion del estudiante en aspectos de la institucibn es muy importante, pues

genera experiencias positivas que lo ayudan a formar dichas habilidades blandas.

La organizacion reconoce la necesidad de aprovechar diversos factores
inherentes en la institucion y su comunidad; para lograr los objetivos de administracion,
gobierno y formacién integral del alumno. tales factores aprovechables son: las
capacidad de gestion e Innovacion reconocida de la comunidad; detectar y gestionar el
talento de los estudiantes para crear valor; facilitar el acceso a herramientas de
construccion colectiva del conocimiento, asi como, fomentar el trabajo colaborativo

mediante las tecnologias digitales; es necesario empoderar a los jovenes para que
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sean capaces de gestionar el conocimiento y generar propuestas; la organizacion debe
ir mas alld del aprendizaje tedrico, hacia un aprendizaje basado en la solucién de
problemas; transformar el contexto de vida y trabajo de la comunidad sobre la base de
una infraestructura integrada con el uso eficiente de las telecomunicaciones en una
perspectiva de campus inter multidisciplinario y sustentable. En el mismo sentido, se
reconoce la necesidad de transitar de la sinergia, a la colaboracion corresponsable de
toda la comunidad para crear valor publico, evidente mensurable y sostenible, que se
refleje en una gestion eficaz, servicios eficientes, una estructura administrativa agil y un

desarrollo sustentable.

Es muy importante resaltar que, la organizacion considera promover y reconocer
la experiencia de participacion y capacidad de autogestion de sus estudiantes,
mediante implementar cursos, y otorgar certificaciones con valor curricular que puedan

ser obtenidas mediante plataformas tecnolégicas.
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5.7.4 En el Sistema integral de gestion Institucional (SIGI)

Tabla 4

Factores en el Sistema Integral de Gestidn Institucional, gue favorecen la participacién de los estudiantes

Factor

Conceptos

Los Principios de Gestion de la Calidad del SIGI, se basa en los criterios de gestion de la calidad con enfoque al
cliente de la norma ISO 9001: 2015, y sus principios se consideran como criterios de entrada (intangibles).

El enfoque al cliente es: cumplir los requisitos del cliente y esforzarse en exceder las expectativas del cliente.

Fortalece el modelo educativo pertinente, flexible y enfocado en el estudiante

Promueve la gestion institucional eficiente y el buen gobierno con responsabilidad social que facilite la
correspondencia entre las funciones sustantivas y adjetivas y la mejora del clima organizacional.

De igual forma, la dependencia SIGI planifica y controla su proceso, de acuerdo al Plan Estratégico de Calidad, Plan
de Trabajo del Proceso y al PDI, incluyendo actividades de revision, aprobacién, autorizacién, verificacion y liberacién.

El Sistema integral de gestion institucional (SIGI), tiene el reconocimiento de instancias certificadoras externas.
PROPUESTA DE VALOR Misién: La Benemérita Universidad Autonoma de Puebla es una institucion publica y
auténoma consolidada a nivel nacional, comprometida con la formacion integral de profesionales y ciudadanos criticos
y reflexivos en los niveles de educacién media superior, superior y posgrado, que son capaces de generar, adaptar,
recrear, innovar y aplicar conocimientos de calidad y pertinencia social.

“El Sistema Integral de Gestién Institucional establece un modelo de procesos administrativos innovadores que se
distinguen por ser funcionales, agiles y que permiten afiadir caracteristicas de valor y asi contribuir a la formacién de
los estudiantes

Participacion del personal: Todas las personas que sean competentes, estén facultadas e implicadas en la
organizacion, aumentan su capacidad de crear VALOR

Liderazgo: Establecen la unidad de propésito y la direccion, crean condiciones en las que las personas se implican en
el logro de los objetivos de la calidad de la organizacion

Toma de decisiones Basada en evidencia: Analisis y evaluacion de datos e informacion, tiene la mayor probabilidad de
producir los resultados deseados

Gestién de Relaciones: Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus relaciones con las partes interesadas

Mejora: Las organizaciones exitosas tienen un foco continuo de mejora

El SIGI sefiala también como sus clientes a la comunidad universitaria (alumnos, trabajador académico y trabajador no
académico, autoridades y funcionarios), asi como la sociedad en general,

Son partes interesadas pertinentes a: Dependencias de Gobierno, proveedores de (Productos y Servicios), comunidad
Universitaria, Rector, Funcionarios de Primer Nivel, directores, Dependencias SIGI, Trabajadores administrativos,
Universidades, Casa certificadora y Sociedad.

El estudiante tiene la calidad de cliente en el SIGI de tres maneras; primero porque el sistema funciona con el principio
de satisfaccion al cliente y la politica de calidad del SIGI es coadyubar a la formacion integral del estudiante; segundo
como parte interesada pertinente pues la calidad de servicios y procesos administrativos lo afecta como usuario; y
tercero como parte interesada en los procesos

Gestion de calidad con
enfoque al cliente
(Criterios de entrada
intangibles)
Cumplir requisitos y
exceder expectativas
Modelo Enfocado al
estudiante
Promueve Gestion
eficiente y Buen
Gobierno

Plan Estratégico de
calidad

Reconocimiento de
certificadoras

Propuesta de valor:
Formacion integral de
profesionales

Permite afadir
caracteristicas de valor y
asi contribuir a la
formacién del estudiante

Personas competentes,
facultadas, e implicadas
pueden crear valor

Lider crea condiciones
para que las personas
se impliquen

Lider toma decisiones
basadas en informacién
y datos

Gestion de relaciones
para el éxito sostenido

Foco continuo de mejora
Estudiante-cliente
Estudiante-Parte

interesada

Estudiante-parte
interesada en procesos
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El sistema cuenta con solidos principios de gestion de calidad con enfoque al cliente,
pues lo considera como criterio intangible de entrada y uno de sus objetivos principales
es cumplir con los requisitos y exceder las expectativas del cliente; ademas, esta
alineado a los criterios de enfoque al cliente de la Norma ISO 9001: 2015. y el sistema
cuenta con el reconocimiento de instancias certificadoras externas. El sistema se
orienta principalmente a la gestion institucional eficiente y el buen gobierno, para
facilitar la correspondencia entre las funciones sustantivas y las adjetivas, asi como,

mejorar el clima organizacional.

