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RESUMEN

La gestion de la calidad en las instituciones educativas de nivel superior representa
un reto para el personal de supervision, académico, directivo y administrativo, pues
la ensefianza no solamente se centra en la imparticion de cursos, sino en la
planeacion estratégica que hay detrds y que involucra el disefio, evaluacion e
implementacion de procesos y servicios eficientes que satisfagan al usuario, es
decir, al estudiante, sobre todo, cuando se trata de elevar los indicadores de
eficiencia terminal, donde en reiteradas ocasiones se presentan obstaculos
relacionados con los tramites administrativos a realizar, debido a las carencias
tecnologicas, operativas y de gestion. El presente trabajo se centra en la revision
del sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO-9001-2015 utilizado
en el posgrado de la Facultad de Administracion de la Benemérita Universidad
Autonoma de Puebla, con el propoésito de evaluar sus resultados y perfeccionar las

herramientas administrativas involucradas en el proceso de titulacion.
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INTRODUCCION

Esta investigacion se presenta como un trabajo académico realizado en el marco
de las exigencias nacionales, con respecto a incrementar la eficiencia terminal en
los estudiantes de posgrado de la Facultad de Administracion de la BUAP, de esta
forma colaborar con la agenda estratégica del Plan de Desarrollo Institucional de la
Universidad 2017-2021.

El contexto dinamico ha obligado a las organizaciones a buscar nuevas
formas de desarrollar su labor con el objetivo de beneficiar a la sociedad y las
instituciones educativas no son la excepcion. El sistema educativo mexicano se ha
caracterizado por tener serios problemas de efectividad institucional, equidad en el
acceso, permanencia y logro educativo; que los contextos socioeconémico, cultural
y social son factores que explican rendimientos académicos diferenciados entre los
estudiantes, para ello la gestion escolar ha sido el eslab6n para alcanzar mejores
resultados en el marco de la calidad educativa (Rojas, L. P., Magno, F. J. S., &
Gaona, M. B., 2016).

La necesidad de gestionar adecuadamente una institucion educativa es mas
que palpable, el hecho de coordinar esfuerzos pedagogicos, recursos materiales,
recursos financieros, personal e informacioén, requiere de un manejo administrativo

tecnificado para mejorar sus resultados

En la Secretaria de Investigacion y Estudios de Posgrado de la Facultad de
Administracion en la Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla se cuenta con el
Sistema de Gestion de la Calidad, basado en la norma 1SO-9001-2015, el cual ha
permitido la implementacion de herramientas administrativas que realizan el
seguimiento y ejecucién del proceso de titulacion, por lo tanto, la presente
investigacién pretende la evaluacion y perfeccionamiento de dichas herramientas
con miras al redisefio del proceso, eficiencia y mejora continua para la obtencion de
mejores resultados en el nimero de estudiantes que presentan su examen de

grado.



En el primer capitulo se describe el contexto en el cual se desarrolla la
investigacion, destacando la situacion problémica que da origen a los siguientes

apartados.

En el segundo capitulo se analiza el concepto de gestion y su relacion con

la calidad educativa de acuerdo con el analisis de la literatura consultada.

En el capitulo tres se describen los recursos metodologicos utilizados para la
recoleccion de datos obtenidos a lo largo de esta investigacion, tales como el tipo
de investigacion, los instrumentos a aplicar, las caracteristicas del objeto de estudio,

asi como el procedimiento utilizado para recabar informacion.

Finalmente, en el Ultimo capitulo se presentaran los resultados obtenidos
después de analizar e interpretar la informacion, asi como, la redacciéon de las
conclusiones y recomendaciones dirigidas a las autoridades correspondientes de la

Facultad de Administracion.



Planteamiento del problema

Son diversas las organizaciones internacionales que han expuesto a la gestién
escolar y de procesos como un reto para transitar hacia la mejora de la calidad en
la ecuacion, entre ellas la Organizacion de Estados Iberoamericanos para la
Educacién, la Ciencia y la Cultura (OEI, 2010), que en su informe “Metas educativas
a 20217, declara la importancia de elaborar politicas que permitan reforzar y
modernizar a la gestion escolar e invertir en recursos educativos y mejora de los
contenidos curriculares, por su parte la UNESCO (2015), reconoce al concepto de
calidad como amplio y multidimensional, especificamente que abarca las
dimensiones de: equidad, relevancia, pertinencia, eficiencia y eficacia,
adicionalmente como area prioritaria de desarrollo para América Latina se remarca
la importancia de la produccién de informacion y la evaluaciéon de los procesos y
resultados del aprendizaje, por lo tanto, la gestion de los procesos educativos debe
ser tarea fundamental para los actores involucrados en el quehacer educativo que
incremente los indicadores de ingreso, permanencia y eficiencia terminal a través

de procesos eficientes que satisfagan a los usuarios.

En el ambito nacional, el Plan de Desarrollo Institucional con vision a 2030
que la Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior
emitié con el objetivo de trazar las directrices hacia la mejora continua de la calidad
de la educacioén superior nos permite detectar como eje primordial de accién en los
proximos afos la adaptacion al cambio y el deber de trabajar dentro de una gestién
institucional estratégica e innovadora (ANUIES, 2016).

Sin duda, los procesos de gestion para apoyar a la eficiencia terminal es hoy
un tema central en el marco de las preocupaciones educativas federales. Se afirma
que “...reducir los altos niveles de abandono y aumentar los indices de eficiencia
terminal en todos los subsistemas de la educacion media superior y superior
continua siendo un reto para las autoridades educativas.” (Programa sectorial del
Plan Nacional de Desarrollo 2019-2024, p.199).



En el actual sexenio (AMLO, 2018-2024), se plantea elevar la calidad de la
educacion y una de sus propuestas consiste en reorientar la formacion continua del
personal docente, directivo y de supervision para el 6ptimo desempefio de sus
funciones y la mejora continua del proceso de ensefianza-aprendizaje, es decir,
encaminar los esfuerzos hacia la capacitacién y obtencién de competencias para
los directivos, maestros y trabajadores administrativos para cumplir con cada una

de las funciones sustantivas de una institucion educativa.

En la Benemérita Universidad Autdnoma, la eficiencia terminal en el posgrado
se rige por tiempos de permanencia, que en el Reglamento General de Estudios de
Posgrado vigente es de un afio y seis meses para las especialidades y de hasta dos
afos y seis meses para las maestrias contados a partir de la fecha de ingreso hasta
la obtencién del grado (RGEP, 2015, pag.21). Lo cual, conlleva a la ejecucion de
procesos administrativos eficientes por parte de cada Unidad Académica para que

un alumno realice su examen de grado dentro de los parametros establecidos.

La gestiébn por su parte, ha sido abordada desde distintas disciplinas y
estudiada desde un abanico amplio de perspectivas. En la presente investigacion,
se asume a la gestion de la calidad con base en los principios establecidos en la
Norma Internacional ISO-9001-2015, aplicada en el sistema de gestién de la calidad
de la Facultad de Administracion, BUAP. Dichos principios en materia de gestion de
la calidad establecen que para mejorar el desempefio de la organizacion se debe
aplicar enfoque al cliente; liderazgo; compromiso de las personas; enfoque a
procesos; mejora; toma de decisiones basada en la evidencia y gestién de las

relaciones.

Desde una perspectiva historica la gestion como concepto, se remonta al
latin: gestio, gestionis, y hace referencia a la accion y a la consecuencia de
administrar o gestionar algo (Real Academia Espafola, s.f., definicion 1). Al
respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo las acciones que hacen
posible la realizacion de un plan o de un propdésito cualquiera. Administrar, por otra

parte, abarca las ideas de planear, dirigir, organizar y controlar una determinada



cosa o situacion. La nocion gestion, por lo tanto, se extiende hacia el conjunto de
trAmites que se llevan a cabo para resolver un asunto o concretar un proyecto. Se
trata de un reto de una institucion educativa porque como cualquier organizacion
debe presentar resultados que los usuarios, en este caso, los estudiantes de nivel
superior demandan, para desempefiarse en el ambito profesional y contar con un

documento probatorio de competencias adquiridas de una licenciatura o posgrado.

La gestion de instituciones de educacion superior se enriquece de la
integracion y trabajo en equipo de cada uno de los departamentos y
procedimientos que intervienen en el quehacer educativo y en la formacién
académica de estudiantes de nivel superior... Después de las competencias
propias adquiridas por los estudiantes en sus programas de estudios
cursados, la mejor evidencia de ello es que los estudiantes puedan obtener

su titulo y cédula profesional (Cruz, E. C., & Guzman, T. E. A., 2019).

Dentro de la BUAP, especificamente en el Modelo Educativo Académico
Minerva (2007), se traduce a la Calidad Educativa en servicios eficaces, oportunos,
transparentes que buscan siempre la innovacion y la mejora continua que satisfaga
las necesidades y expectativas de los usuarios, o que nos permite destacar la
intencion de la universidad por complementar los servicios educativos y
administrativos eficientemente para satisfacer al estudiante y cumplir con los
estandares de calidad, asi mismo, en el Plan de Desarrollo Institucional 2017-2021
(2017), se reconoce como variable asociada a la calidad educativa la aplicacién de
los sistemas de gestion administrativo-académica, reafirmando el compromiso de la
Universidad para promoverla y asegurar su mejora permanente, aunado a ello
cumplir con el indicador de eficiencia terminal por cohorte de los programas de
media superior, superior y posgrado como parte de los objetivos de la agenda

estratégica en la actual gestion.



Pregunta de investigacion

¢Como optimizar la gestion administrativa del proceso de titulacion de los

Posgrados de la Facultad de Administracion, BUAP?

Estudiar la gestion de la calidad es relevante para los administradores
educativos, particularmente los de nivel superior, porque su implementacion permite
la toma de decisiones asertivas, el trabajo colaborativo y el logro de objetivos

trazados en la planeacion.

En la presente tesis se pretende aportar herramientas de gestion que
optimicen el proceso para realizar exdmenes de grado a nivel posgrado e
incrementen los indicadores de eficiencia terminal, considerando al sistema de
gestion de la calidad basado en la norma ISO-9001-2015 implementado en la
Facultad de Administracion, BUAP.

Objetivo General

Perfeccionar los procesos administrativos relacionados con los examenes de grado
académico, en su articulacién con los parametros establecidos en el Reglamento
General de Estudios de Posgrado, en la Secretaria de Investigacién y Estudios de

Posgrado de la Facultad de Administracion, BUAP.
Objetivos Particulares

1.- Identificar las exigencias internas de la organizacion y externas de las
politicas del posgrado que orientan la gestion para la realizacién del examen de

grado académico.

2.- Diagnosticar el estado de la gestion administrativa aplicada al proceso de

titulacion de los Posgrados de la Facultad de Administracion, BUAP.

3.- Redisefiar el proceso de titulacion para realizar eficientemente la gestidon

administrativa involucrada en la presentacion del examen de grado.



Idea a defender

Un sistema de gestion basado en criterios de calidad, permite optimizar la gestion
administrativa del proceso de titulacion de los Posgrados de la Facultad de
Administracion, BUAP.

Justificacion

Para una institucion educativa, profundizar y sistematizar la gestion de la calidad en
la eficiencia terminal es de suma importancia porque otorga la relevancia necesaria
de analizar los factores internos y externos por los cuales un alumno de posgrado
abandona el proceso de titulacibn o se ve obstaculizado en el mismo.
Particularmente para la Secretaria de Investigacion y Estudios de Posgrado de la
Facultad de Administracion, BUAP, el aporte de este trabajo consiste en disefiar y
proponer la aplicacion de herramientas de mejora. Se espera que esta tesis
contribuya a reforzar el indicador nacional de eficiencia terminal en el nivel superior,
donde en el afio 2019 de la matricula total, egreso el 34% de alumnos, de los cuales
el 85% obtuvo su grado académico, por su parte, en el afio 2020 del 33% de
alumnos egresados, solo el 62% obtuvo el grado académico correspondiente
(ANUIES, 2020).

El proceso de titulacion es el conjunto de tramites administrativos y
académicos, mediante el cual el estudiante que ha concluido con el 100% de
créditos de un programa de estudios de posgrado aspira a obtener el grado a través

de la presentacion de su trabajo de investigacion ante un jurado.

Cabe destacar que la Facultad cuenta con herramientas administrativas
como lo son diagramas de flujo, descripcion de procesos y matrices de riesgo
sustentadas en el sistema de gestion de la calidad para lograr la ejecucion del
proceso, especificamente la eficiencia terminal se encuentra dentro del proceso de
ensefianza aprendizaje y el indicador exige alcanzar la meta anual del 90% de

alumnos que realicen su examen de grado por generacion.



La necesidad de realizar este trabajo radica en el reciente ingreso de dos
nuevos programas de posgrado en la Facultad y la futura intenciéon de ingresar al
Programa Nacional de Posgrados de Calidad, cubriendo el rubro de eficiencia
terminal correspondiente, es decir, se presenta la oportunidad de analizar los
factores del sistema de gestion de la calidad que afectan la realizacion oportuna del
examen de grado para perfeccionar los procesos y herramientas administrativas

involucradas.
Antecedentes

La eficiencia terminal ocupa un lugar prioritario en los estudios sobre calidad
educativa y en este trabajo se busca explicar la relacién entre la gestion de la calidad
y su impacto en el incremento o disminucién de estudiantes que realizan el examen

de grado académico de un posgrado.

Son diversos los trabajos que sobre este tema se han realizado (Pérez, C. C.
F., Salinas, D. E. R., & Cabrero, F. H., 2018), en ellos resalta particularmente que la
obtencion de resultados en torno a la eficiencia terminal gira en el accionar
educativo, es decir, de la institucion, pero a su vez debe considerar otros aspectos
como el contexto y los grupos sociales que la rodean para el desarrollo de
estrategias encaminadas a beneficiar a los usuarios que demandan servicios de
calidad, por medio de una adecuada comunicacion entre directivos y personal
administrativo que planea, organiza, dirige, controla y evalla los procesos de

ensefianza-aprendizaje, ingreso Yy titulacion.

Por su parte, en cuanto al estudio de la gestion de la calidad, son pocos los
autores que han abordado esta tematica, sin embargo, existen investigaciones que
aportan modelos de aplicacion de la norma 1SO-9001-2015 a nivel superior con el
objetivo de mejorar los servicios de gestion académica y administrativa (Henriquez,
S. M., & Gomero, F. C., 2017), asi mismo, se han disefiado metodologias para la
gestion de la calidad de los procesos en instituciones de educacion superior (Pons
Murguia, R. A., Villa, Y. B., Villa Gonzélez, E. M., & Martinez, J. L., 2013) y que

seran empleados para la realizacion de esta investigacion



Esta tesis se propone precisamente revisar recabar, analizar e interpretar las
necesidades de los alumnos dentro y fuera de la institucion para entonces
desarrollar herramientas y procesos que se adecuen al contexto tecnoldgico,

econdmico y social de la actualidad.



CAPITULO 1. MARCO CONTEXTUAL
1.1 Introduccién

A lo largo de este capitulo se exponen las categorias mas relevantes para el
desarrollo de la Gestidén Escolar y la Calidad en la Educacion Superior, tanto a nivel
internacional como local, en el marco de las exigencias institucionales y

gubernamentales.

Este apartado se divide en dos secciones: el marco contextual de la gestion
escolar y el marco legal que esta involucrado en los posgrados de la Facultad de
Administracion, destacando los objetivos para confrontar la problematica de esta

investigacion.

En un primer término se establecen los documentos elaborados por la
UNESCO que estan relacionados con la eficacia escolar y la gestion de las
instituciones educativas. Posteriormente se aborda el Plan de Desarrollo
Institucional de la Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de
Educacion Superior destacando la situacion actual de las acciones enfocadas a
mejorar la calidad educativa y los retos a enfrentar en los proximos diez afios en el

pais.

Por otra parte, se plantean los intereses del Gobierno de México para la
atencion de las necesidades educativas, dentro del contexto de una administracion
publica efectiva, que tiene el interés de aplicar los planes que en anteriores sexenios
no se llevaron a cabo, con el propdsito de aumentar la cobertura, mecanismos de

eficiencia terminal, calidad educativa y validar el articulo tercero constitucional.

En cuanto al @mbito local, se expone el Reglamento General de Estudios de
Posgrado de la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, documento que tiene
como objetivo regular el desarrollo de cada posgrado de esta Institucién y el Plan
de Desarrollo Institucional 2017-2021 que enuncia las metas a lograr en cuanto al
desarrollo de la universidad por medio de la gestion eficiente.
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Finalmente se expone brevemente la historia de la Facultad de
Administracion, asi como, la informacion necesaria de la Secretaria de Investigacion
y Estudios de Posgrados de la Facultad de Administracion para establecer un marco
referencial acerca del origen del objeto de estudio y que permita ubicar el lugar

donde se desarrollan los objetivos de la presente investigacion.
1.2La gestion escolar en el contexto internacional

La Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura
(UNESCO) fundada en 1945, es un organismo especializado del Sistema de las
Naciones Unidas (ONU), encargado de crear e implementar programas que
contribuyen al logro de los objetivos de desarrollo sostenible, con base en promover
la cooperacion en materia de educacién, ciencia, cultura, comunicacion e

informacion entre las naciones.

En el documento “Eficacia Escolar y factores asociados en América Latina y
el Caribe” que recoge las principales ponencias presentadas en el Primer Congreso
de Eficacia Escolar y Factores Asociados, realizado en Santiago de Chile durante
la segunda semana de diciembre de 2007 se enfatiza la necesidad de transitar hacia
una educaciéon de calidad, capaz de combinar los aspectos pedagdgicos con los
administrativos, desde los recursos tangibles como la infraestructura, tecnologias
de la informacion y materiales, asi como los recursos intangibles, por ejemplo, el
tiempo, la planificacion, organizacion y gestion del conocimiento y del tiempo, en

virtud del contexto en constante cambio a que el mundo se enfrenta:

El buen clima, la atencion pedagodgica pertinente y oportuna, disponibilidad
de recursos, entre otros, requieren de infraestructura, compromisos y
condiciones institucionales y politicas. Asi, es necesaria una gestion que
combine lo administrativo y pedagoégico en la conduccion; que implemente y
promueva buenas relaciones entre todos los integrantes de la comunidad
escolar; que incentive, reconozca y legitime la participacion de los padres.
Del mismo modo que se hacen necesarias politicas de formacion y

capacitaciéon para los docentes que aborden los factores que aparecen
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fuertemente asociados a buenos desempefios escolares, entre ellos,

planificacion y organizacion

de la ensefianza, uso pedagogico de las tecnologias de informaciéon y
comunicacion, atencion a la diversidad en el aula, trabajo con las familias y

gestion del tiempo (Murillo, F., & Roman, M., 2008, pag. 224).

