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RESUMEN

Hoy en dia las Instituciones de Educacion Superior se preocupan por mejorar la calidad de sus
procesos y procedimientos, para poder realizar dicha mejora se han implementado Sistemas de
Gestion de Calidad el sistema que principalmente se implementa en dichas Instituciones es el
ISO 9000 — 2000; no ajeno a este acontecimiento la Universidad Autbnoma de Aguascalientes
ha incluido sus procedimientos a la mejora contindla sin embargo es inevitable que durante la

implementacion del SGC transcurran acontecimientos de Resistencia al cambio.

En este trabajo de investigacién se analizé la problematica ante la implementacién del SGC

con dicho analisis se generaron algunas propuestas para evitar dicha resistencia.
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CAPITULO UNO

1.1. ANTECEDENTES

Los altos niveles de competitividad exigen nuevas formas de compromiso, de
ver los hechos, de decidir y dirigir, de pensar y sentir y, una forma mas eficaz de gestionar las

relaciones humanas en las organizaciones.

Muchas organizaciones han tratado de lograr cambios en sus procesos concentrandose sélo
en los aspectos técnicos y dejando de lado los culturales y psicoldgicos, no cosechando otros
resultados que no fueran importantes fracasos. El éxito no estd en un nuevo software, ni en
nuevas magquinas, ni en nuevos disefios de procesos, el éxito sélo puede lograrse mediante un

trabajo en equipo participativo y totalmente coherente con los objetivos estratégicos.

Una vision reducida a los aspectos técnicos y funcionales, o bien una que contemplando las
cuestiones humanas lo hacen bajo los antiguos parametros esta destinada a hacer fracasar a

la organizacion en sus intentos no sélo de éxitos, sino también de supervivencia.

La competitividad de una organizacién no depende sélo de la calidad de sus estrategias, sino
también de las aptitudes, actitudes y motivacion del personal que lleva los planes al campo de

la accion.

El tomar conciencia de los recursos humanos desaprovechados es una importante fuente de
futuros resultados positivos para las organizaciones, los cuales se han de transformar en un

incremento de los beneficios econdmicos.

Asi como cada individuo tiene una personalidad Unica, cada organizacion tiene una identidad
Unica llamada cultura corporativa que son las experiencias, las historias, las creencias y las

normas compartidas que caracterizan a una organizacion.

El éxito de las organizaciones depende en primer lugar de las formas de pensar y analizar por
parte de sus miembros y, es en este aspecto en lo cual se debe concentrar en primera
instancia nuestro esfuerzo. Pues es tratando de imponer nuevas metodologias de trabajo o
sistemas de gestion sin tomar en su debida consideracion las caracteristicas tan particulares

de la condicion humana como estos intentos tienden a darse de bruces con la realidad.



Los servicios son basicamente intangibles. Son experiencias mas que objetos, se hace dificil
establecer especificaciones precisas que permitan estandarizar su calidad pues los criterios
que usan los usuarios para evaluarlas son muy complejos y no resulta facil delimitarlos con
precision. Ademas, los servicios son heterogéneos y la prestacion varia de un productor a otro,

de un cliente a otro y de un dia a otro.

La calidad es una fuente de diferenciacion del servicio y se inserta en la proyeccion estratégica
de los negocios que se desenvuelven en un mercado en el que concurren multiples oferentes.
En ese entorno, cada competidor busca disponer de una posicién ventajosa frente a los
demas, para asi neutralizar al resto, tratando de encontrar un elemento Unico con respecto a la
competencia, suficientemente fuerte para ser percibido como distintivo. Este elemento debe

Ser.

#=

Capaz de satisfacer las necesidades de los clientes mejor que sus competidores,
+ De una manera duradera a pesar de los cambios del entorno y de la accion de los

rivales,

#=

Con un beneficio razonable,

4+ Con la flexibilidad requerida.

La calidad es un problema de cultura, de formacién, de educacion tanto de los que forman

parte de la oferta como de las personas que integran la demanda.

La calidad del servicio se convierte en ventaja competitiva cuando es capaz de ir mas alla de lo
que espera el cliente, y producirle experiencias legendarias que no puedan ser repetidas o

creadas por otros de manera facil.

Las organizaciones a lo largo del tiempo han hecho cambios en sus procesos sélo
concentrandose en aspectos técnicos y dejando de lado los culturales y psicologicos. El éxito
debe basarse en un nuevo software, ni en maquinaria nueva, ni en nuevos disefios de
procesos, el éxito s6lo puede lograrse con e un trabajo en equipo participativo y totalmente

identificado con los objetivos estratégicos.

La competitividad de una organizacién no depende sélo de la calidad de sus estrategias, sino
también de las aptitudes, actitudes y motivacion del personal que lleva los planes al campo de
la accion; exige nuevas formas de compromiso, de ver los hechos, decidir, dirigir, pensar y
sentir. Al implementar nuevas metodologias de trabajo o sistemas de gestion sin tomar las
caracteristicas particulares de la condicion tienden a darse de choques con los objetivos y

politicas de la empresa.



La educacién es un “sistema complejo”, existe la diversidad por lo que la unidad o totalidad es
la suma de multiples valores. La complejidad se caracteriza por poseer subsistemas
fuertemente conectados. Los sistemas sociales (y la educacién es uno de ellos) son
auténomos en el amplio sentido de la palabra. Los sistemas sociales se “auto transforman” y
de ello estan conscientes ya que hacen su propia historia. Un sistema existe porque fuerzas
contrapuestas determinan un equilibrio de sus estructuras y de las formas de existir de ellas; la
transformacioén rompe dicho equilibrio. Los elementos que definen la estructura basica del
sistema educativo son de diferente orden, pueden distinguirse, a partir de diferentes niveles de
analisis, un conjunto de principios estructurados que rigen la organizacion de sus distintas
instancias.