Un factor importante, que abre una ventana de oportunidad para una mayor
participacion de los estudiantes en el sistema, es que las unidades administrativas o
académicas pueden implementar como parte del sistema un proceso innovador,
funcional, y &gil que permita afadir caracteristicas de valor, y al mismo tiempo,
contribuir a la formacién integral del estudiante. Aprovechando que las autoridades de
gobierno o administrativas son lideres qué necesitan informacién y datos inmediatos
para la mejor toma de decisiones; ademas, que pueden crear las condiciones para que
las personas participen directamente en el logro de los objetivos de calidad de la
organizacion; las autoridades o lideres implicados en el sistema, pueden mediante el
uso de las practicas positivas que se aluden en el Estatuto organico, incluir a los
estudiantes como personas competentes, facultadas e implicadas para crear valor, e ir
mas alla en la gestion de relaciones con los estudiantes; pues si bien es cierto que, el
estudiante es visto en el sistema como cliente, parte interesada, y parte interesada en
procesos; generalmente, sélo esta implicado como un foco de informacion que actla

indirectamente si un proceso especifico lo requiere.
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5.7.5 En el Modelo de Noriaki Kano

Tabla 7

Factores en el Modelo de Noriaki Kano que favorecen la participaciéon de los estudiantes de la BUAP

Factor

Conceptos

Modelo basado en la satisfaccion del cliente.

A las caracteristicas que cumplen con las demandas del cliente, a eso se le llama atributos del umbral, las cuales
deben ser observadas e incluidas en el disefio del servicio o producto, de lo contrario el servicio estara mal
disefiado.

El modelo de kano es flexible a la percepcién del cliente.

Necesario saber constantemente del cliente, las caracteristicas y especificaciones técnicas del servicio o producto
que usa

Se demuestra la relacién entre categorias de calidad y la satisfaccién del cliente.

La poblacién de clientes también una caracteristica del umbral para el disefio del servicio, lo cual, obliga
constantemente a la organizacién estar atenta a los cambios que ocurren en su poblacién de clientes.

Se requiere revisar y mejorar constantemente la satisfaccién del cliente, respecto del cumplimiento de los requisitos
del umbral.
Lo que “si ve o percibe el cliente del servicio o producto”, es informacién importante para que los liderazgos disefien

en el ambito del “plan estratégico de calidad” adecuaciones innovadoras, funcionales y de valor en los procesos y
servicios.

Satisfaccién del Cliente
Considerar las
caracteristicas de las
demandas del cliente

Percepcién del Cliente

Saber constantemente
del cliente las demandas
del cliente

Relacion Calidad y
satisfaccién
Atentos a los cambios
en la poblacién de
clientes

Revisar y mejorar la
satisfaccion del cliente
Lo que ve el cliente es

importante en el disefio
del plan estratégico

Como ya se ha dicho en capitulos pasados, el modelo de kano es tomado en cuenta en

los procesos de planeacion estratégica de las dependencias clientes del sistema

integral de gestion institucional (SIGI).

El modelo plantea que la informacién del cliente, proveniente de su experiencia y

percepcion es til para definir las caracteristicas de un servicio que cumpla con las

demandas del cliente; dichas caracteristicas son los atributos del umbral para disefar

los servicios adecuados, donde el comportamiento de la poblacion de clientes también

es un atributo que debe tomar en cuenta la organizacion; por ello, es importante

observar la relacion entre las categorias de calidad y la satisfaccién del cliente, lo que

hace necesario para la organizacion, conocer constantemente lo que el cliente esta
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viendo, percibiendo y opinando de los servicios que le ofrecen. Sin embargo, los

estudiantes entrevistados, en realidad, participan escasamente, (ver imagen, 24).

SEs
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Imagen, 24

Grafico 5. Participacion de los alumnos, al experimentar una
inconformidad por algin servicio universitario en la BUAP.

Fuente: Elaboracion propia

u 5i exp conflicho
{13%)

w5 participd (T9%)
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{77%)

= Mo confiicio (8795)

El grafico muestra la tendencia de participacion y reacciéon de los alumnos,

cuando son implicados directos de una “no conformidad” como usuarios de los servicios

universitarios, siendo ésta una condicién diferente al del usuario pasivo comun. Lo

anterior nos llevaria a pensar que, en una situacion de conflicto, la totalidad de

personas participaria realizando alguna accién para solucionarlo; de no ser asi, se

asomaria una problematica mas compleja en el individuo, que le impide reaccionar y

participar para involucrarse en soluciones de su entorno, causas que se pudieran

indagar en estudios especializados posteriores.

146



Por ahora, los datos indican que: solo 13% de los alumnos ha experimentado un
conflicto causado por una no conformidad en algun servicio; la mitad de dichos
alumnos, no participé o realizé alguna accion para solucionarlo; la otra mitad que, Si
realiz6 una accidén de solucion, en todos los casos refiere que: no se soluciond la
situacion de conflicto, esta experiencia y su divulgacion entre la comunidad, también

puede ser una causa que inhibe la participacién de otros alumnos.

Importante resaltar que, a pesar de que es muy pequefio el segmento de
alumnos que han experimentado un conflicto, la mitad de ellos decidié no hacer nada
para solucionar la situacion, y en todos estos casos, ninguno quiso expresar los motivos
de tal inaccion; situaciébn que nos indica la posibilidad de que, dichas causas sean
totalmente atribuibles a actitudes que el alumno no quiere expresar por la incomodidad
de reconocerse como un individuo que no le interesa la mejora del entorno

organizacional.

Por otro lado, contrasta un 87% de alumnos que no han experimentado un
conflicto por una no conformidad en algun servicio, dato que es positivo desde el punto

de vista institucional, en términos reales.
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c) 5.8 Formas que les Gustaria Usar a los Estudiantes, para Comunicar

Aspectos en la Calidad de los Servicios de la BUAP.
Imagen, 25.

Grafico 14. Formas que les gustaria usar a los
estudiantes, para comunicar aspectos de los
servicios de la BUAP

Directo a la autoridad (28%
Foros y talleres (15%
Publicar los fallos {10%
Protestar (10%

Opinando mas (8%
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(
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Fuente: Elaboracién propia

Del 80% de alumnos entrevistados, que expresaron una positiva disposicion para

participar, expusieron algunas formas de cémo les gustaria llevar a cabo su

comunicaciéon. Estos datos son significativos para la investigacion, debido a que son

elementos de forma que se tomaran en cuenta para la propuesta de modelo de

participacion, objetivo de este estudio. La mayoria de estudiantes prefiere participar

para aportar informacion relacionada a la calidad de los servicios, a través de algun

medio que los comunique directamente con la autoridad.
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d) 5.9 Factores favorables que consideran los alumnos universitarios,
alentarian su participacion, para aportar informacién a su institucion en

aspectos de calidad en sus servicios.

Imagen, 26.

Grafico 24. Factores que consideran los estudiantes de la
BUAP, son favorables para aumentar su participacion, para
aportar informacion al sistema de calidad universitario.