De igual forma, se argumenta la importancia de la calidad en la educacion,
en el aspecto formador de un estudiante que sera preparado para desempefiarse
en el ambito profesional, por medio de conocimientos que permitan explotar las
potencialidades de cada uno de ellos, considerando la trascendencia del derecho a
la educacion y su impacto en las variables de asistencia, permanencia y eficiencia

terminal que daran como resultado los indicadores de calidad.

El pleno ejercicio del derecho a la educacion exige que ésta sea de calidad,
promoviendo el maximo desarrollo de las mdltiples potencialidades de cada
persona, a través de aprendizajes socialmente relevantes y experiencias
educativas pertinentes a las necesidades y caracteristicas de los individuos
y de los contextos en los que se desenvuelven; es decir, el derecho a la
educacion es el derecho a aprender. La calidad de la educacién es crucial,
porque influye de forma determinante en los resultados de aprendizaje y en
los niveles de asistencia y finalizacion de estudios, por lo que finalmente la
calidad afecta la universalizacion de la educacién (Murillo, F., & Roman, M.,
2008, pag. 11).

En suma, la calidad educativa esta asociada a los actores internos y externos,
actividades y procesos que intervienen en el trabajo diario de una instituciéon
educativa (gestion escolar), en este sentido la mejora continua es un factor
indispensable para alcanzar la calidad, lo anterior debido a los cambios
permanentes del contexto provocados por la tecnologia, la demografia, politicas
publicas, etc. Asi mismo, la calidad siendo un concepto amplio, cada pais sera el
encargado de establecer sus propios parametros, sistemas de gestidon o juicios de

valor respecto de las cualidades que se le exigen a la educacién en una sociedad
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concreta y en un momento dado, dentro de las cinco dimensiones que conforman a
la calidad educativa: equidad, relevancia, pertinencia, eficiencia y eficacia
(UNESCO, 2015).

1.3Plan de Desarrollo Institucional Visién 2030 segun ANUIES

La Asociacién Nacional de Universidades e Instituciones de Educacién Superior,
fundada en 1950, ha participado en la formulacion de programas, planes y politicas
nacionales, asi como en la creacion de organismos orientados al desarrollo de la
educacién superior mexicana. A lo largo de su historia es responsable de consolidar
proyectos para fortalecer a las instituciones de educaciéon superior, lograr su
creacion, evaluacion y acreditacion de personal docente, planes de estudio y redes
colaborativas. Su informacion sobre el acceso, permanencia y egreso permite la
toma de decisiones y desarrollo de estrategias de mejora en las Universidades
(ANUIES, 2016).

Considerando los cambios que el sistema educativo ha sufrido producto de
las diferentes reformas y el impacto de la globalizacién, la ANUIES ha trabajado en
la creacion de lineamientos estratégicos que beneficien a los estudiantes de
educacion superior, siendo un eslabdén esencial en el desarrollo del pais. Para ello
la gestion escolar debe actuar como un elemento holistico, que en el aspecto
administrativo se traduce en hacer eficiente los procesos que en muchos afios se
han encontrado marcados por excesiva burocracia, muchas veces ocasionando
problemas de desercidn y eficiencia terminal. Las Instituciones deben: “Promover la
mejora de la gestion escolar y la facilitacion de tramites interinstitucionales para

favorecer los intereses y necesidades de los alumnos” (ANUIES, 2016, pag. 52).

La labor administrativa entonces, debe configurar los procesos académicos
y administrativos dentro de un entorno de constante cambio para satisfacer las
necesidades de los docentes y alumnos en busca de lograr los resultados
esperados, es decir, “Asegurar condiciones académicas, administrativas y
normativas que permitan la efectiva movilidad, el cambio de carreras, la revalidaciéon

de estudios y simplificar todos aquellos procesos burocraticos que limitan la
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atencion de las necesidades de los alumnos e inciden en su desercion” (ANUIES,
2016, pag. 52).

En sintesis, fortalecer los procesos administrativos a través de tecnologias
de informacién y comunicacion a fin de incrementar su efectividad es hoy una tarea
prioritaria para los directivos de las instituciones educativas que, desde el punto de
vista de la gestidn de la calidad en el contexto actual, la satisfaccion de los usuarios
es el factor clave para obtener mejores indicadores y generar planes de mejora
continua. Implantar un modelo de administracion orientado a resultados que
modernice los procesos actuales, en otras palabras, “Disefiar los sistemas de
informacion necesarios para la gestibn y la optimizacion de los procesos
administrativos, que repercutan en una mejor toma oportuna de decisiones”
(ANUIES, 2016, pag. 59), es el actual eje de accion para el crecimiento

organizacional de una Universidad.

Para continuar con el analisis del contexto nacional, se revisara el documento
principal que dicta las acciones y lineas de trabajo para contribuir al desarrollo de la
educacién en México, tomando como base el articulo tercero constitucional y validar
su facultad de ser un derecho humano, obligatorio y gratuito, que represente un
beneficio personal y para el pais.

1.4Programa Sectorial derivado del Plan Nacional de Desarrollo 2019-2024

Para fomentar el desarrollo del pais, es necesario disefiar instrumentos de
planificacion estratégica que contengan objetivos, prioridades y politicas que regiran
el desempefio de los diferentes sectores productivos, tendientes a elevar la calidad
de vida de la poblacion y que tienen como propdsito fundamental lograr una mayor
integracion de todos los grupos sociales al proceso de desarrollo, dichos
instrumentos son denominados como programas sectoriales y estan alineados con

el Plan Nacional de Desarrollo elaborado por el Gobierno de la Republica en turno.

El articulo 25, primer parrafo, de la Constitucion Politica de los Estados

Unidos Mexicanos (CPEUM) establece que corresponde al Estado la rectoria
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del desarrollo nacional para garantizar que éste sea integral y sustentable,
gue fortalezca la Soberania de la Nacion y su régimen democratico y que,
mediante la competitividad, el fomento del crecimiento econémico y el empleo
y una mas justa distribucion del ingreso y la riqueza, permita el pleno ejercicio
de la libertad y la dignidad de los individuos, grupos y clases sociales
(Secretaria de Educacion Publica, 2019, pag. 194).

En términos generales se hace hincapié en los fallos que la administracion
publica anterior presenté al momento de implementar las reformas educativas, entre
ellos la atencion de las necesidades educativas de distintos grupos de la poblacién
fue resuelta de forma parcial y circunstancial, por otra parte, se excluyeron a los
actores principales del quehacer educativo como a la sociedad en general y por
ende repercutié en el logro de la calidad educativa que buscaba disminuir la
desigualdad incrementado la cobertura de la educacion bésica (Secretaria de
Educacion Publica, 2019).

Respecto a la educacion a nivel posgrado, la SEP (2019) sefiala como accion
puntual: “posicionar a la educacion de posgrado como medio para fortalecer la
vinculacién entre la formacién y la investigacién que se genera en las IES, con un

enfoque que promueva el bienestar social y el desarrollo sostenible” (pag. 220).

Para afrontar las probleméticas mencionadas, se pretende transformar el
Sistema Educativo tomando en cuenta a todos los participantes del proceso
ensefianza-aprendizaje, interno y externos, con procesos educativos eficientes, lo
cual esta relacionado con la mejora continua en el marco de la gestion de la calidad
gue se aborda en la presente investigacion. Si bien el programa sectorial no aborda
por completo a la educacion a nivel posgrado, las instituciones que ofertan estos
programas toman en cuenta las directrices a nivel nacional para la construccion de
sus planes de estudio y lineas de accion con el objetivo de alcanzar sus propios
resultados y contribuir a las metas nacionales como el incremento del acceso a la

educacién superior.
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En la busqueda de la mejora continua, se impulsara la participacion de toda
la comunidad escolar, el fomento a los valores y el uso de las evaluaciones
de logro de aprendizaje en la toma de decisiones que permitan alcanzar la
excelencia en los procesos de ensefanza-aprendizaje (Secretaria de
Educacion Publica, 2019, pag. 206).

Una vez se consolide la integracion de la comunidad escolar, es necesario
sistematizar la informacion recabada que permita generar procesos eficientes y por
consiguiente ofrecer servicios de calidad a los actores involucrados con una
adecuada gestion escolar y comunicacion transparente entre todos los niveles

jerarquicos.

Otro aspecto que abona a reflexionar sobre la gestién del SEN es la falta de
integracion, sistematizacion y analisis de la informacién para una toma de
decisiones que esté vinculada a la mejora de los servicios educativos y
propicie una adecuada comunicacion, desde los centros escolares y
supervisiones hasta las autoridades educativas (Secretaria de Educacion
Pulblica, 2019, pag. 212).

Simplificar los trdmites y procesos administrativos para la mejora de la
atencién a la poblacién es otro de los aspectos fundamentales de interés para la
investigacién, pues es posible interpretar este objetivo del programa sectorial como
herramienta para optimizar los recursos tangibles e intangibles que propicien la

gestién escolar eficaz en el marco de la calidad educativa.

Para finalizar con este documento, es preciso identificar como acciones
puntuales para favorecer a la educacion en el pais el incrementar la eficiencia
terminal mediante seguimientos académicos, mayor asignacion de becas, procesos
eficientes, evaluaciones constantes al personal docente y administrativo e
implementar mecanismos de aseguramiento de la calidad en los servicios de

educacion (Secretaria de Educacion Puablica, 2019).
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A continuacion, se describiran los documentos que dan sustento al contexto
local de la investigacion y que conforman los principales intereses para mejorar la
gestion de la calidad en los procesos administrativos en los examenes de grado en
la Facultad de Administracion, BUAP.

1.5Reglamento General de Estudios de Posgrado de la BUAP

El 11 de diciembre de 1995, en la Séptima Sesion Extraordinaria del H. Consejo
Universitario de la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla se presenta en
pleno la propuesta del Reglamento General de Estudios de Posgrado. Este
documento tiene el objetivo de regular la planeacion, organizacién y funcionamiento
de los programas de posgrado ofertados por la Benemérita Universidad Autonoma
de Puebla.

Durante 12 afios esta fue la version vigente del reglamento, sin embargo, en
el afio 2002, el Consejo de Investigacion y Estudios de Posgrado considera que la
evolucion de los programas de posgrado durante los ultimos afios requiere de
nuevos lineamientos para su adecuado funcionamiento, por lo tanto, en sesién
extraordinaria del dia 22 de noviembre de 2002, se acordé presentar una Propuesta
del Reglamento General de Estudios de Posgrado con la intencién de derogar el
Reglamento General de Estudios de Posgrado de 1995 (BUAP, 2007).

Dicha propuesta considera afiadir aspectos no considerados anteriormente
como: los requisitos de permanencia y egreso de los programas, la figura del Comité
Tutorial como 6rgano encargado del seguimiento a la labor académica en los
programas, la duracion maxima de los estudios, los requisitos a satisfacer para
obtener alguno de los grados académicos, y en su caso alguna distincion académica
(BUAP, 2007).

Una vez que fue revisado por el Abogado General en turno, se aprobé por el
H. Consejo Universitario en Sesion Extraordinaria, el 21 de marzo de 2007.
Transcurrieron ocho aflos mas hasta que se presentd una nueva propuesta de

Reglamento, en esta ocasion para afadir lineamientos sobre la actualizacion de los
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planes de estudio, en el marco de la mejora continua, asi como, detallar las
funciones de cada una de las autoridades competentes a nivel posgrado y describir
las modalidades de titulacién. Esta propuesta se aprob6 por el H. Consejo
Universitario en Sesion Extraordinaria, 23 de noviembre del 2015 y es el

Reglamento vigente en la Universidad (BUAP, 2015).

Este Reglamento consta de cuatro apartados: Disposiciones Generales, De
las Caracteristicas y Organizacion de los Estudios de Posgrado, Del Ingreso,
Reconocimiento y Revalidacion de Estudios, Permanencia y Egreso de Alumnos y

por ultimo De los Derechos y Obligaciones (BUAP, 2015).

Las Disposiciones Generales contienen las definiciones de los términos a
utilizar dentro del Reglamento, como las dependencias de la Universidad
involucradas, comités, modalidades de ensefianza, titulacion y autoridades
competentes. En el segundo apartado se establecen las caracteristicas de los
programas de posgrado, asi como las autoridades que intervienen en el desarrollo
y supervision de las actividades de estos programas educativos; se establecen los
requisitos que debe cumplir el personal académico para formar parte de la planta
base de un programa de posgrado y se describen los elementos que deben contener
los planes y programas de estudio durante su proceso de creacion o actualizacion
aunado a las condiciones para su correspondiente aprobacion o suspension
definitiva. El tercer apartado contiene los lineamientos acerca del ingreso,
permanencia y egreso de los alumnos, el cual representa una parte importante de
la investigacion, lo anterior a que se enuncian las gestiones necesarias para que un
alumno realice su examen de grado con base a los requisitos del Reglamento y no

se ejecute una baja de su matricula por exceder el tiempo de permanencia.

"Articulo 65. El tiempo de permanencia de un alumno en el programa, desde
su inscripcion hasta la obtencion del grado, sera... lll. Hasta dos afios y seis
meses para las maestrias, exceptuando aquellas cuyo plan de estudios sea

mayor de dos afios en donde se otorgara un periodo de hasta seis meses
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posteriores a la conclusion del plan de estudios correspondiente...” (BUAP,
2015, pag. 20-21).

Una vez que el alumno haya cumplido satisfactoriamente todos los requisitos del
plan de estudios del programa que curs6 podra optar por alguna de las modalidades
de titulacion, entre ellas la elaboracion y presentacioén ante un jurado de un producto
de investigacion, teniendo como alternativas: tesis, tesina, trabajo profesional

documentado, portafolio de evidencias o articulo indexado.

Para ello, las gestiones involucradas consisten en el nombramiento por parte
del comité académico del programa de posgrado, de un docente de la planta
académica que fungird como Director de trabajo de titulacion, quien sera encargado
de brindar la asesoria y seguimiento para la adecuada elaboracion del producto de
investigacion seleccionado. Una vez se apruebe por el Director de trabajo de
titulacion, se nombrara a tres docentes mas para asumir el rol de revisores, los
cuales daran a conocer sus observaciones a los interesados y finalmente ser
presentado ante el jurado compuesto por el Director de trabajo de titulacion y los
tres docentes revisores en un acto protocolario denominado “examen de grado”
(BUAP, 2015).

Es hasta este punto donde finaliza el trabajo realizado por la Secretaria de
Investigacion y Estudios de Posgrado de cada Facultad y que mas adelante sera
analizado con mayor profundidad. EIl dltimo apartado del Reglamento General de
Estudios de Posgrado describe los derechos y obligaciones de los alumnos de
posgrado de la Universidad con el objetivo de asegurar su desarrollo y observar

cualquier incumplimiento a la normativa.

A continuacion, se analizaran las metas estipuladas en el Plan de Desarrollo
Institucional vigente, con la intencién de reflejar los intereses por parte de la
comunidad universitaria para atender las principales problematicas y aprovechar los

recursos institucionales disponibles.
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1.6Plan de Desarrollo Institucional BUAP (2017-2021)

En la gestion que encabeza el Dr. Alfonso Esparza Ortiz como Rector de la
Benemérita Universidad Autonoma de Puebla ha desarrollado dos planes de
desarrollo institucional buscando atender las problematicas que enfrenta la
educacion superior, ademas de recolectar las sugerencias que aportan las
diferentes dependencias de la Universidad para cumplir con los estdndares de
calidad propuestos y alinearse a las politicas federales en el marco de la autonomia
universitaria (BUAP, 2017).

En correspondencia con los objetivos del programa sectorial, la Asociacion
Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior (ANUIES)
establecio en afios recientes una agenda para el desarrollo de la educacion
integrada con los siguientes cinco ejes: ampliacion de la cobertura, mejora
continua de la calidad, vinculacién y responsabilidad social universitaria,
politica de Estado para el financiamiento de la educacion superior, y
actualizacion del marco normativo que regula al sistema (BUAP, 2017, péag.
6).

Ante dicho contexto se desarrollan acciones que involucran a las personas,
a la comunidad universitaria y a la sociedad detectando talento humano para
convertir el conocimiento en creacion de valor publico, fomentando el
autoaprendizaje y la formacion de una cultura que genere bienestar y calidad de
vida, para ello se requiere de ofertar servicios pertinentes y eficientes: “Pasar de un
enfoque de administracion de los recursos humanos a un paradigma de capital
humano, que garantice el desarrollo permanente de los trabajadores no académicos
y, en consecuencia, una gestion eficaz y servicios eficientes” (BUAP, 2017, pag.
12).

Por su parte, los sistemas de gestion administrativo-académica son un
eslabon primordial para ejecutar las funciones sustantivas de la universidad, en este
sentido se propone desarrollar una gestion de la informacion oportuna vy

automatizada para responder cada uno de los tramites a realizar durante los
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procesos de ingreso y egreso de los estudiantes, posteriormente ser evaluados con
el propdésito de generar mecanismos de mejora continua (BUAP, 2017).

Finalmente se destaca el problema de atender a la eficiencia terminal como
una cuenta pendiente desde el afio 2013, observando comportamientos cambiantes
en los distintos planes de estudios, que para tratar de incrementar este indicador es
necesario mejorar los sistemas y procedimientos para el seguimiento de las

trayectorias escolares de los estudiantes.

Un asunto pendiente que debe atenderse y resolverse en tiempos cortos se
relaciona con la eficiencia terminal y la titulacion de los programas de
licenciatura. Es cierto que la eficiencia terminal muestra comportamientos
diferenciados entre areas disciplinarias y programas académicos, por lo cual
es indispensable reconocerlos. Con el fin de realizar acciones que apoyen la
mejora en este indicador requerimos disponer de informacion veraz y
oportuna y asi lograr que los jévenes permanezcan en la institucion (BUAP,
2017, pag. 25).

Contar con informacion oportuna y fiable permitirh la generacion de
estrategias encaminadas a fortalecer los esquemas de seguimiento y procesos
administrativos para la retencion y el egreso de la comunidad estudiantil, ademas
de la formacién constante de los recursos humanos que aprovechen la tecnologia

e infraestructura como componentes de la buena gestion escolar.