Cuando existe congruencia o consistencia entre los ejes fundamentales como lo son los
ideoldgicos, politicos, pedagdgicos, etc.) y la organizacion del aparado educativo, no se
percibe inconsistencia y, por ende, no se cuestiona la “calidad” de la educacion. Estos ejes
subyacentes funcionan como organizadores de la estructura béasica de la educacion y
determinan aspectos especificos de la misma, tanto a nivel del sistema educativo general como
a las formas de organizacion de los estamentos intermedios -supervision, direccion-, y a las
caracteristicas de las escuelas, o de los diferentes servicios que se presten. Los servicios
educativos como todos los servicios son intangibles. Son experiencias mas que objetos, es
dificil establecer especificaciones precisas que permitan estandarizar su calidad pues los
criterios que utilizan los usuarios para evaluarlas son muy complejos y no resulta facil
delimitarlos con precision. Ademas, los servicios son heterogéneos y la prestacion varia de un

productor a otro, de un cliente a otro y de un dia a otro.

Calidad en la Educacién en México

La aparicién del concepto “calidad de la educacion” se produjo histéricamente dentro de un
contexto especifico. Viene de un modelo de calidad de resultados, de calidad de producto final,
que nos pone en guardia, sobre todo, del hecho de que bajo estas ideas suelen estar los
conceptos de la ideologia de eficiencia social que considera al docente poco menos que como
un obrero de linea que emplea paquetes instruccionales, cuyos objetivos, actividades y
materiales le llegan prefabricados, y en el cual la “calidad” se mide por fendmenos casi

aislados, que se recogen en el producto final.

En la mayoria de las instituciones de nivel superior de México se pueden encontrar facultades,
institutos, centros de investigacion; departamentos, academias, areas y divisiones como formas

de organizacion académico-administrativa.

La diversidad de las Instituciones de Educacion Superior se hace evidente al comparar no solo
a los tres subsistemas que lo forman (universidades, tecnoldgicos, normales), sino también, a

las Universidades entre si en términos del nUmero de profesores, de alumnos, de carreras, de



institutos y centros de investigacion, asi como la calidad de sus servicios y sus caracteristicas
de desarrollo.

La Calidad esta asociada a los procesos y resultados del desarrollo educativo del estudiante,
logrando que este crezca y se desarrolle personal y socialmente por medio de actitudes,

destrezas, valores y conocimientos que lo convierten en un ciudadano Util y solidario.

La calidad educativa es un concepto normativo integrado por, al menos, las siguientes

dimensiones:

Filoséfica
Pedagdgica
Econémica

Cultural

 F F FF

Social

Educacién Superior en Aguascalientes

La Universidad nace el 15 de enero de 1867 cuando el gobernador del Estado, el Coronel J.
Jesls Gomez Portugal, inaugura la Escuela de Agricultura la que al pasar en el transcurso del

tiempo se llamaria “Instituto Autonomo de Ciencias y Tecnologia”.

El 19 de junio de 1973, el Consejo Directivo de dicho Instituto aprobd por unanimidad el
nacimiento de la primera Universidad Publica en el Estado, luego de que el Contador Publico
Humberto Martinez de Le6n, rector fundador, presentara el proyecto académico vy

administrativo de la naciente casa de cultura superior.

Desde sus inicios y como esta estipulado en sus valores, se ha procurado tener una
administracion eficiente que cumpla con las expectativas de sus usuarios tanto internos como

externos.

La administracion de la Universidad se realizara con el mas alto grado de eficiencia y eficacia,
evitando desperdicio de tiempo y recursos. Ademas cuenta con sistemas adecuados de
planeacion, organizacion, operacion y control ya que la satisfaccion de sus usuarios es lo méas
importante para sobrevivir. Las estructuras administrativas son flexibles para adaptarse con
facilidad a las necesidades que imponga el contexto y con ello impartir estudios de la mas alta

calidad académica.


http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti

Segun el Ideario de la Universidad Auténoma de Aguascalientes !« Dentro de la Universidad
la calidad se considera en una forma dinamica, algo que nunca se conquista plenamente...”, la
Institucion busca la manera de alcanzar niveles superiores en la realizacién de la docencia, la

investigacién y la difusién.

Para hacer realidad esta orientacion, la Universidad establece y perfecciona permanentemente
mecanismos de evaluacion cuantitativa y cualitativa de todas sus funciones resultados que
puedan contar con fundamentos para establecer objetivos de superacion que sean

alcanzables.

La Universidad Auténoma de Aguascalientes cuenta con organigramas y normas que definen
con claridad las lineas jerarquicas. Ademéas de competencia técnica para le puesto que

desempefian de autoridad legal.

La Institucion se distingue en su estructura para su sistema departamental, diferenciandose de
los sistemas tradicionales. El organigrama de la Institucion puede considerarse horizontal, ya
que a pesar de que universidad tiene 2897 colaboradores sindicalizados, administrativos y
trabajadores entre administrativos y catedraticos, sus funciones no presentan mayores

alteraciones. Dicho organigrama. Se indica en el anexo No. 1.

La responsabilidad social que tiene la Universidad, exige evidenciar cada una de las
actividades que se realizan dentro de ella, en la busqueda de la calidad, se entrelazan los

conceptos de evaluacion y auto evaluacion como instrumentos para la mejora continua.

Dentro de la Universidad Autbnoma de Aguascalientes se tienen objetivos muy claros desde el
inicio de cada gestion, la Institucién esta disefiada para cumplir objetivos a largo, mediano y

corto plazo.

La evaluacién educativa tiene varios campos en los que puede realizarse; uno de ellos es la
evaluacion institucional (IEE, 2004). Las universidades se han convertido en ambitos

institucionales por excelencia de este tipo de evaluacion.

Calidad en la Universidad Autonoma de Aguascalientes
Dentro de la Universidad la calidad se considera en una forma dinamica, algo que nunca se
conquista plenamente, la Institucion busca la manera de alcanzar niveles superiores en la

realizacion de la docencia, la investigacion y la difusion.

! Ideario de la Universidad Auténoma de Aguascalientes Aprobado por el H. Consejo Universitario en su sesion

extraordinaria del dia 7 de octubre de 1997



Por tal motivo las autoridades de la Universidad Autbnoma de Aguascalientes se dieron la

tarea de implementar un sistema de Gestién de la Calidad Integral con base a los requisitos de

la norma 1SO 9001:2000 que evaluara los procedimientos de cada uno de las areas asi como

sus relaciones con otras; sus principales propésitos son los siguientes:

+
+

+

Interactuar con el entorno y adaptarse a la dinamica de los cambios.

