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RESUMEN

Los tiempos modernos demandan estar actualizados en todos los ambitos,
siendo uno de ellos, y muy importante, la calidad.

Las organizaciones se encuentran en la constante busqueda del
mejoramiento y perfeccionamiento de su quehacer via el desarrollo de la calidad,
surgen las estrategias por sobresalir hacia los mercados no solamente locales sino
nacionales y posiblemente mundiales.

Florecen los Sistemas de Gestion de Calidad, como una de las mejores
estrategias para lograr que los productos sean de satisfaccion del cliente, que
las actividades que se refieren a los procesos de produccion estén bien

definidas, organizadas, estructuradas y documentadas.

Aunque el concepto y la filosofia de la calidad naci6 en el area de
la manufactura, actualmente estos conceptos son aplicados a todos los
ambitos.

La calidad en el servicio a los usuarios se destaca como uno de los
procesos mas importantes de cualquier organizacion ya que proporciona
confianza a los clientes, se visualiza la transparencia de las operaciones y

brinda la satisfaccion correspondiente.

El presente trabajo resalta la importancia de calidad en los servicios
educativos en el Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria, organizacion
privada, de actividad del ambito educativo que busca acercarse a la actualidad a

través de la calidad y la mejora continua de sus procesos.



ABSTRACT

In this modern era, being up to date in every possible aspect is essential:
guality one of the most important.

Enterprises and organizations are constantly searching to improve and
perfect their ways of development of quality, and now a days, new strategies come

up to stand out into the various markets not only local but international.

As quality management systems emerge as one of the best strategies to
accomplish costumer’s product satisfaction, the activities linked to the production
process must be well defined, organized, structured and documented.

Although the concept and philosophy of quality was born in the age of
manufacturing, nowadays these concepts are applied to every field.

The quality to service of users stands out as one the most important process
of any organization due to quantity of confidence it provides to their customers,
also permits the transparency of operations and it brings the correspondent

satisfaction.

The present work gives a highlight to the importance to educational quality
services in the Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria, a private
organization, with activities in the educational field that aims to modernity through

quality and the continuous improvement of their process.
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INTRODUCCION.

El Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria es una institucion privada que
tiene por objeto contribuir con la prestacion de los servicios educativos a nivel

superior.

Para lograr sus fines educativos el Instituto oferta programas de Ingenieria a
nivel Licenciatura y Maestria, como parte de la transformacion continua del mismo
se realiza el presente trabajo de investigacion, que tiene por objetivo proponer un
Modelo de Sistema de Gestion de la Calidad para la Administracion escolar

efectiva, tomando en consideracion la calidad en el servicio ofrecido.

Por esta razon la investigacion realizada toma como punto de partida
entender y satisfacer en forma adecuada las necesidades y expectativas de sus

clientes para poder mejorar la administracién de la institucién.

El Modelo de Sistema de Gestion de Calidad permitird orientar a todos los
involucrados con respecto a los diversos requisitos que deben ser cumplidos y
sostenidos para asegurar la satisfaccion del cliente, la mejora continua y brindar
las directivas necesarias que generen una fuerza laboral dotada de compromiso

con la calidad.

Con base en lo anterior la organizacion capitular del presente trabajo de

tesis se cita a continuacion:



Inicia con el protocolo de investigacion, en donde se define el problema de

investigacion, la justificacion, los objetivos, hipétesis, alcances de la investigacion.

El capitulo I, Antecedentes y contexto, relata el origen y la evolucién del

tema hasta la actualidad con la calidad en la educacion.

El capitulo 1l, Estado del Arte, describe la importancia que las

organizaciones dan a la calidad.

El capitulo Il trata el caso de estudio, motivo del presente trabajo de tesis,
en donde se describen las caracteristicas del Instituto de Estudios Superiores en

Ingenieria, su origen, su historia y su problemética.

En el capitulo IV se describe la investigacion de campo realizada, el
instrumento que se propone y su aplicacion a la poblacion de la institucion, como

parte de la recoleccion de datos Utiles para el objeto de la presente investigacion.

En el capitulo V se presenta la propuesta de mejora en la calidad de los
servicios a través de la sistematizacion para el departamento de Administracion

escolar de la institucion.



|. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Dentro del contexto global surge la federacion mundial de organismos nacionales
de estandarizacion conocida como ISO, creada en 1947 y en donde actualmente

estan asociados 130 paises.

La estandarizacion de procesos enfocados a la competitividad del mercado,
la cual se realiza a través de los Comités Técnicos, Subcomités y Grupos de
Trabajo dan paso a la creacion y publicacion de una serie de normas a nivel
internacional sobre el aseguramiento de la calidad y en donde en el afio de 1987
publican la primera edicion de la familia de la serie ISO 9000, en 1994 su primera

revision, en 2000 la segunda y en 2008 la tercera.

La evolucion que a través del marco de la calidad han tenido las normas
ISO, actualmente se enfoca hacia el desarrollo de Sistemas de Gestion de Calidad
(norma 1SO 9001:2008 Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos) que
permitan facilitar el intercambio de bienes y servicios en todos los &mbitos, y que a

su vez implica mejorar el desempefio de los procesos.

En la actualidad los organismos educativos proponen calidad en la
educacion superior en México®, por lo que han sido objeto de estudio para la
aplicacion de esta normativa; es el estudio de caso del Instituto de Estudios

Superiores en Ingenieria (IESI).

! Gobierno Federal México. "Educacion. "Secretaria de Educacién Publica. 2013. Secretaria de
Educacién Publica. Enero 2014 http://www.sep.gob.mx. (Consulta: 17 marzo de 2013)



El Instituto de Estudios Superiores en ingenieria, es una Institucion privada
fundada hace 14 afios con la intencion de formar ingenieros exclusivamente, en
los diferentes programas que oferta la misma institucion, se encuentra ubicado en

la calle 2 poniente numero 3111, Colonia Amor, de esta ciudad.

Su estructura organizacional estd conformada por la Rectora (Duefia),
Director General, Control Escolar, Control de Gestion y Coordinadora de
Infraestructura. Cuenta con personal docente altamente capacitado, con
experiencia en la industria, experiencia docente y alto grado académico (maestria

y doctorado).

Es una Institucién incorporada a la Secretaria de Educacién Publica (SEP),
por lo que sigue normas y lineamientos emanados de la misma, en especifico de

la Subsecretaria de Educacion Superior. ?

Es una Organizacion que ejerce la labor social dando oportunidad a
estudiantes de escasos recursos econdémicos y permitirles continuar con sus

estudios formativos en ésta area.

Parte del personal administrativo de la Institucion esta laborando desde la
creacion del mismo, hasta la fecha de hoy, y en forma empirica ha desarrollado las

habilidades relacionadas a las actividades a su puesto de trabajo.

2 |bidem. Gobierno Federal México. "Educacion. "Secretaria de Educacién Publica. 2013.
Secretaria de Educacién Publica. Enero 2014 http://www.sep.gob.mx. (Consulta: 17 marzo de
2013)



Asimismo no existen procedimientos administrativos definidos ni escritos
gue especifiquen las actividades y el trabajo que se desarrolla en el mismo, asi
como la estructura organizacional no tiene bien definidos los puestos de trabajo y
las funciones a realizar, por lo que en ocasiones se presentan duplicidad en éstas
y rezago en algunas actividades, como cuando se solicita el tramite de algun
documento y no se recibe una respuesta inmediata 0 se presentan protestas y
reclamos por falta de atencion a los estudiantes, se percibe una mala
organizacion del departamento, teniendo como consecuencia poca claridad en los
procedimientos y falta de funcionalidad en la Institucion; la necesidad de sustituir a
personas que por ausencia y quienes a través de la antigiedad en el puesto son
los Unicos que saben como hacer el trabajo tiene como resultado fallas en el

proceso, retrasos y mala imagen de la institucion.

Por las citadas razones surge la urgencia de sentar las bases para el
modelo de un Sistema de Gestion Calidad en el area administrativa en la

mencionada Institucion Educativa.

II. JUSTIFICACION.

Los procesos deficientes se presentan en cualquier tipo de organizacion,
inclusive las educativas. Las necesidades y expectativas de los estudiantes, asi
como de quienes laboran en los centros educativos, demandan que realmente
estén cubiertas, por lo que se deben disefiar politicas y estrategias de mejora en la

institucion que permitan garantizar que los procesos de gestion satisfagan estos



intereses. * La propuesta para el modelo del Sistema de Gestion de Calidad en la
administracion escolar del Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria, a través
de la aplicacion de la norma ISO 9001:2008 repercutird en los siguientes

beneficios:

o Permitira detectar problemas, fallas y errores en las actividades que

se desarrollan en el departamento de administracion y gestion escolar.

o Propiciara la calidad en el servicio y atencion a los usuarios.
o Propiciara la prevencién del incumplimiento de los servicios.
o Favorecerd la comunicacibn con los empleados del area

administrativa al involucrarlos con su participacion.
o Sentara las bases para mejorar la eficacia y eficiencia de los

procesos: estandarizando y sistematizando los servicios administrativos

I1l.OBJETIVO GENERAL.

Elaboracion del Modelo del Sistema de Gestion de Calidad para la
Administracién escolar eficaz del Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria
(IESI).

IV.OBJETIVOS ESPECIFICOS.

° Analizar las teorias de calidad.

® Revista Latinoamericana de Evaluacién Educativa. http://www.rinace.net/reicenumeros.htm.(Consulta: 3 de
diciembre de 2013)
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o Analizar la norma ISO 9000 - 2008 y seleccionar los elementos que

se van a aplicar.

o Describir la situacién actual del Instituto de Estudios Superiores en
Ingenieria.
o Realizar la investigacion de campo para evaluar los servicios

administrativos de la Institucion.

o Proponer el Modelo del Sistema de Gestién de Calidad en el area

administrativa del Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria (IESI).

9

V. PREGUNTAS DE INVESTIGACION.

¢,Cudles son las teorias de calidad fundamentales?
¢,Cuadles son las teorias de la calidad que implican la atencion al cliente?
¢, Cudles son las caracteristicas que implican la calidad en el servicio al

cliente?

. ¢Cudl es la situacion actual del Instituto de Estudios Superiores en

Ingenieria?.

. ¢ Qué actividades se realizan en el departamento de Administracion escolar

del Instituto?

. ¢ Qué actividades en el area administrativa del Instituto son las que se

consideran como clave para la satisfaccion del cliente?

. ¢, Cudles son las necesidades de los clientes y sus caracteristicas?
8.

¢, Cuadles son las prioridades para los clientes?

¢ Cuéntas actividades tienen definidos sus procedimientos?

10. ¢, Cudles actividades se pueden relacionar como procesos?

11. ¢, Cudles son los instrumentos para medir la calidad en el servicio?

12. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion actual de los clientes?

13. ¢ Qué acciones son posibles para mejorar el servicio a los clientes?

vii



14. ¢ Es posible sistematizar las actividades y que impacten en la calidad del
servicio?

15. ¢ Qué acciones se proponen para un sistema eficaz?

VI.HIPOTESIS.

Con la propuesta para el Modelo del Sistema de Gestion de Calidad para
una Administracion escolar efectiva se mejorara la atencion a los usuarios
propiciando servicios escolares de calidad en el Instituto de Estudios Superiores

en Ingenieria (IESI).

1. Variable independiente: propuesta del Modelo de Sistema de Gestion
de Calidad en la Administracion escolar del Instituto de Estudios Superiores de

Ingenieria.

2. Variable dependiente: el nivel de satisfaccion de los usuarios.

VIl. DISENO METODOLOGICO.

Los métodos a utilizar son la observacion directa, de las actividades
relacionadas con el servicio y atencion a los usuarios. Enseguida el estudio de las
teoria de la calidad para poder aplicarlo a el analisis de los procesos actuales en

viii



la Institucidn, en una primera etapa, para posteriormente propiciar las propuestas

de mejora correspondientes.

La investigacion a realizar es *:

Investigacion cualitativa y cuantitativa, ya que se realizan analisis de datos y

su medicién numérica.

Investigacion exploratoria, ya que a través de platicas se conocera la

problematica actual de la institucion.

Investigacion documental, misma que servira para el sustento del marco
tedrico del trabajo de investigacion, y sera a través de bibliografia especializada

en el tema y de consultas en paginas de internet.

Investigacion de campo, en donde se elaborara el instrumento adecuado,
se aplicard y se obtendran resultados. La poblacion a analizar es el 100% del

alumnado, es decir +95 estudiantes, y asi obtener un nivel de confianza del 100%.

Esto es posible debido a que el nimero de alumnos es poco y es posible

aplicarles las encuestas via el cuestionario correspondiente.

*Hernandez, Sampieri Roberto, Fernandez, Collado Carlos, Baptista, Lucio Pilar. Metodologia de la
Investigacion . México: Ed. Mc Graw Hill, 2006



Indicadores: identificacion de los procesos de la organizacion (propdsitos,
objetivos, politicas, secuencia, documentaciéon y duefios de los procesos);
planificacion del proceso (definicion de actividades dentro del proceso, requisitos
de medicidn y seguimiento, de recursos necesarios y verificacion de los procesos

con objetivos planificados).

VIIl. ALCANCES Y LIMITACIONES.

El estudio realizado en el Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria se
hizo en relacibn a todos los aspectos de la estructura organizacional, su
Administracién y los factores relacionados con los servicios escolares prestados a

través del departamento de gestion y control escolar.

Siempre hubo disponibilidad y apoyo para la investigacion realizada por
parte de los involucrados en este tema, con la confianza de que los resultados
obtenidos serian el punto de partida para propiciar el cambio hacia la calidad en el

servicio.

Sin embargo, la Unica limitante se encontré al no tener documentados las
actividades y procedimientos en el departamento de Administracion escolar, por lo
que en forma directa se pudo constatar que se presentaban problemas frecuentes

en la calidad del servicio y la atencion a los usuarios



CAPITULO I.
ANTECEDENTES Y CONTEXTO.

En el presente capitulo se hace una breve descripcién del concepto de la
calidad, desde su percepcién en las antiguas civilizaciones hasta la época actual,

en donde esta se impone como un modo de vida, como la cultura de la calidad.

1.1 Historia de la calidad.

La humanidad y la calidad son dos palabras que han estado ligadas desde
los tiempos mas remotos; el hombre al elaborar sus alimentos, confeccionar su
vestido y construir sus armas, entre otros, buscaba que estos sirvieran a sus
necesidades y por tanto eran buenos. Esto se concibe como un comportamiento
elemental del hombre quien en forma constante buscaba tener las mejores

condiciones de vida.

Conforme la humanidad se fue desarrollando también sus circunstancias y
necesidades lo hicieron, por lo que en forma constante procuraba la busqueda de

mejores formas para satisfacer su situacion.

1.2 Primeras civilizaciones.

La historia de la calidad esta ligada a con la historia de la produccion y
aungue existen grandes diferencias entre los productos y su fabricacion, también

existen numerosas semejanzas.



En el sigo Xlll empezaron a existir los aprendices y los gremios, los
artesanos se convirtieron en capacitadores y en inspectores; conocian a fondo su
trabajo, sus productos y a sus clientes, y se empefiaban en que hubiera calidad en
lo que hacian. Estaban orgullosos de su trabajo y en ensefiar a otros a hacer
buenos trabajos. El gobierno fijaba y proporcionaba normas (por ejemplo, pesas y

medidas).’

En la tumba de Thebas (1450 A.C.) aparecen unos grabados que muestran
cdmo se esculpian unos bloques de piedra y como posteriormente se verificaba
dicho trabajo. Los inspectores egipcios usaban una cuerda para verificar la
longitud de los bloques de piedra, procedimiento analogo al utilizado por los
mayas en América Central; las piramides se cortaron de manera tan precisa que
incluso en la actualidad es imposible introducir la hoja de un cuchillo entre los

bloques.®

De la antigua Babilonia queda constancia en el Cédigo de Hammurabi (1752
A.C.), el cual menciona que si un albafiil construye una casa para hombre y su
trabajo no es fuerte y la casa se derrumba matando al duefio, el albafil sera
condenado a muerte.

Por otra parte, los fenicios tenian como practica habitual cortar la mano a

los que reiteradamente hacian productos defectuosos.’

® Atisha Castillo, D., & Miguel, G. D. El lenguaje de la calidad total. Antologfa. San Luis Potosf: Universidad
Auténoma de San Luis Potosi., 1994. R. Evans, J., & William, M. L. (2008). Adminsitracion y control de la
calidad. (7a. ed.). Editorial Cendgage Learning.

®R. Evans, J., & William, M. L. . Adminsitracién y control de la calidad.. Argentina: Editorial Cendgage
Learning, 2008.

" Miranda Gonzélez, F. J., & al., e. . Introduccion a la gestion de la calidad..México: Delta Ediciones, 2007.



Los vestigios de las antiguas civilizaciones sefialan que la aplicacion de la
calidad estaba presente en diferentes formas, como el de China en donde la
actividad artesanal en la elaboracion de objetos de ceramica, seda, porcelana,
pélvora, papel, té, entre otros, ha sido objeto de reconocimiento mundial. La
sociedad y su sistema de control de calidad dependian mutuamente sobre todo

en el proceso de fabricacion artesanal de principio a fin.

En América, culturas como los Mayas y los Aztecas y los Incas dieron
muestra clara de la preocupacién por la perfeccion, la excelencia y la calidad,;
descollando en diversos campos como la Arquitectura, pintura, ceramica y

escultura.®

El control de la calidad solo aparecido hasta que el hombre empez6é a
comerciar, es decir, aunque el proceso era artesanal, ya ocurria la inspeccion del

producto terminado como responsabilidad del mismo artesano.®

Por lo que antes del siglo XX, la gestion de la calidad se sustentaba en los

siguientes principios:

e Inspeccion del producto por parte de los consumidores.
e A través del concepto de artesania, el comprador confia en el
trabajo de los artesanos cuya habilidad y reputacién era bien

reconocida.