Los préximos apartados proporcionaran el panorama del lugar donde se
realiza la investigacion, ubicando historicamente el desarrollo de los posgrados, las

causas de su suspension, las acciones propuestas y el proceso de titulacion vigente.
1.7Facultad de Administracion, BUAP

A fines de los afos 50, en la Universidad Autonoma de Puebla comienza a verse la
necesidad de crear una carrera relacionada a la Administracion. Es entonces que,

en enero de 1958, Eligio Sanchez Larios y José Antonio Pérez Rivero plantearon a
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las autoridades de la Universidad la creacion de la Escuela Administracion de
Empresas, solicitud que fue aprobada por el H. Consejo Universitario de la
Universidad Autonoma de Puebla el 28 de enero de 1959 (Benemérita Universidad
Autonoma de Puebla, 2019a).

El director fundador fue el licenciado Agustin Reyes Ponce, distinguido por
su gran impulso a las ciencias administrativas en Puebla y a nivel nacional. Desde
su apertura, la Escuela de Administracion atravesd por varias etapas en su
desarrollo, resultado de la necesidad de adaptar su curriculo a las transformaciones
de su entorno social, estatal y nacional, capacitando administradores a la altura de
las exigencias que enfrentaba la entidad a partir de los cincuenta.

En los noventa, la comunidad de la Escuela de Administracion consider6 que
habia llegado el momento de efectuar un cambio importante y decidié ofrecer dos
carreras: Administracion Puablica y Administracion de Empresas. En el area de
desarrollo académico, la introduccion del sistema de créditos traza la base para la
reforma del sistema curricular y la innovacion en todos los niveles. Los cambios
cruciales se coordinan nuevamente con los cambios en las politicas de admision,

promedios de calificaciones y requisitos de graduacion.

En marzo de 1995 se disefi6 el primer programa de posgrado y el resultado
fue la creacion de la Maestria en Administracion de Pequefias y Medianas
Empresas, la cual fue aprobada en el Honorable Consejo Universitario de la
Benemérita Universidad Autonoma de Puebla el 11 de diciembre de 1995; este
hecho permitio a la Escuela convertirse en Facultad de Administracion (Benemérita

Universidad Autonoma de Puebla, 2019a).

Posteriormente el 31 de octubre de 1997, el Honorable Consejo Universitario
de la Benemérita Universidad Auténoma de Puebla aprobé la Maestria en Gobierno
y Administracion, cuyos cursos iniciaron en febrero de 1998. Consecuentemente el
29 de octubre de 1999 fue aprobada por el Honorable Consejo Universitario de la
Benemérita Universidad Autonoma de Puebla la Maestria en Administracion y

Gestion de Instituciones Educativas.
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Finalmente, en el nivel posgrado, a través de la interaccion interinstitucional
entre el Organo de Fiscalizacion Superior del Estado y la Benemérita Universidad
Auténoma de Puebla, la Facultad de Administracion cred0 la Maestria en
Fiscalizacion y Rendicion de Cuentas, aprobada por el Honorable Consejo
Universitario de la Benemérita Universidad Auténoma de Puebla el 19 de julio de
2006 (Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, 2019a).

Para completar la oferta académica de licenciaturas hasta ese momento, el
dia 18 de mayo de 1999, el Honorable Consejo Universitario de la Benemérita
Universidad Autonoma de Puebla (BUAP) aprob6é por mayoria de votos la
Licenciatura en Comercio Internacional y en el aiilo 2000 se aprueba la Licenciatura

en Administraciéon Turistica (Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, 2019a).

Transcurrieron 10 afios para que nuevamente la Facultad ofertard dos
nuevas licenciaturas, es entonces que el 19 de junio de 2010, por unanimidad de
votos del Honorable Consejo Universitario aprobd la creacién de la Licenciatura en
Gastronomia y el 30 de junio de 2014 se aprueba la Licenciatura en Negocios

Internacionales.

En el afio 2014 el Consejo de Investigacion y Estudios de Posgrado de la
Vicerrectoria de Investigacion y Estudios de Posgrado de la Benemérita Universidad
Autonoma de Puebla, realiza un andlisis de los planes y programas de estudio de
posgrado activos que no cumplian con el curriculo actualizado y presentaban baja
eficiencia terminal. Conforme a los resultados, en la Facultad de Administracion, el
30 de abril de 2015 se suspende la Maestria en Fiscalizacion y Rendicion de
Cuentas y la Maestria en Gobierno y Administracion. Asi mismo, en el afio 2018 se
suspende definitivamente la Maestria en Administracion de Pequefias y Medianas
Empresas. Quedando activa la Maestria Administracion y Gestion de Instituciones

Educativas (Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, 2019a).

Ante dichos acontecimientos la Facultad se propuso trabajar en la generacion
de nuevos programas de posgrado capaces de soportar las exigencias

institucionales y afladir mecanismos para satisfacer las necesidades de los alumnos
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con el compromiso conjunto de la labor administrativa para cumplir con los procesos

pertinentes.

Es entonces que el 6 de mayo de 2019, el Pleno del Honorable Consejo
Universitario de la Benemérita Universidad Autdbnoma de Puebla, en su Sexta
Reunion y Sexta Sesion Extraordinaria, aprueba la creacion del programa
“Especialidad en Protocolo y Desarrollo de Negocios en Mercados Emergentes”,
que presenta la Facultad de Administracion. Su primer ingreso de alumnos lo tiene

en el afilo 2020 (Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, 2019a).

Por dltimo, El 24 de octubre de 2019, el Pleno del Honorable Consejo
Universitario de la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, en su Décima
Reunion y Octava Sesion Extraordinaria de 2019, aprueba la creacién del programa
“Maestria en Gestion de las Pequefias y Medianas Empresas”, que presenta la
Facultad de Administracién. Su primer ingreso de alumnos lo tiene en el afio 2020
(Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, 2019a).

A continuacion, se da a conocer la unidad administrativa que forma parte del
objeto de investigacién y es encargada de realizar las gestiones y procesos
administrativos relacionados con el ingreso, permanencia y egreso de los
estudiantes para mantener la eficiencia terminal y por lo tanto sostener de forma

vigente los programas de estudio de posgrado en la Facultad de Administracion.

1.8Secretaria de Investigacion y Estudios de Posgrado de la Facultad de
Administracion, BUAP

La Secretaria de Investigacion y Estudios de Posgrado de la Facultad de
Administracion ubicada fisicamente en la Av. San Claudio y 22 Sur, Col. Jardines
de San Manuel, Puebla, Pue. México, Edificio ADM1, campus Ciudad Universitaria
de la Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, se desempefia como unidad
subordinada a la Direccion de la Facultad y tiene el objetivo de formar capital
humano profesional con competencias a través de proyectos aplicados que

permitan la creacion e innovacién para proponer soluciones a las problematicas de
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la sociedad, a fin de contribuir al desarrollo econémico local, regional y nacional con

un compromiso socialmente responsable.

La Secretaria de Investigacion y Estudios de Posgrado de la Facultad de
Administracion tiene como funcidon administrativa el cumplir con los procesos de
ensefianza-aprendizaje, ingreso, permanencia y titulacion de sus estudiantes por
medio de servicios de atencion al usuario enfocados a cumplir con los indicadores
del Sistema de Gestion de la Calidad (Benemérita Universidad Autonoma de
Puebla, 2019b).

Esta conformada por el Secretario de Investigacion y Estudios de Posgrado
para la aprobacién, generacion de estrategias, planeacion y toma de decisiones; el
responsable del Centro de Sistematizacion de la Informacion para la revision de las
propuestas de creacion y actualizacién de planes de estudio a nivel posgrado y el
responsable de Gestion y Administracion Escolar, encargado de realizar el
seguimiento de los procesos de inscripcidbn, permanencia y egreso de los

estudiantes de posgrado de la Facultad.

A continuacién, en la Figura 1 se presenta el proceso de titulacion utilizado
en la Secretaria de Investigacién y Estudios de Posgrado, el cual representa cada
una de las etapas que deben cumplirse para que un estudiante de posgrado realice

su examen de grado y forme parte del indicador de eficiencia terminal.

Es importante sefialar que para efectos de este trabajo de investigacion se
tomara como referencia el parametro para el calculo de la eficiencia terminal del
Reglamento General de Estudios de Posgrado de la BUAP que considera eficiencia
terminal a la obtencién del grado en un periodo de un afio y seis meses para las
especialidades y de hasta dos afios y seis meses para las maestrias contados a

partir de la fecha de ingreso hasta la obtencién del grado (RGEP, 2015, pag.21).
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Figura 1. Guia operativa de titulacién vigente

Responsable: Secretaria de Investigacion y Estudios de Posgrado
Proceso: Guis operativa de Titulacion

Diagrama de Flujo. Descripcion de la actividad. Formato a utilizar.
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Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por la Secretaria de Investigacién y Estudios de Posgrado.
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La siguiente tabla nos muestra algunos datos sobre la eficiencia terminal del

posgrado:

Tabla 1.

Contexto eficiencia terminal Posgrado FADMON

Posgrado
Administracion y Gestion de Instituciones
Educativas (2017-2019)

Administracién y Gestién de Instituciones
Educativas (2018-2020)

Administracion y Gestion de Instituciones
Educativas (2019-2021)

Gestion de las Pequefias y Medianas
Empresas (2020-2022)

Posgrados cerrados por la VIEP.

Contexto

10 alumnos ingresaron

1 baja

Ausencia del seguimiento a los

alumnos.

10 alumnos ingresaron

2 bajas

Seguimiento

alumnos.

parcial a

7 alumnos ingresaron

0 bajas

10 alumnos ingresaron

0 bajas

los

Mas de 500 alumnos que no

concluyeron su plan de estudios.

100 alumnos

través

titulacion.

de

rescatados

seminarios

a
de

Resultado
4 alumnos realizaron examen de grado a dos

meses de cumplir su limite de permanencia.

4 alumnos realizaron examen de grado a un

mes de cumplir su limite de permanencia.

1 alumno aun no concluye su tramite de

titulacion.

6 alumnos realizaron examen de grado a dos

meses de cumplir su limite de permanencia.

2 alumnos realizaron examen de grado a un

mes de cumplir su limite de permanencia.

7 alumnos en proceso de titulacion

10 alumnos en proceso de titulacion

Solicitud de la baja por reglamento a las

matriculas que no fueron localizadas.

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por la Secretaria de Investigacion y Estudios

de Posgrado.
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Estas cifras representan un grave problema para los indicadores de la
Facultad de Administracion de la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, mas
aun, si se tiene en cuenta que la eficiencia terminal es fundamental para medir el
desempeiio general de los actores involucrados en el proceso de titulacién en el

marco de mejora continua.

Una vez determinado el contexto dentro del cual se encuentra ubicado el
objeto de estudio, es importante abordar el andlisis de literatura que pueda dar
fundamento al trabajo de investigacion. En el siguiente capitulo se describen las
perspectivas tedricas que ayudan a determinar los conceptos relacionados con la
gestién de la calidad, gestion escolar y los procesos administrativos que derivan de

la misma.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO
2.1Introduccién

La gestion dentro de una institucion educativa es un factor importante de la calidad,
es esencial para el logro de los objetivos pues su implementacion surge de la
necesidad de herramientas que permitan al personal desarrollar sus actividades de
manera éptima para beneficiar a los estudiantes en los tramites administrativos para
ingresar y egresar de su plan de estudios, concepto que surge de la administracion
clasica y que en las escuelas se ha considerado como un paradigma, pues su
aplicacion genera confusiones entre los actores involucrados, que en ocasiones
carecen de la formacion profesional necesaria para desempefiar el cargo

administrativo que les fue otorgado.

En el desarrollo del capitulo se presenta un esquema de lo que representa la
gestién de la calidad en los procesos administrativos. En los apartados se desarrolla
una definicion de gestion, asi como las caracteristicas de las variables asociadas al
concepto, como la gestion escolar, la gestion de procesos y la gestion administrativa
desde una perspectiva tedrica y cronolégica, afladiendo opiniones basadas en la
experiencia profesional para complementar los conceptos de los autores
seleccionados.

A continuacioén, se hace una reflexion acerca de la evolucion de la gestion en
las instituciones educativas para destacar la influencia de los cambios en los
procesos administrativos y como los sistemas de gestion de la calidad usados
inicialmente en las empresas son en la actualidad un factor clave para incrementar
la eficiencia de los procesos y con ello el aprovechamiento de los recursos

disponibles.

Es importante mencionar que, a partir de los fundamentos tedricos
relacionados con la gestion, se pueda integrar un instrumento que constituya el

marco metodoldgico, para que una vez que se obtengan los resultados de la
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aplicacion de dicho instrumento se pueda llevar a cabo un analisis comparativo entre

la teoria y la practica.
2.2La gestidon escolar como punto de partida

Como se enunciaba en la parte introductoria, la gestion hace énfasis a ese conjunto
de acciones para el logro de un objetivo, de esta forma es como el concepto se ha
adaptado a cada ambito productivo, entre ellos la educacién como Gestion Escolar.
Para ello, Pozner, P. (1995), sefiala a la gestién escolar como el componente de la
Unidad Educativa, capaz de influir en la toma de decisiones por parte de los
directivos y comunicarlo de manera éptima hacia los docentes, encargados de
realizar las funciones pedagdgicas en pro del desarrollo de los alumnos, de acuerdo

a su contexto y necesidades de la comunidad educativa.

La gestion escolar surge como disciplina en los afios sesenta en los Estados
Unidos, en los setenta en Europa y en los ochenta en América Latina (Casassus,
2000), buscando la integracién de los elementos que conforman a la institucion

educativa conforme a las politicas establecidas, es entonces:

...una mirada sistémica y global de la escuela que hace referencia a la
interaccion de diversos aspectos o elementos internos (las personas que son
los elementos de la organizacion como alumnos, docentes, directivos,
personal administrativo y de mantenimiento) asi como externos (lo
constituido por todo lo exterior a la organizacion, padres y madres de familia,
la comunidad local, organizaciones sociales, la economia que entorna a las
escuelas, el sistema legal, el cultural o el politico) presentes en la vida
cotidiana de la escuela (Rojas, L. P., Magno, F. J. S., & Gaona, M. B., 2016,

pag. 5).

Considerando lo expuesto, es un deber otorgar la importancia suficiente a la
gestion escolar como elemento para su funcionamiento basico, que, en sinergia con
el clima organizacional, el aprovechamiento 6ptimo de los recursos humanos y del

tiempo, en la planificacion de tareas y la distribucion del trabajo y su productividad
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es posible transitar hacia procesos educativos eficientes, es decir, la calidad del
desempeiio de las escuelas en un entorno de constante cambio y necesidad de
actualizacion de los contenidos curriculares por medio de la tarea administrativa
(Alvarifio C., Arzola, S., Brunner, J.J., Recart, M.O. y Vizcarra, R., 2000).

En la gestion de una institucion educativa se pueden identificar factores
internos y externos que deben ser manejados por el liderazgo organizacional.
Dentro de los factores internos que afectan el desempefio y cumplimiento de las
metas y objetivos organizacionales estan: la cultura organizacional, los
comportamientos de los actores (Goéngora, Nobile y Soledad, 2014), la estructura
organizacional, politicas, reglamentos y el control (Chiavenato, 2007).

Pero, ¢Qué relacion tiene la gestion escolar con la calidad?, ¢Qué es la
calidad en la educacion? y ¢ Como se puede ejecutar una gestion de calidad en una
institucién educativa? Para resolver estas cuestiones, se expone en los siguientes
apartados el concepto de calidad y sus implicaciones en la educacién y sus

procesos administrativos, especificamente el proceso de titulacion.
2.3Gestion de Calidad en Instituciones Universitarias

La palabra calidad se encuentra descrita en diferentes perspectivas, para efectos
de la presente investigacion se abordara al concepto como el “grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (ISO, 2005, p. 8).
Bajo esta definicion han surgido adaptaciones para cada tipo de organizacion, como
lo son modelos originarios de la revolucion industrial, segunda guerra mundial,
produccion masiva, asi como, importantes contribuciones por parte de Deming con
el Modelo de Excelencia (Calidad Total), Malcom Baldrige y Juran (2005); cuando
dice que la calidad implica no admitir, en la realizacién de cualquier tarea, todo
aguello que no sea lo mejor, en este sentido, esta orientada hacia el exterior de la
organizacion y por lo tanto es muy sensible ante cualquier cambio en el entorno, ya
gue las expectativas del cliente tienen un comportamiento dinamico. Lo anterior para

ofrecer productos y servicios que aprovechen los recursos de la empresa y
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satisfagan las necesidades de los clientes, por medio del cumplimiento de

estandares tendientes a mejorar para cubrir la demanda.

De igual forma, histéricamente se encuentran definiciones como la de Juran
y Godfrey (1998), siendo el primero uno de los personajes mas importantes de la

calidad y sus, ambos exponen que:

“Calidad” significa aquellas caracteristicas de los productos que se ajustan a
las necesidades del cliente y le proporcionan satisfaccion. En este sentido, el
significado de calidad esta orientado a ingresos. El propdsito de tan alta
calidad es proporcionar la mayor satisfaccion al cliente y, se espera con esto,
aumentar los ingresos (Juran y Godfrey, 1998, pag. 2).

Del afio 2000 en adelante, se han encontrado diversas definiciones del
término calidad; como ejemplo se encuentra la definicion que hacen Clemenza,

Ferrer y Pekelais (2005) en la que mencionan que:

...el concepto de calidad en un ambiente de la administracion de la calidad
total, se basa en que los usuarios sean servidos al maximo grado posible,
significando que los servicios o productos satisfagan sus requerimientos y
necesidades. El usuario juzga si la calidad de los bienes y servicios es
aceptable y satisface sus necesidades y es él quien debe fungir como centro
de cualquier organizacién que busque la excelencia (Clemenza, Ferrer y
Pelekais, 2005, pag. 54).