Talleres (2%)

Se demuestre el cambio (8%)
Frograma de alumnos (4%)
Por redes sociales (6%)
Pagina web especializada (13%)
Mejor marketing (2%)
Informacion efectiva (9%)
Foros de expresion (9%)
Encuesta anonima (6%)
Directo en cada facultad (6%)
Dinamicas por facultad (3%)
Den premio oincentivo (21%)
Consejeros efectivos (2%)
Concursos (4%)
Asesorias (2%)

=
w
=
]
A
bS]
oA

Fuente: Elaboracién propia

La Imagen 26, expone que los estudiantes entrevistados dan una significativa
importancia a que su participacion sea reconocida e incentivada por la institucion a
través de premio o un bien que les beneficie de manera directa.
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Otro rasgo importante es que, buscan la participacion o comunicacién lo mas directa
con la institucion a través de medios practicos, veloces y sencillos como las redes
sociales, o una pagina web especializada. Las dinamicas por unidad académica que les
permiten expresion abierta también lo ven como una forma importante para participar, y
desean ver el compromiso de la autoridad para que se apliqguen y se demuestren los
cambios que ellos proponen. Desgraciadamente solo un 2%, ve a sus representantes
estudiantiles como medios idéneos, pidiendo que éstos sean mas efectivos en su papel.
Siendo que estas figuras de representacion son de los medios mas importantes que
tienen los alumnos para hacer llegar sus propuestas a los 6rganos resolutivos de la

universidad.
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CAPITULO 6 HACIA UNA PROPUESTA

En este capitulo se expone la propuesta de un Modelo de participacion estudiantil para
aportar informacion al Sistema de Calidad de la BUAP, el cual, se alinea a conceptos
relacionados que se expresan en los documentos sustantivos de la organizacion y a lo
planteado por Humberto Serna Gomez en su Modelo de Gestion de Relacion con el
Cliente, con el propdsito de abonar a la solucion del problema que se identifico en la

presente investigacion.

6.1 Modelo Actual

Como ya se abundé en el andlisis e interpretacién de resultados, existen factores que
desfavorecen la participacion del estudiante por los medios institucionales, los cuales,
se presentan principalmente en seis aspectos: Primero, el proceder de las personas
que actian en el medio institucional y se relacionan o comunican con el alumno;
segundo, los procesos administrativos o de gestion de los 6rgano de gobierno vy
administracion u otro medio institucional; tercero, la herramienta SIGI del sistema de
calidad que tiene un contacto indirecto con el alumno; cuarto, un desconocimiento, o
conocimiento equivoco por parte de los estudiantes respecto a las personas y medios
institucionales para entablar su participacién, lo cual es de mucho peso, ya que en la
Ley y Estatuto organico de la BUAP, se establece como medio principal para que los
estudiantes participen en los asuntos universitarios, a los representantes estudiantiles
en los érganos de administracion y gobierno de sus unidades académicas; quinto, una
tendencia a fomentar la participacion de los alumnos principalmente a los temas
académicos, culturales y deportivos; y sexto, las organizaciones estudiantiles que se
puedan crear con un fin especifico de interés institucional, en principio, no forman parte

de la institucion hasta ser procesadas y reconocidas por el maximo érgano de gobierno.
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Tabla 8
Desconocimiento y equivocacion del alumno sobre los medios institucionales para su
participacion.

Fuente Factor Conceptos
45% De los alumnos desconoce o esta equivocado en identificar un medio institucional
Entrevista para participar Dato General
Desconocimiento del
Entrevista 33% No ubica Ninguna forma o medio institucional para participar Medio
12% Menciona Medios de participacion equivocados, pensando que son medios
Entrevista adecuados Equivocacion del Medio
Solamente ubica la figura de representante alumno ante el 6rgano de gobierno, como Desconocimiento del
Entrevista idéneo para participar a través de él. Representante
Entrevista Considera que hace falta mucha Informacién y difusion de las formas de participacion Desinformacion
No lo ven como opcién
Entrevista 5% Considera como solucién tener consejeros mas eficientes de mejora
0% Ha gestionado o participado a través de su representante alumno ante el consejo de No Gestionan por ese
Entrevista unidad medio

Fuente: Elaboracién Propia.

Se puede observar claramente que el desconocimiento y equivocacion por parte

de los alumnos de los medios institucionales y de las formas correctas de participar en

ellos es un factor de gran peso; pues cerca de la mitad de alumnos estd en esta

situacion, buscando formas diferentes de expresar y participar; por lo tanto, el modelo

de participacion debe: ir acompafiado de un buen marketing que informe y difunda a los

estudiantes de la herramienta de comunicacion que tienen a su disposicién, y los

medios y formas correctas de participar; ademas de capacitar a los representantes

alumnos en los 6rganos de gobierno para hacer mas eficientemente su papel. Esta

problemética de desinformacion también puede ser contrarrestada en parte, por la

Herramienta de Gestion de las Relaciones con el Cliente (GRC) o Customer

Relationship Manegement (CRM), del modelo que se propone en este trabajo.
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Tabla 9
Factores Inherentes en la Organizacion que desfavorecen la Participacion de los estudiantes

Fuente Factor Concepto

38% De causas por las que los estudiantes no participan por los medios institucionales, son
Entrevista causas inherentes a la organizacion Dato General
Entrevista Opina que no participa por que los tramites o procesos son lentos o no agiles Procesos lentos
Entrevista Opina que no Participa por falta de interés de la autoridad Autoridad-responsable

Procesos de muchos

Entrevista Opina que no participa por que los Procesos son desgastantes (tienen muchos pasos) pasos
Entrevista Percibe que la autoridad no soluciona Autoridad-responsable
Entrevista Expreso6 sentir temor a participar Autoridad
Entrevista Considera que las autoridades no les hacen caso y no los toman en cuenta Relacién e inclusion

De alumnos que han gestionado soluciones por algun conflicto real en los servicios, comentan
no haber obtenido respuesta favorable. Solo 10% de los entrevistados ha tenido una situacién

Entrevista real No observan solucion
Estatuto La comunidad universitaria delega en el conjunto de 6rganos representativos de autoridad
O. académica colegiada y personal, el gobierno académico y la administracion de la Institucion. Participacion Indirecta
Estatuto Estudian los proyectos e iniciativas qué les presente el rector, director, maestros y alumnos que Principal Medio (poco
0. tiendan al mejoramiento de su unidad académica... conocido)
Estatuto Inconformarse ante sus representantes, cuando la calidad académica de profesores no sea Participacion a lo
0. excelente. académico
Definir el papel de los 6rganos del Gobierno Universitario y de la Administracion, profundizando
Estatuto el caracter representativo en el nivel colegiado y redefiniendo bajo requisitos estrictamente Participacion a lo
0. académicos académico
El estudiante debe participar de actividades: culturales, artisticas, deportivas y una cultura que
reconozca la perspectiva de género; ademas de fomentar su creatividad e Innovacién en las Participacion a lo
PDI experiencias educativas en especial en areas de fortaleza académica institucional académico

Los programas que contempla el PDI, se deben trabajar y concretar al interior de cada facultad y

dependencia administrativa, mediante su programa operativo anual, cuyo seguimiento,

valoracion y retroalimentacién en el avance y logro de las metas, se realiza “mediante una

plataforma automatizada, disefiada para ese proposito, permitiendo la alineacion de los planes

anuales de unidades Plataforma Funciona por
PDI académicas y dependencias administrativas con el PDI 2017-2021” Unidad A