& Montaudon Tomas, C. Historia de la calidad mundial. México: Publicaciones Lupus Inquisitor., 2004.
® Gustavo Veldzquez Mastreta. Sistemas de produccion. México: Limusa, 1990.



En todo el mundo, lo referente a la calidad empez6 a tener un lugar
importante dentro de las organizaciones, que con el tiempo se fueron
transformando en procedimientos rigurosos y complicados. Los términos
inspeccion y proteccién a la calidad se dieron por parte de los niveles gerenciales,
esto es, los productos pasaban por el riguroso control de calidad y la empresa
cuidaba su imagen de calidad ya que sus productos de baja calidad eran

desechados antes de llegar al consumidor final.*

A partir de 1940 los Estados Unidos de Ameérica empiezan a ascender
peldafios en la batalla de la calidad hasta conseguir el liderazgo total, el cual
ostentaran hasta 1975. Coincidiendo con la crisis del petréleo se inicia el declive
en la calidad de los productos norteamericanos, que empiezan a ceder terreno a
otros paises, especialmente en algunos productos industriales lo cual fue marcado

con su prestigioso sello de “Made in USA”.*

Después de la segunda guerra mundial, durante finales de la década de
1940 y principios de la década de 1950, la escasez de bienes de consumo en
Estados Unidos hizo que la produccion se convirtiera en una prioridad principal. En
la mayoria de empresas, la calidad continué siendo competencia del especialista.
La calidad no era una prioridad de los directivos que delegaban esta
responsabilidad a los gerentes de la calidad. La direccion mostraba poco interés
en el mejoramiento de la calidad o la prevencion de defectos y errores y se

dependia en cambio de la inspeccion en masa.

1% Ibidem. Montaudon Tomas, C. Historia de la calidad mundial. México: Publicaciones Lupus Inquisitor.,
2004.
1 palom Izquierdo, F. J. Circulos de la calidad. Argentina: Marcombo, 1987.



Sobre el aflo 1975 los japoneses parecen plenamente decididos a tomar el
relevo en la carrera por la calidad. Tras muchos afios de preparacion, durante los
cuales estudian detenidamente los riesgos y oportunidades de la exportacion,
deciden introducirse de forma programada y paulatina en mercados cada vez mas
lejanos y dificiles, hasta conseguir presentarse con éxito al examen decisivo de los
primeros mercados mundiales. Hoy, el “Made in Japan” ha heredado y ampliado el
prestigio de las grandes potencias exportadoras, y sus productos, especialmente
en los sectores de la electrénica y la alta tecnologia son lideres indiscutibles por
su gran calidad y competitividad.*?

La historia de la calidad en las épocas modernas involucra la historia de los
paises Estados Unidos, Japon e Inglaterra, quienes tuvieron hechos relevantes a

nivel mundial.

1.3 Definicion e importancia de la calidad.

Comenzando por la raiz etimolégica de la palabra calidad, esta tienen sus
inicios en el término griego kalos, que significa “lo bueno, lo apto”, y también en la
palabra latin quialitatem, que significa “cualidad” o “propiedad”. En este sentido,
calidad es una palabra de naturaleza subjetiva, una apreciacion que cada
individuo define segun sus expectativas y experiencias, es un adjetivo que califica

alguna accién, materia o individuo.™

12 Ibidem. Palom Izquierdo, F. J. Circulos de la calidad. Argentina: Marcombo, 1987.
13 Nava Carbellido, V. M. . ;Qué es la calidad? Conceptos, guris y modelos fundamentales. México: Limusa,
2005



La calidad constituye el conjunto de cualidades que representan a una
persona o cosa; es un juicio de valor subjetivo que describe cualidades intrinsecas
de un elemento; aunque suele decirse que es un concepto moderno, el hombre
siempre ha tenido un concepto intuitivo de la calidad en razon de la busqueda y el
afan de perfeccionamiento como constantes del hombre a través de la historia.

Desde el significado inicial de calidad, como atributos de una cosa, producto
0 servicio, hasta el actual, aplicado a todas las actividades de una organizacion vy,
por tanto, a su gestion (por lo que se esta llamando “total”’), se ha recorrido un

largo camino que los tedricos investigan y concluyen bajo un supuesto.

El impulsor del concepto de calidad ha sido Japon, que ha logrado superar
situaciones de crisis que han frenado su crecimiento en distintas etapas de su
historia. EI concepto de calidad puede ser considerado como uno de los que mas
ha sufrido modificaciones en los ultimos sesenta afios. La calidad ha sido definida

en formas tan diversas como:

Cumplimiento de especificaciones establecidas. Hacer las cosas bieny a la
primera. Conjunto de caracteristicas especificas y funciones que pueden ser
objeto de evaluacién, para determinar si un producto o servicio satisface su
proposito. Eliminacion de defectos. Satisfaccion del cliente. Diferencias en los
atributos medibles de un producto. Conjunto de atributos o propiedades de un

objeto que nos permitan emitir un juicio de valor sobre él. **

% 1solve, M. Historia de la ciencia y la tecnologia. México: Limusa, 2000.



En algin momento de la evolucion de la calidad han sido consideradas
como correctas, pero es la misma evolucion quien se ha encargado de redefinir

este concepto.

A la calidad la podemos conceptualizar como el conjunto de atributos y
propiedades que tiene un producto y que a su vez cubre una necesidad o una
expectativa para ser utilizado y tiene como respuesta inmediata e inherente, la

satisfaccion de quien usa dicho producto.

La importancia de la calidad se percibe en las personas, a través de sus
actitudes en el trabajo y sus valores. Cuando las personas se incorporan a una
organizacion, la calidad se percibe en la forma en que la alta direccion a través de

su liderazgo los organiza para realizar un producto o servicio.

Muchas personas no sienten el impulso de cambio hacia la calidad por si
solas, es necesario que una figura social en la empresa las guie. Dicha figura es el
lider, su director o gerente, el jefe o simplemente la persona que posee una
jerarquia mayor que él y tiene el propésito de coordinar su trabajo y esfuerzo hacia

un fin. ¥

En nuestro pais la importancia de la calidad, se percibe a través de
NORMEX, organismo del gobierno federal, encargado de estructurar las normas

de la calidad en México.

!> peralta Alemén, G. . De la filosofia de la calidad al sistema de mejora continua . México: Panorama, 2002.



La calidad puede percibirse también como filosofia o sistema en las

organizaciones, empresas, negocios Y talleres mexicanos.

1.4 Evolucion del movimiento a la calidad.

En la época preindustrial las labores de manufactura se definian como
obras de arte. El trabajador aplicaba su mayor empefio con el fin de crear piezas
una por una, buscando la adaptacion de las mismas a la estética de la época, y
sobre todo a los gustos y necesidades del cliente. Su obra debia ser perfecta para
cubrir dicha necesidad, pues esa era la base de su prestigio. La calidad de las
obras se valuaban con base en la relacién personal usuario-artesano. El
consumidor definia en forma personal y particular los requisitos necesarios para su
trabajo, y el artesano elaboraba la obra de acuerdo a los mismos. La satisfaccion
del cliente era la sefal de que el trabajo habia sido hecho a la medida de las

necesidades del cliente y de que su calidad era satisfactoria.

La era industrial transformé al mundo. Se dej6 atras la producciéon
personalizada y surgio la produccion masiva. La organizacion de las empresas
también sufri6 cambios. Un solo trabajador ya no realizaba un producto de
principio a fin, y se dividieron las labores por tareas, las cuales una vez unidas

conformaban el producto final.

Todos estos cambios generaron la introduccion de procedimientos, con el
fin de atender la calidad en la producciébn masiva. Dichos procedimientos han

evolucionado a grandes pasos.*®

18 Ibidem. Isolve, M. Historia de la ciencia y la tecnologia. México: Limusa, 2000.



La calidad es una dimension del mundo industrial todavia muy reciente. En
efecto, hasta el final de la segunda guerra mundial, no se tuvo practicamente en

consideracion en el sector econémico.

Los diferentes pases de su evolucion reflejan a menudo su implantacion en

la empresa.

Podemos distinguir las fases siguientes:

o De la produccion.
Servicio de calidad inexistente, solo cuenta el imperativo de fabricacion. La
conformidad con las especificaciones: el objetivo es filtrar las no-conformidades
durante el proceso de fabricacién. Un servicio independiente de la produccion

desemperia este papel.

o De control estadistico.
Se generalizd durante los afios cincuenta, en especial con la apariciéon de

las tablas del Military Standard.

o De la seguridad del proceso.
Se actua sobre el proceso de fabricacion, adaptando las posibilidades de la
maquinaria a las especificaciones. El control del proceso de fabricacion se

entiende en el sentido de dominio. Es el momento de la implantacion de las



tarjetas de control. Se crean grupos de circulos de calidad, particularmente en

Japon.

o De la seguridad — disefio.
El conocimiento de las posibilidades del proceso permite actuar sobre el
disefio del producto en términos de la factibilidad, desarrollandose posteriormente
la accién en términos de seguridad de calidad/fiabilidad. Se habla en Francia del

concepto satisfaccion del cliente.

o De la calidad total.
La calidad se presenta de arriba (marketing cliente) abajo, seguimiento del
producto (servicio post — venta cliente), cerrandose de este modo el bucle. Este
concepto aparece ya en 1961, con Feigenbaum en los Estados Unidos (Total

Quality Control).

o Del dominio de la calidad total (Total Quality Control System).
Se trata de la aplicacion de todas las técnicas con posibilidades de influir en
la calidad. Satisfacer las necesidades del cliente y, por lo tanto, entender bien su

problema. *’

En los afios 80 se reconoce una crisis de la calidad, por lo que las
empresas occidentales evaluaron su perspectiva de la gestion de la calidad; aqui
se detectd una mala planificacion de la calidad, siendo J.M. Juran quien aborda el

tema.

7 Lyonett, P. Los métodos de la calidad total. México: Editorial Diaz de Santos, 1989.
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La mision de Juran y la planificacion para la calidad consistié en reconocer
la crisis de la calidad, el papel de la planificacion de la calidad en esa crisis y la
evaluacion de la orientacion que se tenia en esa crisis. Por lo que se hizo

necesario establecer un enfoque diferente de la planificacion de la calidad.

Asimismo, como parte de este nuevo enfoque de la planificacién de la

calidad se conciben los siguientes objetivos:

o Suministrar informacion con el nuevo enfoque.
o Auxiliar al personal de la empresa para replantear la
planificacion en los procesos con deficiencias inaceptables de calidad.
o Auxiliar al personal de la empresa para dominar el proceso
de planificacion de la calidad.
o Auxiliar al personal de la empresa para la mejor utilizacion de
la planificacion de la calidad para evitar nuevos problemas que en el

futuro resulten cronicos. 2

El concepto de calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de
gestién que introduce el concepto de mejora continua en cualquier organizacion, y
a todos los niveles de la misma, y que afecta a todas las personas y a todos los

procesos.

18 Juran, JM. Juran y la Planificacién de la Calidad; Editorial Diaz de los Santos, 1990.
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1.5 Filosofiay principios de la calidad.

En el siglo XX el concepto de calidad en sus variantes formas ha sido
difundido en todos los ambitos, sin embargo, su esencia se ha hecho manifiesta

en forma constante y profusa por lo que a continuacion se describe una resefia:

Década de 1920:

o El concepto de calidad toma un giro impactante, Bernard
Dudding, realizé andlisis estadisticos acerca de la variacion de la calidad de
la produccion.

o Ronald A. Fisher aporta métodos en el manejo de relaciones
causa — efecto aplicado a la agricultura.

o G.S. Radford, escribe y publica El control de calidad en la
manufactura, en donde aporta comentarios para diferenciar la
responsabilidad de la calidad de la administracion de la empresa.

o Walter A. Shewhart, es el pionero en aplicar los nuevos
meétodos estadisticos de control de calidad.

Década de 1930:

o Se publica el libro El control econémico de la calidad de los

productos manufacturados, de autoria de Walter A. Shewhart, cuya

12



importancia radica en que fij6 las normas para el control de los procesos

manufacturados, a través de los métodos estadisticos.

o Dodge y Romig, aplican la teoria de la probabilidad a través
del muestro aleatorio, para determinar el numero de productos defectuosos
de calidad de un lote de productos.

o Inglaterra se involucra con la dindmica de la calidad a partir de
la Reunion de la Sociedad Estadistica, en 1932.

o Waldo Veszlau y Joseph V. Talacko desarrollaron el principio
de clasificacion de los defectos por su gravedad, conocido como el principio

de Pareto.

o Se crea la norma BS 600-1935, La aplicacion de los métodos

estadisticos a la estandarizacion industrial y el control de calidad.

Década 1940:

o Se publicaron las Normas Z-1, de la Secretaria de Guerra, por
la Asociacion Americana de Estandares y Estandares Americanos de
Guerra, asi como los Estandares Americanos de Guerra : Z-1.1-1941 , Z-
1.2-1941 la Guia para el Control de Calidad y Estandares Americanos de
Guerra Z-1.3-1942 Método de diagramas de control para controlar la

calidad durante la produccion.
o Se funda la Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses en

1946, la cual instituye el Grupo de Investigacion de Control de Calidad

quienes desarrollan su curso basico sobre control de calidad tomando los

13



métodos estadisticos europeos y norteamericanos pero adaptados a su

realidad.

o En Estados Unidos surge el aseguramiento de la calidad para
programas nucleares, militares, etc. Y que por ende producen las primeras
especificaciones: MIL Q9858, NASA 5300, 10 CFR 50, y que son la base de

las normas actuales.

Década 1950:

o Kaouru Ishikawa junto con la JUSE (Union de cientificos e
ingenieros japoneses) lanzaron la revista Statical Quality Control (control
estadistico de la calidad).

.

o Se crea el premio Deming, uno de los mas prestigiados
premios que se otorgan desde 1951 a compafiias que destacan en la

calidad.
o Gracias a los seminarios impartidos en Japon por J.M. Juran

en 1954, se reconocid el control de calidad como un instrumento de

gerencia y administracion.

o En el mismo afio, en Inglaterra, Page introdujo la gréfica
Cumulative Sum (CUSUM).

14



. En Inglaterra, durante 1957 se desarrollé6 el método EVOP
(Evolutionary Operation), el cual permitia comparaciones para optimizar

gradualmente las condiciones de operacion de procesos de fabricacion.

Década 1960:

o Se da a conocer el Total Quality Control (control total de la
calidad) debido a los esfuerzos realizados por los japoneses de generar
conciencia en la calidad, integrando desde operadores hasta la alta
administracion asi como en todas las areas funcionales, incluyendo

planeacion y disefio, produccion, administracién y ventas.

o El japonés Yoji Akao desarroll6 una serie de conceptos para
difundir los aspectos criticos de la calidad desde el disefio hasta la
fabricacion. Sus ideas fueron conocidas como QFD (Quality Function

Deployment), funcién de despliegue de la calidad.

o Shigeo Shingo desarrollé junto a Taichii Ohno el sistema de
produccion Toyota. Shigeo inventd el Single Minute Exchange of Die
(SMED), un sistema para la reduccién de tiempos, y el concepto de cero

defectos en manufactura, conocido como poka-joke.

Década 1970:

15



o Ishikawa refiere que el control de la calidad debia llevarse a
una nueva fase, interviniendo desde el presidente de la compafiia hasta los
operadores de la maquina, llamando al sistema Company Wide Quality

Control (Control de la calidad en toda la compafia).

o El nuevo uso de las computadoras permitié el desarrollo del
sistema MRP (planeacion de requerimientos de manufactura) o también
llamado Plan Maestro de Produccion (MRP) el cual determina lo que se

fabrica y sus cantidades.

o Se cred el Comité para el Aseguramiento de la Calidad Z1 en

1974, por parte del American National Standards Institute.

o Ishikawa cred el diagrama de causa — efecto en 1976.
Década 1980:
o Los japoneses desarrollaron el concepto de Just in Time

(Justo a tiempo) el cual les permitia lograr altos volimenes de produccion
con un inventario minimo, que llegaban a las estaciones de trabajo justo al

momento en que se requerl'an.

o En 1982 se present6 en Inglaterra por parte del Departamento

BritAnico de comercio, un trabajo titulado Standards, Quality and

16



International Competitiveness (Normas, calidad y competitividad

internacional).

o En 1985 , se crea en Inglaterra el servicio Nacional de
Acreditacion de Medidas (National Meassurement Accreditation Service —
NAMAS), los Servicios Britanicos de Calibracion (British Callibration Service
— BCS) y el esquema Nacional de acreditacion de Pruebas de Laboratorio

(National testing Laboratory Accreditation Scheme — NATLAS).

o En 1987 se establecié en una ley del Congreso de Estados
Unidos, el Malcolm Baldridge National Quality Award (premio nacional a la

calidad de Malcolm Baldridge).

o Se desarrollo el sistema Six Sigma (seis sigma) por Mike Harry

de la empresa Motorola.

o En 1987 fueron reconocidas las normas [S0O:9000, cinco
normas sobre el aseguramiento de la calidad

Década 1990:

o La Escuela de Negocios de la Universidad de Michigan y la
Sociedad Americana para el Control de la Calidad (American Society for
Quality Control) emitieron el primer indice estadounidense de satisfaccion al

cliente (ACSI) en 1994; indice disefiado para reconocer si la satisfaccion de
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cliente estaba aumentando o disminuyendo, para la produccion de bienes y

servicios.

o En el mismo afio inicia la evolucion de las normas ISO 9000
en el ambito mundial y en 1996 a escala mundial se publicaron las primeras
normas de la familia ISO 14000 para la certificacion de sistemas de

administracion ecoldgica.

1.6 Maximos exponentes de la calidad.

Los aportes a la calidad obligan a referirse a los llamados cinco grandes de
la calidad: William Edwards Deming, Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum,
Kaoru Ishikawa y Philip B. Crosby.