Sin embargo, en el ambito educativo ha sido complejo establecer modelos
de calidad, pues es evidente la ambigtiedad a la hora de aterrizar las practicas
empresariales a las escuelas (Diaz Palacios, J. A., 2015). La UNESCO (2015), por
su parte, se ha encargado de la delimitacion del concepto de calidad educativa hacia
la cobertura y actualizacién constante de los planes de estudio, sin embargo, cada
pais por su parte se ha enfrentado a la desigualdad educativa que hasta ahora es
un problema importante en Latinoameérica, producto del factor demogréafico,

econdémico, alcance de las tecnologias y actualmente crisis de salud.
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De lo rescatable han sido el desarrollo de iniciativas y adopcion de criterios
a cumplir en las instituciones educativas, presentes en la mayoria de los planes de
desarrollo, estructuras organizacionales y objetivos primordiales; entre dichos
criterios encontramos la coherencia y pertinencia de la educacion como la
capacidad de analizar el contexto estableciendo contenidos a la vanguardia para
atender problematicas de forma oportuna, gestion eficiente de los procesos
administrativos, conciencia ambiental, eficacia y aprendizaje autébnomo vy
permanente (Parajon, 2014). Cabe destacar que actualmente la educacion de
calidad por parte de la OEI (2010), es concebida desde un @mbito multidimensional

en busca de mejorar la gestidn escolar y por consiguiente la educacion en general.

Es importante mencionar que la concepcion de calidad en la educacion
proviene de los afios ochenta, desde el analisis de las empresas japonesas, cuyo
propoésito era maximizar la produccion con el 6ptimo uso de los recursos, es
entonces que las empresas de servicios comenzaron su basqueda para hacer mas
creible su condicion de empresas de calidad adaptando los modelos gerenciales a
sus estructuras organizacionales, lo que Berghe (1998) denominé “moda de la
calidad”, surgida particularmente en Europa y que derivé a la incorporacion de
normas internacionales de certificacion como la ISO 9000.

La Internacional Organization for Standarization (ISO) hace referencia a los
sistemas de gestion en la calidad, especifica que “el objetivo principal de la gestion
de la calidad es alcanzar los requerimientos del cliente y esforzarse por exceder las
expectativas del mismo” (ISO, 2015, pag. 3). La aplicacion de estos en la educacion
se presenta como una linea de investigacién que toma furor a partir de los afios 80’s
desde donde se conceptualiza como una “herramienta indispensable en el logro de
la mejora educativa” (Castelan, 2003, pag. 39) y desde entonces la institucion

educativa entra en la moda de la certificacion.

La norma ISO 9001-2015, actualmente utilizada por gran parte de las
instituciones de educacién superior para el disefio de sistemas de gestién de la

calidad, tiene la finalidad de revisar detenidamente los procesos que brindan los

33



resultados en el proceso educativo, es decir, cada actividad a realizar para que un
alumno se inscriba, permanezca y egrese de sus estudios, de igual forma para los
docentes y todo lo tangible (infraestructura y materiales) e intangible (talento, cultura

organizacional) que forma parte de la escuela.

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

Internacional.

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de
gestiéon de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe:

a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos

procesos;
b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento,
las mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios

para asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de
su disponibilidad;

e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los

requisitos del apartado 6.1;

g) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para

asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos;

h) mejorar los procesos y el sistema de gestién de la calidad (ISO, 2015,

pags. 2-3)
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Como elemento fundamental para la ejecucién de la Norma ISO-9001-2015
y que funciona como medio en la evaluacion de los procesos se encuentran los
Indicadores Educativos, los cuales forman parte de los esquemas de calidad
educativa al representar la informacion real para la toma de decisiones, en una
institucién deben ser construidos para cada una de las areas que la conforman a
través de los procesos que realizan, es decir, son los resultados obtenidos de las
funciones en un periodo determinado y podran compararse con etapas anteriores

para medir la eficiencia, retroalimentar y mejorar las actividades realizadas.

Una forma de aplicarlos correctamente es por medio de la documentacion de
los procesos, por ejemplo, una plataforma digital que contiene los manuales,
descripciones de proceso, matrices de riesgo e indicadores por periodo, de esta
forma la institucion tiene a su alcance la informacion en tiempo real dando su visto
bueno a las decisiones tomadas por cada area con base a sus indicadores, “esto no
solo brinda confianza a las partes interesadas, sino que ademas proporciona las
medidas de control necesarias para que las variaciones, alteraciones o novedades
en los procesos, quedando todo debidamente registrado en los respectivos
manuales y de esta manera la mejora continua no se vera interrumpida por

improvisaciones” (Hernandez, H., Martinez, D., & Rodriguez, J., 2017, pag. 8).

Al tener como soporte toda una plataforma documental para el seguimiento
de los indicadores, serd mucho més accesible realizar evaluaciones al interior de
las organizaciones, “con el fin de medir el desempefio de todas las areas y
vinculados, establecer actividades de correccién o prevencién segun cada caso y
adicional, dinamizar la participacion de todas las partes interesadas en este

proceso” (Cookson, P., 2012).

La gestion de la calidad no se desarrolla correctamente sin los eslabones
donde interactian las actividades, personas y recursos para la obtencion de un
producto o servicio, es decir, los procesos a través de los cuales se sustentan las
funciones de la institucién educativa, desde la creacion de un plan de estudios hasta

el egreso de los estudiantes. A continuacion, se revisaran las principales
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definiciones acerca de los procesos y su relacion con los conceptos de calidad y

administracion educativa.
2.4Procesos Administrativos en las Instituciones Educativas

Inicialmente Se define un proceso como: “Secuencia de actividades que van
afiadiendo valor mientras se produce un determinado producto o servicio”
(Chanduvi Izquierdo, E. S., 2016, pag. 3).

Para Ojeda (2008) un proceso es un conjunto de actividades y recursos
interrelacionados que transforman elementos de entrada en elementos de salida,

aportando valor afiadido para el cliente o usuario.

Los autores Alban, M., Vizcaino, G., & Tinajero, F. (2017) enfatizan que
“Dada la importancia que tienen los procesos dentro de las organizaciones surge la
necesidad de gestionarlos o modelarlos de tal manera que aporten con estructuras

organizacionales orientadas a mejorar sus actividades” (pag. 142).

En cuanto a la aplicacion de los procesos dentro de las instituciones
Educativas, representa un conocimiento capaz de generar propuestas de mejora en
la gestion escolar y asumir el compromiso social que se tiene en el marco
multidimensional de la calidad para atender las problematicas enmarcadas en las
prioridades nacionales, regionales y locales, con su respectivo andlisis contextual
por parte de las autoridades educativas correspondientes (Enriquez Cuadro, A. C.,
Garofalo Velasco, D., & Hidalgo Troya, F., 2018)

Considerando lo abordado sobre la calidad es importante hacer menciéon de
la capacidad de los directivos, docentes y administrativos de conocer cada uno de
los conceptos que implica la administraciéon y la calidad educativa, como la

planeacién estratégica, administracion de recursos y procesos.

Unas de las condiciones indispensables para asegurar la implantacion de una
estrategia de calidad consisten en definir y entender con claridad lo que

significa este concepto; es decir, los directivos de una Institucion Educativa
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gue se proponen implantar la calidad como estrategia para competir, tienen
gue saber exactamente lo que quieren decir cuando hablan de calidad, o para
mejorar la calidad de un proceso o servicio, tienen que saber como definir la
calidad global de proyectos y como medir la calidad del producto o servicio.
(Enriquez Cuadro, A. C., Garofalo Velasco, D., & Hidalgo Troya, F., 2018,

pag. 5)

Ahora bien, independientemente de la perspectiva o definicion que la
institucion decida tomar en cuenta, la gestion de procesos deber ser imprescindible
para alcanzar los objetivos propuestos por la propia direccion o por organismos de
mayor jerarquia, dentro de los sistemas de calidad o parametros de la planeacion

estratégica como indicadores de eficiencia (Vesga, J. J., 2013)

En suma, “una mejor administracion de los procesos sustantivos; un mejor
control de las areas clave, una medicion de un proceso de mejora y un mayor
involucramiento del personal en sus actividades diarias” (Nicoletti, J. A., 2008, pag.
83).

En la siguiente categoria se revisara la forma en la cual se gestionan los
procesos en el marco de la calidad, de acuerdo a los objetivos de la presente

investigacion.

2.5Gestion de la calidad de los procesos en instituciones de educacion

superior

Para iniciar, se describira brevemente la cronologia de las etapas en las cuales la
gestion de la calidad de los procesos ha formado parte en las organizaciones. En
primer lugar, se encuentra la Inspeccion, surgida en los afios 20, se establecia sobre
la base de la desconfianza, tanto en los procesos, como en los trabajadores y su
objetivo se centraba Unicamente en detectar los defectos o desviaciones del
producto final. En segundo lugar, a partir de los afios 40 se presenta el Control de
la Calidad, bajo esta perspectiva como su nombre lo indica se prioriza el control de

los procesos mediante el desarrollo de herramientas y técnicas estadisticas se
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trataba de reducir la inspeccion y garantizar el mantenimiento de unos suministros
uniformes. En la década de los 70 se origina el Aseguramiento de la Calidad,
enfoque a través del cual es necesario la colaboraciéon de todos los departamentos
de la organizacion para la adecuada gestion de los procesos, los métodos de trabajo
gue se emplean consisten en programas y sistemas, los profesionales se ocupan
de la planificacion y medicion de la calidad y del disefio de programas. La Ultima
etapa que conforma la teoria clasica de la gestion de la calidad de los procesos es
la denominada Gestion de la Calidad Total, repasada en apartados anteriores donde
las empresas de los afios 80 buscaban cumplir con los estandares que demandaba
la sociedad por medio de la generacion de ventajas competitivas afadidas al
producto con la asistencia de un liderazgo capaz de asumir y transmitir el cambio.
Finalmente, los sistemas de gestion de la calidad analizados en el presente marco
tedrico y adaptados a partir de los 90 para distintos tipos de organizaciones
buscando la satisfaccion de las partes interesadas y donde las normas
internacionales (ISO) han establecidos lineamientos que toman en cuenta los
conceptos de los diversos enfoques de calidad para la eficaz gestion de los

procesos (Vallejo Garcia, J. E., 2010).

Es necesario resaltar la importancia de gestionar los procesos en una
institucion educativa en un marco de calidad, Mortimore (2008), realiza un primer
acercamiento al mencionar la eficacia de un sistema escolar que promueva el logro
de sus estudiantes y a su vez el de la escuela al momento de reflejar los resultados
obtenidos.

La escuela de calidad es la que promueve el progreso de sus estudiantes en
una amplia gama de logros intelectuales, sociales, morales y emocionales,
teniendo en cuenta su nivel socioecondmico, su medio familiar y su
aprendizaje previo. Un sistema escolar eficaz es el que maximiza la

capacidad de las escuelas para alcanzar esos resultados (Mortimore, 2008,

pag. 2).
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Un proceso en el ambito educativo se define como las “interacciones que se
realizan en los centros escolares, y que tanto administrativos como docentes,
padres de familia y alumnos deberian observar en aras de alcanzar los objetivos de
formacion y compromiso” (Garcia Colina, F. J., Juarez Hernandez, S. C., & Salgado
Garcia, L., 2018, pag. 211).

Por otra parte, Pons Murguia, R. A., Villa, Y. B., Villa Gonzéalez, E. M., &
Martinez, J. L., (2013, pag. 48) priorizan la gestion enfocada hacia los procesos

educativos al sefialar que:

El predominio de la gestién orientada a los resultados y no a los procesos en
las instituciones educativas, limita la mejora continua de los resultados que
alcanza la organizacion en cuanto al cumplimiento de sus objetivos,

estrategia y planes para elevar la calidad de sus egresados.

Es posible, con base a lo anterior, hacer evidente la relacién directa entre un
deficiente desempefio organizacional, desde una administracion carente de
planeacién hasta personal con falta de competencias y desactualizacién tecnolégica

en la gestion por procesos lo que ocasiona conflictos entre los actores educativos:

Se constata que las escuelas tienen escasa tecnologia dedicada a los
procesos educativos, mala planeacion administrativa y pedagodgica, un
abultado porcentaje de alumnos con bajos conocimientos y rendimientos en
las asignaturas y, por ende, bajos promedios que repercuten en el logro de
competencias, asi como carencia de perfeccionamiento pedagdgico en los
docentes (Garcia Colina, F. J., Juarez Hernandez, S. C., & Salgado Garcia,
L., 2018, pag. 213).

En conclusion, la calidad no puede alcanzarse sin el esfuerzo permanente de
los actores involucrados en el quehacer educativo, es una decisién firme que exige
tiempo, conocimientos y compromiso, de ahi que la calidad esté relacionada con su
aseguramiento continuo, control y labores de certificacion (Vallejo Garcia, J. E.,
2010).
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Se presenta la interrogante de conocer a través de cuales herramientas,
conceptos, técnicas y practicas pertenecientes al campo de la administracion
pueden utilizarse dentro de la escuela para gestionar los procesos donde
intervienen los directivos, docentes, administrativos y estudiantes. A continuacion,

revisaremos los aportes tedricos al respecto.
2.6Gestion Administrativa en las Instituciones Educativas

Es pertinente destacar la variable de la gestion administrativa como la herramienta
asociada a la gestion escolar y de calidad en los procesos de las instituciones
universitarias, es decir, funge como base para ejecutar las acciones que servirdn en
la consecucion de objetivos establecidos por la direccion, Medina (2011), define a
la gestiobn administrativa como “un proceso o conjunto de acciones mediante las
cuales el directivo desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las fases
del proceso administrativo: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar su

desempefio” (pag. 21).

Las précticas y teorias administrativas estan incluidas dentro de la educacion
como catalizadores de los procesos a realizar, en busqueda de beneficiar a los
docentes y alumnos que hacen uso de los servicios disponibles, Ramirez-Cardona,
C. A., Calderon-Hernandez, G., & Castafio-Duque, G. A. (2015, pag. 912) destacan

que:

La gestion educativa se encuentra mediada por los supuestos administrativos
que subyacen en la cotidianidad de la institucién escolar asi, por ejemplo,
una organizacion jerarquica, rigida e inflexible, sera coherente con estilos
directivos autoritarios que, a su vez, se corresponden con un concepto de
calidad educativa centrada en el “producto” lo que conlleva a préacticas de
control e indicadores fundamentados en estandares preestablecidos, que

terminan en un proceso formativo con poca participacion de los actores.

De acuerdo al anterior argumento es posible otorgar un contexto mas amplio

a la gestion educativa, a modo de reflejar la presencia de elementos esenciales del
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campo de la administracion en las instituciones educativas, por ejemplo, definirla
como “un proceso que se establece de manera deliberada para construir nuevas
formas de relacidon, colaboracién y organizacion entre los diversos actores que
intervienen para implementar y evaluar las propuestas educativas que surgen de la
sociedad” (Chacén, 2013, pag. 51).

A modo de resumen, la escuela como organizacion, fue considerada
inicialmente como empresa al aplicarle los conceptos de la administracion cientifica
taylorista, la cual buscaba la eficiencia y productividad, haciendo énfasis a las tareas
y la racionalidad como factor esencial del proceso (Ball, 1994). En la segunda mitad
del siglo XX aparece el enfoque tecno burocrético, que limitaba la participacion de
la comunidad escolar, la autoridad se limitaba hacia una sola persona y eran
evidentes estructuras jerarquicas rigidas como ejemplo de la administracion
practicada en la época por el sector publico, finalmente, la planeacién proporcioné
una nueva perspectiva de la gestion educativa, puesto que permiti6 a las
instituciones educativas generar proyectos a largo plazo donde la colaboracion de
los actores educativos, la actualizacion permanente, la autonomia en la gestion
local, el control organizativo de los alumnos, el reconocimiento de diversos grupos
de interés, la evaluacién y la rendicién de cuentas permite trascender de la eficiencia

a la eficacia escolar (Estrada, F. J. O., 2008).

Bello, Y. C. (2011) senala que “La planeacidn como herramienta de los
procesos administrativos posibilita la correcta distribucion de los recursos materiales
para el adecuado funcionamiento del sistema e instituciones educativas” (pag. 102).
A partir de esta concepcion, la participacion del personal configura las estrategias
principales de la educacion, se reconoce la razén de ser de cada integrante para

potenciar las capacidades de gestion.

En las instituciones, las personas son quienes traducen la vision panoramica
de la planeacién a la practica...La gestion educativa de la que se esta
hablando aqui es mas que administracion: es una manera de socializar y

sensibilizar lo abstracto de la planeacién a corto, mediano y largo plazo en
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términos significativos para sus actores. La gestion educativa tiene que
repensarse como un proceso dindmico, abierto y perfectible, guiado no por
enfoques mezquinos, sino por metas elevadas, una de ellas: formar mejores

seres humanos (Martinez, 2013, pag. 27-31).

Para cumplir con el argumento anterior, las instituciones deben apoyarse del
resto de elementos del proceso administrativo, por ejemplo, la organizacion,
Ramirez-Cardona, C. A., Calderdn-Hernandez, G., & Castafio-Duque, G. A. (2015)

la definen como:

Conjunto relativamente rigido de procedimientos, actividades, rutinas y
tareas; la estructura es jerarquica, con lineas de poder, responsabilidades y
funciones claramente establecidas y relativamente rigidas; predomina un
estilo directivo autoritario, las decisiones son centralizadas y se utiliza un
poder coercitivo; la gestion se focaliza sobre tareas y rutinas y, normalmente,

existe una actitud resistente a los cambios (pag. 917).

En estricto orden la organizaciéon se complementara con la “Direccion” y el
control, por medio del liderazgo de las autoridades escolares, de cada area y de los
docentes al momento de ejercer sus facultades para promover el logro académico,
asumiendo la postura de mejoramiento continuo, con base al contexto dinamica en

el que se desarrolla la gestién escolar.

Los cambios en el entorno y en las exigencias de la sociedad hacia las
organizaciones también conllevaron transformaciones en el pensamiento
administrativo. Las organizaciones se tienen que concebir como sistemas
abiertos y dinamicos, en los que la estructura y los recursos fisicos y
financieros no son suficientes para alcanzar una buena gestion; la
planeacién, los procesos de comunicacion, la solucion a los problemas y la
toma de decisiones se convierten en aliados de la direccion, focalizando la
gestion alrededor de la direccion estratégica para alcanzar los objetivos
misionales (Ramirez-Cardona, C. A., Calderén-Hernandez, G., & Castafio-
Duque, G. A., 2015, pag. 914).
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Ahora podemos decir que Gestion administrativa en las instituciones
educativas es el proceso de disefiar y mantener un entorno en el que, trabajando

colaborativamente, los individuos cumplen eficientemente objetivos especificos.
Son cuatro los elementos relacionados con la gestion administrativa:

Planeacion: planificar implica que el director piense con antelacion en sus
metas y acciones y que basan sus actos en los planes de desarrollo al inicio de un

periodo escolar, los planes presentan objetivos de la organizacion.