Implementar procesos y proyectos que permitan una gestion eficaz y eficiente.
Implementar procesos de mejora continua que permitan garantizar la calidad de sus
servicios.

Adoptar una cultura organizacional, enfocada al cambio y mejora continua.

Fig. No. 1: Modelo de Calidad Institucional.

Mejora continua del sistema de gestion
de la calidad

Cliente

Satisfaccion

Fuente: Pagina web: http://sgc.uaa.mx/index.php

Con la implementaciéon de dicho Sistema de Gestién de Calidad se pretende obtener los

siguientes beneficios:

= & & & & #

Mejora de los procesos.

Incremento de la productividad.
Incremento de la calidad.

Incremento de la eficiencia en el servicio.
Incremento de la competitividad.

Promocion de la mejora continua.



Optimizar los recursos.
Disminuir las quejas de los clientes.
Reduccion de los costos de re-trabajos y desperdicios.

Favorecer el bienestar del personal.

-+ F F

Avalar a nivel Nacional o Internacional la calidad de los servicios de la Institucion.

En este momento el alcance que tiene definido el Sistema de Gestion de Calidad de la
Universidad Autonoma de Aguascalientes solo involucra al Centro de Ciencias del Disefio y de
la Construccién, sin embargo se trabaja en la implementacion del Sistema a todos los Centros

Académicos y areas que se involucren con ellos.
Resistencia al Cambio

Diversas investigaciones ’mencionan gue las organizaciones y sus colaboradores se resisten
al cambio, dicha resistencia puede ser una fuente de conflicto funcional. Por ejemplo, la
resistencia a un plan de reorganizacibn o a un cambio de una linea de producto puede
estimular un debate saludable sobre los meritos de la idea y dar como resultado una mejor
decision. Sin embargo, la resistencia al cambio tiene una desventaja potencial que es la

obstaculizacion, la adaptacion y el progreso.

La resistencia al cambio no surge en formas estandarizadas. La resistencia puede ser abierta,
implicita, inmediata o diferida. Es mucho mas facil para la direccion tratar con la resistencia
cuando es abierta e inmediata. EI mayor reto para los directivos de cualquier empresa es
manejar la resistencia implicita o diferida. Los esfuerzos de la resistencia implicita son més
sutiles: perdida de la lealtad a la organizacion, perdida de la motivacion a trabajar, incremento
de errores, aumento en el ausentismo debido a “enfermedad” y es por tanto mas dificil de
reconocer. De igual manera las acciones diferidas nublan el lazo entre la fuente de resistencia
y la reaccion a ella. Un cambio podria producir lo que parece ser solo una reaccion minima en
el momento que se inicia, pero entonces la resistencia emerge en semanas, meses 0 incluso
afios después. En algunas ocasiones las reacciones al cambio en los colaboradores de una
empresa pueden acumularse y salir a la luz después de mucho tiempo en respuestas que

pudieran parecer totalmente fuera de proporcién con la accién de cambio que la produjo.

La introduccion de cambios provoca en un inicio resistencias a menudo considerables. Ello se
produce cuando se trata de modificar ciertos habitos cotidianos de una organizacion tales como

el promover nuevos métodos de trabajo o de organizacion.

Resistencia al cambio: http://www.wikilearning.com/curso_gratis/clima_cultura_desarrollo_y cambio_organizacional-

resistencia_al cambio/12060-8
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Con frecuencia en una organizacion el colaborador es sujeto a nuevas operaciones sin haber
sido informado, en general, ni consultado; al suceder esta situacion dicho trabajador se siente
manipulado a voluntad de los directivos de la organizacion sin tomar en cuenta la forma en que

habia sabido adaptarse al sistema anterior.

Por lo demas, un fendmeno de inercia y rigidez tiende a frenar el esfuerzo necesario para
realizar una nueva adaptacion. En ese sentido, es inevitable que la edad o el estado de
cansancio refuerzan la resistencia provocada por el cambio. Los actuales modos de conducta
han sido el resultado de un aprendizaje y de una adaptacién al medio fisico o social. Todo lo
que cambie lo habitual aparece como dificil y peligroso. Esa resistencia abarca también una
pérdida de prestigio en caso de fracaso o aun de menor rendimiento. El individuo siente un
riesgo de devaluacion, tanto respecto de los demas como frente a la imagen que tiene de si
mismo. Las personas que se resisten a los cambios suelen tener cierto desgaste emocional,
producto de las tensiones, la inquietud y la ansiedad que afectan a la personalidad de un

individuo durante un periodo de cambio.

El proceso de la globalizacién econdmica impone nuevos retos a las empresas, 3exigiendo en
ellas cambios radicales en la estructura y estrategia, en la forma de hacer las cosas con el fin
de presentar al mercado ademas de un producto y/ o servicios de excelente calidad, un servicio
eficiente y sin reparos que logre satisfacer totalmente las expectativas y exigencias impuestas
por los nuevos clientes, un mercado cada vez mas exigente, consumidores que busca la mayor
satisfaccion.

Los requerimientos del mercado dia a dia son mas rigidos y exactos, la demanda adquiere una
postura mas severa ante la oferta, por lo que se hace necesario replantear los procesos, la
forma, la estructura y todo lo que interviene en la organizacion en su proceso productivo o de

Servicio.

La transformacion de la empresa tradicional que sabe hacer bien las cosas pero sin procesos
eficientes y rigurosos que cuiden la calidad, el costo y que finalmente alcancen un nivel de
excelencia hacia el cliente, es una necesidad mas que una moda, la productividad y la
competitividad pasaron de ser términos econémicos que estimulan el norte de las empresas, se

convirtieron en un propésito fundamental, en la meta.

La adaptacion del sistema a las nuevas exigencias que impone el mercado mundial, permite a

las empresas mantenerse en los mercados que cada dia son mas competitivos, y a su vez les

3 http://www.estrucplan.com.ar/Producciones/entrega.asp?ldEntrega=859Problemas de implementacion en la Autbnoma

, parecidos a lo que reportan otras organizaciones (autore)s:



posibilita para su crecimiento, el que se logra solo en la medida que las organizaciones

alcancen un sistema interno orientado a la calidad total, a la excelencia empresarial.