El estudio de todos los aportadores a este tema, calidad, se resume en lo

siguiente:

Los autores establecieron un principio basico: el compromiso gerencial. En
otras palabras ¢Cual es el lugar que ocupa la calidad en la direccion de la
organizacion? Si la respuesta no es el primer lugar, entonces no se podra
implementar o establecer un sistema confiable y seguro para lograrlo.

El compromiso gerencial es colocar a la calidad en primer lugar, buscar la

“satisfaccion del cliente”. El compromiso pretende tres objetivos:
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1. Comunicar a todos los empleados la posicién sobre la calidad
en la direccion de la empresa.

2. Establecer un compromiso general para toda la organizacion,
desde la alta direccién hasta los empleados operadores de maquinaria.

3. Comunicar la adopciéon de una estrategia para toda la

organizacion, que permita el cumplimiento de la politica de la calidad.

Con base a los objetivos anteriores, la direccion de la organizacion

desarrollaréa algunas de las siguientes acciones:

1. Definir 'y comunicar la politica de calidad a toda la

organizacion.

2. Desarrollar un plan, acompafiado de una vision, mision y
diversos objetivos que responden a una estrategia o posicion comprensible
para todos los departamentos o areas de la empresa, en el corto o largo
plazo, involucrando de manera operativa a cada uno de los empleados de

la organizacion.

3. Asegurar que todo el personal, desde el directivo hasta el
operativo, se comprometa Yy participa en la aplicacion de la calidad,

generando un cambio de actitud hacia el trabajo.

4. Proporcionar a sus recursos humanos, los recursos
materiales, técnicos y financieros necesarios para lograr la calidad y su

aplicacién o funcionamiento en la organizacion.*

19 |bidem. Peralta Aleman, G. . De la filosofia de la calidad al sistema de mejora continua. México: Panorama,
2002.
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Definiciones que implican la orientacion de la calidad de acuerdo a cada

fildsofo principal:

o Deming: La calidad solo puede definirse en funcion de cada

sujeto.

o Crosby: Calidad Total es el cumplimiento de los
requerimientos, donde el sistema es la prevencion, el estandar es cero

defectos y la medida es el precio del incumplimiento.

o Juran: La calidad es el conjunto de caracteristicas de un

producto que satisface las necesidades de los clientes.

o Ishikawa: La calidad no debe ser entendida sélo como un
elemento de los productos, sino también como parte del servicio post-venta,

asi como de la administracion en general y la vida humana.

o Feigenbaum: la calidad esta determinada por el cliente y
basada en la experiencia real de éste con el producto o servicio. %

En la tabla 1 aparece un resumen en donde se destacan las principales
aportaciones de los principales autores de la calidad, desde el concepto,
aportacion principal, instrumentos que se utilizan y su @mbito de aplicacién, con la
finalidad de identificar en forma inmediata la informacion mas importante de los

Mmismos.

20 Ibidem. Peralta Aleman, G. . De la filosofia de la calidad al sistema de mejora continua . México: Panorama, 2002
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Tabla.1l Aportaciones de los maximos exponentes de la calidad.

INDICADORES/AUTOR WILLIAM JOSEPH M. KAOURU ARMAND V. PHILIP B.
EDWARDS JURAN ISHIKAWA FEIGENBAUM | CROSBY
DEMING
La calidad solo | La calidad es el | La calidad no | L a calidad Calidad Total es
puede definirse | conjunto de | debe ser | esta el cumplimiento
en funcién de | caracteristicas entendida solo | determinada de los
cada sujeto. de un producto | como un | por el clientey | requerimientos,

DEFINICION DE

que satisface

elemento de los

basada en la

donde el sistema

CALIDAD las productos, sino | experiencia es la prevencién,
necesidades de | también como | real de éste el estandar es
los clientes. parte del | con el producto | cero defectos y
servicio  post- | o servicio la medida es el
venta, asi como precio del
de la incumplimiento.
administracion
en general y la
vida humana.
Catorce puntos | Trilogia de Circulos de Establece un Define que hacer
para la Juran: La calidad: grupos | sistema parala | bien las cosas a
Direccion: qué planificacion de | de voluntarios, gestién de la la primera
se debe la calidad, estables en el calidad total concientiza a las
APORTACION contemplar control de la tiempo cuyo con el personas sobre
para la calidad y objetivo propdsitos de la actuacion
direccion de la | mejora de la principal es integrar los preventiva para
empresa. calidad, son los | mejorar la esfuerzos realizar una
Da a conocer el | instrumentos calidad de los De las actividad. El
circulo Deming: | del Directivo en | procesosy el diferentes estandar de
PHVA. la gestién de la | entorno de areas funcionamiento
calidad. trabajo. funcionales de | debe ser cero
la empresa defectos.
Métodos Control Siete Gréficas de Cuadro de
estadisticos. estadistico. herramientas: control, madurez en
Diagrama de distribucion de | Administracion
INSTRUMENTOS Pareto, frecuencias. de la Calidad,
diagrama de Proceso de
causa-efecto, mejoramiento de
histograma, la calidad,
hoja de Programa de
verificacion, Evaluacion de la
diagrama de calidad,
dispersioén, Evaluacion del
graficas de estilo gerencial.
control.
Todas las En el producto Todas las Todas las . En el producto
AMBITO DE actividades de | o servicio de actividades de actividades de | o servicio de las
APLICACION las las las las organizaciones
organizaciones | organizaciones | organizaciones | organizaciones | industriales
industriales. industriales. industriales. industriales

Fuente: elaboracion propia.
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1.7 Laeducaciony lacalidad.

En la actualidad a través de las transformaciones de orden mundial vy el
avance tecnologico se ha sitiado a los sistemas educativos, quienes deben

enfrentar el desafio de la calidad.

El concepto de calidad en la educacién se produjo a partir del modelo de

calidad de resultados, de calidad de producto final.

La calidad y la educacion presentan diversas potencialidades tal que
relacionan el nivel académico de los maestros, la infraestructura de la institucion,
la cobertura de la matricula, relacion presupuestaria, relacién docente/alumno, la
evaluacion del alumno egresado, gestion administrativa, cumplimiento de la

normativa.

El concepto de la calidad en la educacién segun el Consejo Nacional para
la Acreditacion (CNA), distingue que se deben tener propoésitos y fines
institucionales claros, que las politicas de aseguramiento de calidad se deben
aplicar, en los diversos niveles institucionales, de manera eficiente y eficaz,
mostrar evidencia acorde con los propdsitos institucionales asi como demostrar la

capacidad para realizar los cambios necesarios para mejorar su calidad.

La educacion de calidad depende de mudltiples variables: procesos de

ensefianza, planes y programas de estudio, recursos didacticos, ambiente y
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atinada gestion escolar, misma que da el apoyo al trabajo de alumnos, profesores

y todos los actores del proceso educativo. %

1.8 Calidad en la educacidon universitaria.

Algunos autores sefialan los siguientes factores basicos de la calidad en la

educacién universitaria®?:

e Las actitudes, concepcién de la ensefianza y la actuacion del profesorado:
considerar los principios pedagogicos, atencién a los aprendizajes de los
estudiantes y a su interés por la asignatura, establecimiento de estimulos
para promover su participacion, disponibilidad para orientarles, buena

comunicacion con ellos, evaluacion adecuada.

e La competencia del profesorado: nivel y actualidad de sus conocimientos
tedricos y practicos, capacidad para su transmision, dotes didacticas,

formacion continua.

e El plan de estudios: contenidos tedricos y practicos, adecuacion a los
estudiantes y a las demandas sociales de los correspondientes perfiles

profesionales, grado de optatividad.

2 |bidem. Revista Latinoamericana de Evaluacién Educativa.. http://www.rinace.net/reicenumeros.htm.
Consulta: (5 de diciembre de 2013)

22 "Calidad. "Peremarques. 2013. Peremarques. Recuperacion 19 del 02 de2014
http://peremarques.pangez.org/calida2.htm
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e Las infraestructuras y los materiales: instalaciones, equipos, materiales

didacticos.

e La organizacion de la ensefianza: planificacion detallada, distribucion de los

estudiantes entre los grupos, adecuacion de los horarios.

e La evaluacion de la calidad, que permita aprender de los errores y seguir

mejorando.

e La transparencia informativa en la institucion, que facilitara la comparticion

del conocimiento y generara confianza.

e La participacion de todos los implicados, liderazgo participativo, clima de

trabajo favorable, desarrollo y crecimiento personal.

Algunos otros autores relacionan a la calidad en los centros educativos con
Su estructura y gestion, y en donde se sefiala que si los servicios no son de

calidad, entonces deterioran el clima y los resultados institucionales.

1.8.1 Gestion Directiva.

La gestion directiva, en donde se desarrollan entre otros, los procesos

administrativos, representan el conjunto de acciones que aseguran la realizacion
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y éxito del proyecto educativo, por ende, es el pilar fundamental para cualquier
proceso de mejora de la calidad educativa, el cual compromete a todos los
actores para el logro de los objetivos planteados en la mision y vision de la

institucion.

Por tanto, se deben considerar las implicaciones de la calidad en el contexto
educativo, las cuales tienen los alcances de finalidad, sentido y funciones de la

educacion.

1.9 El modelo de Sistema de Gestion de Calidad al contexto

educativo, a partir de las Normas 1SO 9000.

A partir de 1987 la evolucion de las normas de calidad parten del control de
la calidad para darle seguimiento al aseguramiento de la calidad y la mas actual la
Gestion de la Calidad.

La norma ISO 9001:2008 es el instrumento que establece los requisitos
para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad con el objetivo de
gue una organizacion pueda entregar productos y servicios que satisfagan los

requisitos y expectativas de calidad de los clientes.

Z|bidem. Revista Latinoamericana de Evaluacion Educativa.. http://www.rinace.net/reicenumeros.htm.
Consulta: (5 de diciembre de 2013)
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La norma ISO 9001:2008 muestra su flexibilidad para ser aplicado a
diversos sectores al sefialar el qué, a través del dictado de los requisitos, pero no
dice el como, por lo que el sistema educativo la ha adoptado con muy buenos
resultados.

Es ineludible que la actualidad impone que todas las organizaciones se
involucren en el desafio de la calidad, y que se disefien sus Sistemas de Gestion

para los fines con que fueron creadas.

Por lo antes expuesto se reconocen los beneficios de la calidad, empero es
necesario tener el conocimiento pleno de lo que hoy por hoy se exige: los

Sistemas de Gestion de la Calidad y que se tratan en el siguiente capitulo.
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CAPITULO II.
ESTADO DEL ARTE.

Los Sistemas de Gestion de Calidad se han aplicado en forma prioritaria en
las organizaciones por los beneficios que ofrecen: detectar errores, corregir fallas,
prevenir riesgos, reducir tiempos y mejorar la eficiencia y la eficacia en todas las
relaciones e interrelaciones tanto de su entorno interno como externo. Por la

importancia que este tema implica, se presenta una resefia del mismo.

2.1. Sistemas de gestion de la calidad (SGC).

A partir de los afios setenta surgieron nuevas y efectivas propuestas
administrativas, mismas que dieron importantes aportaciones para administrar

mejor.

En la actualidad es esencial que todas las organizaciones de bienes y
servicios se rijan por una estructura administrativa que a nivel de sistema defina,
concrete, documente, coordine y sustente todas las actividades a desarrollar, por

area funcional, para asegurar la calidad en las mismas.*

Un sistema de calidad es la estructura organizativa, las responsabilidades,
los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la

gestion de la calidad. Se aplica en todas las actividades realizadas en una

2* Guajardo Garza, E. . Administracion de la calidad total. México: Editorial Pax , 1996.
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empresa y afecta a todas las fases, desde el estudio de las necesidades del

consumidor hasta el servicio posventa.®

El sistema de gestidén de la calidad est4 basado en 8 principios de gestion,
gue apuntan al establecimiento de una filosofia que garantice el éxito de la

implementacion del mismo. Estos principios son:

o Enfoque basado en los procesos.

o Mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
o Documentacion del sistema de gestién de la calidad.
o Compromiso de la direccion.

o Enfoque al cliente.

o Control de los cambios.

o Comunicacion interna.

Formacion del personal. %°

2.2 Las empresas como un sistema de gestion de

la calidad.

Los sistemas de calidad varian de unas empresas a otras, pues estan

claramente influenciados por las practicas especificas de cada organizacion.

5 | 6pez Rey, S. . Implantacion de un sistema de calidad. Espafia: Editorial Ideaspropias, 2006.
% Abril Sanchez, C. E. Manual para la integracion de sistemas de gestion de calidad, medio ambiente y
prevencion de riesgos laborales. Espafia: Editorial Fundacién Confemetal, 2006.
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La siguiente figura nos muestra las interacciones de la calidad con las
areas funcionales de las empresas tipo, mismas que tienen un movimiento

sinérgico y se encuentran entrelazadas unas con otras.

Fig. 1. La cadena de la calidad.

[ Compras

Ventas

Asistencia
post-venta

Administracién

RR.HH.

Fuente: Lopez Rey, 2006.

La coordinacién de todas las actividades de la empresa se efectla a través
de un sistema de calidad.?’

La calidad en el clima organizacional, que enmarca el trabajo en equipo de
todo el grupo de colaboradores liderado por la alta direccion, es factor

determinante para la consecuciéon del SGC.

De acuerdo a algunos autores, el proceso de implementacion consiste en:

2 Lépez Rey, S. . Implantacion de un sistema de calidad. Espafia: Editorial Ideaspropias, 2006 Isolve, M.
Historia de la ciencia y la tecnologia. México: Limusa, 2000
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o Obtencion de la aprobacién del proyecto de calidad por el

Consejo de Administracion u otro similar.

o Establecimiento de la politica de calidad.

o Establecimiento de la estructura de la calidad.

o Asignacion de responsabilidades.

o Identificacion de los procesos por sector (diagramas de

procesos, recoleccion de datos de los sistemas, organizacion e

informacion).

o Evaluacion de recursos presentes y futuros.
o Analisis de las brechas.

o Implementacion del sistema de calidad.

o Relevar los procesos.

o Determinar la interaccién de los procesos.
o Documentar los procesos existentes.

o Plan de control de los documentos.

o Establecer el control de documentos.

o Establecer los registros.

o Establecer el control de registros.

o Establecer instructivos de trabajo.

o Identificar las areas que necesitan mejoras.
o Adoptar los procedimientos e instructivos.

Comenzar con las auditorias internas.?®

28 pérez Fernandez de Velasco, J. A. . Gestion de la calidad empresarial. Espafia: Editorial ESIC, 1994.
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2.3 México y el sistema administrativo del control total de la

calidad.

La filosofia administrativa que busca la productividad por la estrategia de la
calidad, se introduce en México en la década de los 80’s debido principalmente a

los siguientes factores:

o Varias compafias multinacionales comenzaron a exigir a sus
filiales mexicanas llevar control estadistico de la calidad. Esto obligd a la
alta gerencia de dichas compafiias a comprometerse con el sistema
administrativo de control de calidad y a exigir evidencia estadistica de

calidad a las compafiias proveedoras de los componentes nacionales.

o La industria maquiladora ha contribuido también, pues la
maquila opera sistemas precisos de calidad; lo cual ha requerido formacién
especial del personal. La movilidad caracteristica del personal que trabaja
en dichas empresas, ha contribuido a la divulgacion de los nuevos

conceptos relacionados con la estrategia de la calidad.

o Empresas mexicanas, debido a la crisis economica que a
partir de 1982 enfrenta al pais, han visualizado la necesidad de exportar
para sobrevivir; por ello han buscado la forma de ser competitivas a nivel
internacional y por lo tanto han recurrido al sistema administrativo de control

total de la calidad.
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En la introduccion de la estrategia de la calidad, la industria mexicana ha

seguido basicamente dos modelos:

1. Algunas empresas han optado por recurrir a la consultoria
extranjera en esta materia.

2 Otras, en cambio, han ido asimilando, poco a poco, la nueva
filosofia y han generado ellas mismas, etapa por etapa, los cambios de
mentalidad y de estrategia implicados en el sistema administrativo del

control de calidad.?®

2.4 Calidad en el servicio.

Uno de los instrumentos mas reconocidos para la medicion de la calidad en
el servicio es la escala multidimensional SERVQUAL, esta es una herramienta
para la medicion de la calidad del servicio y sus autores son Valarie A. Zeithaml,
A. Parasuraman y Leonard L. Berry, que en 1988 auspicié el Marketing Science

Institute. Su dltima validacion concluyé en Junio de 1992.

El instrumento est4 basado, segun sus autores, por la comparacion entre
expectativas comunes y generales de los usuarios, mismos que pueden ser de
cualquier ambito, y sus percepciones en relacién al servicio que presta una

organizacion y que por lo mismo puede constituir como una medida de calidad del

2 Gutiérrez, M. . Administrar para la calidad. México: Editorial Limusa, 2004.
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servicio. Asimismo sus datos pueden dar informacion para mejorar Sus

indicadores.

2.4.1 Necesidades, expectativas y percepciones de clientes.

El usuario o cliente tiene ciertas necesidades y deseos, de los cuales a
veces incluso no esta consciente. Estas necesidades y deseos deben ser
recogidos por la organizacién para disefiar y prestar (entregar) servicios que

logren su satisfaccion.

Algunos sistemas son capaces de identificar las necesidades reales del
cliente, mientras que otros solo perciben las necesidades de las cuales el cliente
esta consciente. Ambas perspectivas son utiles para mejorar la calidad de servicio

y tender a una mayor satisfaccion de quien recibe el servicio.

La escala multidimensional SERVQUAL mide y relaciona percepcion del

cliente y expectativas respecto de calidad de servicio.*

Posterior a la escala citada, se propone la escala SERVPERF, también se
concibio como una medida genérica para la medicién de la calidad en el servicio

universitario.