Organizacion: Es el método para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y
los recursos, delegacion, logistica y comunicacion son factores para su correcta
implementacion en los procesos donde participan los actores internos y externos a

la institucion educativa.

Direccion: Dirigir, implica mandar, influir y motivar a los empleados para que
realicen tareas esenciales, no solo de parte del Director, sino de cada secretario o
jefe de area, asi como de los docentes en el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Control: Es el proceso para asegurar que las actividades reales se ajustan a
las planificadas, a través de rubricas o sistemas de gestion de la calidad como los

que se han mencionado en el presente marco tedrico.

Posteriormente es necesario enunciar algunos ejemplos de los procesos de
gestion escolar que se llevan a cabo en la educacién superior, entre ellos destacan
la inscripcion, la permanencia o desarrollo de los alumnos y el egreso o titulacion.
Para efectos de la presente investigacion, se revisara el proceso mediante el cual
los alumnos de posgrado realizan su examen de grado como parte del proceso de

titulaciéon de un posgrado.
2.7Exadmenes de Grado

Un estudiante egresado es aquel “que cubre la totalidad de los créditos de las

asignaturas o actividades académicas establecidos en el plan de estudios” (UNAM,
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2019, p&g.105), mientras que un estudiante titulado es el que obtiene un titulo
académico (RAE, 2020).

El titulo profesional:

Es el documento legal expedido por instituciones del Estado,
descentralizadas o particulares que tengan reconocimiento de validez oficial
de estudios, a favor de la persona que haya concluido los requisitos
académicos correspondientes o demostrado tener los conocimientos
necesarios de conformidad con la Ley General de Profesiones y otras

disposiciones aplicables (TecNM, 2015, pag.168).

Para obtener dicho documento, el estudiante habra cumplido los procesos
administrativos que corresponda, por lo tanto, un estudiante que ha cubierto el 100%
de los créditos de su plan de estudios seleccionado debe optar por alguna de las
modalidades de titulacién disponibles en su institucion, en el caso de un alumno de
posgrado, este debera realizar un producto de investigacion antes de tramitar un

titulo profesional.

La culminacion de una carrera para obtener un grado académico es la
presentacion de un examen de grado. La aplicaciéon de éste, en la gran
mayoria de los casos, se realiza después de haber terminado una tesis que
cubrié muchos meses (y a veces afos) de trabajo de laboratorio o de campo

por parte de los estudiantes (Vazquez, L., & Hernandez, E., 1996, pag. 10).

El egresado realizara un registro de su trabajo de titulacion ante la unidad
administrativa correspondiente, para entonces asignarle a un Docente que fungira
como su Director de Tesis, a partir de ese momento comienza su labor de asesor
para culminar con el trabajo de investigacion registrado. Una vez se finalice el
trabajo el estudiante recibira la revisién por parte de otros docentes que de igual
forma emitiran observaciones y en su caso liberaran el producto final y de esta forma
proceder a la presentacion ante su jurado o como se le denomina: Examen de Grado
(BUAP, 2015).
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Se debe mencionar que dentro de este proceso intervienen actividades
administrativas que se realizan simultdneamente con el objetivo de dar seguimiento
al alumno y cumplir con requisitos y los tiempos de permanencia establecidos en el

Reglamento de Titulacion o de Posgrado segun corresponda.

Navarrete-Sanchez, M. E., Delgado-Celis, M. D., & Rosales-Escobar, M. L.
(2020), sefalan la constante participacion del personal administrativo dentro del
proceso para realizar un examen de grado, especificamente si se trabaja con un
sistema de gestidn de la calidad que permita registrar el cumplimiento de las etapas
desde el registro del trabajo de titulacion hasta la celebracién del protocolo.
Posteriormente identificar las actividades o acciones del proceso que causan que
un egresado se retrase en la presentacion oportuna de su examen de grado, es
decir, planes de mejora continua dentro del proceso para incentivar la innovacion y

por consiguiente cumplir con la misién de la institucion.

Se considera que la eficiencia académica es un indicador importante para el
desarrollo y evaluacién de la educacion; el analisis y monitoreo de éste,
permitira proyectar un plan de mejora, que integre politicas y estrategias
innovadoras para cumplir con su mision. Sin embargo, el bajo indice de
eficiencia terminal y titulacién, ademas del rezago y desercidn, son claras
manifestaciones de una falta de calidad del proceso educativo, por lo que
antes de hablar de innovacion en el proceso educativo, es importante
identificar las causas que dificultan la titulacién, con el propésito de
analizarlas y emprender acciones efectivas para lograr contrarrestarlas,
incrementando asi el indice de eficiencia terminal y titulacion (Navarrete-
Sanchez, M. E., Delgado-Celis, M. D., & Rosales-Escobar, M. L., 2020, pag.
109).

2.8Eficiencia Terminal

Los alumnos que realizan su examen profesional o de grado en el nivel
educativo superior forman parte de los indicadores de desempefio incluidos en la

planeacién escolar, misién o en los sistemas de gestion de la calidad revisados en
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el presente capitulo, de igual forma son el resultado del proceso de ensefianza-
aprendizaje donde participan los docentes, egresados y personal administrativo y
se contabilizan representando la eficiencia terminal de la institucidn, aspecto clave
para clasificar a las mejores universidades por el nUmero total de egresados. Cabe
destacar que en este apartado no se considera la calidad de los aprendizajes de los
egresados, puesto que no es el tema de la investigacion, como si lo es la eficiente

gestion de la calidad de los procesos para realizar un examen de grado.

La eficiencia se puede entender como el grado en que se cumplen los
objetivos de una iniciativa al menor costo posible. EI no cumplir cabalmente
los objetivos y/o el desperdicio de recursos o insumos hacen que la iniciativa
resulte ineficiente (o0 menos eficiente). Por lo tanto, para ser eficiente, una

iniciativa tiene que ser eficaz (Mokate, K., 2001, pag. 5).

La eficiencia en la educacién, por lo tanto, es la capacidad de la institucion para
realizar las actividades o funciones sustantivas correctamente y con los recursos

disponibles.

En este contexto, eficiencia se define como “el grado en que se logra que los
alumnos que ingresan al sistema educativo, avancen a lo largo de los grados
que comprende el nivel educativo en la forma prevista”, con una referencia
explicita a la “optimizacion de los recursos humanos, materiales y financieros
disponibles”, mientras que la Eficiencia Terminal remite al “numero de
alumnos que terminan un nivel educativo de manera regular (dentro del
tiempo establecido)” (Pérez, C. C. F., Salinas, D. E. R., & Cabrero, F. H.,
2018, pag. 10).

Para la SEP (2018), la Eficiencia Terminal es el nUumero de alumnos que
egresan de un determinado nivel educativo en un ciclo escolar, por cada cien
alumnos de la cohorte (la palabra cohorte viene del latin y significa grupo especifico
de estudio, conjunto o serie, también se conoce como generacion) inicial del mismo
nivel. Este indicador permite determinar la manera como un sistema educativo esta

operando, refleja el estado de los factores que intervienen en el egreso de un plan
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de estudios al momento de hablar de la calidad del proceso ensefianza-aprendizaje,
los planes y programas, las evaluaciones tanto de logro educativo como
diagnésticas de los docentes, la infraestructura educativa, la gestion administrativa

etc.

Para las instituciones de educacion superior, los sistemas de gestion de la
calidad reflejan los resultados del trabajo administrativo con la proporcién de
estudiantes que logran titularse del total que ingresaron, o lo que es lo mismo, con

la eficiencia terminal (LOpez, Albiter y Ramirez, 2008).

A continuacion, se desarrolla el capitulo metodolégico que intenta dar la
pauta para determinar los factores administrativos que impactan en la realizacion
oportuna de un examen de grado con el propésito de redisefiar el proceso de
titulacion y determinar las acciones para favorecer la gestion de la calidad en la

Secretaria de Investigacion y Estudios de Posgrado.
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CAPITULO 3. MARCO METODOLOGICO
3.1Introduccién

En este capitulo se describira el procedimiento de la investigacion que pretende
realizarse para captar e interpretar las opiniones de los estudiantes de Posgrado de
la Facultad de Administracion, la propia experiencia del autor como parte del
personal de la Secretaria de Investigacion y Estudios de Posgrado y la perspectiva
de la dltima Secretaria de Investigacion sobre las acciones realizadas a partir de la
Gestidon y Administracion Escolar para favorecer el proceso de titulacion de
posgrado en la Facultad de Administracion. Posteriormente definir la propuesta para
mejorar el proceso de titulacién, encaminados a la obtencién de mejores resultados
del indicador de eficiencia terminal establecido en el Sistema de Gestion de la

Calidad y los objetivos propuestos por la actual administracion.
3.2Disefio de la Investigacién

El enfoque de la investigacibn serda mixto (cuantitativo-cualitativo) de tipo
exploratorio, el cual “representa un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y andlisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como su integracion y discusién conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacién recabada y lograr un mayor entendimiento del

fendmeno bajo estudio” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 580).

Por un lado, “la recoleccidn y analisis de datos se lleva a cabo por medio de
métodos estadisticos, es objetiva y sigue un proceso estructurado” (Hernandez, R.,
Fernandez, C. y Baptista, P., 2010, pags. 5-6), lo que le da el caracter de cuantitativa

a la investigacion.

Por su parte, también presenta un enfoque cualitativo al establecer como
parte del instrumento preguntas que “permiten dar una interpretacion de las
acciones de los sujetos de investigacion” (Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista,

P., 2010, pag. 9), sin la intencion de generalizar las respuestas, es decir, encontrar
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respuestas diversas que permitan, independientemente de probar la idea a
defender, realizar recomendaciones a los directivos de la Facultad de
Administracion de la BUAP.

De igual forma la investigacion se apoya en la revision de literatura de
articulos de revistas indexadas, libros y sitios web expuesta en los capitulos 1y 2,
que en este apartado fundamenta el disefio del instrumento aplicado a los
estudiantes que obtuvieron el grado o que actualmente se encuentran en el proceso

de titulacion en una cohorte generacional de 2018-2022.

A continuacion, se especifican las caracteristicas de los sujetos encuestados,
asi como la fuente de la que se obtuvo la informacion para aplicar el instrumento;
también se expone el esquema a seguir con las etapas involucradas para completar

la metodologia.
3.3Sujetos

Dentro de los datos cuantitativos se encontré que la Maestria en Administracion y
Gestidn de Instituciones Educativas cuenta con un total de 15 alumnos que
ingresaron durante el periodo 2018 a 2019, de los cuales 8 han obtenido el grado y
7 mas estan en posibilidades de iniciar su proceso para realizar examen de grado
lo que representa la oportunidad de detectar los principales factores de mejora

administrativa.

Estos 25 estudiantes estan divididos en dos generaciones de la Maestria en
Administracion y Gestion de Instituciones Educativas y una generacion de la
Maestria en Gestion de las Pequefias y Medianas Empresas, las cuales se

identifican a continuacion:
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Tabla 2.

Sujetos
Maestria Numero de alumnos
Administracion y Gestion de Instituciones
Educativas (2018-2020) °
Administracion y Gestion de Instituciones
Educativas (2019-2021) !
Gestion de las Pequefias y Medianas o

Empresas (2020-2022)
Fuente: Elaboracidn propia con datos proporcionados por la Secretaria de Investigacion y Estudios

de Posgrado.

Cabe sefalar que, en el caso de la primera Generacion de la Maestria en
Gestion de las Pequefias y Medianas Empresas, se le consider6 dentro de los
sujetos de estudio debido a que ingresaron en durante el inicio de la presente
investigacion y les fue presentado de inicio la normativa universitaria que rige los
procedimientos de egreso y el proceso de titulacion de forma gréfica para su

evaluacion.
3.4Instrumento

Después de haber seleccionado el enfoque cuantitativo-cualitativo, el tipo de
investigacion y la muestra se procedera al disefio del instrumento que dara soporte
a este trabajo de investigacion y cuyo objetivo es el de recabar las opiniones y
percepciones de los estudiantes acerca del proceso de titulacion ejecutado a nivel

posgrado en la Facultad de Administracion.

El instrumento dirigido a los estudiantes se dividira en tres secciones; la
primera, referente a los datos personales de los sujetos encuestados tales como
edad, género, estado civil y ocupacién (datos utilizados para la descripcion de los
sujetos); la segunda, referente a todas las consideraciones acerca del proceso de

titulacion y la eficiencia de los procesos administrativos.
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Finalmente, la ultima seccion se disefiara con el objetivo de recopilar
sugerencias de los sujetos que seran presentadas como parte de las

recomendaciones a las autoridades de la Facultad.

El segundo instrumento que complementa la propia experiencia del autor
como parte del personal de la Secretaria de Investigacion y Estudios de Posgrado
consiste en realizar una guia de observacion estructurada de participacion directa e
individual (Guzman. J.,2019) que pretende diagnosticar los distintos elementos que
conforman a la unidad administrativa mencionada como los recursos humanos,
tecnologicos y materiales involucrados, asi como, la estructura organizacional,

cultura, atencién al usuario y descripcién de los procesos.

Cabe sefalar que para ambos instrumentos se utilizé la escala de Likert que
consiste en “un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios,
ante los cuales se pide la reaccion de los participantes” (Hernandez, R., Fernandez,
C. y Baptista, P., 2010, pag. 245). El uso de esta escala permiti6 conocer la
percepcion de los sujetos con respecto a cada categoria. En los Anexos 1y 2 se

puede apreciar la totalidad de los instrumentos.

Finalmente, para obtener la perspectiva de la Ultima Secretaria de
Investigacion sobre las acciones realizadas a partir de la Gestion y Administracion
Escolar para favorecer el proceso de titulacion de posgrado en la Facultad de
Administracion se realizara una entrevista no estructurada formal (Guzman,2019)
dirigida a la Dra. Libertad Monlui Fernandez que finalizé su gestion en el afio 2020
y cuya intencion del instrumento es recabar en términos generales la experiencia
personal como agente que toma decisiones a partir del trabajo desarrollado por sus
colaboradores y los factores que considera podrian mejorar la gestibn para

incrementar la eficiencia terminal en el posgrado.

En el siguiente apartado se describe el procedimiento que se llevo a cabo
para la elaboracion del presente estudio, incluidos la integracion y aplicacion del

instrumento, asi como el procesamiento de los datos obtenidos.
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3.5Procedimiento

A continuacién, se presenta un esquema del procedimiento que se llevara a cabo

para realizar este trabajo de investigacion y se describe cada una de sus etapas:

Figura 2. Diagrama de procedimiento

ETAPA 1. Andlisis de — ETAPA 3. Aplicacion de
literatura Instrumentos

ETAPA 6. Rediseno del
proceso de titulacion
para la mejora
continua

ETAPA 5. Andlisis e
interpretacion de Datos

ETAPA 7
Conclusiones y
Recomendaciones

Fuente: Elaboracion propia.

a) Andlisis de literatura: Inicialmente se realizara una revision de literatura que
permitira determinar el contexto en el que se enmarca el problema de
investigacibn ademas de especificar algunos rasgos generales sobre los

conceptos que forman parte del objeto y campo de investigacion.

b) Disefio de instrumentos: Una vez analizada la literatura pertinente al tema
de investigacion, se recabaran los elementos principales encontrados en los
estudios de caso, experiencia laboral y normas internacionales para la

conformacioén de los instrumentos, los cuales se describieron anteriormente.

c) Aplicacion de instrumentos: Con el objetivo de recabar la informacion de
manera mas sencilla, el instrumento se elaborara con la herramienta de
Formularios de Google, que permite el disefio de cuestionarios y su envio por

medio de correo electrénico a uno o varios sujetos al mismo tiempo.
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d)

f)

9)

h)

Procesamiento de la informacion: Una vez aplicado el cuestionario y
recibidas las respuestas de los sujetos de estudio, se procesara la
informacion obtenida a través de graficas que arroja la misma herramienta
de Formularios de Google; la cual permite observar las respuestas
individualizadas de cada sujeto. Examinar los datos obtenidos de la guia de
observacion e interpretar las respuestas de la entrevista.

Andlisis e interpretacion de datos: Se realizara una comparativa entre los
documentos que rigen el funcionamiento de las actividades administrativas
de la SIEP y la informacion recabada desde el andlisis de la literatura hasta

las gréaficas arrojadas en el procesamiento de la informacion.

Redisefio del proceso de titulaciéon para realizar eficientemente la
gestién administrativa involucrada en la presentacion del examen de
grado.: De acuerdo a la propia experiencia y los datos recabados se
procedera a la propuesta de herramientas que orientaran el funcionamiento
y eficiencia del proceso de titulacion con mira a la disminucion burocratica y
satisfaccion del usuario sin descuidar las actividades que dan lugar al

producto final.

Conclusiones: Basandose en lo obtenido como producto del analisis de los
resultados de este trabajo de investigacion, se expondran las conclusiones
pertinentes acerca del impacto de los factores involucrados en las

inconformidades de los usuarios y la experiencia del autor.

Recomendaciones: De acuerdo al disefio de la propuesta para la mejora de
los procesos se brindardn recomendaciones a las autoridades de la
Secretaria de Investigacion y Estudios de Posgrado de la Facultad de
Administracion de la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla para
establecer estrategias que ayuden a elevar las tasas de eficiencia terminal

en los programas de posgrado actuales y los de nueva creacion.
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CAPITULO 4. RESULTADOS
4 1Introduccién

En el presente capitulo se realiza el andlisis de los resultados obtenidos en este

trabajo de investigacion los cuales se dividen en tres apartados:

El primero contiene la revision de la guia de observacion aplicada en la
Secretaria de Investigacion y Estudios de Posgrado a través de una tabla, con el
objetivo de interpretar las condiciones, factores y situaciones que inciden con la
correcta ejecucion de los procesos administrativos, asi como su impacto en la

realizacion de los exdmenes de grado.

En el segundo apartado, se analiza la entrevista aplicada a la Dra. Libertad
Monlui Fernandez desde su experiencia en el cargo de Secretaria de Investigacion
y Estudios de Posgrado (2018-2020) para detectar su punto de vista sobre las
circunstancias que afectan el desarrollo de los posgrados en la Facultad de

Administracion.

Finalmente, se muestran las respuestas obtenidas de la aplicacion del
cuestionario a los estudiantes de los posgrados seleccionados como muestra,
pertenecientes a las generaciones que ingresaron de 2018 a 2020 en la Maestria
en Administracion y Gestion de Instituciones Educativas y la Maestria en Gestion
de las Pequefias y Medianas Empresas de la Facultad de Administracion, que se

encuentran en su proceso de titulacion.