Cabe sefialar que la palabra cambio se refiere a cualquier situacion en donde se dejan
determinadas estructuras, procedimientos, comportamientos, etc. para adquirir otras, que
permitan la adaptacién al contexto en el cual se encuentra el sistema u organizacion y asi

lograr una estabilidad que facilite la eficacia y efectividad en la ejecucién de acciones

En cualquier organizacién la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad presenta
algunos problemas actitudes por parte de los colaboradores tales como las siguientes:

1. Confusién: Al hacerse presente resulta dificil la visualizacion del cambio y sus
consecuencias.

2. Critica inmediata: Ante la simple sugerencia de cualquier cambio se demuestra una

negacion hacia la misma, sin importar la propuesta.

Negacion: Negativa al ver o aceptar que las cosas son diferentes.

Hipocresia: Demostracion de conformidad hacia el cambio sin estar de acuerdo

Sabotaje: Actitudes o acciones hechas por los colaboradores para frenar el cambio.

Facil acuerdo: Existe acuerdo si resistencia hacia el cambio pero sin compromiso.

Desviacion o distraccion: Se evade el cambio en si.

© N o o &~ w

Silencio: No existe una opinién formada del tema por falta de informacion.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En toda implementacién de un sistema de calidad se busca involucrar a los directivos y a los
miembros de la organizacién para que con ello se dé un cambio global, tanto en la manera de
realizar las actividades laborales, como en la motivacion y pensamiento acerca de una eficiente
y eficaz organizacién. Por tal motivo durante dicha implementacion se deben incluir programas
que eviten la resistencia al cambio y generar estrategias sustentadas en el conocimiento a

partir de la situacion interna y externa.

Antes de la implementacién de Sistema de Gestiébn de Calidad los colaboradores de la
Direccion General de Planeacion y Desarrollo realizaron un Analisis FODA el cual proyecté
informacién importante acerca de las necesidades de la Institucion para desarrollar un Sistema
de Gestién de Calidad. Durante la el proceso de implementacién se realizaron algunos cursos
de capacitacion para el personal de la Universidad donde se les informé lo que es un sistema
de gestion de calidad y su proyeccion a lo interno y externo de la organizacion, sin embargo no
guedd documentado un estudio que indique cudles son las situaciones que englobaron la

resistencia al cambio ni tampoco que caracteristicas ofrecia dicha resistencia a fin de



desarrollar programas en las siguientes etapas que promuevan la participacion preactiva,

conciente y responsable de cada uno de los miembros de la organizacion.

1.3 OBJETIVO

Identificar las causas y condiciones que generaron la resistencia al cambio de las personas al

implementar el Sistema de Gestion de Calidad en la Universidad Autonoma de Aguascalientes

dentro de la Direccion General de Docencia de Pregrado.

Obijetivo Especifico:

D R N NN

Identificar causas de resistencia al cambio
Reconocer como se manifiesta esa resistencia al cambio durante la implementacion
Conocer que efectos operativos tiene la resistencia al cambio durante la implementacién

Realizar una propuesta de acciones preventivas para otros Departamentos o Areas a

certificarse a fin de simplificar el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

131

HIPOTESIS DE TRABAJO

En el proceso de implementacion del SGC en la DGDP de la UAA se presentan entre el

personal administrativo diferentes causas y manifestaciones de resistencia al cambio, que

afectan dicho proceso de implementacion.

1.3.2

PREGUNTAS DE INVESTIGACION

¢Cudles son las causas que ocasionaron la resistencia al cambio durante la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad?

¢, Como se manifesto la resistencia al cambio durante la implementacién del Sistema de
Gestion de Calidad?

¢En que dimensiones afectd la resistencia al cambio en la Direcciébn General de
Docencia de Pregrado?

¢, Qué estrategias se proponen para evitar la resistencia al cambio durante la
implementacion del SGC en otras areas de la institucion que presenten una situacion

similar?

10



1.4 JUSTIFICACION

Se pretende dar a conocer la problematica acerca de resistencia al cambio a la cual se enfrenta
la Universidad Autébnoma de Aguascalientes durante la implementacién de un Sistema de
Gestion de Calidad.

Lo que se busca es aportar sugerencias que apoyen a Institucion en la implementacion del
SGC en otros Centros Académicos o Direcciones a fin de que se pueda contar con una guia en

pro de la continuidad de la implementacion eficiente y eficaz del sistema.
Con esta investigacion se busca de alguna forma evitar la resistencia a los cambios en el

futuro, logrando beneficios que trascenderan en la comunidad universitaria. (Catedraticos,

Administrativos, colaboradores en general y alumnos).
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PARTE Il
CAPITULO DOS
MARCO TEORICO
21 HISTORIA Y EVOLUCION DE CALIDAD

A lo largo de la historia, la metodologia de elaborar los bienes y el concepto de calidad *han ido
evolucionando de una forma paralela. La produccion, distribucién de productos y de servicios
se abrié camino en la Revolucion industrial, ya que era necesario controlar los procesos y
procedimientos antes y durante la fabricacion. Se sabe que en 1916 la empresa Western
Electric y Bell Telephone unieron esfuerzos e investigaciones para fabricar teléfonos que
pudiesen resistir con fiabilidad el uso publico. En el afio de 1946 se creé American Society for

Quality que es un centro de divulgacion de informacion en Temas de Control de Calidad.

°En el afio de 1950, con la ayuda de W. Edwards Deming Jap6n adopté una metodologia
dirigida al usuario, en dicha metodologia se fabricaban los productos haciéndolos bien a la
primera vez. Este estilo se insistia se iniciara desde la direccion extendiéndose a todos los

niveles de la empresa.

Deming, Juran, Crosby, ®han desarrollado modos de pensar distintos acerca de como medir,

administrar y mejorar la calidad.