Las funciones sustantivas y adjetivas universitarias; una de sus actividades es la gestién

administrativa, pues es a través de ella que la organizacion da seguimiento a su planeacién
SIGI general por medio de una plataforma automatizada de gestion administrativa SIGI BUAP

La herramienta permite a las autoridades introducir, y consultar informacién para: monitorear la

aplicacion del presupuesto asignado a los planes de trabajo de las dependencias

administrativas y unidades académicas, supervisar la realizacion de las actividades

programadas en tiempo y forma, y evaluar el impacto de los distintos programas institucionales  Con acceso solo a las
SIGI en la vida universitaria alineados con el PDI vigente autoridades

Alcance principal son

El alcance del SIGlI, esta en funcién de las dependencias de la BUAP (cabeza de sector), que se Dependencias y sus
SIGI integran con sus propios procesos estratégicos a la estructura del SIGI procesos

Cada dependencia en el SIGI, debe identificar de manera especifica las partes interesadas que Parte interesada depende

apliquen a su proceso, no siempre son las mismas para cada dependencia que es cabeza de del procesoy la
SIGI sector. dependencia

Los tiempos en que se comunican entre si el personal del sistema, son periodos de un afio o

indefinidos, ver imagen 3; por ello, es viable incorporar una forma de participacién que permita

en tiempos mas cortos, captar informacion del estudiante- cliente, que fluya lo mas

directamente posible a los liderazgos cabeza de sector, para coordinar con las areas

subordinadas y encargadas del buen funcionamiento de procesos, servicios o productos, la

implementacién de mejoras o correccion de inconformidades en menor tiempo a los Tiempos Largos o
SIGI establecidos hoy en el sistema, indefinidos

La estructura jerarquica de informacién documentada del SIGI, tiene 6 niveles jerarquicos del

manejo de informacién y la intencion de cémo se deben aplicar en los niveles de las

dependencias; como se aprecia, en este aspecto participan solo las cabezas de sector y las Jerarquicamente solo
SIGI dependencias relacionadas. participan dependencias
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ISO

La norma ISO da los lineamientos generales para la calidad y el papel del cliente en los
sistemas de calidad, especificamente el SIGI construye las ventajas o limitantes en el sistema Lineamientos generales.
para que el cliente participe de manera directa o indirecta, como se ha visto, el alumno puede No se especifica como

9001:2015 hacerlo de manera indirecta. debe participar el cliente

Como se expresa en la Imagen 27, se identific6 una zona en el modelo actual
institucional donde, desde la dptica de los alumnos, se presenta la conjugacion de los
factores que inhiben la participacion de los estudiantes por los medios institucionales. El
punto rojo representa la informacién que el estudiante pudiera comunicar a iniciativa
propia y pudiera ser captada por el sistema de calidad institucional por medio del SIGl,
el cual, solo puede ingresar informacién indirectamente del alumno, si un proceso
especifico de dependencia o unidad académica lo requiere; en todo caso, la
participacion del alumno es directa y bidireccional mientras dura la relacion con la
personal que él considera adecuada para comunicarse, la cual, el alumno percibe que
se pierde cuando se entra al proceso de gobierno o administrativo de la unidad
académica; y finalmente el cliente no percibe que su participacion sea tomada en

cuenta por el sistema o haya tenido un impacto real.
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Imagen 27.

Zona donde se presentan los factores desfavorables para la participacion de los estudiantes por los medios
institucionales.
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45% De los alumnos desconoce o esta equivocade en identificar una personay
medio adecuado e institucional para participar

i 38% De causas por las que los estudiantes opinan no participar a traves de
| medios institucionales son: Las personas en el sistema son peco conocidas,
| muestran poco interés en escuchar e incluir al cliente, no resuelven. Los

i procesos son lentos y de muchos pasos. El sistema SIGI no tiene acceso

! directo a los estudiantes.
1
1
1
I
1
1
1
I

La Participacion del alumno esta sujeta como primer y Unico pase a sus
representantes estudiantes y personal del sistema. Orientada prioritariamente
a lo académico

Fuente: Elaboracion propia.

Los factores que desfavorecen la participacion del alumno por los medios
institucionales, provocan que, solo el 15% de los alumnos entrevistados dicen haber
intentado participar por los medios institucionales. Y 7% de los alumnos que
gestionaron una solucién por que experimentaron un conflicto real por inconformidad en
un servicio, expresaron que no obtuvieron respuesta a su gestion (Imagen, 27).
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6.2 Estrategia del Modelo

El modelo de participacion estudiantil para aportar informacion al Sistema de Calidad de
la BUAP que se propone, inserta en el sistema de participacion actual de la universidad,
una herramienta de gestion relacion cliente-organizacion, referida como Customer
Relationship Manegement (CRM) en La Estrategia de Gerencia de Clientes (EGC)
desarrollada por el Doctor Humberto Serna Gomez; cuyos conceptos fueron detallados
en el capitulo dedicado al Marco Tedrico de este trabajo de investigacion.

La herramienta CRM es de uso general para los estudiantes, administrada por
una dependencia universitaria de atencion al estudiante como la Coordinacién General
de Atencion al Estudiante ligada al SIGI, la cual, se relaciona y comunica directamente
con el alumno y deméas personas implicadas en el sistema que gestiona su
participacion, construyendo una relacion mas cercana entre los estudiantes y la
Universidad basada en la confianza; alentando una mejor comunicaciéon de los alumnos
a través de los medios institucionales; con el objeto de: comprender, anticipar y
satisfacer las necesidades del cliente; generar valor al cliente y la organizacion; forjar la
lealtad del cliente con la organizacidén; y obtener mayor informaciéon del sector

estudiantil que sea aprovechable en el sistema de calidad universitaria.

6.3 Alcance y Limitaciones del CRM

Como se puede observar, el CRM tiene dos alcances: Primero, ayudar a captar una
mayor y constante informacion proveniente de los estudiantes, vinculandolos a los
medios institucionales; informacion que sera procesada y aplicada por los mecanismos

internos de la organizacion en beneficio de sus actividades y fines, generando valor a la
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institucion y al estudiante; segundo, mejorar la forma de relaciébn y comunicacion del
estudiante con las personas involucradas en los medios institucionales, la cual, busca
generar confianza, lealtad y fidelidad del estudiante con la universidad, orientando y
alentando su participacion, empoderandolo en el sistema, y reconociendo su

contribucion.

El CRM no valora, procesa e implementa la informacion obtenida del estudiante;
ni determina especificamente en que parte o aspecto de la administracion o gobierno de
la universidad sera util como insumo, pues estas tareas le corresponden a las personas,
dependencias y procesos establecidos en la organizacion para alcanzar los objetivos y
programas de la Universidad ; pero en términos generales, la informacién proveniente
del cliente, puede ser util y aplicable en las areas de oportunidad que se mencionan
mas adelante, y que forman parte del quehacer universitario en términos de mejorar la

calidad en los servicios.