Dicho apartado se apoya de graficas que muestran las cifras representativas
de cada pregunta planteada en el cuestionario para posteriormente complementar
su analisis estableciendo interpretaciones para su entendimiento. Cabe mencionar
gue en la ultima pregunta del cuestionario no se utilizé una gréafica, sino una tabla
para mostrar las recomendaciones realizadas por los estudiantes, considerando que
dicha pregunta fue abierta y por lo tanto se mantuvo de manera textual la respuesta

desarrollada por los estudiantes.
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4.2Anédlisis de la guia de observacion aplicada en

la Secretaria de

Investigacion y Estudios de Posgrado y su impacto en los procesos

administrativos para la obtencion del grado académico

Tabla 2.

Andlisis de la guia de observacion

|. Estructura Organizacional
1. El organigrama se encuentra al alcance de los usuarios.

2. La SIEP cuenta con manual de organizacion y descripcion de
puestos.
3. La SIEP cuenta con los formatos vigentes del Sistema de
Gestion de la Calidad.
4. La Mision, Vision, Filosofia y Politica de Calidad son visibles
dentro de la SIEP.
5. El personal de la SIEP conoce la Mision, Vision, Filosofia y
Politica de Calidad de la Facultad.

Il. Descripcion del proceso

1. La SIEP cuenta con el documento que describe el proceso de
titulacion.
2. El proceso cuenta con diagramas de flujo.

3. Existen guias, manuales o infografias que optimicen la
ejecucion del proceso de titulacion.
4. El documento esta al alcance de los alumnos, docentes,
directivos y personal administrativo.
5. Los documentos y materiales de apoyo son vigentes de
acuerdo a su ultima actualizacion.

[1l. Atencion al Usuario

1. El personal de la SIEP desempeia correcta atencion a los
Docentes, alumnos, personal de la facultad y publico en
general.

2. Los alumnos conocen el lugar al cual deben dirigirse para
revivir informacion sobre los servicios de la SIEP.

3. Se realiza el seguimiento de satisfaccion del usuario a través
de encuestas enviadas por el Sistema de Gestion de la Calidad.
4. Se cumplen los horarios de atencion establecidos.

5. Se utilizan los diferentes medios de comunicacion para
atender al usuario.

I\VV. Cultura Organizacional

1. El ambiente laboral es propicio para el 6ptimo desempeiio
de las funciones de la SIEP.

OBSERVACIONES

La Secretaria de Investigacion y Estudios de Posgrado
demuestra contar con elementos de estructura
definidos, los cuales permiten a los usuarios internos y
externos conocer las funciones del personal a cargo y
por lo tanto demostrar su competencia a la hora de
ejecutar sus procesos.

OBSERVACIONES

Un proceso que no tiene una secuencia definida no
funciona y por consiguiente ocasiona retrasos en la
produccion. Para ello se requiere de documentacion
que detalle las etapas, recursos y actores involucrados.
Dentro de la SIEP existen los documentos que describen
al proceso, sin embargo, no estan al alcance de los
usuarios, lo que representa un area de oportunidad
para mejorar la eficiencia.

OBSERVACIONES

El presente instrumento permitié detectar la forma en
que se realiza la atencion a los usuarios, la cual
actualmente por condiciones derivadas de la
contingencia sanitaria presenta un reto que ha sido
superado con creces por parte de la SIEP, atendiendo
canales de comunicacion remotos y que gracias a esta
investigacion se haran recomendaciones para optimizar
esta actividad fundamental para satisfacer a los
usuarios.

OBSERVACIONES

Las relaciones informales dentro de una organizacion
son importantes para el desarrollo local de los procesos
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2. El personal de la SIEP conoce plenamente sus funciones y los
servicios que se ofrecen.
3. Los canales de comunicacion formas e informales funcionan
correctamente para el logro de objetivos.

4. Se fomenta el trabajo en equipo dentro de la SIEP para
alcanzar los objetivos propuestos y cumplir con los indicadores
del Sistema de Gestién de la Calidad.

5. La colaboracion con las demas areas de la Facultad funciona
correctamente para complementar las funciones de la SIEP.

V. Recursos Humanos

1. El personal administrativo, académico y no académico se
encuentra debidamente identificado en el organigrama.
2. El personal administrativo demuestra conocer sus funciones.

3. El personal académico se encuentra en el aula asignada.

4, El Secretario (a) de Investigacion y Estudios de Posgrado se
encuentra en su espacio de trabajo.
5. Los coordinadores de los Programas de Posgrado se
encuentran en su espacio de trabajo.

VI. Recursos Materiales

1. La SIEP cuenta con los insumos necesarios para desempenar
su labor administrativa.
2. El personal académico cuenta con los insumos necesarios
para desempenar su labor docente.
3. Los coordinadores de los Posgrados cuentan con los
insumos necesarios para desempenar su labor administrativa.
4. El personal de servicios generales cuenta con los insumos
necesarios para desempenar su labor.
5. Existe un departamento encargado de proveer los
materiales necesarios a la SIEP.

VIIl. Recursos Tecnologicos

1. La SIEP cuenta con los dispositivos necesarios para
desempenar sus labores.
2. Las aulas y laboratorios de computo se encuentran
debidamente equipados para la imparticion de cursos.
3. Las coordinaciones de Posgrado se encuentran debidamente
equipadas para desempenar sus labores.
4. Se cuenta con plataformas digitales para brindar
alternativas de aprendizaje a los alumnos.
5. Se cuenta con base de datos para optimizar el acceso a la
informacion de la SIEP.

Fuente: Elaboracion propia.

pues fomentan la interaccion entre el personal y los
usuarios de forma atipica funcional, es decir,

flexibilizan la ejecucion de las actividades a la hora de
realizar un tramite. La SIEP debe aprovechar la época
actual para proponer e implementar la comunicacion

informal, por ejemplo, incrementar el uso de redes
sociales para facilitar el acercamiento a la resolucion

de conflictos y procesos exitosos con los usuarios.

OBSERVACIONES

Este factor en conjunto con la estructura
organizacional revisado anteriormente esta bien
implementado dentro de la SIEP y es un requisito
obligatorio cuando se trata de ofertar un servicio

eficiente, se recomienda aplicar con mayor frecuencia
evaluaciones internas al personal por parte de los
usuarios para analizar su desempeno laboral.

OBSERVACIONES

Los recursos materiales que se utilizan, son los
adecuados para el desempeno del personal y desarrollo
académico de los alumnos.

OBSERVACIONES

La Universidad se ha encarado de proveer la tecnologia
necesaria para el correcto desarrollo del proceso
ensefanza-aprendizaje, las clases en linea y los

tramites a distancia son la razon por la cual la presente

investigacion se realiza en busca de proponer
alternativas de gestion que optimicen los procesos
administrativos.
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4.3Anélisis de entrevista aplicada a la Dra. Libertad Monlui Fernandez

El siguiente analisis a la entrevista no estructurada formal (Guzman. J.,2019)
dirigida a la Dra. Libertad Monlui Fernandez, anterior Secretaria de Investigacion y
Estudios de Posgrado de la Facultad de Administracion, nos permitio detectar
aspectos esenciales para fortalecer una gestion escolar efectiva y que la presente
investigacion las considera como recomendaciones para favorecer la realizacion de

tramites administrativos eficientes en el Posgrado.

En la primera pregunta: ¢ Usted considera que se puede favorecer el proceso
de titulacién de posgrado en la Facultad de Administracion? La Dra. Libertad hace
énfasis en la estructura de los planes de estudio vigentes, como punto de partida
para avanzar en la construccion del trabajo de investigacion puesto que desde un
inicio los alumnos de posgrado son asignados con su Director de Tesis para recibir
Su asesoria y evitar el retraso de los trdmites administrativos cuando el alumno
finalice sus estudios “...los programas actuales de posgrado que se imparten en la
Facultad de Administracion de la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, son
profesionalizantes y estan encaminados desde los cursos propedéuticos, a realizar
proyectos aplicados que les permitan a los alumnos desde un principio llevar a cabo
el estudio del tema de investigacion que debera culminar con un trabajo de
investigacion, por medio del cual deberan ser evaluados para obtener el grado

académico correspondiente”.

En cuanto a trabajar por una eficiencia terminal al cien por ciento de las
maestrias, se destaca el compromiso que debe estar presente por parte de los
actores que intervienen en el quehacer académico bajo la normativa universitaria,
es decir, las exigencias que el Reglamento General de Estudios de posgrado sefiala
como obligaciones de los Docentes, comité y directivos: “La Academia de Posgrado
esta integrada por la planta académica base, cuyas actividades sustantivas estan
conformadas por la docencia, direccion de tesis, comités tutoriales, comités

revisores, jurado de examenes y conferencias. Por lo que con éstas funciones y por
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lo anteriormente expuesto el trabajo académico tendra como resultado una

eficiencia terminal real”.

Finalmente se expone el tema de la acreditacibn como una exigencia
adicional que puede favorecer el cumplimiento y buen desempeiio de los
indicadores de eficiencia terminal, es decir, el trabajo a través de marcos de
referencia externos que a su vez representan una exigencia por parte de las
autoridades internas fomenta el trabajo colaborativo y por ende la generaciéon de
mecanismos eficientes para los tramites administrativos dentro de la unidad
académica “...todos los programas de posgrado deberan solicitar su acreditacion
ante organismos externos oficialmente reconocidos (PNPC), en un plazo no mayor
a dos afnos a partir de la fecha de su aprobacion por el consejo universitario, o de la

ultima solicitud de acreditacion ante los organismos externos...”.
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4.40piniones y percepciones de los estudiantes de Posgrado

A continuacion, se exponen de manera gréfica las respuestas emitidas por los
alumnos que estudian los posgrados de la Facultad de Administracion a los que se
les aplicé el instrumento disefiado durante el capitulo metodoldgico y que iniciaran
0 se encuentran realizando el proceso para realizar su examen de grado. Es
importante mencionar que se obtuvo el 100% de participacion de los sujetos
seleccionados como muestra en el marco metodoldgico, lo cual permite validar las
percepciones y recomendaciones sobre el proceso para realizar exdmenes de

grado.

Gréfica 1. Posgrado Cursado

@ Maestria en Administracion y Gestion de

40% Instituciones Educativas

@ Maestria en Gestion de las Pequefias v
Medianas Empresas

Fuente: Elaboracion propia

El rango de edad més representativo en los estudiantes es de 25 a 30 afios,
lo cual representa al sector de la poblacién que suele tener mayores ocupaciones
laborales, pues su recién incorporacion al ambito profesional les demanda mayor
cantidad de tiempo en su area de trabajo y obstaculizando su dedicacion a realizar

los trémites administrativos correspondientes.

Grafica 2. Rango de Edad

® 253z 30 afos

® 31z 35afos
36 a 40 afios

® 41 afios 0 mas

L=

Fuente: Elaboracion propia
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La premisa anterior se consolida con la gréfica siguiente, sefialando que la
mayoria se encuentra laborando y estudiando un posgrado al mismo tiempo.

Gréfica 3. ¢ Tiene empleo actualmente?
® Si
® No

Fuente: Elaboracidn propia

Profundizando en el tema de la investigacion, comenzamos a detectar que
en el factor de la comunicacion del personal administrativo con los estudiantes es
representativo, pero existe una parte de la muestra que no conoce o no esta seguro
de mantener contacto con los responsables de la gestion escolar, lo cual es un
aspecto a trabajar para el desarrollo de estrategias para eficientar los procesos
administrativos, es decir, un seguimiento permanente del alumno desde su ingreso
podria proporcionarle la informacion necesaria sobre los tramites a realizar con

anticipacion y con ello evitar contratiempos.

Gréfica 4. ¢ Conoce o mantiene contacto con el personal encargado de
gestionar los procesos administrativos en la Secretaria de Investigacion y

Estudios de Posgrado?
® s
@ No

Tal vez

Fuente: Elaboracion propia
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Después de mostrarles el diagrama de flujo del proceso de titulacion que
contiene las etapas a realizar para la presentacion de un examen de grado, los
alumnos a través de una escala de Likert, sefialaron que el proceso es claro y
comprensible, sin embargo, para que la satisfaccion de un usuario sea optima, todos
deben responder con total aceptacion que el proceso es el adecuado, eficiente y de
total comprension para ellos, lo que obliga a las autoridades a trabajar en la gestion

de las actividades que causan retrasos o conflictos con partes interesadas.

Gréfica 5. ¢Considera que el proceso de titulacién proporcionado por la SIEP

es claro y comprensible?

10.0 10 (40 %)

9 (36 %)
75

6 (24 %)

5,0

25

0(0 %) 0(0 %)
0,0

1 2
Fuente: Elaboracion propia

De igual forma los alumnos en su mayoria estdn de acuerdo en el
seguimiento constante por parte de los actores involucrados en el proceso para
realizar exdmenes de grado, tanto el personal académico (Directores de Tesis)
como el personal administrativo (gestién escolar) deben tener la responsabilidad y
compromiso de proporcionar la informacion, herramientas y mecanismos de gestion

para que el estudiante concluya oportunamente su programa de posgrado.

Gréfica 6. ¢Considera que el seguimiento del Director de Tesis es

fundamental para concluir su proceso de titulacion?

19 (76 %)

20

0 (0 %) 0(0%) 4(16%)

0

1 2 3 4 5
Fuente: Elaboracion propia
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Gréfica 7. ¢ Considera que el seguimiento del personal encargado de
gestionar los procesos administrativos de la Secretaria de Investigacion y
Estudios de Posgrado es fundamental para concluir su proceso de

titulacion?
20

17 (68 %)

7 (28 %)

0 (0 %) 0 (0 %)

1 2

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la informacién que se proporciona a los alumnos desde su
ingreso, es evidente que las actividades curriculares como el plan de estudios, los
programas de las materias y la planta docente son los aspectos que los estudiantes
encuestados conocieron desde su ingreso, por lo tanto, es necesario hacer énfasis

en la normativa universitaria y procesos administrativos para egresar.

Gréfica 8. Informacion proporcionada a los alumnos desde su ingreso
Il Completamente Falso [l Falso Ni verdadero ni falso [l Verdadero [l Completamente verdadero

10

0

Plan de estudios Programas de materias Planta académica Reglamento de Posgrado Proceso de titulacion

Fuente: Elaboracion propia

De igual forma, los servicios administrativos mejor evaluados son la admision
y la atencién general que brinda el personal de la Secretaria de Investigacion y
Estudios de Posgrados, en este sentido se ubica nuevamente la accion de reforzar
la gestidbn escolar para cubrir con las demas herramientas que de igual forma
benefician al estudiante en su desarrollo académico como los talleres, coloquios y

por supuesto su titulacion.
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Grafica 9. ¢ Como califica los servicios administrativos del posgrado?
15 [l Excelente [l Bueno Regular [l Malo [l Pésimo

Servicios en general Proceso de titulacion

Proceso de admision Actividades extracurriculares (congresos, talleres, coloquios) Atencion del personal

Fuente: Elaboracién propia

Los factores que los alumnos consideran que afectan de forma negativa la
obtencién de su grado académico son en gran medida los laborales y académicos,
lo que en un principio se puede considerar como responsabilidad directa de los
Directores de Tesis, sin embargo, desde mi experiencia laboral y con los datos
obtenidos puedo expresar que, desde el marco de la gestion escolar, se deben
generar los mecanismos administrativos suficientes para anticipar los conflictos
entre los docentes y alumnos, por ejemplo, proporcionando la informacion sobre los
tramites a realizar oportunamente y de esta forma las actividades académicas o de
asesoria de Tesis sean programadas y reportadas a la SIEP con el objetivo de
minimizar el efecto del factor laboral en la obtencion del grado.

Gréfica 10. Factores que influyen negativamente en la obtencién del grado

académico.
.l 1 e 2 3 4 BlS

0
Factores economicos Factores personales Factores laborales Factores Académicos Factores Administrativos

Fuente: Elaboracion propia

Uno de los objetivos de la presente investigacion es el redisefio del proceso
para la obtencion del grado académicos de los alumnos de posgrado y para ello mi

propuesta se centra en el disefio e implementacion de guias interactivas que
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permitan la comprension de cada trdmite a realizar a través de contenido grafico,
flexibilizando el proceso y minimizando la carga de informacion. Ante dicha
situacion, el %80 de los estudiantes encuestados estan de acuerdo con esta

propuesta.

Grafica 11. ¢Considera que el uso de guias ilustrativas facilitaria el proceso

de titulacion?
®si
@ Mo

Tal vez

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, se solicitd a los estudiantes encuestados que realizaran
recomendaciones u opiniones a las autoridades de la Facultad de Administracion
para mejorar el proceso de titulacién. Cabe sefalar que para esta informacién (cfr.
Tabla 3) se decidi6 colocar textualmente las respuestas obtenidas, de esta forma
analizar la informacién completa y retroalimentar las conclusiones de la presente

investigacion.
Tabla 3.

Recomendaciones alas autoridades de la Facultad para mejorar el proceso de

titulacion.

No. Respuesta
1 Indicarlo desde el principio como un dia de introduccion de reglamentos y requisitos,
darle difusion digital, seleccionar asesor desde el primer semestre para ir trabajando
la idea o tema de investigacion y no en el tercer semestre, difusion de lineas de
investigacion y productos para tener una orientacion mas general en cuanto al tema
de investigacion, gestionar con tiempo requisitos para facilitar la solicitud de
graduacion mediante honores, vinculacion préctica con otras instituciones o
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24
25

empresas, actualizar el programa de MAGIE con mayor nivel de exigencia
académica.

Que el seguimiento o explicaciones que se otorgan de manera verbal se expliquen
de igual forma de manera escrita, enviandose la informacién a todo alumno

Ayuda personalizada
Tener mas juntas académica
Que se gestionara con la DAE mayor cantidad de citas para titulacion.

Mayor cercania con los estudiantes, sobre todo en el proceso de elaboracion de
tesis, mejorar el plan de estudios para comenzar con el trabajo de investigacion
desde el inicio de la maestria

Informar desde el principio cuales son las formas de titulacién y como tal todo el
proceso

Divulgar mas informacion relacionada con el tema

Conocer con tiempo el proceso de titulacion asi como costos.