DEMING:

Comenzé por ensefiar control estadistico de la calidad en Jap6n poco después de la segunda
guerra mundial y se le reconoce su desempefio en los programas japoneses de mejoramiento
de calidad. Se enfoca en el mejoramiento del producto y cumplimiento de especificaciones para
el servicio, para reducir incertidumbre y variabilidad en el proceso de disefio y manufactura.
Segun Deming, la variacion es el principal culpable de la mala calidad; ademas afirma que la
mayor calidad conduce a mayor productividad, la cual a su vez lleva a la fortaleza competitiva a
largo plazo. El afirma con énfasis que las practicas administrativas necesitan una

reconstruccion radical.

* http:/ww.mitecnologico.com/Main/EvolucionCalidad

® http://aseq_calidad.en.eresmas.com/calidad/index_archivos/frame.htm

® http://omega2.inin.mx/publicaciones/documentospdf/ALARA.pdf
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Sus 14 puntos forman el ndcleo de su programa para alcanzar la excelencia en la calidad.

Cuadro uno: 14 PUNTOS DE DEMING PARA LA ADMINISTRACION

(o2 RN BRRNN SN

10

11

12
13
14

14 PUNTOS DE DEMING PARA LA ADMINISTRACION

Crear y dar a conocer a todos los empleados un enunciado de las metas y objetivos

de la compaiiia u organizacion.
Aprender los nuevos principios generales, directores y personal en general.

Entender el objeto de la inspeccién para el mejoramiento de los procesos y la
reduccion del costo.

Terminar la practica de evaluar al negocio tan sélo por el costo del producto.
Mejorar en forma constante y siempre el sistema de produccién y servicios.
Instituir la capacitacion.

Ensefiar e instituir el liderazgo.

Expulsar el miedo. Crear la confianza. Crear un clima de innovacion.

Optimizar los esfuerzos de equipos, grupos y areas de personal hacia objetivos y
propositos de la compaiiia.

Eliminar exhortaciones de la fuerza de trabajo.

Eliminar cuotas numéricas de produccién. En lugar de ello, aprender e instituir

métodos de mejoramiento.
Eliminar las barreras que roban a la persona su orgullo de la calidad de su trabajo.
Impulsar la educacion y el automejoramiento de cada uno.

Tomar acciones para lograr la trasformacion.

Fuente: http://omega2.inin.mx/publicaciones/documentospdf/ALARA.pdf

JURAN:

Ensefido principios de calidad a los japoneses en la década de los afios cincuenta.

Inmediatamente después que Deming y fue un elemento principal en su reorganizacion para la

calidad.

En contraposicion con Deming, Juran no propone un gran cambio cultural en al organizacion,

sino mas bien busca mejorar la calidad trabajando dentro del sistema al cual estan

acostumbrados los gerentes. Sus programas estan disefiados para ajustarse a la planificacién

actual estratégica de la empresa, con minimo riesgo de ser rechazados. Define la calidad como

“adecuado al uso”. El enfoque de Juran sobre la administracion por calidad se basa en lo que

llama la “Trilogia de Juran” (Planear, controlar y mejorar la calidad.
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Los consejos de Juran se enfocan hacia tres procesos principales de calidad, a los que se
llama la trilogia de la calidad; planificacién de la calidad, que es el proceso de preparaciéon para
cumplir con las metas de calidad; el control de calidad, que es el proceso de cumplir con las
metas de calidad durante las operaciones y el mejoramiento de calidad, que es el proceso de

alcanzar niveles sin precedentes de funcionalidad.

Juran afirma que el control de calidad quiere decir, establecer unidades de medida para poder
evaluar en forma objetiva los datos, establecer normas de desempefio o eficiencia real,
interpretar la diferencia entre el trabajo real y el normal y tomar acciones para modificar la
diferencia.

CROSBY:
La esencia de los conceptos de Crosby sobre la calidad se encuentra en lo que llama los

“Absolutos de la administracion de Calidad” y los “Elementos basicos de mejora”

El programa de Crosby es conductual; pone méas énfasis en procesos administrativos y
organizacionales para cambiar la cultura y actitudes corporativas que en la aplicacion de
técnicas estadisticas.

Crosby, mejor conocido por haber ideado el concepto de cero defectos a principios de los
sesentas, él mencion6 que la calidad es conformidad a los requerimientos, y puede solamente

ser medida por el costo de la no conformidad.

La calidad es la responsabilidad de la Gerencia y que una gerencia comprometida puede
obtener una reduccion del 40% en las proporciones de error muy rapidamente de una fuerza

laboral comprometida, mientras el eliminar el error restante toma un poco mas de trabajo.

2.2. CALIDAD EN EL SERVICIO

El servicio es un conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del
servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo. El servicio
es algo que va mas alla de la amabilidad y de la gentileza. Aunque una sonrisa nunca esta de
mas; hace falta ademas que esa sonrisa proporcione una buena informacion, que oriente hacia

el interlocutor idéneo. Se trata de método y no de simple cortesia.
En el mundo de los servicios, calidad no significa necesariamente lujo, ni algo inmejorable, ni el

nivel superior de la gama. Un servicio alcanza su nivel de excelencia cuando responde a las

demandas de un grupo seleccionado.
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Una virtud esencial de toda persona y organizacion de calidad es la de reflejar una actitud de
servicio para entender y atender lo que el cliente quiere, necesita y espera de ellas. Los
clientes quedaran satisfechos e incluso agradecidos, lo cual es otra virtud de calidad
importante, cuando un producto o servicio les proporciona un valor mayor al esfuerzo que les
significé adquirirlo. Servir y agradecer son dos actitudes indispensables para que una actividad
humana sea de calidad. En la calidad total es comin que se enfoquen estos aspectos bajo una
perspectiva econdémica, pero éste es solamente uno de los parametros a considerar en el

proceso de intercambio de bienes y servicios.

La satisfaccién de un cliente no sélo se traduce en una solicitud continua de bienes y servicios,
con la consecuente transferencia monetaria al proveedor que cumple con sus deseos y
expectativas: la satisfaccion interna de una persona que sabe que ha servido con calidad, junto

con el agradecimiento recibido, son también parte de la recompensa que recibe el proveedor.