6.4 Objetivos del Modelo
Dos objetivos:

Primero, obtener mayor informacion al aumentar la participacion de los
estudiantes para que aporten significativamente informacion al sistema de calidad de la
BUAP, vinculandolos a los medios organizacionales adecuados, haciendo mas sencilla,
amable, practica y eficiente la relacion entre el cliente y las personas involucradas en

los medios institucionales.

Segundo, generar confianza, lealtad y fidelidad del estudiante con la

organizacion, mediante una mejor forma de relacion con las personas involucradas en
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los medios institucionales encargados de atender al cliente y cumplir la promesa de

valor de los servicios.

6.5 Areas de Oportunidad Donde se Puede Aprovechar la Informacion de los
Clientes

La informacion proveniente de los estudiantes puede ser procesada por el sistema de

calidad universitario para coadyuvar a:

X/
°

Comprender, anticipar, y satisfacer las necesidades de los estudiantes.

e

€

Mejorar condiciones para la estabilidad organizacional (Gestion y Buen

gobierno).

% Generar valor a la organizacién y al cliente (Al mejorar la calidad de
Servicios y procesos).

% Mejorar la rentabilidad de la organizacion (Al aprovechar la informacion del
cliente a baja inversion y altos beneficios)

% Mejorar la calidad en aspectos de la administracion y los servicios

institucionales que se brindan a los estudiantes, la cual, es una ventaja

comparativa.

e

AS

Precisar indices de satisfaccion del cliente.

R/
L X4

En la planeacion de las Unidades Académicas.

X/
X4

L)

En el seguimiento de procesos e indices de calidad.

La forma de relacion y comunicacion establecida entre los estudiantes y la

organizacion coadyuva a:

% Generar una relacion de confianza, fidelidad y lealtad del estudiante con la
institucion, al estimular conexiones emocionales con el cliente a través de
promover y reconocer su participacion; y al verse cocreadores de los servicios
que reciben.

+«» Establecer contacto directo y permanente con el cliente.
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« Tener un flujo y foco de informacién permanente del cliente hacia la organizacion.
« Convertirse en una ventaja competitiva dificiimente copiable y perdurable en el

tiempo.

6.6 Partes que Intervienen en el Modelo

Cliente- Estudiante, es poseedor de datos e informacion que puede ser Gtil para generar

valor al cliente y la organizacion.

Herramienta de Gestion de las Relaciones con el Cliente (GRC) o Customer
Relationship Manegement: es la forma de comunicacion de las personas de relacion
con los medios institucionales y el alumno, el cual, pertenece a la organizacion, pero no
es un trabajador en ella; la relacion con el estudiante puede mejorar para obtener la
confianza y lealtad del cliente a largo plazo con la organizacion, provocando a su vez,

un mayor flujo de informacion por los medios institucionales.

Personas de relacién con el medio institucional, que estan involucradas en los
medios de participacion Institucionales y el estudiante, como: representantes
estudiantes en los 6rganos de gobierno y administracion; funcionarios, directivos, y
personal que trabaja para la organizacion que son responsables directos de buen
servicio o procesos; en ellas descansa la buena relacién y el aumento de confianza de

los estudiantes en los medios institucionales.

Sistema de Gestion de Calidad (SIGI), debe abrirse y vincularse directamente
con el estudiante por medio de la GRC del modelo propuesto, cuya comunicacion sea:

oportuna, bidireccional, constante, agil, respetuosa, amable, facil; sencilla, practica,
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eficaz y eficiente para el cliente, que informe, conduzca, y vincule al estudiante con las

personas adecuadas en los medios de participacion del alumno con la universidad.

6.7 Modelo de Participacion Estudiantil para Aportar Informacion al
Sistema de Calidad de la BUAP.

6.7.1 Herramienta de Gestion de Relacién con el Cliente (GRC), en el modelo

actual

El modelo que propone el presente estudio, mantiene las funciones de los componentes
del modelo actual, aprovechando todos los factores presentes en la organizacion y en
los estudiantes, que son favorables para su participacion en los medios institucionales,
los cuales, se mencionan en el capitulo de marco teorico y el de analisis de resultados
respectivamente. Por lo tanto, el Modelo propuesto, se alinea a los principios,
fundamentos, objetivos, programas, procesos y recursos humanos existentes en la

organizacion.

El componente innovador que ayuda a potenciar los factores favorables y
disminuir los efectos de los factores desfavorables que se presentan en el modelo
actual es, la implementacién de una herramienta Customer Relationship Manegement
(CRM) (Imagen,39), que de ahora en adelante nos referiremos a ella como: Gestion de
Relacion con el Cliente (GRC), la cual : 1) coadyuva a que la poblacién estudiantil
conozca los medios institucionales actuales para su participacion, pues difunde
informacion clara, objetiva y precisa de su funcionamiento y también de la GRC como
herramienta que simplifica y mejora la relacion y comunicacion entre el estudiante y la
universidad ; 2) abre un canal de relacion directa, bidireccional y confiable entre el

estudiante y las personas que intervienen en los 6érganos de gobierno y administracion,
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los responsables de servicios, los directivos o funcionarios adecuados, y las personas
del sistema de calidad de la organizacion, pues la GRC ,est4 vinculada al Sistema
Integral de Gestion Institucional (SIGI), que se involucrara en el seguimiento de la
comunicacién entre todas las personas, asesorando oportunamente a cada parte
pertinente para la mejor realizacion de su tarea, y asi, dar una respuesta satisfactoria al
cliente en las primeras etapas de relacion con la GRC; 3) Estimula y mantiene el
interés del estudiante a participar, pues lo empodera al incluirlo e involucrarlo
directamente a un equipo de personas adecuadas en el sistema para crear valor
juntos, y que ademas, su participacion es reconocida curricularmente por la

organizacion, generando experiencias positivas que se traducen en confianza y lealtad

hacia la institucion (Imagen, 28).

Imagen 28. Modelo de participacién estudiantil para aportar informacién al Sistema de Calidad de la BUAP.

LA GCR LIGADA A 5IG1. [Caracteristicas)
® E= una estrategia de buena relzcion con el cliente, pars generar
confianza, credibilidad, y lealtzd del cliente con la orgznizacien.
* Aprovechs las TIC s, que ya wsan los clientes.

* La infoermacion del alumno es estratégica para |2 organizacion.
* La organizacion debe anticiparse a las necesidades y
comportamientos del clisnte.

* Lz organizacion busca estabilidad, crecimiento y rentabilidad.

* Incerpora y vinculz al cliente estratégicaments 3 loz medios
institucionales.

LOS ESTUDIANTES.

* Tiemen momentos de verdad y
experiencias con los servicio

LA GCR LIGADA A SIGL. [Acciones)

Erntabla comunicacion bidireccional y buena relacion
permanente con &l estudiante.
* Empodera, incluye e involucra al cliente , participa con &l, lo
estimula para hacerlo sentir co-creador de los servicios.
* Extrze la mayor informacian posible del clisnte.
* Informa al cliente el alcance de valor de los servicios, las
personas a las que puede acudir y como hacerlo.
* Verifica |z informacién del alumno y comunica en reportes de
corto tiempa 2 las personas involucradas de los servicios pars
atender lo conducente.
* D= seguimienta a |3 informacian y gestion del cliznts.
* Mantiene el anonimato del clisnte hasta que lo decids.
* Reconoce curricularmente |a participacion del estudiante.