% valarie A. Zeithaml, A Parasuraman and Leonard L. Berry .Delivering Quality Service. Balancing
Customer Perceptions and Expectations. 1990. Consultado el 9/02/2014.
http://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=RWPMYP7sN8C&oi=fnd&pg=PR9&dqg=Parasuraman,+Berry
&ots=ce5si6sY qa&sig=BoJ6blvdO9IMO8G1Prftx90SujCg#v=0onepage&q=Parasuraman%2C%20Berry&f=fa
Ise.
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2.5 Estandares de aseguramiento de la calidad 1SO 9000.

La organizacién internacional de Estandarizacion (ISO) es una entidad
compuesta por organismos nacionales de normalizacion, estructura en comités
técnicos que tienen como misién la elaboracion de las normas internacionales en
temas especificos. En el caso particular de los sistemas de calidad, las normas
ISO de la serie 9000 constituyen una serie de estandares internacionales de
referencia de las organizaciones, en las que se especifican las recomendaciones y
requerimientos para el disefio y la evaluacion de un sistema de gestién en la
empresa, con el propdsito de asegurar el suministro de productos y servicios que

satisfagan las necesidades de los compradores.®

La serie ISO 9000 es un grupo de cinco estandares internacionales (9000 a
9004) disefiados para la evaluacion uniforme de sistemas de administracion de
calidad a nivel mundial. El propoésito es lograr una disciplina en la organizacion,
basada en documentar lo que se hace y hacer lo que se documenta, asegurando

la constancia y manteniendo los registros como prueba de cumplimiento.

La serie estd formada por cinco normas: ISO 9000, ISO 9001, ISO 9002,
ISO 9003, ISO 9004. Cada una de ellas se aplica segun los objetivos de la
empresa de que se trate, del producto o servicio que corresponda a sus practicas

particulares.®

®! Ossorio Friend, E., & al, e. . Organizacién institucional para el aseguramiento de la calidad e inocuidad de
los alimentos. Espafa: Editorial 11C, 1999.
%2 Guajardo Garza, E. . Administracion de la calidad total. México: Editorial Pax , 1996.
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2.5.1 I1SO 9001.

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de
gestibn de calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de
administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener un
sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o

servicios.

Su propdésito es contener los requisitos que se utilizardn para demostrar
capacidad para el disefio, desarrollo del producto o servicio ofrecido, asi como

para su produccion, instalacion y servicio postventa.

2.6 1S0O 9001/2008; alcance y estructura.

La norma que se encuentra en vigencia para el disefio, desarrollo e
implementacion de los Sistemas de Gestion de Calidad para cualquier tipo de
organizacion es la norma ISO 9001/2008, por lo que a continuacién se describe en

forma sucinta su alcance y estructura.

2.6.1 Alcance.

La norma ISO 9001 es aplicable cuando una organizacion necesita

demostrar su capacidad para suministrar en forma consistente productos o
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servicios que cumplan con los requisitos del cliente, los legales y reglamentarios

aplicables.

Cuando quiera mejorar la satisfaccién del cliente a través de la aplicacion

efectiva del sistema, incluyendo el mejoramiento continuo.

Los requisitos de este estdndar son genéricos y aplican a todo tipo de
productos, ya sean bienes o0 servicios, cualquier industria 0

sector econdmico privado o publico, sin importar el tamafio de las organizaciones.

2.6.2 Estructura.

La norma central es la ISO 9001, relacionada con la gestion de la calidad y
sus requisitos. La versién de 1SO 9001/2008 ha sido publicada con el titulo La
Gestion para el éxito sostenible — Un enfoque desde la Gestion de la Calidad

(Managing for Sustainable Success — A Quality Management Approach).®

La estructura de la norma ISO 9001/2008 se halla estructurada en ocho
capitulos, los tres primeros referidos a declaraciones de principios, estructura y
descripcion de la organizacion, requisitos generales, y otros aspectos; asimismo
generalidades, por lo cual puede considerarse que son de caracter introductorio.
Los capitulos cuatro hasta el ocho estan orientados a los procesos.

Concretamente, los ocho capitulos de 1ISO 9001 son:

% Cuatrecasas, L. . Gestion integral de la calidad. México: Editorial Profit, 2010.
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1. Guias y descripciones de caracter general y una referencia al

alcance de la norma.

2. Normativas de referencia.
3. Términos y definiciones.
4, Sistema de gestion, que hace referencia a los requisitos

generales y los requisitos para la gestién de la documentacion.

5. Responsabilidades de la Direccion, capitulo relacionado con
los requisitos de obligado cumplimiento por parte de la direccion de la
organizacion, como es el caso de la definicion de la politica, la definicion de
las responsabilidades y autoridad, la aprobaciéon de los obijetivos, el
compromiso de la direccién con la implantacion de la calidad a todos los
niveles y otros aspectos similares. Estos aspectos se hallan agrupados

como sigue:

¢ Requisitos generales.
¢ Requisitos del cliente.
e Politica de calidad.
e Planeacion.
¢ Responsabilidad, autoridad y comunicacion.
¢ Revision gerencial.
6. Tipos de recursos, los cuales son:
e Requisitos generales.
e Recursos humanos.
e Infraestructura.
e Ambiente de trabajo.
7. Realizacion del producto, que abarca los requisitos
relacionados con la produccion, desde la planificacion hasta la entrega del

producto o el servicio. Son los seis que siguen:
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e Planificacién de la realizacion del producto y/o servicio.

e Procesos relacionados con el cliente.

e Disefioy desarrollo.

e Compras.

e Operaciones de produccion y servicio.

e Control de dispositivos de medicion, inspeccidén y monitoreo.

8. Medicion, analisis y mejora. Su objetivo es el que la mejora
sea permanente de la capacidad de la organizacion para entregar
productos que cumplan los requerimientos del cliente. La norma expresa
explicitamente que la organizacion deben perseguir la satisfaccion del

cliente atendiendo a sus requerimientos. Asi como los siguientes:

e Requisitos generales.

e Seguimiento y medicion.

e Control de productos no conformes.

e Andlisis de los datos para mejorar la eficiencia.

e Mejora continua. **

2.7 Mejoras continuas.

La estrategia de la mejora continua surge como estrategia para una nueva
cultura de trabajo, como héabito de mejora a continuacién se citan algunos

ejemplos.

* |bidem Cuatrecasas, L. . Gestion integral de la calidad. México: Editorial Profit, 2010.
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2.7.1 Kaizen.

La palabra Kaizen proviene de dos ideogramas japoneses: “Kai” que
significa cambio y “Zen” quiere decir para mejorar. “Kaizen” representa cambio
para mejorar 0 mejoramiento continuo y progresivo. Kaizen se enfoca a la gente y

a la estandarizacion de los proceso.

La filosofia Kaizen logra la motivacion del capital humano recurriendo a la
implantacién de pequefias mejoras constantes del grueso del talento humano, que
por muy simples que parezcan los conceptos, mejoran la eficiencia de las
operaciones y contribuyen a crear la cultura para garantizar la continuidad de las

mejoras y la participacion del personal en la busqueda de mejoras constantes.

El Kaizen opera sobre la base de cuatro principios fundamentales que son:

1. Restricciones positivas. Crea condicionantes que impiden la
generacion o procesamiento de productos con defectos o fallas.

2. Restricciones negativas. Consiste en la eliminacion de
condiciones negativas como “cuellos de botella” que frenan, interrumpen o
hacen mas lento el desarrollo de las actividades y el procesamiento de los
productos o servicios.

3. Enfoque. Toda organizacion tiene recursos limitados, y la
mejor forma de optimizarlos es enfocandolos a las actividades en las cuales

la organizacion posee mayor competitividad.
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4, Facilitador. Facilitar y simplificar la realizacion de las tareas,
actividades y el proceso, a través de evitar cometer errores desde la

primera vez.*

2.7.2 Circulo de Deming o circulo de calidad de
Shewhart.

El circulo de calidad consiste en cuatro etapas:

1. Planear (PLAN). Primero se definen los planes y la vision de la
meta que tiene la empresa; en doénde quiere estar en un tiempo
determinado. Una vez establecido el objetivo, se realiza un diagndstico para
saber la situacién actual en la que nos encontramos y las areas que es
necesario mejorar, definiendo su problematica y el impacto que pueda
tener. Después se desarrolla una teoria de posible solucion, para mejorar
un punto, y por ultimo se establece un plan de trabajo en el que probaremos

la teoria de solucion.

2. Hacer (DO). En esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo
establecido anteriormente, junto con algan control para vigilar que el plan se
esté llevando a cabo segun lo acordado. Para poder realizar el control
existen varios métodos, como la grafica de Gantt en la que podemos medir

las tareas y el tiempo.

% Cabrera Calva, R. C. (2001). Lean Six Sigma.
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3. Verificar (CHECK). Aqui se comparan los resultados
planeados con los que obtuvimos realmente. Antes de esto, se establece un
indicador de medicion porque lo que no se puede medir no se puede

mejorar en una forma sistematica.

4, Actuar (ACT). Con esta etapa se concluye el ciclo de la
calidad: si al verificar los resultados se logré lo que teniamos planeado
entonces se sistematizan y documentan los cambios que hubo; pero si al
hacer una verificacion nos damos cuenta que no hemos logrado lo
deseado, entonces hay que actuar rapidamente y corregir la teoria de

solucién y establecer un nuevo plan de trabajo.*

Fig. 2. Circulo de Deming.

©-O

%

4

-0

Fuente: Pérez Villa & Muanera Vazquez. 2007

% pérez Villa, P. E., & Munera Vésquez, F. N. . Reflexiones para implementar un sistema de gestion de la
calidad (ISO 9001:2000) en cooperativas y empresas de economia solidaria. Colombia: Editorial Educc, 2007.
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2.8 El Modelo de Sistema de Gestion aplicable a la

Instituciéon Educativa.

Como parte de los requerimientos y las necesidades de tener un Sistema
de Gestion de la Calidad que cumpla con los objetivos primordiales de:
Mejorar la eficiencia.
Detecta errores.
Corregir fallas

Prevenir riesgos

a k> 0N e

Reducir tiempos

El Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria (IESI), busca la
certificacion en la norma ISO 9001:2008 para aplicar los 8 principios que la misma

enuncia:

a) Enfoque al cliente: al depender las organizaciones de sus clientes,
deben estudiar sus necesidades actuales y futuras y satisfacer sus

expectativas.

b) Liderazgo: los lideres deben mantener un ambiente interno en donde

todos los involucrados logren los objetivos establecidos.

c) Participacién del personal: todo el personal de la organizacién es la

esencia de la misma, por lo que el compromiso debe ser completo.
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d) Enfoque basado en procesos: todas las actividades y recursos se

f)

9)

h)

pueden gestionar mejor utilizando el enfoque de procesos.

Enfoque de sistema para la gestion: a través del enfoque de sistema y

su interrelacion, se pueden identificar, entender y gestionar con

eficiencia y eficacia.

Mejora continua: todos los procesos deben atenderse con el enfoque de

mejora continua.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: la toma de

decision eficaz se basa en el analisis de datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:

interdependencia entre proveedor y la organizacion debe

provechosas para aumentar sus capacidades y crear valor.

Con el fin de dar cumplimiento de los siguientes requisitos:

Sistema de Gestion de Calidad.
Responsabilidades de la Direccion
Gestion de recursos

Prestacion de servicios

a k~ 0N E

Medicion, analisis y mejora

la

ser
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Por consecuencia, se realiz6 una valoracion de la situacién actual y sus
circunstancias al Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria (IESI), con la
finalidad de reconocer sus deficiencias y poder realizar la propuesta
correspondiente.

Entonces, toda vez que se han analizado las teorias relacionadas con los
Sistemas de Gestion de Calidad, e identificado la posible aplicacion a una
Instituciébn educativa, el siguiente capitulo describe al Instituto de Estudios

Superiores en Ingenieria, como caso de estudio del presente trabajo de tesis.
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CAPITULO Il

CASO DE ESTUDIO.

En el presente capitulo se describen: el contexto de la Secretaria de
Educacién Publica como la autoridad méxima que gobierna a las Instituciones de
Educacion de todos los niveles, del Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria,
como institucion que oferta servicios educativos y su situacién actual, que son

parte fundamental y objeto de estudio del presente trabajo.

3.1 Antecedentes.

El Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria (IESI), al ser una entidad
educativa, esta regida por la Secretaria de Educacion Publica (SEP), por lo que
para la mejor identificaciébn del contexto en el que se encuentra y como

antecedente, se hace una breve descripcion de esta dependencia gubernamental.

3.2 Secretaria de Educacién Publica (SEP).

La Secretaria de Educacion Publica (SEP), es el organismo que a todos los
niveles dirige, regula y controla las actividades que derivan de la Educacion en el

pais.
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Algunas de las funciones que tiene la SEP son:

Organizar, vigilar y desarrollar las actividades educativas en las
escuelas oficiales, incorporadas o reconocidas. Crear y mantener, en su caso,
escuelas de todas clases que funcionen en la Republica, dependientes de la
Federacion, exceptuadas las que por ley estén adscritas a otras dependencias del
Gobierno Federal; ejercer la supervision y vigilancia que proceda en los planteles
gue impartan educacién en la Republica, conforme a lo prescrito por el articulo

tercero constitucional.

La SEP administra los diferentes niveles educativos a través de
subsecretarias, de esta forma el Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria

esté ligado con los lineamientos relacionados con la Educacion Superior.

3.3 Subsecretaria de Educacion Superior.

La Subsecretaria de Educacién Superior (SES), es un area de la Secretaria
de Educacién Superior (SEP) que tiene delegada el fortalecimiento de la
Educacion Superior a través de sus planes, programas y politicas. Siendo su
mision propiciar una educacion de calidad que impacte en la formacion de los
profesionistas, para que estos a su vez contribuyan con el progreso del paisy la

transformacion de la sociedad.®’

3" Gobierno Federal México. "Educacion. "Secretaria de Educacion Publica. 2013. Secretaria de Educacion
Publica. Enero 2014 http://www.sep.gob.mx.
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En relacién a las atribuciones que la SES tiene para llevar a cabo sus

actividades, ésta tiene apego a la normatividad correspondiente, como lo es:

a) Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

b) Ley Organica de la Administracion Publica Federal.

C) Ley para la Coordinacién de la Educacion Superior.

d) Ley General de Educacion.

e) Ley de Ciencia y Tecnologia.

f) Ley del Derecho de Autor.

0) Ley de Ingresos para la Federacion para el ejercicio fiscal
2013.

h) Reglamento Interior de la SEP.

) Reglamento de la Ley Federal del Derecho de Autor.

)] Acuerdo numero 279.

K) Acuerdo numero 286.

1) Acuerdo nimero 646.

m)  Acuerdo numero 647.

Los programas y apoyos SEP-SES son>®

Fondos Extraordinarios de apoyo a la Educacion Superior.

Programa de apoyo al Desarrollo de la Educacion Superior (PADES).

Programa Integral de Fortalecimiento Institucional (PIFI).

w0 NP

Programa de Mejoramiento del Profesorado (PROMEP).

3 |bidem. Gobierno Federal México. "Educacion. "Secretaria de Educacion Publica. 2013. Secretaria de
Educacién Publica. Enero 2014 http://www.sep.gob.mx
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3.4 Educacion Superior Publica.

La Educacion Superior Publica esta conformada por diferentes

subsistemas:

Universidades Publicas Federales, Universidades Publicas Estatales,
Universidades Publicas Estatales con apoyo solidario, Institutos Tecnoldgicos,
Universidades Tecnoldgicas, Universidades Politécnicas, Universidades
Interculturales, Centros Publicos de Investigacion, Escuelas Normales Publicas,
Otras Instituciones Publicas (Educacion del deporte, Educacion Militar, Educacion

Naval, etc.).

Las Asociaciones Nacionales que dependen de la reglamentacion que

emana la SEP son:

1. Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de
Educacion Superior (ANUIES).

2. Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT).

3. Consorcio de Universidades Mexicanas (CUMEX).

4. Federacion de Instituciones Mexicanas Particulares de
Educacioén Superior (FIMPES).

5. Asociacion Nacional de Universidades Tecnoldgicas. (ANUT).

6. Asociacién Nacional de Universidades Politécnicas (ANUP).*

%9 |bidem. Gobierno Federal México. "Educacién. "Secretaria de Educacién Pablica. 2013. Secretaria de
Educacién Publica. Enero 2014 http://www.sep.gob.mx.
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3.5 Educacion Superior Privada.

La agrupacién de Federacion de Instituciones Mexicanas Particulares de
Educacién Superior (FIMPES), tiene como propésito mejorar la comunicacion y
colaboracion entre las demas instituciones educativas del pais para el mejor

servicio la nacion.

La FIMPES fue creada sin fines de lucro hace 32 afos, y tiene 112

miembros afiliados en todo el pais.*

De los 19 objetivos de la FIMPES, relacionados con el contexto de la

calidad destacan:

e Coadyuvar al perfeccionamiento social, cultural, econémico de la
Nacion.

e Establecer normas de calidad para el ingreso y permanencia de los
miembros de la federacion.

e Estudiar y proponer soluciones a los problemas que afecten a las
instituciones mexicanas particulares de educacion superior.

e Proyectar ante la opinion publica una imagen fiel de la educacion

particular superior.

%0 Federacion de Instituciones Mexicanas Particulares de Educacién Media Superior. "¢Qué es la Fimpes?.
"FIMPES. 2014. FIMPES. Enero 2014 http://www.fimpes.org.mx/index.php/inicio/que-es-la-fimpes.
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3.6 Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria.

El Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria (IESI), es una institucién
privada, incorporada a la Secretaria de Educacion Publica (SEP) e integrante de la
Federacion de Instituciones Mexicanas Particulares de Educacion Superior
(FIMPES).

Se encuentra ubicada en la calle 2 Poniente nimero 3111, Colonia Amor,

de esta ciudad.

Desde su fundacion, esta institucion educativa de nivel superior, ha tenido
como misién “la formacién de ingenieros con alto nivel educativo y con sentido de
servicio hacia su comunidad”. Por lo que siempre se ha trabajado con la gran
responsabilidad de formar a los profesionistas, en estas ramas de la ingenieria,
gue habran de desempefiarse en el competido y demandado campo laboral de

nuestro pais.