Mas difusién sobre el proceso y generar mas facilidades

Ser mas claros en tiempos

Aclarar si el proceso que ya iniciamos con nuestros directores de tesis y revisores es
el mismo que en el proceso de titulacion o si debemos elegir a un director de
titulacion distinto

Considero que han desarrollado como facultad un buen desempefio de seguimiento,
pero en muchas ocasiones los procesos se atrasan por oficinas centrales y
considero que es aqui donde radica el problema.

De manera interna todo funciona muy bien, pero hay que fortalecer las relaciones
con DAE para que no se genere un cuello de botella con esa area. En lo particular
llevo tres meses intentando agendar cita para tramitar mi titulo y concluir con el
proceso.

El proceso de titulacion es bueno

Que los procedimiento de titulacion fuese publico en su pagina web
https://administracion.buap.mx/siep/

Rapidez en el tramite
El problema es la DAE

Tal vez solicitar a la DAE que nos apoyen para la obtencién de nuestro grado
académico. Se entiende que con la situacion actual de la pandemia es complicado el
proceso, pero deberian abrir mas fechas para la entrega de documentacion.

Facilitar los canales de comunicacion entre el personal administrativo y los alumnos,
de forma que la atencion a las dudas sea agil y eficiente.

Atencion las 24 horas y medios digitales de informacion.

Flexibilizar los tramites administrativos y asegurar el seguimiento de los alumnos.
Seguimiento a egresados para definir oportunidades de mejora.

Tramites eficientes y seguimiento continuo a los alumnos de posgrado.

Estar actualizado en materia de atencién a clientes, manejo de tecnologias y
tramites administrativos eficientes.
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La administracion como ciencia nos explica que a través del proceso
administrativo es como las organizaciones funcionan, bajo este enunciado, la
institucion educativa debe hacerse valer de este aspecto tedrico que en un principio
parece simple, pero una vez revisando la literatura y la experiencia profesional se
confirma que dentro de cada etapa del proceso administrativo se encuentran
conceptos fundamentales para el logro de los objetivos, por ejemplo, la planeacién
no debe excluir absolutamente a ningun actor involucrado en las actividades a
realizar; la organizacién no debe descuidar cultura organizacional dentro y fuera de
la institucién, ya que aqui se encuentra el contexto donde se desenvuelve la
sociedad que demanda tramites flexibles, eficientes y que hoy en dia estén
disponibles en medios digitales; la direccion para guiar a los alumnos con
informacion , motivacién e incentivos que pueden traducirse en becas, intercambios
o certificaciones para retenerlos y promover su titulacion oportuna; finalmente el
control como accién de verificar cada cierto tiempo las acciones realizadas dentro
del marco de mejora continua que es el aspecto principal para pertenecer a un

sistema de gestion de calidad.

Podria ser tema para otra investigacion, la forma de disminuir el abandono
escolar por aspectos laborales e incluso conocer los efectos de aceptar estudiantes
sin empleo para verificar si la eficiencia terminal tiene un impacto directo con

aspirantes de estas caracteristicas.
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CONCLUSIONES

La recepcion de documentos de inscripcion, generacion de matricula, captura de
calificaciones, certificados de estudio y finalmente la realizacion del examen de
grado en los tiempos establecidos en el Reglamento General de Estudios de
Posgrado, precisa de una administracion y gestion en contexto, donde la evidencia
basada en la documentacion representa la comprobacién de que un estudiante

concluyo su programa de estudios.

Se demuestra que, existen factores internos y externos que afectan a la
administracion y gestion de los examenes de grado; una serie de eventos se
presentan ocasionando que el proceso se retrase y perjudique a los estudiantes, en
algunos casos, hasta ser dados de baja del plan de estudios, con lo que disminuye
la eficiencia terminal y se afecta, ademas, la misién de la Universidad en cuanto a

la formacion integral de profesionales.

Con la presente investigacion se logré identificar que la mayoria de los
estudiantes consideran dentro de las causas sentidas de su retraso en la titulacién,
a factores externos a la universidad (de su vida laboral), sin embargo, algunos

marcan retrasos causados por la gestion de posgrado.

La informacion recopilada en cuanto a la gestién interna del posgrado
permitié6 corroborar que, la flexibilidad en los procesos, el uso de alternativas
administrativas para la culminacion de estudios y de herramientas digitales favorece

el proceso de gestion de los posgrados.

Como se planteo en el capitulo 4, los resultados presentados se dividieron
en tres apartados fundamentales; en primera instancia la guia de observacién
permiti6 realizar el diagnéstico de los elementos y recursos administrativos
existentes en la Secretaria de Investigacion y Estudios de Posgrado, demostrando
una adecuada presencia y ejecucion en cuanto a la estructura organizacional,
recursos materiales y tecnoldgicos, sin embargo, la atencion al usuario es un

aspecto a mejorar, sobre todo en el contexto actual donde la atencion presencial ha
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guedado de lado para dar paso al esquema digital, dicho factor va de la mano con
la descripcion de los procesos, donde la ausencia de guias de proceso,
herramientas de gestion e informacidn grafica, son la causa de que los estudiantes
desconozcan desde un inicio los servicios que se ofertan y de esta manera tratar de
anticipar tramites que involucran el pago de certificados con tiempos de entrega

prolongados.

En cuanto a la entrevista realizada a la Dra. Libertad Monlui Fernandez,
anterior Secretaria de Investigacion y Estudios de Posgrado, es notoria su
perspectiva hacia el cumplimiento de los lineamientos institucionales y de
organismos acreditadores como el CONACYT para el cumplimiento de objetivos que
conllevan una buena administracién local, asi como el compromiso de los docentes
gue conforman los posgrados. Este aspecto me permite llegar a la conclusion de
que ciertamente una institucion debe cumplir con lo estipulado en los planes de
desarrollo nacionales e institucionales en forma de parametro para brindar un
servicio educativo de calidad permitiendo a los estudiantes obtener los aprendizajes
deseados y a su vez cumplir con los procesos administrativos inherentes a través

de una gestion escolar eficiente inmersa en un sistema de calidad.

El cuestionario donde se presentaron las opiniones y consideraciones de los
estudiantes, demuestra que los alumnos poseen una experiencia positiva en cuanto
a la informacién que reciben en general y en la atencion del personal por parte del
posgrado, sin embargo, esto no se ha visto reflejado en los indices de eficiencia

terminal.

Uno de los factores determinantes para que los estudiantes no obtengan el
grado esta relacionado con aspectos académicos, lo cual surge como una llamada
de atencion a los docentes que conforman el comité tutorial de los trabajos de
investigacion y a su vez a la SIEP como urgencia a reforzar la actividad de

seguimiento permanente a los alumnos.

Aungue esta investigacion se realizé para detectar los factores internos en el

ambito de los procesos administrativos que obstaculizan la realizacion oportuna de
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los examenes de grado, se corrobora que, incluso cuando la institucion cumple
regularmente con los lineamientos institucionales para ofrecer un servicio en el
marco de un sistema de gestion de calidad, siguen siendo los factores externos

(laborales) los que retrasan la obtencion del grado de estos alumnos.

De la aplicaciéon de los instrumentos, se corrobora que las acciones que se
llevan a cabo en la SIEP de la Facultad de Administracién son suficientes y

adecuadas con oportunidades de mejora.
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RECOMENDACIONES

Compartir con las autoridades correspondientes de la SIEP de la FADMON los

resultados que aqui se presentan.

Redisefar el proceso para realizar examenes de grado de una forma integral,
involucrando cada aspecto que conforma a la administracion del posgrado, las
personas, recursos, herramientas, estrategias, etc., para estar en sinergia y a su
vez mejorando continuamente aplicandose a todas las etapas de las funciones
sustantivas, es decir, ser el punto de partida para la eficiencia en los demas

procesos.

Desde la creacion de los planes de estudios, seleccionando temas a la
vanguardia de las problematicas nacionales y locales, una planta académica con
excelente preparacién no solo para la imparticién de cursos, sino en la asesoria para
la elaboracién de procesos de investigacion; en el proceso de admision siendo
rigurosos en los procesos de seleccion para captar a los aspirantes que demuestren
mayor compromiso y adaptacion a su vida laboral y estudiantil; en la permanencia
manteniendo constante comunicacion con los alumnos para conocer sus
problematicas e informarlos oportunamente de las actividades extracurriculares
para su desarrollo académico y proximos tramites a realizar y en el egreso
implementando el uso de las guias interactivas elaboradas mostrando permanente
apoyo en la solucion de conflictos para incrementar la eficiencia en cada proceso

administrativo para realizar examenes de grado.

Finalmente, aprovechar el liderazgo transformacional que emana del Director
de la Facultad, hacia los docentes y personal de direccion en funcién del

aseguramiento de la calidad en los procesos.
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ANEXOS

Anexo 1. Guia de observacion de la Secretaria de Investigacion y Estudios de
Posgrado de la Facultad de Administracion, BUAP

La observacion sera de tipo estructurada utilizando un instrumento que contiene las

variables a revisar y una escala de Likert para medirlas.

GUIA DE OBSERVACION DE LA
GESTION DE LA CALIDAD

APLICADA AL PROCESO DE
TITULACION

El presente instrumento tiene como objetivo presentar un diagnéstico a través
de la observacion de los factores y procesos administrativos involucrados en la
realizacion de un examen de grado en la Secretaria de Investigacion y Estudios
de Posgrado (SIEP) de la Facultad de Administracion, BUAP.

Leer detenidamente cada rubro y sefialar con una (X) de acuerdo a la valoracién
gue Usted percibe.

FICHA PARA GUIA DE OBSERVACION

Nombre del observador: Juan Adrian Romero Avila
Fecha: 27/07/2021

|. Estructura Organizacional

Totalmente de| De acuerdo En Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo
1. El organigrama se encuentra al alcance de los usuarios.

2. La SIEP cuenta con manual de organizacion y descripcion
de puestos.
3. La SIEP cuenta con los formatos vigentes del Sistema de
Gestion de la Calidad.
4. La Mision, Vision, Filosofia y Politica de Calidad son
visibles dentro de la SIEP.
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5. El personal de la SIEP conoce la Mision, Vision, Filosofia y
Politica de Calidad de la Facultad.

|. Descripcion del proceso

Totalmente de| De acuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

1. La SIEP cuenta con el documento que describe el proceso
de titulacion.

2. El proceso cuenta con diagramas de flujo. X
3. Existen guias, manuales o infografias que optimicen la
ejecucion del proceso de titulacion. X
4. El documento esta al alcance de los alumnos, docentes, X
directivos y personal administrativo.
5. Los documentos y materiales de apoyo son vigentes de X

acuerdo a su ultima actualizacion.

I. Atencion al Usuario

Totalmente de| De acuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

1. El personal de la SIEP desempefia correcta atencion a los
Docentes, alumnos, personal de la facultad y publico en X
general.

2. Los alumnos conocen el lugar al cual deben dirigirse para
revivir informacion sobre los servicios de la SIEP.
3. Se realiza el seguimiento de satisfaccion del usuario a
través de encuestas enviadas por el Sistema de Gestion de la X
Calidad.
4. Se cumplen los horarios de atencion establecidos.

5. Se utilizan los diferentes medios de comunicacién para
atender al usuario.

V. Cultura Organizacional

Totalmente de| De acuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

1. El ambiente laboral es propicio para el 6ptimo desempefio
de las funciones de la SIEP.
2. El personal de la SIEP conoce plenamente sus funciones y
los servicios que se ofrecen.
3. Los canales de comunicaciéon formas e informales
funcionan correctamente para el logro de objetivos.
4. Se fomenta el trabajo en equipo dentro de la SIEP para
alcanzar los objetivos propuestos y cumplir con los X
indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad.
5. La colaboracion con las demas areas de la Facultad
funciona correctamente para complementar las funciones de X
la SIEP.
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V. Recursos Humanos

Totalmente de| De acuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

1. El personal administrativo, académico y no académico se
encuentra debidamente identificado en el organigrama.
2. El personal administrativo demuestra conocer sus
funciones.
3. El personal académico se encuentra en el aula asignada.

X

4. El Secretario (a) de Investigacion y Estudios de Posgrado se X
encuentra en su espacio de trabajo.

5. Los coordinadores de los Programas de Posgrado se X

encuentran en su espacio de trabajo.

. Recursos Materiales

Totalmente de| De acuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

1. La SIEP cuenta con los insumos necesarios para
desempenar su labor administrativa.
2. El personal académico cuenta con los insumos necesarios

. X
para desempefiar su labor docente.
3. Los coordinadores de los Posgrados cuentan con los
insumos necesarios para desempefar su labor X

administrativa.
4. El personal de servicios generales cuenta con los insumos
necesarios para desempenar su labor.
5. Existe un departamento encargado de proveer los
materiales necesarios a la SIEP.

. Recursos Tecnolégicos

Totalmente de| De acuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo desacuerdo

1. La SIEP cuenta con los dispositivos necesarios para
desempenar sus labores.
2. Las aulas y laboratorios de computo se encuentran

debidamente equipados para la imparticion de cursos. 2
3. Las coordinaciones de Posgrado se encuentran
debidamente equipadas para desempenar sus labores. X
4. Se cuenta con plataformas digitales para brindar X
alternativas de aprendizaje a los alumnos.
5. Se cuenta con base de datos para optimizar el acceso a X

la informacion de la SIEP.
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Anexo 2. Entrevista dirigida a la Dra. Libertad Monlui Fernandez, Secretaria de
Investigacion y Estudios de Posgrado de la Facultad de Administracion (2018-
2020).

Me encuentro realizando una investigacion que forma parte de la tesis denominada
“GESTION DE LA CALIDAD EN LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS PARA
EXAMENES DE GRADO ACADEMICO EN LA FACULTAD DE ADMINISTRACION”
para obtener el grado de Maestro en Administracion y Gestion de Instituciones

Educativas.

El objetivo de dicha investigacion es: Perfeccionar los procesos
administrativos relacionados con los examenes de grado académico, en su
articulacion con los parametros establecidos en el Reglamento General de Estudios
de Posgrado, en la Secretaria de Investigaciéon y Estudios de Posgrado de la
Facultad de Administracion, BUAP.

Seria muy importante para nosotros que usted nos comentara de acuerdo
con su experiencia en el cargo de Secretaria de Investigacion y Estudios de

Posgrado de la Facultad de Administracion en el periodo 2018-2020.
Preguntas:

1. ¢Usted considera que se puede favorecer el proceso de titulacion de

posgrado en la Facultad de Administracion?

2. ¢Trabajar por una eficiencia terminal al cien por ciento de las maestrias?

3. ¢Tener los programas en PNPC?

Respuestas:

1.- ¢Usted considera que se puede favorecer el proceso de titulacion de

posgrado en la Facultad de Administracion?
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Los programas actuales de posgrado que se imparten en la Facultad de
Administracion de la Benemérita Universidad Autébnoma de Puebla, son
profesionalizantes y estan encaminados desde los cursos propedéuticos, a realizar
proyectos aplicados que les permitan a los alumnos desde un principio llevar a cabo
el estudio del tema de investigacion que debera culminar con un trabajo de
investigacion, por medio del cual deberan ser evaluados para obtener el grado

académico correspondiente.

Los docentes que imparten los cursos de las diferentes maestrias, los cuales
estan conformados en nucleos académicos basicos, se encuentran comprometidos
de manera muy responsable a dirigir a sus alumnos tutorados con objeto de que se
cumpla el requisito de titulacibn en sus diversas opciones, las cuales estan
establecidas en el Reglamento de Investigacion y Estudios de Posgrado de la

Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla.
2.- ¢ Trabajar por una eficiencia terminal al cien por ciento de las maestrias?

Para tal fin, cada una de las maestrias cuenta conforme al Reglamento con un
Comité Académico, presidido por un Coordinador de posgrado el cual representa al
programa. Mismo que debe garantizar el estricto cumplimiento de la legislacion
universitaria, y en general las disposiciones y acuerdos que normen la estructura y

el funcionamiento de este.

La Academia de Posgrado esta integrada por la planta académica base,
cuyas actividades sustantivas estan conformadas por la docencia, direcciéon de
tesis, comités tutoriales, comités revisores, jurado de examenes y conferencias. Por
lo que con éstas funciones y por lo anteriormente expuesto el trabajo académico

tendrd como resultado una eficiencia terminal real.

En este contexto la Maestria de Administracién y Gestidén de Instituciones
Educativas ha logrado una supervivencia de mas de veinte afios y a partir de las
reformas al Reglamento de Investigacion y Estudios de Posgrado se ha logrado en

los ultimos afios la eficiencia terminal.
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3.- ¢ Tener los programas en PNPC?

Para la creacion de estos nuevos programas de posgrado de la Facultad de
Administracion, fue indispensable contar con la aprobacion del Consejo
Universitario, conforme al reglamento de Investigacion y estudios de Posgrado, el

cual en su articulo 44 menciona “...todos los programas de posgrado deberan
solicitar su acreditacion ante organismos externos oficialmente reconocidos
(PNPC), en un plazo no mayor a dos afios a partir de la fecha de su aprobacion por
el consejo universitario, o de la ultima solicitud de acreditacion ante los organismos

externos...”.

Por lo que al cumplimiento del mencionado periodo; podran ser reconocidos

como posgrados de calidad con todos los requisitos exigidos por CONACYT.

Agradecemos su valiosa colaboracion en esta investigacion, sus respuestas seran
de mucha utilidad para completar las herramientas enfocadas a mejorar la gestion

para realizar los exdmenes de grado a nivel posgrado de la facultad.
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Anexo 3. Cuestionario para Estudiantes de Posgrado de la Facultad de

Administracion

El instrumento que ser& aplicado a los alumnos se dividira en tres secciones; la
primera, referente a los datos personales de los sujetos encuestados tales como
edad, género, estado civil y ocupacién (datos utilizados para la descripcion de los
sujetos); la segunda, referente a todas las consideraciones acerca de la planta
académica, el personal administrativo y servicios del posgrado de la Facultad de
Administracion, asi como la percepcién de los sujetos encuestados acerca del
seguimiento que se dio a su proceso de titulacion por parte de la institucion, entre
otras.

La dltima seccion se disefiara con el objetivo de recopilar sugerencias de los
sujetos, que seran presentadas como parte de las recomendaciones a las

autoridades de la Facultad.