N, o

universitarios que son una fuente %, ,‘_31:
. . ", .
de informacion. , ';5-"'
™ o
.,
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* Puede optar por iniciar su \\ r::'
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adecuadaos. &€
=
*® Busca confiznza en la Org.
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* El estudiante decide en todo &
; F5 To- g T o
mamento su anonimato. & & o o = & o i
(-1 .
EL MODELO. +§ J5s9 £ g8
——— L
- F--F < &
. . ) I 5o = =
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Propone una herramienta GCR que:

# Informe y difunda las beneficios de participar de los
clientes.

* Mejore la relacion y comunicacion con el cliente.

* Vincula a los clientes con los lideres y personas
responsables de los servicios.

# Ayuda a generar valor para el cliente y la Organizacidon.
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Fuente: Elaboracion propia.

6.7.2 Los estudiantes y la herramienta de gestidon de relacion con el cliente

Como se ha identificado en los resultados de las entrevistas, los alumnos al
experimentar momentos de verdad con los servicios universitarios, perciben la calidad
en ellos y en ocasiones tienen el impulso de participar con la organizacidon comunicando
informacion de sus percepciones; la forma que prefieren hacerlo es de manera sencilla,
practica, facil, sin muchos pasos, andnima y directamente con la persona responsable

que atienda y resuelva su observacion o requerimiento, tan facil como usar su celular.

6.7.2.1 Interfaz

La GRC debe actuar similarmente a una aplicaciébn de celular o computadora de
manera inicial, con una interfaz amable y sencilla de usar como las aplicaciones de
whats app, Face book, u otra ampliamente usada por los estudiantes; aprovechando
que los alumnos, cuentan en su mayoria, con acceso a estas tecnologias. La

comunicacioén y relacién inicia y se desarrolla por esta interfaz en tres etapas:

6.7.2.2 Primera etapa

Inicia agradeciendo el interés del alumno a participar y acepta, sin requisito alguno, lo
que desee comunicar en un orden basico, que responda las preguntas (qué situacion,
quién es el responsable, cémo, cuando, donde, posible causa, posible solucion); se
explica al usuario las generalidades del proceso (oferta de valor) y tiempos; se indica
que la comunicacion puede mantenerse anénima si lo desea, y que a partir de ese

momento él (estudiante), ya pertenece a un equipo de alumnos y funcionarios que
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juntos crearan valor institucional y demas mensajes que lo hagan sentir empoderado,
incluido y apreciado por su iniciativa. Con la informacion recabada en la primera etapa,
el sistema ordena, clasifica, y comunica a las personas relacionadas directamente con
el servicio o proceso lo que expresa el usuario, para que verifiquen y en su caso,
atiendan lo conducente; el GRC al estar vinculado al SIGI estd en comunicacion
constante con todas las personas involucradas, las asesora en los aspectos técnicos y
coadyuva a la satisfaccion del cliente; ésta etapa finaliza, informando al cliente el
estatus de su participacion, si es satisfactoria para el cliente termina el proceso del

GRC y se ofrece un reconocimiento con valor curricular al estudiante.

6.7.2.3 Segunda etapa

Esta inicia si el resultado de la primera etapa no es satisfactorio para el cliente o no se
pudo verificar lo expresado por él; se pide al cliente datos mas detallados y elementos
gue pueden ser verificables de lo que comunica, se da al cliente la informacién correcta
de la naturaleza y complejidad de los procesos que sigue el sistema para verificar y
aprovechar la comunicacién con el usuario; se agradece al cliente su nueva aportacion
y mantenerse en contacto con el GRC; nuevamente se canaliza la informacién a las
personas directamente relacionadas con el servicio y proceso, incluyendo ahora a los
directivos o funcionarios superiores jerarquicos de las personas antes mencionadas,
informandoles los detalles de la primera etapa y los nuevos datos, para que en conjunto
verifiquen y en su caso, atiendan lo conducente; el GRC y SIGI estan en comunicacion
constante con todas las personas involucradas en esta etapa, las asesora y coadyuva a
la satisfaccion del cliente; finaliza ésta etapa, informando al cliente el estatus de su
participacion, si es satisfactoria para el cliente, termina el proceso y se ofrece un

reconocimiento con valor curricular al estudiante por su participacion.
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6.7.2.4 Tercera etapa

Esta inicia si el resultado de la segunda etapa no es satisfactorio para el cliente o no se
pudo verificar lo expresado por él; se pide al cliente su participacién personal y directa,
para entrevistarse con la autoridad personal adecuada y representante de los alumnos,
para que juntos interioricen y acompafien un proceso a través de los érganos de
gobierno y administracion institucional que atienda lo expresado por el cliente. finaliza
informando al cliente el estatus de la tercera etapa, y se ofrece un reconocimiento con

valor curricular al estudiante por su participacion.

El acompafiamiento que tiene el estudiante a través de las diferentes etapas,
permite al GRC como herramienta institucional, establecer una relacién de confianza
con él, ya que: estd en comunicacion constante atendiéndolo y haciéndolo participar
cada vez mas en cada etapa; la opcion de mantener el anonimato a preferencia del
cliente genera confianza y evita inseguridades o temor; una respuesta satisfactoria a lo
que expresa, cumple la promesa de valor; mientras que otorgar publicamente un
reconocimiento con valor curricular a la participacién del estudiante provoca la

experiencia favorable en su formacion y la lealtad con la organizacion.

% “En la busqueda de la confianza y fidelidad del cliente es muy importante para la
gerencia de clientes estimular conexiones emocionales con el cliente; una forma
muy efectiva es hacer que las personas participen y se vean cocreadores del
servicio que reciben, produciendo en ellas experiencias positivas y profundas si se
respaldan con un reconocimiento de su aportaciéon o contribucion” Serna (2015,
pag.280).
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6.7.3 Las personas en los medios institucionales y la herramienta GRC.

Los representantes estudiantes en los 6rganos de gobierno y administracion en las
unidades académicas, son las principales figuras institucionales en quien se delega la
accion de relacionarse y comunicarse con sus pares estudiantes, para gestionar sus
iniciativas e inquietudes respecto a los temas de la universidad, a través de dichos
organos (Consejo de Unidad Académica y Universitario). Sin embargo, estas figuras
son poco conocidas y requeridas por los estudiantes para participar. Por otro lado, los
directores, funcionarios y personas que atienden directamente un servicio en las
unidades académicas, son figuras mas conocidas que los consejeros alumnos, y a los
cuales, los estudiantes acuden para comunicarse y gestionar algun tema relacionado
con los servicios; sin embargo, también ocurre que el desconocimiento de las formas
correctas para gestionar por parte de los alumnos, inactivan al personal en sus
funciones, pues los elementos que aportan no son suficientes; y los estudiantes
perciben que en general, hay desinterés de estas personas en escuchar, involucrarse,

tomar en cuenta y resolver los asuntos o temas que ellos expresan.