3.6.1 Resefa historica.

Esta Institucion se fundd hace 16 afos; en 1997, gracias al Dr. en Ciencias
de la Ingenieria Quimica Jorge Guzman Arciniega, duefio y creador de la misma,
quien siempre tuvo una calidad humana extraordinaria para apoyar a sus

semejantes y ejercid una labor social que permitio la posibilidad de formarse como
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profesionistas, a estudiantes de escasos recursos econémicos, con colegiaturas

modicas.

Por lo que el objetivo principal del Instituto ha sido brindar servicio educativo

a nivel superior, es decir, niveles de licenciaturay maestria.

La oferta educativa con que inici6é sus actividades el IESI exclusivamente
ha sido del area de la Ingenieria, especificamente la Licenciatura en Ingenieria
Quimica, Licenciatura en Ingenieria Mecéanica y Eléctrica, Maestrias en Ciencias:
Ingenieria Quimica, Ingenieria Industrial, Ingenieria Mecanica, Ingenieria
Petroquimica, Ingenieria Civil, Ingenieria Sanitaria y Ambiental. Ademas la

Especialidad en Ingenieria Geohidrolégica.

Desde su creacion en 1997, han existido los turnos matutino y vespertino
para el nivel de la licenciatura y para el area de las Maestrias el horario vespertino

para los dias viernes y los dias sdbado en horario matutino.

De los 9 programas académicos que se ofertan, han salido de sus aulas

como egresados mas de 195 alumnos.

3.6.2 Actualidad.

La estructura organizacional del Instituto es vertical, esta conformada por la

Rectora (Duefa), Director General y sus subordinaciones: Control Escolar, Control
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de Gestion y Coordinadora de Infraestructura (imagen 3). Cuenta con personal
docente altamente capacitado, con experiencia en la industria, experiencia

docente y alto grado académico (maestria y doctorado).

Fig. 3. Organigrama del IESI.

RECTORA
I
Direccién
General
|

Arga Administrativa
) Area Académica
Area de Mantenimiento

Fuente: elaboracion propia.

La relacion a la infraestructura se cuenta con los espacios fisicos que se
citan a continuacioén: salones, laboratorios para el nivel basico y nivel formativo.

Biblioteca, sala de cdmputo, sanitarios, oficinas administrativas, cafeteria.

El portal para consultar los servicios que ofrece el Instituto de Estudios

Superiores en Ingenieria es http:/www.iesi.edu.mx

En relacion al personal administrativo, algunos de los trabajadores estan
laborando desde la creacion del mismo, hasta la fecha de hoy, y se puede percibir
gue se desarrolld6 una administracion empirica. La necesidad de sustituir a

personas que por ausencia y quienes a traves de la antigiiedad en el puesto son
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los Unicos que saben como hacer el trabajo, tiene como resultado fallas en el

proceso, retrasos y mala imagen de la institucion.

Asimismo no existen los manuales de procedimientos administrativos; no se
encuentran definidas ni escritas las actividades y el trabajo que se desarrolla en el
mismo. En la estructura organizacional no se tienen bien definidos los puestos de

trabajo y las funciones a realizar.

En ocasiones reiteradas se presentan duplicidad de actividades a realizar.

También se presenta el rezago en algunas actividades, por la poca claridad

en los procedimientos lo que ocasiona la falta de funcionalidad en la Institucion.

3.6.3 Mision, vision y objetivos.

3.6.3.1 Mision

Formar ingenieros de alto nivel educativo con valores éticos y con sentido

de servicio hacia su comunidad.

3.6.3.2 Vision.
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Posicionamiento como una de las mejores instituciones privadas de
educacién superior en el area de ingenieria en Puebla, reconocida a nivel regional
por la calidad de ingenieros y profesionales que forma y por su contribucion
efectiva a la sociedad.

3.6.3.3 Politica de calidad.

Estamos comprometidos con la calidad en la educacion a través del
mejoramiento continuo de los servicios educativos que ofrecemos y de la eficacia
del sistema de gestion de calidad del Instituto, con el fin de satisfacer las
necesidades de los estudiantes, en forma oportuna y apropiada conforme a la

normatividad vigente.

Las tendencias y politicas educativas orientan a la Institucion de Educacion
Superior (IES) a asumir una nueva vision y un nuevo paradigma de la educacién

superior.

3.6.3.4 Valores.

El Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria (IESI) tiene su piedra

angular del sistema de calidad en los siguientes valores:

e Honestidad: hablar y actuar con la verdad siempre y en todo lugar.
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¢ Respeto: aceptar la individualidad de los demas y acata las normas y

politicas institucionales.

¢ Responsabilidad: asumir el papel que nos corresponde y las

consecuencias de nuestras acciones y decisiones.

¢ Innovacion: poder explotar el cambio como una oportunidad de hacer

algo diferente.

e FEtica profesional: Desempefio de la profesion de manera coherente y

sensata.

3.6.3.5 Politica educativa de la SEP.

En la actualidad los organismos educativos han sido objeto de estudio para
la aplicacion de politicas de calidad con el fin de mejorar sus servicios. **

Ante esta evolucion, el Instituto se enfrenta ante la necesidad de contar con
respuestas provenientes de los cambios mundiales derivados del proceso de
globalizacion, de la situacién del sistema educativo superior nacional, y de las

condiciones politicas y sociales del estado de Puebla.

*1 Gobierno Federal México. "Educacién. "Secretaria de Educacion Publica. 2013. Secretaria de Educacion
Publica. Enero 2014 http://www.sep.gob.mx.
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Por las citadas razones surge la urgencia de realizar la investigacién de
campo que sustente la propuesta para el Modelo de un Sistema de Gestion

Calidad para una Administracion escolar eficaz en esta Institucion.

Por lo que una vez identificada la situacibn que prevalece en la citada
Institucion, se presenta en el siguiente capitulo, la metodologia a utilizar, misma

gue deriva en la investigacion de campo y el andlisis de los datos recabados.
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CAPITULO IV.

INVESTIGACION DE CAMPO.

La investigacion de campo que se describe a continuacion explica la
finalidad de recolectar los datos pertinentes sobre los elementos involucrados con
la investigacion, misma que se realizd a través del instrumento del cuestionario y

gue se analizaron para dar la propuesta correspondiente.

4.1 Tipo de estudio.

El tipo de estudio a realizar es descriptivo, porque busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de personas, grupos,

comunidades o cualquier otro fenémeno que se someta a un analisis.*?

En el estudio descriptivo, se mide, evalla o recolectan datos sobre diversos
aspectos, dimensiones o componentes, fendmeno a investigar para asi describir lo
gue se investiga. La descripcion puede ser mas o menos profunda, en cualquier
caso, se realiza la medicion de los atributos seleccionados del fenbmeno descrito
(cuando es cualitativa). O también en la recoleccion de datos sobre dicho
fendmeno y su contexto (cuando es cualitativa). Inclusive se puede abordar

ambos enfoques, en cuyo caso se reconoce como mixta o multimodal.*?

*2|bidem. Hernandez, Sampieri Roberto, Fernandez, Collado Carlos, Baptista, Lucio Pilar.. Metodologia de la
Investigacion . México: Ed. Mc Graw Hill, 2006
*3 |bidem. Hernandez, Sampieri Roberto, Fernandez, Collado Carlos, Baptista, Lucio Pilar.. Metodologia de la
Investigacion . México: Ed. Mc Graw Hill, 2006
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4.2 Métodos, técnicas e instrumentos.

El método seleccionado para realizar la investigaciéon de campo es el de
analisis-sintesis. El andlisis consiste en la separacion de las partes de la realidad
hasta llegar a conocer sus elementos fundamentales y las relaciones que existen

entre ellos, asi como de las teorias correspondientes.

En relacion a la sintesis, se refiere a la composicion de un todo por
reunion de sus partes 0 elementos, mismos que permitieron elaborar el

instrumento para la recoleccion de datos y posteriormente su andlisis.

El instrumento para recolectar los datos que se utilizé en esta investigacion
es el cuestionario, mismo que consiste en un conjunto de preguntas respecto a

una o mas variables a medir. **

El universo al que se le aplicd el instrumento es toda la poblacion
estudiantil, por lo que la muestra es de + 93 alumnos, debido a que como el
mismo es pequefio en numero, no se encontré alguna dificultad para aplicarlo en
forma total, ademas de que con ello se tiene el 100% de confiabilidad en la

medicion.

Se cita la férmula para relacionar el nivel de confianza de dicho estudio®:

* Hernandez, Sampieri Roberto, Fernandez, Collado Carlos, Baptista, Lucio Pilar.. Metodologia de la
Investigacion . México: Ed. Mc Graw Hill, 2006

*® |bidem Hernandez, Sampieri Roberto, Fernandez, Collado Carlos, Baptista, Lucio Pilar.. Metodologia de la
Investigacion . México: Ed. Mc Graw Hill, 2006
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z*pgN

T Nezt Z2pq

En donde:

n= Tamafno de muestra

Z= Nivel de confianza

N=Universo

p= Probabilidad a favor

g= Probabilidad en
contra

e= Error de estimacién

El cuestionario que se realizo esta basado en la satisfaccion de los clientes

para poder identificar sus expectativas, percepciones y opiniones y tiene las

siguientes caracteristicas:

Tabla 2. Caracteristicas del cuestionario.

con el Instituto).

EJES ITEMS
1. Administracion 1-4
2. Depto. de Gestiony 5-10

Control Escolar

3. Biblioteca 11 - 15
4. Infraestructura. 16 - 20
5. Visitas Industriales 21-23
6. Otros (identificacion 24 - 25

Fuente: elaboracién propia.
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Las preguntas son cerradas con opcion a 5 diferentes respuestas.

La escala para medir la satisfaccion del servicio con direccion positiva o
negativa e intensidad baja o alta, con codificacion o valor asignado es como a

continuacion se indica:

Tabla 3. Escala de mediciéon

Escala de medicion Valor
Muy Deficiente 1
Deficiente 2
Regular 3
Bien 4
Muy bien 5

Fuente: elaboracién propia.

Las puntuaciones de la escala, se obtienen sumando los valores registrados

por cada frase.

El periodo de aplicacién de los cuestionarios, en forma autoadministrada fue
del 6 al 8 de febrero del afio 2013.

A continuacion se anexa el cuestionario empleado como instrumento de

medicidn en la investigacién de campo, mismo que nos permitira la recoleccion de
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los datos utiles para posteriormente procesarlos y analizarlos para los propdésitos

del presente trabajo de tesis:

4.2.1 Cuestionario para la evaluacién de los servicios escolares

del Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria.

Buenos dias (buenas tardes):

Estamos realizando una encuesta con el propdésito de conocer las opiniones que
se tienen acerca de los servicios escolares que esta Institucion les ofrece, por lo
gue le pido si es tan amable de contestar el cuestionario que se le brinda. La
informacion que nos proporcione sera de mucha utilidad para mejorar el servicio

antes citado.

Licenciatura:

Sexo: Fecha:

INSTRUCCIONES:

Marque con un circulo la respuesta de su opinion tomando en cuenta la siguiente

escala de medicion.
Escala de medicion:

1

-Muy Deficiente
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-Deficiente = 2
-Regqular = 3
-Bien = 4
-Muy bien =5

Tabla 4. Cuestionario para la evaluacion de los servicios escolares del Instituto de

Estudios Superiores de Ingenieria.

SOBRE LA ADMINISTRACION 5
1.La administracion me trata con amabilidad y respeto

2.La administracion tiene una actitud receptiva ante a mis

preguntas

3. La administracion facilita el proceso de pago.

4. La administracion resuelve mis dudas sobre tramites
administrativos

SOBRE EL DEPARTAMENTO DE GESTION Y CONTROL 5

ESCOLAR

5.Los medios informativos que utiliza éste departamento permiten
al estudiante mantenerse al tanto de fechas y actividades
relevantes para la institucion

6.Los encargados de éste departamento responden al estudiante
de inmediato al solicitar la informacién

7.El servicio es eficiente, cortés y profesional

8.El personal de ésta area es siempre amable y da un trato digno
al estudiante

9.El personal de éste departamento se preocupa por ayudar a
resolver problemas y dudas del estudiante

10.En el area de Gestion y Control Escolar los horarios de
actividades son adecuados para el estudiante
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BIBLIOTECA

11. La organizacion del catdlogo de biblioteca me permite
encontrar los libros que busco facilmente

12. La persona responsable de bibliotecas me trata de forma
amable y con respeto

13. La persona responsable facilita e incentiva el uso de la
biblioteca

14. La persona responsable de biblioteca me asesora en la
busqueda de informacion

15. El &rea de lectura se encuentra limpia y ordenada

INFRAESTRUCTURA

16. El IESI se encuentra bien ubicado en la Ciudad de Puebla

17. Los salones estan hien iluminados

18. En los salones siempre hay suficientes bancas para todos los
alumnos de la clase

19. Las bancas se encuentran en buen estado.

20. El internet inalambrico me sirve para realizar tareas y trabajos

VISITAS INDUSTRALES

21. Las visitas industriales complementan mi aprendizaje teérico

22. Las visitas industriales amplian mi visibn del sector
empresarial y laboral

23. Siento mas orgullo y comprendo mejor la labor del ingeniero
cuando realizo visitas industriales

OTROS

24. El IESI llena mis expectativas académicas

25. Siento orgullo de estudiar en el IESI

iGracias por su participacion!
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4.2.2 Andlisis e interpretacion de los resultados

El andlisis de los datos se efectia sobre la matriz de datos por medio de
analisis estadisticos utilizando un programa computacional, en este caso se
considera como suficiente y confiable la hoja de calculo electrénica Excel de
Microsoft. Las gréficas que se muestran son de tipo barra ya que su

representacion es adecuada y de facil interpretacion.

Enseguida se presenta la matriz de sistematizacion de resultados obtenidos
a través del andlisis de datos y que nos brinda el aporte valioso y pertinente para

las intenciones de esta tesis.

Tabla 5. Matriz de Sistematizacion de los Resultados Obtenidos.

MUY DEFICIENTE DEFICIENTE Suma de REGULAR Suma de BIEN MUY BIEN Suma de TOTAL
5 4 Valores menos 8 Valores 2 1 Valores
EJES % % positivos. % menos % % menos
% positivos positivos
% %
1. Administracion 4.9 5.5 10.4 102 | 102 | 310 | 484 | 79.4 | 100%
2. Depto. de 100%
Gestién y Control
Escolar 3.4 6.9 10.3 15.1 15.1 33.3 41.3 74.6
3. Biblioteca 43 6.5 10.8 13.9 139 | 391 | 362 | 75.3 | 100%
4. Infraestructura. 7.7 9.7 17.4 27.0 270 | 350 | 206 | 556 | 100%
5. Visitas 100%
Industriales 10.9 18.6 29.5 18.6 18.6 29.5 22.4 51.9
6. Otros
(identificacion con
el Instituto). 1.2 9.5 10.7 27.1 27.1 38.5 23.7 | 62.2 100%

Fuente: elaboracion propia.
A manera de gréaficas y tablas de resultados, se muestra a continuacion, el

desglose de cada uno de los ejes destacados en la matriz:
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EJE 1: SOBRE LA ADMINISTRACION.

Gréafica 1. item nGmero 1.

1. La administracion me trata con
amabilidad y respeto

60

40

M 1. La administracion me trata
con amabilidad y respeto

30 +

20

Fuente: elaboracion propia.

En todos los gréficos la toma de muestra fue el 100% de los asistentes. En
esta pregunta el parametro a analizar fue la medicion del descontento de un total
de 91 encuestados. De muy deficiente y deficiente suman 8 respuestas negativas
lo que nos indica un total de 8.8 % negativo.

Tabla 6.Resultados item numero 1.

_ - Suma de valores
1.La administracion me trata . .
. Frecuencias % positivos y menos
con amabilidad y respeto .
positivos
1. Muy deficiente 5 5.5 0
2. Deficiente 3 3.3 8.8 %
3. Regular 8 8.8 8.8 %
4. Bien 24 26.4
. 82.4 %
5. Muy bien 51 56 °
100
0
Total 91 % 100 %

Fuente: elaboracion propia.
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Gréafica 2. item nimero 2.

45 ~
40 -
35 1
30 -
25 A
20 A
15 A
10 -

2. La administracion tiene una actitud
receptiva ante mis preguntas

M 2. La administracidn tiene una
actitud receptiva ante mis
preguntas

Fuente: elaboracion propia.

La suma de resultados de muy deficiente, deficiente, y regular suma 17

respuestas negativas por lo que arroja un porcentaje de 18.3 % lo cual es

necesariamente mejorable, de 93 encuestas.

Tabla 7.Resultados item nimero 2.

2.La administracion tiene una
actitud receptiva a mis
preguntas

Frecuencias

%

Suma de valores positivos
Yy menos positivos

Muy deficiente

3.2

1.
— 9.7 %

2. Deficiente 6 6.5
3. Regular 8 8.6 8.6 %
4. Bien 33 35.5

- 81.7 %
5. Muy bien 43 46.2

Total 93 100 % 100 %

Fuente: elaboracion propia.
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Gréafica 3. item nimero 3.

3. La adminisracion facilita el proceso
de pago

40
35 1

30 A
25
20 - 3. La adminisracion facilita
15 - el proceso de pago
10
1 2 3 4 5 6

Fuente: elaboracién propia.

La suma de respuestas negativas son 21 de 90 posibles el porcentaje fue

de 23.3 %, que para allegarse recursos el instituto implica una alta deficiencia en

la operacion.
Tabla 8.Resultados item nimero 3.
3.La administracion facilita el . Suma de valores positivos
Frecuencias % .
proceso de pago y menos positivos
1. Muy deficiente 7 7.8
-~ 12.2 %
2. Deficiente 4 4.4
3. Regular 10 11.1 11.1 %
4, Bien 29 32.3
- 76.7 %
5. Muy bien 40 44.4
0, 0,
Total 90 100 % 100 %

Fuente: elaboracion propia.
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Gréafica 4. item nimero 4.