Con el objetivo de recabar la informacion de manera mas sencilla, el
instrumento se elaborara con la herramienta de Formularios de Google, que permite
el disefio de cuestionarios y su envio por medio de correo electrénico a uno o varios

sujetos al mismo tiempo.
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2a/2021 Cuestionario para estudantes de Prsgrado

Cuestionario para estudiantes de
Posgrado

Estimado (a) estudiante, estamos realizando una investigacion que se propone perfeccionar

los procesos de titulacidn que se llevan a cabo en la Facultad de Administracién de la BUAP y

con ello determinar los factores que inciden en la gestién para la obtencicon del grado

académico. Tu opinién es muy valiosa para alcanzar este propdsito, tode lo que respondas

tiene un caracter completamente andnimo v confidencial, y serd usado solo con fines de esta

investigacicn. Agradecemos de antemano tu participacion en este proyecto de mejora.
*Obligatorio

1. Rangodeedad™

Marca solo un dvalo.

25 a 30 afios
()31 235 afies

P

()36 a 40 afios

_ 41 afios 0 mas

Mo

2. Genero™
Marca solo un dvalo.

) Masculino

) Femenino

3. Estado Civil ™
Marca solo un dvalo.

: Soltero (a)

'\._._,' Casado (a)

hitps2iidocs. google comiiymsid'| 66 1 HWmMONH 1 sxoETFaely 1 An|g-EITHPRaC-10m3 ndiedi

16
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280582021 Cuestionario para estudanies de Posgrado

4. Posgrado cursado ™

Marca solo un dvalo.
'\_.,' Maestria en Administracion y Gestion de Instituciones Educativas

"_', Maestria en Gestion de las Pequenas y Medianas Empresas

5. Tiens emplec actualmente? *

Marca solo un dvalo.

Si contesto afirmativamente a la pregunta 5 especifique su area laboral; de lo

6.
contrario pase a la siguiente seccion.
Revisa brevemente el siguiente archivo y regresa a esta seccidn para continuar
Consideraciones con el instrumenta.
sobre el Proceso e
X usp=sharing
de Titulacion
7. jConsidera que el proceso de titulacion proporcionado por la SIEP es claro y

comprensible? *

Marca solo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

hitpsZidocs. gongie COMITIMEAE 1661 HWmMONH 1 s0EFaely | Anjg-EItHPRSC-ICma 1 ndiedit

25
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ZRS2021

10.

Cuestionario para estudantss de Posgrado

iConsidera que el seguimiento del Director de Tesis es fundamental para concluir su

proceso de titulacion? *

Marca solo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

iConsidera que e seguimiento del personal encargado de gestionar los procesos
administrativos de la Secretaria de Investigacion y Estudios de Posgrado es
fundamental para concluir su proceso de titulacion? *

Marca solo un cvalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

iConsidera que el uso de guias ilustrativas facilitarian e proceso de titulacion? *

Marea solo un dvalo.

hip://d0Cs, 0000k COMMIMMSIE' 56 1HWMONH 1 SmGTFwety 1An|g-5itHPEaC-ICma | ndedi

¥E

87



ZAS2021 Cuestionano para esiudantes g2 Posgrado

11.  Enuna escala del 1al 5, donde 1es poco y 5 es mucho, sefiale de gue manera los

siguientes factores influyercn o considera gue influyen negativamente en la
obtencion del grado académico. *

Selecciona todos los que corespondan.

Factores econdmicos

Factores personales

Factores laborales

Factores Académicos

Ogggg
HEINR NN IR
OO g it | f]e
0o |-
OO g it | e

Factores Administrativos

12, jConoce o mantiens contacto con el personal encargado de gestionar los
procesos administrativos en la Secretaria de Investigacion vy Estudios de Posgrado?

£

Marca solo un dvalo.
[ si
(__JINe

() Tal vez

hitips:iidocs. google comMommsid 861 HWMONH s Fwety 1 Anjg-SHPREC-ICm3 | ndedi
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2AS2021 Cuestionario para estudantes de Posgrado

13.  Sele proporciond desde su ingreso informacion completa y clara acerca det ®

Selecciona todos los que cormespondan.

Mi
C leta t C let nte
CMPIEtAMENE  ralse  verdadero  Verdadero ompistame
Falso ) verdadero
ni falso

Flan de estudios |:| |:| |:| I:' I:l

Frogramas d O O O O O

Planta académica ] ] ] ] ]

Reglamento
General de
Estudios de |:| |:| |:| D D

Posgrado

o O O O 0O O

14.  ;Como califica los servicios administrativos del posgrado? *
Selecciona todos los que comespondan.

Excelente Bueno Regular  Malo Pésimo

Proceso de admision |:| D D D D

Informacién sobre los servicios que
ofrece la institucion

Actividades extracurriculares
{congresos, talleres, coloquios)

Proceso de titulacian

oo o | d

O O
O
o O
O O

I I R
I I R

Atencidn del personal

Consideraciones generales

hips:/Ad0CS, 0000k COMSIMS/E 1 561 HWMCNH 1 SaETFwety 1 An|¢-SItHPRaC-ICma 1 naiedn



ZAG2021

Cuestionano para estudanies de Posgrado

15, Principal motive por el cual eligio ala BUAP *
16.  Principal motive por el cual eligio su posgrado *
17.  S5ituviera gue inscribirse nuevamente a un posgrado, jelegiria su posgrado actual?
£
Marca solo un dvalo.
C s
[ INo
18. ;Qué le recomendaria a la Secretaria de Investigacion y Estudios de Posgrado para
mejorar el proceso de titulacion? *
Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.
hitps:/Adocs. OOgie COMTaMS/t 166 1 HWMONH 1 sxo G ety | Anjg-EItHPRaC-Cm3 | ndiedt 65
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Anexo 4.

Concentrado de respuestas obtenidas del Cuestionario para Estudiantes de Posgrado

Rango de edad Género Estado Civil Posgrado cursado ¢Tiene empleo Si contestd afirmativamente a la pregunta 5 especifique
actualmente? su area laboral; de lo contrario pase a la siguiente
seccion.
36 a 40 afios Femenino Soltero (a) Maestria en Administracién y Si recepcion posgrado IES como asistente administrativo
Gestion de Instituciones Educativas
25 a 30 afios Femenino Soltero (a) Maestria en Gestion de las No
Pequefias y Medianas Empresas
31 a 35 afios Masculino Casado (a) Maestria en Gestion de las Si Empresario
Pequefias y Medianas Empresas
25 a 30 afios Femenino Soltero (a) Maestria en Administracién y No
Gestidn de Instituciones Educativas
41 afios 0 mas Femenino Casado (a) Maestria en Administracién y Si Docente de grupo
Gestidn de Instituciones Educativas
25 a 30 afios Masculino Soltero (a) Maestria en Administracién y No
Gestidn de Instituciones Educativas
25 a 30 afios Masculino Soltero (a) Maestria en Administracién y Si Docencia
Gestidn de Instituciones Educativas
25 a 30 afios Masculino Soltero (a) Maestria en Gestion de las Si Administrativo
Pequeias y Medianas Empresas
25 a 30 afios Femenino Soltero (a) Maestria en Gestion de las No
Pequenas y Medianas Empresas
25 a 30 afios Femenino Soltero (a) Maestria en Gestion de las Si Reportera
Pequeias y Medianas Empresas
25 a 30 afios Femenino Casado (a) Maestria en Administracién y Si Educacion
Gestién de Instituciones Educativas
25 a 30 afios Femenino Soltero (a) Maestria en Gestion de las No
Pequeias y Medianas Empresas
25 a 30 afios Femenino Soltero (a) Maestria en Administracién y Si Docente, de educacion basica

Gestion de Instituciones Educativas
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25 a 30 afios Masculino Soltero (a) Maestria en Administracién y Si Consultoria
Gestion de Instituciones Educativas

25 a 30 afios Femenino Soltero (a) Maestria en Administracién y Si Docente
Gestion de Instituciones Educativas

25 a 30 afios Femenino Soltero (a) Maestria en Administracién y Si Secretaria Académica de la Facultad de Estomatologia
Gestion de Instituciones Educativas BUAP

25 a 30 afios Femenino Soltero (a) Maestria en Administracién y Si
Gestion de Instituciones Educativas

31 a 35 afios Femenino Soltero (a) Maestria en Administracién y Si Fiscalia General del Estado
Gestidn de Instituciones Educativas

31 a 35 afios Femenino Soltero (a) Maestria en Administracién y No
Gestidn de Instituciones Educativas

25 a 30 afios Masculino Soltero (a) Maestria en Administracién y Si Administracion Educativa
Gestidn de Instituciones Educativas

25 a 30 afios Masculino Soltero (a) Maestria en Administracién y No
Gestidn de Instituciones Educativas

31 a 35 afios Masculino Casado (a) Maestria en Gestion de las No
Pequenas y Medianas Empresas

36 a 40 afios Masculino Casado (a) Maestria en Gestion de las Si Asesor de ventas
Pequeias y Medianas Empresas

25 a 30 afios Femenino Soltero (a) Maestria en Gestion de las Si Asesora comercial
Pequeias y Medianas Empresas

31 a 35 afios Femenino Casado (a) Maestria en Gestion de las No

Pequeiias y Medianas Empresas
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¢Considera que
el proceso de
titulacion
proporcionado
por la SIEP es
claroy
comprensible?

éConsidera que el
seguimiento del
Director de Tesis
es fundamental
para concluir su
proceso de
titulacién?

¢Considera que el seguimiento
del personal encargado de
gestionar los procesos
administrativos de la Secretaria
de Investigacién y Estudios de
Posgrado es fundamental para
concluir su proceso de titulacion?

¢Considera
que el uso de
guias
ilustrativas
facilitarian el
proceso de
titulacién?

En una escaladel 1 al 5, donde 1 es
poco y 5 es mucho, sefiale de qué
manera los siguientes factores
influyeron o considera que influyen
negativamente en la obtencion del
grado académico. [Factores
econdmicos]

En una escaladel 1 al 5, donde 1
es poco y 5 es mucho, sefiale de
qué manera los siguientes
factores influyeron o considera
que influyen negativamente en la
obtencién del grado académico.
[Factores personales]

5

Si

3

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Tal vez

Si

Tal vez

Si

Si

Si

w

N

Si

Tal vez

Si

Si

Si

Si

Tal vez

Si

Si

vuuoihlwunbibhlwWwwbhivnuibd|bibhlwinn|blwwWOLLWiwW|A~U

uununwunibhininiwnnnnunniniblniLnininninn|hb b 0IO

nuniunuibh|lblbhlniiWNILILI| ||| IWU

Tal vez

PlRrWIA[(A|Rr[(A|PlWOINMN|IOIMILIEPTWIN|ERIN|IBRIN

AlhlWWPlWINIPWONI WULLILDdLWIPIMILIUERL D WD
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En una escaladel 1al5,
donde 1 es pocoy5 es
mucho, sefale de qué
manera los siguientes
factores influyeron o
considera que influyen
negativamente en la
obtencidn del grado
académico. [Factores

En una escaladel 1al5,
donde 1 es pocoy5 es
mucho, sefale de qué
manera los siguientes
factores influyeron o
considera que influyen
negativamente en la
obtencidn del grado
académico. [Factores

En una escala del 1 al 5, donde
1 es poco y 5 es mucho, seiale
de qué manera los siguientes
factores influyeron o
considera que influyen
negativamente en la
obtencidn del grado
académico. [Factores
Administrativos]

¢Conoce o mantiene
contacto con el
personal encargado de
gestionar los procesos
administrativos en la
Secretaria de
Investigacion y
Estudios de Posgrado?

Se le proporcioné
desde su ingreso
informacién
completay clara

acerca de: [Plan de

estudios]

Se le proporciond
desde su ingreso
informacién completa
y clara acerca de:
[Programas de
materias]

laborales] Académicos ]

3 2 2 Si Completamente Completamente
verdadero verdadero

4 4 4 Tal vez Verdadero Verdadero

4 4 5 No Completamente Verdadero
verdadero

4 4 3 No Completamente Completamente
verdadero verdadero

2 2 1 Si Verdadero Verdadero

5 4 3 Si Verdadero Ni verdadero ni falso

5 5 3 Si Completamente Verdadero
verdadero

5 4 4 No Completamente Verdadero
verdadero

3 5 5 No Completamente Completamente
verdadero verdadero

4 4 4 No Verdadero Verdadero

5 5 3 Si Ni verdadero ni Ni verdadero ni falso
falso

4 3 3 Si Completamente Completamente
verdadero verdadero

4 4 4 Si Completamente Completamente
verdadero verdadero
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5 Si Verdadero Completamente
verdadero

1,2 Si Ni verdadero ni Ni verdadero ni falso
falso

3 Si Ni verdadero ni Completamente
falso verdadero

3 Tal vez Verdadero Verdadero

1 Si Completamente Completamente
verdadero verdadero

4 Si Completamente Completamente
verdadero verdadero

5 Si Ni verdadero ni Ni verdadero ni falso
falso

4 Si Verdadero Verdadero

5 No Ni verdadero ni Verdadero
falso

3 Si Falso Ni verdadero ni falso

1 Si Verdadero Verdadero

3 Si Completamente Ni verdadero ni falso
verdadero
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Se le proporcioné
desde su ingreso
informacién completa
y clara acerca de:
[Planta académica]

Se le proporcioné desde su
ingreso informacion

completa y clara acerca de:

[Reglamento General de
Estudios de Posgrado]

Se le proporcioné
desde su ingreso
informacidn completa
y clara acerca de:
[Proceso de titulacion]

¢Como califica los
servicios
administrativos del
posgrado? [Proceso
de admision]

¢Cémo califica los servicios
administrativos del
posgrado? [Informacién
sobre los servicios que
ofrece la institucion]

¢Cémo califica los servicios
administrativos del posgrado?
[Actividades extracurriculares
(congresos, talleres, coloquios)]

Verdadero Completamente verdadero Completamente Excelente Bueno Regular
verdadero

Verdadero Verdadero Ni verdadero ni falso, Bueno Bueno Bueno
Verdadero

Completamente Completamente verdadero Verdadero Bueno Regular Excelente

verdadero

Completamente Completamente verdadero Completamente Bueno Excelente Bueno

verdadero verdadero

Falso Verdadero Verdadero Excelente Bueno Bueno

Falso Verdadero Verdadero Excelente Malo Pésimo

Verdadero Falso, Verdadero Falso Excelente Regular Malo

Verdadero Completamente verdadero Verdadero Bueno Bueno Bueno

Completamente Ni verdadero ni falso Ni verdadero ni falso Excelente Excelente Excelente

verdadero

Verdadero Verdadero Ni verdadero ni falso Bueno Regular Regular

Ni verdadero ni falso Ni verdadero ni falso Ni verdadero ni falso Excelente Bueno Bueno

Completamente Completamente verdadero Ni verdadero ni falso Excelente Bueno Bueno

verdadero

Verdadero, Completamente verdadero Verdadero Regular Malo Regular

Completamente

verdadero

Ni verdadero ni falso Ni verdadero ni falso Completamente Excelente Excelente Regular
verdadero

Ni verdadero ni falso Verdadero Completamente Regular Regular Malo
verdadero

Verdadero Ni verdadero ni falso Verdadero Excelente Bueno Regular

Ni verdadero ni falso Ni verdadero ni falso Ni verdadero ni falso Regular Regular Regular
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Verdadero Completamente verdadero Completamente Excelente Excelente Bueno
verdadero

Completamente Completamente verdadero Completamente Excelente Excelente Excelente

verdadero verdadero

Ni verdadero ni falso Verdadero Ni verdadero ni falso Bueno Bueno Bueno

Ni verdadero ni falso Ni verdadero ni falso Ni verdadero ni falso Bueno Bueno Regular

Verdadero Ni verdadero ni falso Falso Bueno Regular Bueno

Verdadero Ni verdadero ni falso Verdadero Bueno Excelente Bueno

Completamente Completamente verdadero Completamente Excelente Excelente Excelente

verdadero verdadero

Completamente Verdadero Ni verdadero ni falso Bueno Bueno Bueno

verdadero

¢Como califica los servicios
administrativos del posgrado?
[Proceso de titulacion]

¢Como califica los servicios
administrativos del posgrado?
[Atencidn del personal]

Principal motivo por el cual
eligié a la BUAP

Principal motivo por el
cual eligié su posgrado

Si tuviera que inscribirse
nuevamente a un posgrado,

éelegiria su posgrado actual?

Excelente Excelente Facilidad de horario, oferta interés en aportar algo | Si
académica y costos en mi area de trabajo
Regular Bueno Prestigio Motivacidn por parte de | No
profesores de otras
facultades
Regular Regular Gran institucién académica Superacién No
Bueno Excelente Soy egresada de la universidad La oferta académica Si
Excelente Excelente Por el renombre de la Porque se relaciona con | Si
institucion. mi ambito laboral.
Bueno Excelente Su prestigio y es la Unica que Interés por el drea Si
oferta la Maestria, ademas del educativa
horario que se acomodaba
perfecto a mi horario laboral
Malo Excelente Prestigio de la institucion Por mi trabajo actual Si
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Bueno Bueno Costos Gusto Si
Regular Regular Plan académico y costo Acorde a mis metas Si
accesible. personales
Regular Regular Por su reputacion Superacién personal No
Bueno Excelente Por la calidad de sus Es afin a mis metas Si
catedraticos personales
Bueno Excelente Reconocimiento de ser una Para ocupar mi tiempo Si
buena institucion por falta de empleo
Excelente Bueno MEJOR NIVEL ACADEMICO Lograr un crecimiento Si
profesional en mi area
de trabajo a la cual me
desempeifio.
Excelente Excelente Prestigio Oferta No
Bueno Excelente Costo Poco oferta No
Bueno Excelente Por su prestigio Estd relacionada con mi | Si
area laboral
Regular Regular RECONOCIMIENTO A NIVEL METAS PERSONALES No
ESTADO
Excelente Excelente Prestigio Area de oportunidad Si
Excelente Excelente Por su reconocimiento Por el programa Si
académico y porque soy presentadoy la
exalumna de licenciatura. flexibilidad de horario.
Bueno Bueno Prestigio Disponibilidad de Si
tiempo
Bueno Excelente Costos educativos Incrementar mi Si
capacidad profesional
Excelente Bueno Plan de estudios Formacion profesional Si
Regular Malo Economiay Prestigio Exigencia laboral Si
Excelente Excelente Tradicion Familiar Interés profesional Si
Bueno Bueno Aqui curse mi licenciatura Recomendacién Si
académica

Fuente: Elaboracion propia con respuestas obtenidas del cuestionario aplicado a los alumnos de Posgrado BUAP.

98