El cliente expresa muchas veces en forma indirecta y no verbal deseos, necesidades y
expectativas que pueden ser satisfechas con ciertos productos o servicios; diversas personas y
organizaciones se abocan a tratar de captar lo que el cliente quiere para ofrecérselo; el cliente
decide de quién adquirirlo utilizando cierto criterio de manera consciente o inconsciente, la
maximizacion del valor esperado menos lo que le costaria conseguirlo. El proveedor
seleccionado realiza esfuerzos internos para crear y entregar valor al cliente; el cliente percibe
el valor recibido y lo compara con los esfuerzos propios involucrados, lo cual da como
resultado su grado de satisfaccion.

Los clientes son posiblemente el recurso mas importante con el que puede contar una
empresa. Los esfuerzos de todos los integrantes de la organizacion deben orientarse hacia la
satisfaccion y el cumplimiento de las expectativas de los clientes, de ser asi, éstos favoreceran

con su “compra” permanente.

La calidad de un servicio es dificil de medir, no se puede almacenar, es complicada de
inspeccionar, no se puede anticipar un resultado, no tiene vida, su duracién es muy corta, se
ofrece bajo demanda, depende mucho de las personas y su interrelacion, y normalmente es
ofrecida por el personal de menor sueldo. Todo ello hace que la calidad de un servicio sea

juzgada por el cliente en el instante en que lo esta recibiendo.
Los principales factores que determinan la calidad en el servicio son:
4+ Comportamiento, actitud y habilidad del empleado que proporciona el servicio.

4+ Eltiempo de espera y el utilizado para ofrecer el servicio.

4+ Los errores involuntarios cometidos durante la prestaciéon del mismo.
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La comunicacién desempefia un papel preponderante en el éxito de una estrategia de servicio,
cualquiera que sea ésta. Es el vehiculo indispensable para ampliar la clientela, conseguir su
lealtad, motivar a los empleados y darles una idea exacta de las normas de calidad que deben
respetar. Dicha comunicacién debe ser dirigida a determinado grupo. Pierde toda su eficacia

cuanto trata de dirigirse a todo el mundo.

La comunicacion es el Unico medio de hacer conocer, a priori, la diferencia, la ventaja de la
empresa con relacion a sus competidores. Permite también ocupar un lugar en el espiritu del

cliente. Asociar estrechamente productos y servicios, prestacion y servicio.

2.2.1. SITUACION ACTUAL Y CALIDAD EN EL SERVICIO EN INSTITUCIONES DE
EDUCACION SUPERIOR.

Los aspectos politico, econdémico, cultural y social, tanto regionales, nacionales y mundiales
incurren en las instituciones generando una nueva vision vinculada al entorno garantizando la
calidad, la equidad y la pertinencia social de sus programas y servicios. La educacién superior
no puede ser entendida sin su respectivo contexto sociopolitico, caracterizado con ese
continuo movimiento a nivel mundial. En el desarrollo de la ciencia y la tecnologia, en el acceso
y la distribucién de la informacion, en las formas de organizacién de las econdmicas de los

paises agrupados en bloques regionales para obtener mayor ventaja competitiva.

Una sociedad que se tiene nuevas metas basadas en el conocimiento, ofrece nuevos
horizontes a las instituciones educativas, tanto en sus tareas de formacién de profesionales,
investigadores y técnicos, como en la generacion, aplicacion y transferencia del conocimiento

para atender los problemas del pais.

La cobertura de la licenciatura universitaria y tecnologica se incrementé en buena medida
gracias a la creacion de Institucion; al impulso de modelos educativos flexibles; al apoyo de

nuevos programas educativos y al fortalecimiento de los existentes.

Se muestran pocos avances en la presente década en la direccion sefialada en los programas
nacionales de desarrollo de este nivel educativo en cuanto a la reorientacion. Las instituciones
educativas son espacios de reflexion, de generacion y expansion de cultura, caracterizada por
el desafio que supone de mejora existencial, académica y relacional para cuantas personas

contribuyen a su gestacion y desarrollo.
En este marco de condiciones, la educacion es un nucleo de primer orden de donde emana la

ideologia y la formacién de los impulsores de estas economias y mejoras sociales. La

educacion, en forma definitiva, ha de responder al reto de la calidad.
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La calidad se refiere no sdlo a la mejora en la eficiencia y la eficacia en el logro de los
productos deseados, sino también a la definicion cualitativa de estos mismos deseos,
expresados en objetivos de la educacion, en congruencia con el proyecto de nacién. Calidad,
no es solo tener mejores egresados, mejores productos de investigacion o mejores acciones de
difusion y extension, es, también, una definicién imaginativa que hace viables las opciones de

qué educacion se quiere, en funcién de los requerimientos del pais.

La educacién no se puede entender como un objeto o producto fisico, sino mas bien como un
servicio que se presta, como un servicio social; mismo que se dificulta desde su propia

conceptualizacion, por aspectos como los siguientes:

1) La educacién es una realidad compleja en si misma.

2) Existen notables diferencias entre las conceptualizaciones sobre educacion.

3) La actividad mental no es evidente.

4) El catedratico es un ser libre. Su comportamiento es resultado de su propia decision; el tipo
de ensefianza y los modelos y procedimientos utilizados se constituyen en una eleccién libre,
personal. (GENTO, 1996:51-52).