50 -

40 -+

30 +

4. La administracion resuelve mis
dudas sobre tramites administrativos

N ‘F-L-L-L-IV

4. La administracion
resuelve mis dudas sobre
tramites administrativos

Fuente: elaboracion propia.

La cantidad de respuestas negativas fue 21 de 90 posibles, que arroja un

porcentaje de 23.3 %, bastante alto para ser una escuela que brinda servicios de

educacion.

Tabla 9.Resultados item nimero 4.

4. La administracion resuelve mis

dudas sobre tramites
administrativos

Frecuencias

%

Suma de valores positivos
y menos positivos

1. Muy deficiente 3 3.3
-~ 11.1 %

2. Deficiente 7 7.8
3. Regular 11 12.2 12.2 %

4. Bien 27 30
. 76.7 %

5. Muy bien 42 46.7
Total 90 100 % 100 %

Fuente: elaboracion propia.
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EJE 2: DE LA GESTION Y CONTROL ESCOLAR.

Gréfica 5. item namero 5.

5. Los medios informativos que utiliza
éste departamento permiten al
estudiante mantenerse al tanto de
fechas y actividades relevantes par...

5. Los medios

30 A —
informativos que utiliza
20 - — éste departamento
permiten al estudiante
10 - mantenerse al tanto de
-|_ —'_ m fechas y actividades
0 , : : : : 7 relevantes par la
1 2 3 il g 6 institucion

Fuente: elaboracion propia.

29 respuestas negativas de 79 contestadas nos arroja un porcentaje de
36.7 % resultado que nos indica un foco rojo y medular de la administracion
escolar.
Tabla 10.Resultados item namero 5.

5.Los medios informativos que
utiliza éste departamento
permiten al estudiante . Suma de valores positivos
Frecuencias % .
mantenerse al tanto de fechas y y menos positivos
actividades relevantes para la
institucion
1. Muy deficiente 5 6.3
—_ 11.4 %
2. Deficiente 4 5.1
3. Regular 20 25.3 25.3%
4. Bien 21 26.6
: 63.3 %
5. Muy bien 29 36.7
Total 79 100 % 100 %

Fuente: elaboracion propia.
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Gréafica 6. item niimero 6.

30 1
20
10 1

6. Los encargados de éste
departamento responden al
estudiante de inmediato al solicitar la

informacion

M 6. Los encargados de éste
departamnetp responden
al estudiante de
inmediato al solicitar la
informacion

Fuente: elaboracion propia.

25 resultados negativos de 89 respuestas nos indica un porcentaje de 28 %

de inconformidad al accesar al departamento de gestidon y control escolar.

Tabla 11.Resultados item nGmero 6.

6.Los encargados de éste

departamento responden al

estudiante de inmediato al
solicitar la informacion

Frecuencias

%

Suma de valores positivos
Yy menos positivos

1. Muy deficiente 2.2
- 10.1 %

2. Deficiente 7.9
3. Regular 16 17.9 17.9%

4. Bien 28 315

- 72 %

5. Muy bien 36 40.5

Total 89 100 % 100 %

Fuente: elaboracién propia.
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Gréafica 7. item nGmero 7.

7. El servicio es eficiente, cortésy
profesional
40 -
35 A
30 A
25 A
20 - 7. El servicio es eficiente,
15 - cortés y profesional
10 ~
=8 L 5
1 2 3 4 5 6

Fuente: elaboracion propia.

19 respuestas negativas de 92 posibles nos arroja un porcentaje de 20.6 %,

gue indica que existe una problematica que se debe resolver inmediatamente.

Tabla 12.Resultados item nimero 7.

7.El servicio es eficiente, cortés Suma de valores positivos

Frecuencias %

y profesional Yy menos positivos

1. Muy deficiente 2 2.2
7.6 %

2. Deficiente 5 5.4
3. Regular 12 13 13 %

4. Bien 33 35.9
79.3 %

5. Muy bien 40 43.4
Total 92 100 % 100 %

Fuente: elaboracion propia.
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Gréafica 8. item niimero 8.

8. El personal de ésta area es siempre
amable y da un trato digno al

estudiante
50 1
40 A
M 8. El personal de ésta drea

30 A .

es siempre amable y da
20 A un trato digno al

estudiante
10 ~
0 T T T T T T

Fuente: elaboracion propia.
16 respuestas negativas sobre un total de 93 respuestas totales nos arrojan
un porcentaje de 17.2 %, bastante alto para una institucién de prestacién de

servicios.

Tabla 13.Resultados item numero 8.

8.El personal de ésta area es -
siempre amable y da un trato Frecuencias % Suma de valores .p.OSItIVOS
digno al estudiante y menos positivos
1. Muy deficiente 2 2.1 11.8 %
2. Deficiente 9 9.7
3. Regular 5 5.4 5.4 %
4. Bien 34 36.6 82.8 %
5. Muy bien 43 46.2
Total 93 100 % 100 %

Fuente: elaboracién propia.
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no esta cumpliendo con la expectativa de los alumnos.

Gréafica 9. item nlimero 9.

40 -

20

10 A

9. El personal de éste departamento
se preocupa por ayudar a resolver
problemas y dudas del estudiante

M 9. El personal de éste
departamento se
preocupa por ayudar a
resolver problemas y
dudas del estudiante

Fuente: elaboracién propia.

23 negativas de 91 posibles nos da un 25.3 %, nos indica que el personal

Tabla 14.Resultados item nimero 9.

9.El personal de éste

departamento se preocupa por
ayudar a resolver problemas y

dudas del estudiante

Frecuencias

%

Suma de valores positivos
Yy menos positivos

1. Muy deficiente 4 4.4
— 8.8 %
2. Deficiente 4 4.4
3. Regular 15 16.5 16.5 %
4. Bien 32 35.2
- 74.7 %
5. Muy bien 36 39.5
Total 91 100 % 100 %

Fuente: elaboracién propia.
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Gréfica 10. item nimero 10.

40 A

20 1

10 A

10. En el area de Gestion y Control
Escolar los horarios de actividades
son adecuados para el estudiante

H 10. En el area de Gestion
y Control Escolar los
horarios de actividades
son adecuados para el
estudiante

Fuente: elaboracién propia.

24 respuestas negativas de 91 posibles indica que el 26.4 % de los

alumnos ha tratado de efectuar algun tramite y no se le atendié y es reflejo de la

deficiencia del departamento.

Tabla 15.Resultados item nimero 10.

10.En el &rea de Gestion y

Control Escolar los horarios de
actividades son adecuados para

el estudiante

Frecuencias

%

Suma de valores positivos
Yy menos positivos

1. Muy deficiente 3 3.3
— 12.1 %
2. Deficiente 8 8.8
3. Regular 13 14.3 14.3%
4. Bien 30 33
- 73.6 %
5. Muy bien 37 40.6
Total 91 100 % 100 %

Fuente: elaboracién propia.
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EJE 3: BIBLIOTECA.

Gréfica 11. item nimero 11.

11. La organizacion del catalogo de
biblioteca me permite encontrar los
libros que busco facilmente

40 -

30 A 11. La organizacién del
catdlogo de biblioteca me
20 1 permite encontrar los
libros que busco
10 1 I facilmente
—ﬂ_ '—
1 2 3 4 5 6

Fuente: elaboracion propia.

21 respuestas negativas de 86 posibles indican un porcentaje de 24.4 % de
alumnos que en un momento requirieron algun libro y no solucionaron su

necesidad.

Tabla 16.Resultados item nGimero 11.

11. La organizacién del catadlogo

de biblioteca me permite Suma de valores positivos

Frecuencias %

encontrar los libros que busco y menos positivos
facilmente
1. Muy deficiente 2 2.3
- 8.1%
2. Deficiente 5 5.8
3. Regular 14 16.3 16.3 %
4. Bien 34 39.5
. 75.6 %
5. Muy bien 31 36.1
Total 86 100 % 100 %

Fuente: elaboracién propia.
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Gréfica 12. item numero 12

12. La persona responsable de
bibliotecas me trata de forma amable
y con respeto

50 7
40 7 W 12. La persona

30 A responsable de
bibliotecas me trata de
forma amable y con

10 - respeto

20

Fuente: elaboracion propia.

16 respuestas negativas de 91 respuestas totales nos arroja un 17.6 %, de

posibles conflictos con el personal de la biblioteca.

Tabla 17. Resultados item numero 12.

12."'? persona responsable de . Suma de valores positivos
bibliotecas me trata de forma | Frecuencias % oy
amable y con respeto y menos positivos

1. Muy deficiente 4 4.4 8.8 %

2. Deficiente 4 4.4

3. Regular 8 8.8 8.8 %

4. Bien 41 45 82 4 %

5. Muy bien 34 374

Total 91 100 % 100 %

Fuente: elaboracion propia.
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Gréfica 13. item namero 13

13. La persona responsable facilita e
incentiva el uso de la biblioteca
35 A
30 A
25 -
13. La persona

20 A responsable facilita e
15 4 incentiva el uso de la
10 biblioteca
5 - I
0 T T T T T T

1 2 3 4 5 )

Fuente: elaboracion propia.

26 respuestas negativas de 91 posibles indican que el 28.6 %, requiere

personal mas capacitado en esta area.

Tabla 18.Resultados item nimerol3.

13.La personaresponsable

. ) , . Suma de valores positivos
facilita e incentiva el uso de la Frecuencias % P

Yy menos positivos

biblioteca

1. Muy deficiente 3 3.3
-~ 9.9 %

2. Deficiente 6 6.6
3. Regular 17 18.7 18.7 %

4. Bien 34 37.4
. 71.4 %

5. Muy bien 31 34
Total 91 100 % 100 %

Fuente: elaboracién propia.
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Gréfica 14. item nimero 14.

14. La persona responsable de
biblioteca me asesora en la busqueda
de informacion

40 A
30 A
M 14. La persona
20 - responsable de biblioteca
me asesoraenla
10 - busqueda de informacion
0

Fuente: elaboracion propia.

25 respuestas negativas de 90 posibles, equivalentes al 27.7%, indican que

la capacitacién en el area de ingenieria debe ser mas especializada.

Tabla 19.Resultados item nimero 14.

14.La personaresponsable de -
Suma de valores positivos

biblioteca me asesora en la Frecuencias % oy
blusqueda de lainformacion y menos positivos
1. Muy deficiente 5 55 13.3%
2. Deficiente 7 7.8
3. Regular 13 14.4 14.4 %
4. Bien 33 36.7 T
5. Muy bien 32 35.5
Total 90 100 % 100 %

Fuente: elaboracion propia.
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Gréfica 15. item nimero 15.

15. El area de lectura se encuentra
limpia y ordenada

30 +

25 1
20 - 15. El area de lectura se
encuentra limpia y

15 4
ordenada

10 A

-l anll

Fuente: elaboracién propia.

22 respuestas negativas de 89 totales indican un 24.7 % de inconformidad

con la infraestructura que se les brinda.

Tabla 20.Resultados item nimero 15.

15.El &rea de lectura se : Suma de valores positivos
L Frecuencias % o
encuentra limpiay ordenada y menos positivos
1. Muy deficiente 5 5.6
-~ 13.5%
2. Deficiente 7 7.9
3. Regular 10 11.2 11.2 %
4. Bien 33 37.1
. 75.3%
5. Muy bien 34 38.2
Total 89 100 % 100 %

Fuente: elaboracion propia.
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EJE 4: INFRAESTRUCTURA

Gréfica 16. item numero 16.

30 7

25 1

20 1

15 1

10 A

16. EIl IESI se encuentra bien ubicado
en la Ciudad de Puebla

M 16. El IESI se encuentra
bien ubicado en la Ciudad
de Puebla

Fuente: elaboracion propia.

39 respuestas negativas de 91 posibles indican que el 42.8 % del alumnado

reside en areas alejadas del Instituto.

Tabla 21.Resultados item nimero 16.

16.El IESI se encuentra bien
ubicado en la Ciudad de Puebla

Frecuencias

%

Suma de valores positivos
Yy menos positivos

1. Muy deficiente 1 1

— 10.9 %

2. Deficiente 9.9
3. Regular 29 31.9 31.9%

4. Bien 26 28.6
- 57.2 %

5. Muy bien 26 28.6
Total 91 100 % 100 %

Fuente: elaboracioén propia.
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Gréafica 17. item namero 17.
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17. Los salones estan bien iluminados

17. Los salones estan bien

iluminados

Fuente: elaboracién propia.

30 respuestas negativas de 91 posibles, indican que un 33.6 % requiere un

cambio en la iluminacién de los salones.

Tabla 22.Resultados item nimero 17.

17.Los salones estan bien
iluminados

Muy deficiente
Deficiente
Regular

Bien

o rlwnNPE

Muy bien
Total

Fuente: elaboracion propia.

Frecuencias

2
5
23
38
21
89

%

2.2
5.6
25.8
42.7
23.7
100 %

7.8 %

25.8 %

66.4 %

100 %

Suma de valores positivos
y menos positivos
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Gréfica 18. item namero 18

18. En los salones siempre hay
suficientes bancas para todos los
alumnos de la clase

40 A
30 A .
B 18. En los salones siempre
20 - hay suficientes bancas
para todos los alumnos de
10 - la clase
0 T T T T T T

Fuente: elaboracion propia.

39 respuestas negativas de 91 posibles nos indica que un 42.9 % de los
alumnos han tenido problemas con la infraestructura y que requiere mayor

inversion.

Tabla 23.Resultados item nGimero 18.

18.En los salones siempre hay -
. . Suma de valores positivos
suficientes bancas paratodos | Frecuencias % MEenos Dositivos
los alumnos de la clase y P
1. Muy deficiente 4 4.4 121 %
2. Deficiente 7 7.7 -
3. Regular 28 30.8 30.8 %
4. Bien 32 35.3
- 57.1%
5. Muy bien 20 21.8
Total 91 100 % 100 %

Fuente: elaboracion propia.
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Gréfica 19. item namero 19

19. Las bancas se encuentran en buen
estado.
40 1
35 4
30 4
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Fuente: elaboracién propia.

42 respuestas negativas de 90 posibles, equivalentes al 46.7% nos indican

una falla, en la inversiéon de infraestructura.

Tabla 24.Resultados item nimero 19.

19.Las bancas se encuentran en . Suma de valores positivos
Frecuencias % o
buen estado y menos positivos
1. Muy deficiente 6 6.7
- 18.9 %
2. Deficiente 11 12.2
3. Regular 25 27.8 27.8%
4. Bien 37 41.1
. 53.3 %
5. Muy bien 11 12.2
Total 90 100 % 100 %

Fuente: elaboracion propia.
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Gréfica 20. item namero 20.

20. El internet inlambrico me sirve
para realizar tareasy trabajos
25 1
20 A
15 A 20. El internet inldmbrico
me sirve para realizar
10 1 tareasy trabajos
5 -
0 T T T T T 1
1 2 3 4 5 6

Fuente: elaboracién propia.

51 respuestas negativas de 91 posibles, es decir, el 56% del alumnado nos

indica que el servicio de internet no esta siendo utilizado para los fines indicados.

Tabla 25.Resultados item nimero 20.

20.El internet inalambrico me -
Suma de valores positivos

sirve par?r;eba;;éir tareas y Frecuencias % |
1. Muy deficiente 22 24.2 37.4%
2. Deficiente 12 13.2
3. Regular 17 18.6 18.6 %
4. Bien 25 27.5 44.%
5. Muy bien 15 16.5
Total 91 100 % 100 %

Fuente: elaboracién propia.
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EJE 5: VISITAS INDUSTRIALES.

Gréfica 21. item nimero 21.

15 4

10 A

teodrico

21. Las visitas industriales
complementan mi aprendizaje

M 21. Las visitas industriales
complementan mi
aprendizaje tedrico

Fuente: elaboracion propia.

36 respuestas negativas de 61 respuestas totales a esta pregunta nos

indican que el 59 %, encuentra problemas para la informacion que debe de darse

para obtener satisfaccion y el incremento de conocimientos en las visitas

industriales.

Tabla 26.Resultados item nimero 21.

21.Las visitas industriales -
: . . Suma de valores positivos
complementan mi aprendizaje | Frecuencias % -
L. y menos positivos
tedrico
1. Muy deficiente 8 13.2
— 36.1 %
2. Deficiente 14 22.9
3. Regular 14 22.9 22.9 %
4. Bien 15 24.6
- 41 %
5. Muy bien 10 16.4
Total 61 100 % 100 %

Fuente: elaboracion propia.
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Gréfica 22. item namero 22.

22. Las visitas industriales amplian mi
vision del sector empresarialy
laboral
20 A
15 s .
22. Las visitas industriales
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Fuente: elaboracién propia.

30 respuestas negativas de 61 equivalentes al 49.2 %, indican que a los

alumnos le hace falta una mayor informacion para entender lo que es la industria.

Tabla 27.Resultados item nimero 22.

22.Las visitas industriales -
Suma de valores positivos

amplian mi vision del sector Frecuencias % oy
empresarial y laboral y menos positivos
1. Muy deficiente 7 115 32.8 %
2. Deficiente 13 21.3
3. Regular 10 16.4 16.4 %
4. Bien 17 27.9 50.8 %
5. Muy bien 14 22.9
Total 61 100 % 100 %

Fuente: elaboracién propia.
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Gréafica 23. item namero 23.

23. Siento mas orgullo y comprendo
mejor la labor del ingeniero cuando
realizo visitas industriales

25

20

23. Siento mas orgullo y
15 .
comprendo mejor la labor
10 - del ingeniero cuando
< l I realizo visitas industriales
1 2 3 4 5 6

Fuente: elaboracién propia.