La herramienta de Gestion de Relacion con el Cliente (GRC) propuesta,
actia como una ventana tecnolégica que establece una relacion amable, y puede ser
que hasta divertida con el estudiante, lo informa, escucha, acompafa, guia, e incluye;
esta siempre a su disposicion para enriquecer lo que desea expresar sin requisitos ni
complicaciones; en el proceso, recaba informacién que sera ordenada y clasificada
conjuntamente con el SIGI, la cual, segin su naturaleza, serd& comunicada a las
personas adecuadas en el sistema, primeramente a los encargados directos de los
servicios y procesos implicados, con la certeza de que ellos pueden atender con éxito lo
conducente, pues esta dentro de sus atribuciones directas para hacerlo, estas personas
verificaran el informe y estan en comunicacién con el GRC que retroalimenta con el

cliente hasta que haya una respuesta satisfactoria para el estudiante, de lo contrario, el
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ciclo se repite en la segunda etapa, pero involucrando a personas de mayor jerarquia y
capacidad ejecutiva en la linea de mando a las primeras, como directores y
funcionarios, que contaran con mas informacion corroborable de parte del cliente y
personal responsable en la primera etapa; el seguimiento constante con el GRC,
retroalimenta con el cliente mas a fondo, hasta que haya una respuesta satisfactoria
para él, de lo contrario, la tercera etapa pide el involucramiento personal y directo con el
alumno para que conjuntamente acompafie a su representante alumno en un proceso

formal ante los 6rganos de gobierno y administracion.

Cabe sefialar que la GRC, también puede en todo momento a peticion del
cliente, ponerlo en contacto directo con su representante alumno o funcionario
adecuado. Las funciones o atribuciones de cada persona dentro del sistema actual no
son suplidas, modificadas o subsanadas por la GRC que actia siempre en el marco
técnico y legal establecido. Las formas y procesos actuales se mantienen como la
opcién principal que tienen los estudiantes para participar. La relacion que entabla el
GRC con las personas en las diferentes etapas es voluntaria y siempre abierta a la
disposicion de ellas a participar en la herramienta. La informacion que recaba la GRC
sean sus procesos terminados, interrumpidos o en suspension, se considera que es
informacion valiosa para la institucion pues la riqueza de temas y datos bien
procesados pueden dar tendencias en la percepciébn y comportamiento de los

estudiantes, con multiples beneficios para la organizacion.
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6.7.4 EL sistema integral de gestidn institucional (SIGI) y la GRC

Como se ha expuesto en capitulos anteriores, el sistema de calidad institucional
actualmente atiende a través del SIGI a dependencias cabeza de sector, unidades
académicas y dependencias universitarias, las cuales, pueden tener procesos que
requieran informacion directa de los estudiantes como parte pertinente interesada y en
tal caso, representan un foco de informacién donde el proceso puede abrevar para su
objetivo. Las personas que pueden acceder al SIGI para introducir y consultar
informacion de una manera directa son los funcionarios encargados de los organismos

mencionados o personal autorizado con diferentes rangos de acceso.

Se hace patente desde el enfoque de los estudiantes, la necesidad de abrir un
canal de comunicacion bidireccional y de relacién directa con el sistema de calidad
institucional; independiente de los procesos relacionados a SIGI en sus unidades
académicas, los cuales, no se verian alterados de ninguna manera, pues la GRC es un
proceso cuyo enfoque principal es gestionar una buena relacién con el cliente como
estrategia, que genera lealtad y confianza a la organizacion; ademas de obtener
informacion, abriendo una ventana directa al estudiante universitario con el sistema de
calidad, la cual, puede ser administrada por un organismo universitario como: la

Coordinacion General de Atencion al Estudiante (CGAE).

No cabe duda, que el SIGI es el organismo clave en el funcionamiento de la
GRC por su papel técnico, normativo en estandares de calidad, con enfoque al cliente y
procesos. La GRC al entablar contacto con el cliente, se encarga principalmente de:

mantener un buen trato y atencidén con el alumno y las demas personas en el sistema
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que deben intervenir en el proceso; obtener la mejor informacion del cliente,
organizarla, clasificarla, y conjuntamente con SIGI comunicar adecuadamente a las
personas correctas, para que vayan integrandose al proceso de atencién en torno a lo
que expresa el alumno, en el marco de sus atribuciones y responsabilidades, con la
finalidad de satisfacerlo, cumplir la promesa de valor institucional, y crear valor

mensurable.

6.7.5 MARKETING de la herramienta de gestién de relacion con el cliente (GRC)

Como actividad permanente, se debe implementar una adecuada difusién que informe a
los estudiantes la naturaleza, objetivos, beneficios (oferta de valor), y funcionamiento de
la GCR vy su aplicacion. La herramienta también informa al usuario, el funcionamiento
detallado de los medios institucionales para su participacion y de si misma, haciendo
énfasis en los beneficios que tiene para el estudiante participar; aprovechando el
reconocimiento con valor curricular para actividades que fomenten las habilidades
blandas en el alumno y la participacion de la comunidad en acrecentar el patrimonio
universitario, sefialadas en el PDI vigente y Estatuto Organico respectivamente;
ademas de comunicar la relevancia de la participacion de los estudiantes en los temas
de la administraciéon y calidad de los servicios, como una forma de relacion profunda y

de largo plazo, que crea valor para todos ahora y para las generaciones futuras.

De igual forma, la herramienta ademas de informar adecuadamente sobre el
funcionamiento de medios institucionales, debe educar al cliente respecto a los
alcances y limitaciones de la promesa de valor institucional en de cada uno de los
servicios universitarios, pues puede haber expectativas en el cliente que no son
acordes con la promesa de valor institucional; en el mismo sentido, se hara énfasis en

los valores, derechos y obligaciones que tienen como estudiantes universitarios y
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ciudadanos gestores de la sostenibilidad social. Finalmente, como todo nuevo proceso,
la herramienta también debe ser una fuente de capacitacion y retroalimentacion
constante para las personas involucradas en el sistema universitario que atiende los
servicios, el gobierno y la administracién universitaria; con el espiritu de desarrollar el
talento humano a través del trabajo colaborativo, armoénico y consciente de su
comunidad; tarea muy necesaria para las organizaciones, inmersas en una era post
pandemia que impactara profundamente la confianza y seguridad de las personas en la
sociedad y las instituciones.