El servicio personal tiene dos componentes de calidad: el funcional y el emocional; la actitud de
quien presta el servicio determinara el nivel de satisfaccién del cliente, ademas, un sistema
eficaz de prestacion de servicio no deberia eliminar la sonrisa de quien lo recibe. Los individuos
dispuestos a beneficiar a otros, a ser Utiles, perceptivos, responsables, interesados en adquirir
los conocimientos que requieren, con sentido de la oportunidad, han edificado este mundo o
han dado mas que lo que se esperaba de ellos. El servicio es, sencillamente, el resultado de

una vida plena.
El compromiso de mejoramiento continuo de todas las organizaciones de educacion en la

busqueda de la satisfaccion de su cliente final “la sociedad” se muestra especificamente en el

siguiente esquema “Modelo de Calidad en la Educacion de Clase Mundial”.
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Fig. 2: Modelo de Calidad en la Educacion Mundial
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Fuente: http://www.uv.mx/iiesca/revista/documents/calidad2001-2.pdf

Las Instituciones de Educacién Superior son campos de conocimiento, en donde su estructura
organizacional permite la aproximacion y construccién de objetos de estudio, su reproduccion,
transmision y explicacion. Mas, el aseguramiento de la calidad esta relacionada con la gestién,
la direccion, la participacién de todos y cada uno de los actores de los distintos procesos

sustentados en una filosofia con valores compartidos

2.3.- ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

Un sistema de administracion de calidad debe basarse tanto en los requerimientos y
satisfaccion del cliente, siendo la realizacion del producto y/o servicio a través de una eficiente

administracion de los recursos humanos responsabilidad de la direccion para que con ello se

realicen medidas de analisis y mejora.
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Un sistema de calidad solido y de base conductual debe ser paralelo al sistema técnico
tradicional. Para crear ese sistema, la administracién debe investigar las preferencias de los
clientes, capacitar a sus empleados para que sean sensibles a las necesidades del cliente y

recompensar a los empleados cuyo objetivo primario sea la satisfaccion del cliente.

La administracién de calidad total se basa en la premisa de que cualquier producto o servicio
se puede mejorar y que una organizacion de éxito debe buscar en forma consciente y explotar
el mejoramiento. La esencia de la administracion total de calidad es el mejoramiento continuo
mediante esfuerzos de colaboracion a través de las fronteras funcionales y entre los niveles
organizacionales con el fin ultimo de dar satisfaccion al cliente. A.V. Feigenbaum definié cuatro

caracteristicas del sistema disefiado para calidad total:

1) Representa un punto de vista para pensar acerca del modo en que trabaja
realmente la calidad en una empresa u oficina moderna, y de cémo se pueden tomar

las mejores decisiones de calidad.

2) Representa la base para la documentaciéon meditada para las actividades clave para

la calidad y para las relaciones integradas.

3) Es la base para llevar a cabo actividades de calidad administrables de mayor
trascendencia para la compafiia porque permite que la administracion y los empleados
de la planta y de la empresa abracen firmemente sus actividades desde requisitos de

cliente hasta satisfacciéon de éste.

4) Es la base para el disefio sistematico de mejoras de orden de magnitud en todas las

actividades principales de calidad en la compaifiia.

La administracion general de la empresa, las necesidades de la calidad del producto y/o
servicio, y los conceptos de calidad total interactian entre si para dar como resultado la

implantacion de un sistema administrativo de calidad total.

Los miembros de la alta administracion en general deben enfocarse en la planeacién, asi como
del direccionamiento de la organizacion, mientras que la administracion media debe hacerse
cargo de la administracion de su operacién. Ambas juegan un rol diferente en un sistema de
administracion de calidad total; sin embargo, las funciones administrativas basicas son
similares. (EVANS JAMES 1950)

La administracion de la calidad total es un concepto integrador de administracién para mejorar

en forma continua la calidad de bienes y servicios proporcionados mediante la participacion de

todos los niveles y funciones de la organizacion. La administracién de la calidad total es
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simplemente el proceso de incorporar la calidad en bienes y servicios desde el principio, y de
hacer de la calidad el interés y responsabilidad de cada uno. El éxito de la calidad total
depende del compromiso genuino de cada miembro de la organizacién con la calidad. Los

beneficios de esta administraciéon de calidad son los siguientes:

Mejora la satisfaccién de los clientes.

Aumenta la calidad de bienes y servicios.

Reduce el desecho y los inventarios y con ello, reduce costos.
Mejora la productividad.

Reduce el tiempo de elaboracién del producto.

Aumenta la flexibilidad para cumplir con las demandas del mercado.
Reduce el trabajo en proceso.

Mejora los tiempos de servicio al cliente y de entrega.

- & + & + £ & + &

Utiliza mejor los recursos humanos.

2.3.1. ADMINISTRACION DEL PERSONAL Y RECURSOS HUMANOS

La Administraciéon de los recursos humanos consta de aquellas actividades disefiadas para
proporcionar y coordinar el recurso humano de una empresa. La administracion de recursos
humanos es el término moderno de lo que por tradicion se ha llamado administracion o

gerencia de personal.

El punto principal de la ADMINISTRACION DE CALIDAD total es el cambio de las funciones de
la administracion de recursos humanos, a través del cambio de las perspectivas de los
empleados, profesionistas de la administracion de recursos humanos y gerentes de linea, para
pasar de una relacién adversaria, orientada hacia el control, a una posiciéon cooperativa basada

en metas, confianza y respeto organizacionales e individuales mutuos.

Se ha hecho notar la complejidad de la administracion de recursos humanos, al observar que
se basa en un minimo de seis perspectivas tedricas, y gran parte de ellas estan contrapuestas
entre si y establecen objetivos que se cruzan. Estas perspectivas se pueden agrupar en dos
areas basicas: relaciones humanas y sistemas. Las relaciones humanas comprenden la
conducta individual y de grupo y los métodos de desarrollo de la empresa. La motivacion es
una nocion clave para comprender la conducta individual. Los métodos de conducta de grupo
comprenden interaccion social, relaciones interpersonales y teorias de autoridad. Con
frecuencia, el avance de la organizacion se centra en el liderazgo. Los sistemas abarcan la
ingenieria industrial, la cual a su vez se ocupa del disefio de trabajos para ajustarlos a las
posibilidades tecnol6gicas y humanas, y del control de desempefio con base en estudios de
ingenieria industrial, relaciones laborales, lo cual descansa en las leyes laborales, politicas

publicas, economia de salarios y costos, demografia y administracién de la mano de obra,
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administracion colectiva y quejas para explicar interacciones administracién — trabajador, y
administracion del personal, que comprende actividades implicitas en manejo de gran nimero
de personas en la empresa, incluyendo reclutamiento, seleccion, capacitacion, compensacion y
formacién. (EVANS, JAMES 1950)