22 respuestas negativas de 61 respuestas totales nos dan un 36 % de los
alumnos, requieren una mayor informacién acerca de sus estudios para entender

gue es lo que les ofrece el instituto.

Tabla 28.Resultados item nimero 23.

23.Siento mas orgullo y

comprendo mejor la labor del Suma de valores positivos

Frecuencias %

ingeniero cuando realizo visitas Yy menos positivos
industriales
1. Muy deficiente 5 8.2
- 19.7 %
2. Deficiente 7 115
3. Regular 10 16.3 16.3 %
4. Bien 22 36.1
. 64 %
5. Muy bien 17 27.9
Total 61 100 % 100 %

Fuente: elaboracién propia.
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EJE 6: OTROS (identificaciéon con el Instituto).

Gréfica 24. item nimero 24.

24. EI IESI llena mis expectativas
académicas
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Fuente: elaboracion propia.

33 respuestas negativas de 80 posibles nos indican que un 41.2 % no esta

de acuerdo con todos los elementos que ofrece el instituto.

Tabla 29.Resultados item nimero 24.

24.El IESI llena mis expectativas Suma de valores positivos

Frecuencias %

académicas Yy menos positivos
1. Muy deficiente 1 1.2
. 8.7 %
2. Deficiente 6 7.5
3. Regular 26 325 32.5%
4. Bien 30 37.5
: 58.8 %
5. Muy bien 17 21.3
Total 80 100 % 100 %

Fuente: elaboracién propia.
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Gréafica 25. item namero 25.

30 1
25 1

0 T
1

IESI

25. Siento orgullo de estudiar en el

20 1
15 1
10 1
5
_— g
T T T T T
2 3 4 5 6
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estudiaren el IESI

Fuente: elaboracién propia.

31 respuestas negativas de 89 posibles indican que el 34.9 %, de los

alumnos estan en desacuerdo con el manejo y control del Instituto, que no llena

las expectativas de estudio y servicios por lo que requiere una revolucion

profunda.

Tabla 30.Resultados item numero 25.

25.Me siento orgulloso de estudiar
en el IESI

frecuencias

%

Suma de valores positivos y

menos positivos

1. Muy deficiente 1 1.2
12.4 %
2. Deficiente 10 11.2
3. Regular 20 22.5 22.5%
4. Bien 35 39.3
65.1 %
5. Muy bien 23 25.8
TOTAL 89 100% 100 %

Fuente: elaboracion propia.
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Grafica 26. Resultados de la encuesta.
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Fuente: elaboracion propia.

Como un antecedente, la presente figura muestra a manera de
gréficas, la percepcion total de los estudiantes hacia los diversos
servicios que ofrece el Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria
(IESI).

Por lo que de los resultados obtenidos en esta investigacion de campo

se concluye:
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1. Que de los puntos medulares de la administraciéon de esta institucion:

3.

el departamento de gestion y control escolar, asi como el manejo de
biblioteca, e inversion en infraestructura, requieren una
profesionalizacién asi como de capacitacion y de la implantacién de
un sistema de calidad mismo que hara que los errores y fallas se
vayan disminuyendo y se propiciara una mejora en la calidad de los

servicios ofrecidos.

Que esta evaluacion es reflejo de no tener sistematizadas las
actividades, y que la ejecucion de las mismas producen errores,
fallas y confusion a los alumnos, por lo que la propuesta del
modelo de sistema de calidad tendra como primera implicacion
normalizar y simplificar dichas actividades y, como consecuencia, la

mejora en los servicios ofrecidos por la Institucion.

Que los nichos de poder del personal, que por antigliedad y por no
tener el conocimiento de una administracion eficaz y de calidad se
deberan acabar porque el mismo sistema lo requiere. Como
consecuencia se podran implementar estrategias como las de un
mejor liderazgo y la formacion de verdaderos equipos de trabajo que

caodyuven en la mejora de los servicios ofrecidos a los estudiantes.

4.3 Aceptacion de la Hipotesis.

Con los resultados obtenidos se comprueba la hipétesis enunciada : “con la
propuesta para el Modelo del Sistema de Gestion de Calidad para una
Administracién escolar efectiva se mejorara la atencion a los usuarios propiciando

servicios escolares de calidad en el Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria
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Esto es debido a que como resultado de la investigacion de campo, se
advierten diversos aspectos como una alerta que necesitan inmediata solucion;
por lo que se considera esta situacion como el punto de partida que sustenta y

respalda la propuesta del cambio hacia un Sistema de Gestion de Calidad en la
citada institucion.
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CAPITULO V.
HACIA UNA PROPUESTA.

A partir del andlisis de los datos, como informacion preponderante, se
ratifica la necesidad de realizar los cambios y/o modificaciones que permitan
obtener las mejoras necesarias para la administracion escolar de la institucion y

gue tendra el impacto positivo en el servicio a los estudiantes.

Las mejoras orientadas a la calidad en el servicio implicaran un cambio en
los procesos, métodos, procedimientos, resultados de los mismos, tiempo de
respuesta, asi como evaluaciones periddicas para propiciar la mejora continua y

gue son especificas del tipo de modelo que se propone aplicar.

Para determinar cuales procesos se deberian considerar se aplicaron los

siguientes criterios:

Criterios de inclusion.

e Procesos que tienen impacto directo en la atencion al servicio a traves

de la administracion escolar.

Criterios de exclusion.

e Procesos relacionados con el contexto ensefianza-aprendizaje, relacion
docente-alumno, plan de estudios.

e Proceso de compras.
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e Proceso de educacion continua.

e Proceso de précticas profesionales.
e Proceso de bolsa de trabajo.

e Proceso de calibracion y prueba.

e Proceso de disefio del producto.

Como parte del concepto de calidad en el servicio y una buena atencion a
los usuarios, se consideran los siguientes puntos como prioritarios y asimismo
como oportunidades a atender y que serviran de guia para la propuesta del

modelo:

e EIl personal que labora en el departamento de la administracion escolar
conoce a la perfeccion los procedimientos a seguir para cada tramite.

e El personal labora y atiende a los usuarios con espiritu de servicio
generando confianza.

e El personal refleja muy buena imagen.

e El personal da el servicio en forma expedita.

A través de la identificaciébn de las necesidades que deben propiciar el
cambio en el servicio y atencién a los clientes como parte de una administraciéon
escolar efectiva, se toma la decision de empezar considerando las siguientes

circunstancias:

e (Qué se va a hacer? : se informé a todo el personal involucrado, desde la

Direccion hasta el personal que presta los servicios en el departamento
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citado sobre el tema de la calidad ademas de los instrumentos que seran
necesarios para un Sistema de Gestion de Calidad.

e ¢DOnde estamos? : se realizd6 un diagnostico completo de la situacion
actual con todo el personal relacionado con el departamento sefialado, en
donde se analizaron los procesos que a través de los criterios de inclusion y
los criterios de exclusion ya se especificaron. Asimismo las oportunidades a
atender.

5.1 Hacia una propuesta.

Cualquier cambio que se necesite en la institucion requiere de un itinerario,
mismo que como sustento, nos va a permitir darle el seguimiento ordenado a las
acciones que se proponen. La propuesta hacia el cambio destaca las siguientes

tareas:

5.2 Sensibilizaciéon para el cambio.

Los resultados obtenidos en la investigacion de campo determinan un
cambio en el departamento de administracion y control escolar del Instituto de
Estudios Superiores en Ingenieria, por lo que es necesario establecer un plan de
trabajo en donde se involucre todo el personal para desarrollar las estrategias que

permitiran la mejora de la calidad en el servicio.

Para minimizar la resistencia al cambio, es necesario establecer un

programa de sensibilizacion o concientizacion hacia la implantacion de lo que va a
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ser el modelo de calidad, aqui se debe reconocer el compromiso que los directivos

y el personal tienen hacia y con la institucion.

La sensibilizacién permitira tener un ambiente propicio para el cambio, en el

cual deben imperar actitudes positivas tales como:

e Tener conciencia de los beneficios que se tendran con el cambio.
e Apoyar los cambios.

e Fomentar un buen trabajo en equipo.

e Tener actitudes y comentarios propositivos.

e Que se establezca por conviccidén una cultura de la calidad.

El siguiente esquema presenta el modelo a seguir para la sensibilizacion al
cambio.

Fig 4. Elementos que participan en la Sensibilizacion.

Educadion y
capadtadion

Estrategias contra |3
compartida, buen esistenda 3l cambio
ambiente, =t

senzibilizacion

Involucra atodos los Sitema de Gestion
niveles de calidad

Fuente : elaboracion propia
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En donde el esquema destaca los elementos importantes:

e Educacion y capacitacion.

e Estrategias contra la resistencia al cambio.

e Presentacion del Modelo a seguir: Sistema de Gestion de Calidad.

e Ser propositivo para tener compromiso, comunicacién, buen
ambiente de trabajo.

e Entodos los niveles.

e Para lograr la sensibilizacion y concientizacién adecuada.

e Relacién en forma sinérgica para el propésito de la sensibilizacion

para el cambio.

5.3 Equipo de trabajo.

El equipo de trabajo lo conformd el Director del Instituto, quien lleva el
liderazgo en las actividades a realizar para la gestibn de la calidad. Con la
responsabilidad de coordinar, establecer y comunicar los objetivos para los
resultados deseados asi como asignar la autoridad y responsabilidad para cada

proceso, el programa de trabajo, y los recursos para lograr los objetivos.

El resto del personal, 3 personas mas, también conformaron el equipo de
trabajo.
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Con las tareas inherentes a facilitar el proceso de cambio a través de la
implementacion del modelo de sistema de gestion de la calidad. Las tareas son
relacionadas con el manejo de los procesos como “duefios del proceso” y que se

deben documentar.

Los responsables de cada departamento deben verificar continuamente el
cumplimiento de los lineamientos y de las acciones necesarias para mejorar los
procesos en cada una de sus areas. Por lo que se sugiere propiciar un cambio a

equipos de alto desemperio por su buen impacto en los objetivos de la institucion.

Un Equipo de Alto Rendimiento estd compuesto por un pequefio nimero de
personas unidas por fuertes lazos de confianza, cuyas competencias se
complementan para el logro de metas muy claras, comprometidos con una causa
comun y con responsabilidades interdependientes. Ademas las ventajas de formar

estos equipos son:

e Mejora de procesos, solucion de problemas.
e Mejora la creacién de productos y servicios.
e Conecta areas funcionales.

e Mayor velocidad de accion ante el cambio.
e Aumento de la calidad.

e Aprendizaje permanente.

e Aumenta la motivacion del personal.

e Logro de la sinergia.

e Mejora la productividad
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5.4 Alcance del servicio.

El alcance del servicio estara relacionado con el alcance del modelo de
sistema de gestion de calidad que se propone, en este caso la administracion del
proceso educativo: Planeacion, Ingreso, Permanencia, Egreso y los procesos de la
Direccién: Control de Documentos y Registros, Auditoria Interna, Producto No
Conforme, Acciones Correctivas y Preventivas, y Quejas y Sugerencias del

Alumno, es decir la atencién a los estudiantes como usuarios.

La prestacion de los servicios administrativos consiste en:

1. Elaborar, concentrar, e integrar todo documento e informacion

relativa al desempefio académico de los alumnos:

a) Integrar los expedientes de alumnos

b) Generar documentos para el alumno como: Constancias (de
estudios, de calificaciones, de vacaciones o justificacion), Boletas,
Kardex, Certificados (parciales o finales), carta de presentacion de
servicio social o Practicas profesionales, Credenciales

c) Generacion de documentos para tramites oficiales: cuadros de
inscripcion, Cuadros de 11 columnas, Estadisticas, Preactas, Actas
(ordinario, extraordinario etc.), Listas de asistencia, equivalencias,
solicitud de examen profesional, Documentos de titulacién y solicitud

de viaje.
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2. Generar documentos para el alumno:

a. Se informa fecha de entrega de documento
Se elabora documento, recopila firmas correspondientes y se
entrega a alumno.

c. Elalumno solicita el documento y realiza el pago
correspondiente

d. Se entrega documento.

3. Elaborar y entregar al alumno la carta de presentacion para servicio

social:

a. Entrega de la carta de presentacion para servicio social.

b. Gestiona la carta de aceptacion por la dependencia.

c. Entrega carta de aceptacion de servicio social a control
escolar.

d. Recibe carta de aceptacion de servicio social e integra

expediente de alumno.
4. Ejecucion del servicio social:
a. Elaboracion del reporte mensual.
Entrega del reporte de servicio social mensual a la coordinacion
de control escolar.

c. Notificar a la dependencia que se cumplié el programa en las

horas correspondientes.

d. Solicitar la evaluacion del desempefio contenida en el reporte de
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servicio social.

5. Liberacion de servicio social:

a. Libera a través del documento de liberacion del servicio social el
cumplimiento del alumno.
b. Entrega el reporte de servicio social junto con el oficio de

liberacion del mismo.

5.5 Planificacion.

Se deben definir y establecer los objetivos y procesos necesarios
para la atencion y el servicio de calidad a los estudiantes, esto es,
conseguir los resultados de acuerdo a los requisitos y expectativas del

cliente, asi como el de las politicas de la organizacion.

Fig. 5. Metodologia PHVA.

Planificar

Quality
Management

Gestion de la
Calidad

Fuente: calidadgestion.wordpress.com
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La fig. 31, nos muestra la metodologia PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-

Actuar), esta es una herramienta util que permite definir, implementar y controlar

las acciones correctivas y las mejoras, en las cuales se puede considerar:

1.

3.

Planear (o Planificacion de la Calidad): a través de las preguntas
¢gqué hace, como hacerlo?, nos permite establecer los objetivos y
procesos necesarios, se establecen las estrategias para lograrlos asi
como los recursos que se van a necesitar, se disefian los planes

operativos en base a los requisitos de los usuarios.

Hacer: a través de la afirmacion hacer lo planificado, se implementa el

plan.

Verificar (o Control de Calidad): equivale a ¢las cosas pasaron segun
lo planificado?, se realizan actividades de andlisis para verificar si lo que
se ha ejecutado va acorde con lo planificado, es decir se realiza la
mediciébn de los procesos y productos en relacibn a las politicas,
objetivos y requisitos del producto, detectar oportunidades de mejoray a

su vez naotificarlo.

Actuar (0 mejora de la calidad): a través de ¢como mejorarlo la

proxima vez?, se implementan acciones para la mejora continua.

La elaboracion del Plan de trabajo con la finalidad de brindar servicios de

calidad y dar mejor atencion al cliente, aplicando la metodologia antes
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mencionada, necesitara que la alta Direccién defina las acciones que debera llevar
a cabo su equipo de trabajo, considerando los siguientes elementos:

1. Liderar el proyecto.

2. Promover y facilitar la participacion de todos.

3. Mantener activos el compromiso y la responsabilidad.

4. Darle seguimiento puntual al plan establecido.

Para la implementacion del Plan de trabajo se recomendaron las siguientes

consideraciones:

1. Concientizar al equipo de trabajo sobre la satisfaccidon del cliente, a
través de mejorar el servicio a los mismos, destacando sobre lo que
el cliente espera de la institucion lo que significa afadir valor al

servicio.

2. Conocer las prioridades de los clientes:
a. Ser escuchados.
b. Buena gestion.
c. Buena comunicacion.
d

Tiempo de respuesta.

3. Relacionar las solicitudes y tramites de los usuarios, estandarizarlas

y comunicarlas para que los clientes las conozcan.
4. Medir el logro de los objetivos y buscar constantemente una

retroalimentacion que permita detectar y analizar las desviaciones

para poderlas corregir.
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5. Establecer la mejora continua como un sistema efectivo de atencion

al cliente.

6. Busqueda de la acreditacion oficial por parte de las instancias

existentes para tal fin.

5.6 Interacciéon con los clientes.

La interaccion con los clientes es la relacion que se suscita a través de la
solicitud o tramite que el cliente necesita con la administracion escolar de la
institucion y que envuelve varios factores al mismo tiempo y que se citan a

continuacion:

El trato directo (cara a cara) e indirecto (via telefénica o a través de las tic’s)
La comunicacion verbal (lenguaje).

La comunicacion no verbal (gestos, ademanes y distancia interpersonal).

a0 T ®

La actitud (optimista, pesimista).

Aqui se realizaron las siguientes recomendaciones que impactan en el

servicio de calidad que se ofrecera a los clientes:

Trato cordial y de respeto constante.
Propiciar la buena comunicacion a través de todos los medios posibles.

Difundir la informacién que se considera importante.

a0 T ®

Propiciar y motivar la actitud optimista.
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5.7 Fortalecer lacomunicacion interna.

Se debe asegurar de que la comunicacién interna de la institucion es la
adecuada ya que la misma es medio eficaz a través del cual se realiza la calidad
buscada.

Para tener una comunicacion efectiva serd necesario realizarla en forma
oral y escrita, a su vez utilizar los medios de comunicacién actuales como las
redes sociales, internet, etc. Asimismo se deben tener los mensajes claros, usar

una codificacion inteligente y lenguaje apropiado.

5.8 Reestructuracion de la Institucion.

Realizar los cambios necesarios para establecer una organizacion formal,
con la estructura intencional de roles de una institucidon educativa bien
organizada, la identificacién y la clasificacion de las actividades que se requieren,

identificacién plena de los principios de autoridad y responsabilidad.

Por lo que se presenta la siguiente propuesta de una nueva estructura

organizacional para el Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria:
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Fig. 6. Organigrama del IESI.

REPRESENTANTE LEGAL

DIRECCION GENERAL

GESTION Y CONTROL
INFRAESTRUCTURA CATEDRATICOS ESCOLAR
I
MANTENIMIENTO LIMPIEZA ALUMNOS

Fuente: elaboracién propia

5.9 Responsabilidades de la Direccion.

La Direccion debe definir los objetivos y las politicas de calidad, asi como
realizar las revisiones al sistema y definir la disponibilidad de recursos con que

cuenta la Institucion.