CONCLUSIONES

A lo largo de este trabajo, se pudo identificar que en las Ultimas décadas se ha volteado
a ver la importancia del cliente en las organizaciones, inicialmente para hacer mas
eficiente la produccion de bienes y servicios. Posteriormente, los conceptos
evolucionaron influenciando lo educativo, donde se vuelve un tema complejo en las
universidades publicas como la BUAP; debido a su naturaleza académica-humanista
para formar polivalente e integralmente al estudiante (cliente), pues debe adquirir los
conocimientos, habilidades y valores necesarios para ser un buen profesional,
ciudadano, y gestor de la sostenibilidad global; por ello, la universidad aplica un modelo
de funcionamiento centrado en el estudiante para el logro de sus tareas sustantivas y
adjetivas. En lo sustantivo, la participacién del estudiante cobra importancia y se
encamina adecuadamente a su formacidn eminentemente académica, haciéndose
también patente la necesidad de empoderar, involucrar, y fomentar la participacién de
los alumnos en actividades de contextos reales que desarrollen en ellos habilidades
blandas. En lo adjetivo, la actividad de gobierno y administrativa funciona con procesos
de calidad enfocados al cliente, donde la participacién de los estudiantes es relevante

segun lo expresa el Estatuto Organico Universitario, pues es necesaria para construir
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procesos y procedimientos agiles, dinamicos, eficientes y eficaces en aras de la calidad

de los servicios y el gobierno universitario.

La mirada de la presente investigacion, se posa en las actividades adjetivas;
donde la participacion del estudiante se debe estimular y facilitar para que aporte
informacion al sistema de calidad de la institucion, para ser aprovechada en diversos
aspectos de la administracion y gobierno universitario (generar valor), especificamente
en la calidad de los servicios, pues estos son lo que el estudiante percibe como el
cumplimiento de la promesa de valor institucional; ademas, involucrar al cliente en esta
labor y reconocer su aportacion, genera experiencias positivas y profundas en el
estudiante que se traducen en confianza y lealtad para con la institucion, elementos

clave para las organizaciones, inmersas en los cambios disruptivos mundiales.

Para nuestro caso de estudio, se pudo identificar lo siguiente:

Los estudiantes de la BUAP, son en gran medida, poseedores de informacion
producto de sus momentos de verdad que experimentan todos los dias como clientes
de los servicios universitarios; tienen una percepcion de los niveles de calidad de dichos
servicios universitarios; producen ideas para mejorarlos; identifican la relacién que tiene
su participaciéon con el nivel de calidad de los servicios universitarios, y ven la
importancia de ser incluidos en dicha tarea; ademas, expresan buena disposicion para
aportar informacion a la universidad. Sin embargo, también se identific6 una baja
participacion de los alumnos con la universidad para aportar informacion; los alumnos
reconocen factores inherentes en si mismos que los inhiben a participar por la via
institucional; igualmente, Identifican factores inherentes en la organizacion que inhiben
su participacion; ademas, identifican caracteristicas que pudieran ser favorables para

incrementar su participacion con la institucion.
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Por otro lado, se identificé que, la baja participacion de los estudiantes por los
medios institucionales no inhibe su expresion sobre temas de calidad en los servicios
por otros medios, ya que, ellos se expresan informalmente con personas internas y
externas a la universidad o por publicaciones en redes sociales, lo cual, puede implicar

un riesgo para la institucion al no aprovechar un capital informativo para crear valor.

Igualmente se pudo identificar que la Universidad Autonoma de Puebla, cuenta
con un enorme bagaje de principios, valores, objetivos, procesos, programas y
disposiciones en su marco legal que justifican, respaldan, requieren, e instrumentan la
participacion del estudiante para que se involucre en los diversos temas de la vida
institucional. Sin embargo, existen factores percibidos por el cliente que provocan una
baja participaciéon de los alumnos por los medios formales de la organizacion, los
cuales, se presentan principalmente en: las personas que actlan en los medios y
procesos formales; los procesos en los medios; la herramienta SIGI del sistema de
calidad; la orientacion de la participaciéon de los estudiantes a temas académicos
principalmente; y un significativo desconocimiento o equivoco por parte del alumno
respecto a las personas, procesos o medios institucionales adecuados para ejercer su

participacion.

La propuesta que se plantea, principalmente ayuda a contrarrestar los efectos de
los factores desfavorables identificados en la parte organizacional, mediante una
herramienta de gestion de la relacién con el cliente, cuyo proceso conecta: al sistema
de calidad universitario por medio del SIGI, al estudiante y a las demas personas

pertinentes en los medios de gobierno y administracion universitaria.
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El enfoque de confianza y lealtad del cliente con la organizacion es fundamental
actualmente, debido a la elevada competencia global y los cambios de paradigma que
implica un contexto de eventos disruptivos de corto tiempo, generados por la pandemia
de Covid19; cuyo impacto en todos los aspectos organizacionales caen todavia en lo

desconocido.

RECOMENDACIONES

Se sugiere implementar la herramienta de Gestion de Relacion con el Cliente, como un
proceso del Sistema Integral de Gestion Institucional encabezado por la Coordinacion
General de Asuntos al Estudiante; ya que, es la dependencia universitaria que atiende y
es cercana a la actividad del sector estudiantil.

Se sugiere que los liderazgos, y personal que estad en contacto directo con los
estudiantes responsables de servicios y actividades adjetivas universitarias, sean
permanentemente capacitados sobre la importancia de relacionarse adecuadamente
con los alumnos, respecto a: obtener informacién valiosa que pueda mejorar la calidad
de los servicios universitarios; crear una relacion de confianza y lealtad a largo plazo; y
generar experiencias positivas en los alumnos que los aliente a involucrarse en las

actividades de la organizacion y que los ayude a formar habilidades blandas.

Se sugiere que la mayoria de las dependencias incorporadas al SIGI,
implementen un proceso permanente, donde pueda participar directa y ampliamente los

alumnos e incluirlos en la secuencia de gestion sobre sus propuestas y observaciones.
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Se sugiere que se dé difusion y apertura a las organizaciones de estudiantes que
se puedan formar, con el objetivo de involucrarse en temas de calidad de la
Universidad, dandoles reconocimiento y espacio en los procesos de calidad; Pues el
articulo 135 del Estatuto organico sefiala que “pueden establecerse organizaciones o
mecanismos de caracter no lucrativo, cuyos miembros sean honorificos, con el objeto

de acrecentar el patrimonio universitario”.

Dadas las condiciones cambiantes en las organizaciones educativas,
ocasionadas por eventos disruptivos a nivel global; se sugiere investigar los cambios en
las relaciones entre las universidades y sus alumnos; ya que la migracién de la
educacion a través de las tecnologias de comunicaciébn cobrara mayor peso e
importancia en lo futuro; los conceptos de calidad se centraran en la capacidad de las
organizaciones para: ofrecer sus servicios en el contexto de “la nueva normalidad”; la
libertad para que las personas se relacionen en diversas plataformas y modalidades; la
flexibilidad y eficacia que desplegaran las instituciones para resolver y gestionar
problematicas; y el mantenimiento de la confianza en la sociedad, de que la
universidad publica sigue siendo viable para el desarrollo y progreso social, superando

los retos actuales.
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