La Direccion cuenta con la responsabilidad y autoridad para tomar

acciones correctivas sobre los procesos.
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Asimismo, el liderazgo como elemento importante de la Direccion tiene una
relacion directa con la calidad, ya que representa el elemento rector que permitira
la vinculacién con las partes que conforman la empresa, como se destaca en el

siguiente diagrama:

Fig. 7 Vinculos del liderazgo con la calidad.

Clientes y Proveedores | Coordinacién y Direccién Planeacién estratégica

Formacién de Auditores < | Liderazgo Manual de calidad
B2 [

S N

Mejora Continua / Revisiones del Sistema Controles de Calidad

- ot o . g . R — 2
oo g i S 1 2 essgre e pa=s At AvE o pace’te

I A e R

Fuente: Peralta Aleman, 2002

Es necesario definir el tipo de liderazgo que se debe ejercer, por lo que se
recomienda el liderazgo situacional, ya que por su versatilidad y adaptabilidad a

las situaciones, es funcional a todo lugar de trabajo y con todo tipo de personas.

5.10 Redisefio de los procesos.

En el enfoque basado en procesos, mismo que es un conjunto de
actividades que se interrelacionan para transformar elementos de entrada en
resultados, es preciso realizar la plena identificacion de los mismos, para el caso

de estudio, por lo que la fig. 32, nos muestra un modelo simple pero preciso y de
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facil acceso para la caracterizacion de los procesos en una primeras etapa de

trabajo.

Fig. 8. Enfoque basado en procesos.

Resultades de

olros procesos Resultados de

Elemenlas olros procesos

de enlrada
an

Resullados

S
. Resullados ulta
— PROCESOA |dea Entradas a EP PROCESOE dﬁeﬁﬂ ftatcs Enlradis a I:I'I PROCESO D =

Entradas Rasulladas
al de G

| PROCESOC

Fuente: G. Veldzquez Mastretta (1983).

A manera de resumen los procesos en la Institucion a considerar son:

Area Administrativa: planificacion, promocion y vinculacion, administracion
de recursos humanos, administracion de recursos financieros, admision, control de
colegiaturas, becas, permanencia, servicio social, servicios escolares, titulacion y

seguimiento de egresados.

Posteriormente se considerd el esquema que brinda la norma ISO 9001-
2008 como la mejor estrategia para propiciar el cambio porque vincula a las partes

interesadas como los son la institucion y los clientes.
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Fig. 9. Esquema de mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

Mejora continua del
sistema de gestion de |a calidad
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\\ del producto 270 J

»\\\ \/
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Flujo de informacidon

Modelo enfoque 3 procesos |SO 3001

Fuente: norma ISO 9001-2008.

En una breve descripcion de la fig. 35 se visualiza que a partir del enfoque a
la satisfaccion del cliente, la alta Direccion y el personal que labora en las
organizaciones se deben involucrar plenamente con el logro de sus objetivos, por
lo que al relacionar las actividades y recursos para ello se deben considerar como

la gestion de un proceso.

Asimismo, al identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados
como un sistema, se contribuye a la eficacia y la eficiencia de una organizacion

gue logra sus objetivos.

De esta manera, al estar realizando en forma constante la funcidn

productiva del sistema y la retroalimentacion del mismo, se propicia la mejora
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continua, con lo que se incrementa la probabilidad de aumentar la satisfaccién de

los clientes y de todas las partes interesadas.

En forma alterna y para determinar la estructura a considerar se aplicé:

1. La estrategia conocida como Cuadro de mando integral (Balanced

scorecard), misma que nos da los elementos que se definen en forma

estratégica una vez realizado el analisis de la situacién y la obtencion de la

informacion para la identificacion de los aspectos prioritarios de la

Institucion: a saber: los clientes, los procesos internos, el aprendizaje y el

crecimiento y la rentabilidad del capital, como se indica en la fig. 36, que se

cita a continuacion.

Fig. 10

FINANZAS DE LA
INSTITUCION.
Mantenimiento
dela
Institutcién.
Rentabiilidad del
capital.

gestion.com.ar/boletin/46 iso 9000 cuadro mando

. Cuadro de Mando Integral del IESI.

CLIENTES.
Satisfaccion
de los
servicios

MISION,
VISION,
ESTRATEGIA

APRENDIZAJE
Y
CRECIMIENTO

Trabajadores
satisfechos

Fuente: http://calidad-

PROCESOS
INTERNOS.
Regulaciony
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internos.dela
administracion
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integral.html .
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2. Asimismo, para la aplicacién de la Norma ISO 9001-2008

Tabla 31. Cuadro de Mando Integral Norma ISO 9001-2008.Adaptado para el
Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria (IESI).

NOMBRE PROPOSITO INCLUYE
SISTEMA DE Mejorar la eficacia de los Procesos que tienen impacto directo en la
GESTION DE procesos del area atencion al servicio a los clientes a través de
CALIDAD administrativa de la la administracién escolar:

Institucion.

e Planificacion.
Ingreso
Permanencia
Egreso
Requisitos
Exclusiones

Especificaciones de la Norma:

-Satisfaccion del cliente.
-Planeacion.

-Comunicacion interna.
-Auditorias internas.
-Acciones correctivas
-Quejas de clientes.
-Acciones preventivas.
-Revision de la Direccién
-Registro de los documentos

Fuente: norma ISO 9001-2008.

Por lo que tomando como guia los esquemas anteriores se propone para el

Modelo del Sistema de Gestion de Calidad para una administracion escolar eficaz

del Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria (IESI):

e Redefinicion de la Mision y Vision del Instituto de Estudios Superiores en

Ingenieria:
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Mision.

“En el Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria estamos formando
ingenieros de alto nivel educativo, con valores éticos y humanisticos y con sentido
de servicio hacia su comunidad”.

Vision.

“El Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria busca posicionarse como
una de las mejores instituciones privadas de educacion superior en el area de
Ingenieria en Puebla, reconocida a nivel regional por la calidad de ingenieros que
forma y por su contribucién efectiva a la sociedad”. Y a través del analisis del
Cuadro de Mando Integral se presentan los siguientes esquemas en donde se
resefia la propuesta para el Disefio del Sistema de Gestibn de Calidad del

Instituto:

Fig. 11. Esquema de mejora continua del Sistema de Gestidon de la Calidad

para el Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria.
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Fuente: norma ISO 9001-2008.
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Es decir, la fig. 37 relaciona los elementos que nos brinda el diagrama con

las condiciones del Instituto de la siguiente manera:

1. Los clientes identificados en la relacion e interrelaciones internas
y externas del Instituto, son los alumnos, padres de familia,
docentes, SEP, las normas y los requisitos institucionales.

2. Los procesos a considerar como parte de la mejora continua se

destacan en la siguiente forma:

ENTRADA.

Realizacion del producto: servicios educativos como planificaciéon
administrativa y académica, promocién y vinculacién, admisiones, control de la

colegiatura, becas, permanencia, servicio social y servicios escolares.

Medicion, analisis y mejora: acciones correctivas.
Responsabilidad de la Direccion; revisiones de la Direccion.
Gestion de recursos: administracion de recursos financieros y humanos.

Producto o servicio: egreso, titulacién, seguimiento de egresados.

SALIDA.

Satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes: monitoreo
constante a través de la evaluacion de las quejas y sugerencias de los
clientes, y que a su vez activaran las acciones preventivas y acciones

correctivas disefiadas para este sistema.
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Fig.12. Propuesta del Modelo del Sistema de Gestidén de Calidad para una
Administracion Escolar efectiva del

Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria.
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Fuente: elaboracion propia.
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La figura 38 representa la Propuesta del Modelo del Sistema de Gestion
de Calidad para una Administracion Escolar efectiva del Instituto de Estudios
Superiores en Ingenieria, en donde se identifican los elementos que son
requerimientos especificos de la norma: planificacion, ingreso. perrmanencia,
egreso, requisitos y exclusiones y de los cuales derivan diferentes actividades de
la gestidn escolar de la citada institucion. Asimismo son los procesos rectores que

relacionan el logro de los objetivos del sistema.

5.11 Evaluacion y mejora continua de la calidad en el

servicio y atencién a los usuario.

A través de la Alta Direccidon se debe revisar y evaluar en forma planificada
los cambios realizados como parte del modelo establecido, para identificar su
adecuacion y eficacia continuas. Esta valoracion permitira medir el nivel servicio y
la atencién a los usuarios, de la misma manera se podra revisar las oportunidades
de mejora asi como la necesidad de efectuar cambios. Es decir, con base en los
resultados obtenidos al final de cada periodo del ciclo escolar, el responsable del
area determina la efectividad del proceso, y toma las acciones correctivas y
preventivas necesarias, para lograr los objetivos que le corresponden; las
acciones de mejora continua deben ser instrumentadas a través del procedimiento
de Acciones Correctivas y Preventivas con el cual se pueden determinar y dar

seguimiento a las Acciones correctivas y preventivas necesarias.

La Institucion toma acciones tanto para eliminar las causas de no
conformidades y prevenir que vuelvan a ocurrir (acciones correctivas), como para

eliminar las causas de no conformidades potenciales y evitar que ocurran
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(acciones preventivas); esto se lleva a cabo a través del procedimiento

correspondiente.

CONSIDERACIONES FINALES.

La propuesta del Modelo de Sistema de Gestion de Calidad para una
Administracion efectiva para el Instituto de Estudios Superiores en Ingenieria se
ha visto apoyada en todo momento por la Alta Direccion y la propietaria del mismo,
ya que se han vislumbrado muchas y muy buenas expectativas con el posible
cambio; ademas de que se complementa hacia una sugerencia de la direccion de
la Secretaria de Educacion Publica del Estado de Puebla, siendo que el modelo
permitird eliminar problemas en los recursos humanos, ya que quienes tienen el

conocimiento exclusivo, no dan margen para la sustitucion y rotacion del personal.

Asimismo, con la reorganizacion bien definida de la Institucion, se
eliminarian los retrabajos que son comunes y se crean por carecer del

conocimiento de cada una de sus areas de responsabilidad y autoridad.

Uno de los impactos mas importante es que se agilizarian los tramites que
demandan y/o requieren los estudiantes, proporcionando satisfaccion, eliminando
periodos de espera largos y logrando una respuesta inmediata, es decir, se cuenta

con una administracion escolar efectiva.

Ademas se activarian los tramites ante la SEP, quien como cliente, también

demanda satisfaccion.
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Por lo tanto la puesta en marcha de la propuesta del Modelo del Sistema de
Gestion de Calidad para una Administracion Escolar efectiva del Instituto de
Estudios Superiores en Ingenieria dependera de la decision de la duefia y de la

Alta Direccion de la misma.
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CONCLUSIONES

En el capitulo | se concluye que la filosofia para la calidad en el trabajo al
irse evolucionando proporciona nuevas y mejores metodologias dirigidas hacia la
excelencia y el perfeccionamiento empresarial. Asimismo se ha incrementado su
participacion en todos los ambitos: empresas de manufactura, empresas
prestadoras de servicios, pequefias empresas e instituciones educativas, por lo
gue la adopcion de una filosofia de calidad se ha convertido en una necesidad
nacional e internacional que implica un compromiso y responsabilidad en cualquier

organizacion.

En el capitulo Il, se concluye que los Sistemas de Gestion de Calidad son la
guia perfecta para el buen mantenimiento de las organizaciones ya que significan
la sistematizacion de todas las actividades que se desarrollan en las mismas con
el fin inmediato de lograr los objetivos que el sistema desea, como la satisfaccion

de las necesidades de los clientes y la mejora de los procesos internos de trabajo.

En el capitulo Ill, se describe la situaciéon actual que prevalece en la
institucion educativa y que tiene el interés de incluirse al compromiso de la

calidad, esto como el primer gran paso hacia el cambio que se desea.

En el capitulo IV, se concluye que a través de la investigacion de campo
realizada en la institucion, objeto de estudio de este trabajo de tesis, nos
percatamos que solo existia un estilo de administracién empirico, en donde el

desconocimiento de métodos de trabajo, la realizacion de actividades dada en
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forma inclusive casual, el no existir procedimientos, etc., solo referencia un trabajo

gue se hace por inercia, pero con sus respectivas pérdidas de los recursos.

El constante retrabajo obligado por no tener constancia de que las
actividades ya se habian realizado y el impacto del incumplimiento ante el
organismo gubernamental del cual se depende fueron parte de las constantes que,

en forma obligada, solicitaban un cambio de administracién.

En el capitulo V, Se pudo constatar que la horma ISO 9001-2008, es uno de
los sistemas de gestion de la calidad mas completos, y en donde la politica de
calidad es uno de los puntos medulares de la norma ya que a partir de esta se
definen la orientacion y las intenciones que tiene la organizacién con respecto a la
calidad, desde la identificacion de sus procesos hasta la parte mas importante: la
satisfaccion del cliente a través de los servicios de calidad, con lo que la hipotesis

referida para este trabajo se valida.

El desarrollo del Modelo del Sistema de Gestion de Calidad para la
Administracion escolar para la citada Institucion nos ha permitido involucrarnos
con el aspecto operativo del mismo, realizar las propuestas que sean validas para
su contexto y en donde estamos conscientes de que al estar en un ambito muy
competido, el siguiente paso debe ser en forma inmediata su implantacion y

certificacion.

La propuesta del Modelo del Sistema de Gestion de Calidad para el area

administrativa de la Institucion también propiciard el cumplimiento de los
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requerimientos de la SEP, mismos que en forma constante son evaluados para la

autorizacion correspondiente de permanencia en el mercado educativo.

Por altimo, se concluye que pudimos constatar que los conocimientos
adquiridos en la Maestria de Administracion contribuyeron plenamente a
desarrollar todo el proyecto de investigacion planteado, debido a que la esencia
misma de la norma ISO, es la de administrar (dirigir y controlar) todo lo
relacionado con la calidad de la organizacion.
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GLOSARIO.

TERMINO

Accion
correctiva
Accion
preventiva

Administracion

Administracion
Escolar

Asignatura

Beca
Calidad

Carga
Académica
Carta de
presentacion
Certificado

Certificado
parcial

DEFINICION

Actividades administrativas que corrigen las No conformidades

Actividades  administrativas las  No
conformidades.

Conjunto de acciones, métodos y sistemas destinados a que los
recursos humanos, financieros y materiales de una institucion
sean racionalmente empleados, de modo que su rendimiento

sea el mayor o mejor posible.

que  previenen

Conjunto de acciones destinadas a organizar y operar los
sistemas de registro de poblacién estudiantil, cumplimiento de
tramites, control de resultados académicos y expedicién de todo
tipo de documentacion que acredite el desempefio del alumno.

Cada una de las materias que forman el plan académico de
estudios.

Conjunto de datos organizado de tal modo que permita obtener
con rapidez diversos tipos de informacion.

Subvencién econdmica ofrecida para cursar estudios.

Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que
permiten juzgar se valor.
Obligacién inherente al
corporacion académica.
Papel escrito, y ordinariamente cerrado, que una persona envia
a otra para comunicarse con ella.

Documento que contiene las notas aprobatorias del alumno,
obtenidas en el desarrollo de los cuatrimestre/semestres
académicos que se emite al concluir el total del programa
académico.

Documento que contiene las notas aprobatorias del alumno,
obtenidas en el desarrollo de los cuatrimestre/semestres

individuo perteneciente a una
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Constancia

Convenio

Costos

Encuesta

Egresado
Inscripcion
Kardex

No
conformidades
Programa
académico

Promocién

Prospecto
Proyecto

Reglamento
interno

Reinscripcién
Servicios

Escolares
Titulado

académicos que se emite a solicitud del alumno sin haber
concluido el programa académico.

Documento escrito en el cual se deja asentada la concrecion de
algin hecho relacionado con la actividad académica del
alumno.

Herramienta que se utiliza en el momento en el que el alumno
deudor no puede cumplir con el pago de su colegiatura y de
acuerdo con el Director General de la Institucion se modifican
las condiciones de pago originales, otorgandose un plazo para
pagar el adeudo.

Gasto econOmico que representa la prestacion de un servicio o
fabricacion de un producto.

Conjunto de preguntas especialmente disefiadas y pensadas
para ser dirigidas a una muestra representativa de poblacién
con el objetivo de conocer su opinibn sobre determinadas
cuestiones.

Es la persona que ha cursado y aprobado satisfactoriamente
todas las materias de un programa académico.

Término utilizado para nombrar el registro de una persona en
un programa académico y formar parte del alumnado.
Documento institucional que se maneja administrativamente
qgue contiene el registro de calificaciones de un alumno, asi
como su promedio.

Servicios escolares que no son satisfactorios para los usuarios
o clientes.

Conjunto de asignaturas, estructuradas y desarrolladas de
forma coherente, con perfil definido y con los contenidos
normativos necesarios para la formacion de un profesional del
area que se trate.

Actividad que tiene como objeto dar a conocer los programas
de estudio que se ofertan en la institucion.

Potencial cliente o consumidor.

Plan y disposicion detallados que se dispone para la ejecucion
de una determinada cosa o cuestion.

Conjunto de normas que determinan las condiciones a que
deben sujetarse los integrantes del cuerpo administrativo,
docente y alumnos de la institucion.

Realizar otra vez el registro de una persona a un programa
educativo al inicio de cada cuatrimestre/semestre y continuar
siendo parte del alumnado.

Conjunto de actividades que estan relacionados con los
trAmites administrativos que ofrece la Institucion.

Alumno al que se le ha otorgado el documento que acredita la
obtencién de un grado académico y que sera expedido una vez
que la persona haya finalizado en tiempo y forma los estudios,
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examenes y pruebas pertinentes que lo habilitaran en
conocimiento y legalmente para desplegar la profesion que
estudio.

Pasante Es quien, habiendo culminado los estudios correspondientes a
la licenciatura, sea contratado con la Unica finalidad de que
desarrolle una primera experiencia laboral relacionada con los
objetivos educativos de la formacién recibida.
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