2.3.2 ADMINISTRACION DE LOS PROCESOS

En los Gltimos afios se ha popularizado el término reingenieria de negocios (o reingenieria de
procesos de negocios, debido principalmente a que algunas empresas han visto en este
concepto la manera de mejorar rapidamente los procesos que deterioran su competitividad, ya
que el mejoramiento continuo resulta una forma muy lenta de avanzar. El problema es que
mientras mayor popularidad logra un método, mas misterio empieza a envolverlo al grado de
pensar que se trata de una técnica infalible y de aplicacién amplia. El caso de reingenieria no
es tan simple, ya que un analisis de este tipo da como resultado un conjunto de acciones a
ejecutar durante un largo periodo, algunas de las cuales involucran cambios dramaticos y de
efectos traumaticos para la organizacion, sobre todo porque se debe romper con estructuras o
culturas de trabajo muy arraigadas. De acuerdo con Champu (1994) existen cuatro aspectos

que se deben considerar en un estudio de reingenieria si se desea tener éxito:

%+ 'El cuestionamiento constante sobre el propdsito y la razén de ser de todo lo que se

hace en la organizacion (procesos, productos, servicios, métodos de trabajo, etc).

4 El cambio cultural que se necesita en todos los niveles organizacionales para crear el
ambiente que permita que los cambios a ejecutar operen en una atmésfera mas

propicia.

4+ La creacién de nuevos procedimientos, normas y estandares que permitan que la
empresa logre mejores niveles de desempefio, asi como la determinacion de objetivos
radicalmente mas retadores que los anteriores, y el establecimiento del liderazgo que

se requiere para alcanzarlos.

4+ La definicion del tipo de personal que se requiere para que el cambio cultural y la
puesta en practica de los nuevos procedimientos sean lo mas suave posible, de tal
forma que exista congruencia con los nuevos modelos de operacién y servicio

establecidos en las normas y estandares propuestos.

Un proceso es una secuencia de actividades que tienen la finalidad de lograr algun resultado,

generalmente crear un valor agregado para el cliente. Los procesos comunes del negocio

" http://es.geacities.com/angelcontrerasna/seminario/kai015.html
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comprenden la adquisicion de conocimientos sobre cliente y mercados. Esencialmente, todo

trabajo en una organizacion se lleva a cabo mediante algun proceso.

La administracion de los procesos requiere de un esfuerzo disciplinado que involucra a todos
los gerentes y a los trabajadores de una organizacién. Empresas reconocidas como lideres
mundiales en calidad y satisfaccion al usuario.(HARRINTON, H.J 1950)

Para aplicar las técnicas de administracion del proceso, los procesos deber ser
1) Repetibles.
2) Medibles.

La repeticién significa que el proceso debe repetirse en el tiempo. El ciclo puede ser largo,
como en el caso del proceso de desarrollo de productos o de aplicacion de patentes; pueden
también ser cortos, como en el caso de una operacién de manufactura o un proceso de
recepcién de pedidos. La repeticion asegura que se han recogido suficientes datos para revelar

informacion util. Esta informacion se obtiene a través de la medicion.

2.3.3. ESTRUCTURA COMO ELEMENTO DE LA ORGANIZACION

La organizacion es un proceso encaminado a obtener un objeto; propdsito que fue previamente
definido y fijado mediante la planeacién. Organizar consiste en efectuar una serie de
actividades humanas, y después de coordinarlas de tal manera que el conjunto de las mismas

actlie como una sola, para lograr un propésito comun.

Aunque en términos Estructura y Organizacién son totalmente explicitos, sera necesario

definirlos.

Estructura: Indica relacion, disposicidon organica, arreglo, estratificacion jerarquica, es decir,
denota la forma en que se ordenan y se disponen las partes de un todo.
Organizacién: Consiste en dotar una estructura, de un plan o de un modo de funcionamiento

con el fin de suministrar los medios para que el personal desempefie sus funciones.

2.3.4 LOGICA DE LA ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION.

Siempre es posible hacer el trabajo que no salga al paso sin preocuparse por el resultado final,
especialmente si la responsabilidad recae sobre una persona o pequefio grupo. Sin embargo,

cuando se trata de un grupo mas extenso hay que determinar de antemano quiénes se

encargaran de las tareas mas importantes para evitar repeticiones de cualquier indole.
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La estructura organizacional representa la descripcion ordenada de unidades administrativas
de una empresa en funcion de sus relaciones de jerarquia. Esta descripcién de la estructura
organizacional debe corresponder a la representacion grafica del organigrama, tanto en lo que

se refiere al titulo de las unidades organicas como de su nivel jerarquico.

2.3.5. LAIMPORTANCIA DE ORGANIZAR

La estructura de la organizacion se crea para realizar las funciones y las actividades, y con el
fin de cumplir los deberes y las responsabilidades de los componentes sociales de la
organizacion. A través de esa estructura se delega la autoridad, se asignan las

responsabilidades y, en funcion de éstas, se establecen los distintos niveles jerarquicos.

Para realizar las funciones y alcanzar los fines es necesario un trabajo; éste se desintegra (por
medio de la divisién del trabajo) y de esta manera se crean las distintas unidades orgéanicas.
Tales unidades expresan la naturaleza del trabajo y de las labores, lo cual permite la creacién
de unidades précticas.

La estructura organizacional es un instrumento de gran importancia para realizar los procesos
de la direccién. Se ha destacado la importancia de la organizacidon para una empresa. Por
tanto, se justifica plenamente la necesidad de disefiar e implantar una adecuada estructura
organizacional y de sistematizar de manera tedrica las interrelaciones de las partes que la
integran. La falta de una adecuada estructura organizacional crea problemas y dificultades
tales como: conflictos de autoridad, duplicidad de mando, falta de orden, indisciplina,
improductividad del trabajo, duplicidad de funciones, superposicion de autoridad vy
responsabilidad, entre otras, que no permiten que la direccion se desenvuelva de manera
racional.

2.3.6. FUNCIONES, ACTIVIDADES, DEBERES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD EN
LA ORGANIZACION.

Funciones: Constituyen la accién innata de la empresa en general; representan los fines
esenciales y basicos que hay que realizar para que la organizacion exista y permanezca
vigente. Se define como funcién un agrupamiento de las principales unidades de trabajo, es
decir, la reunion légica y armonica de las actividades afines. Los organismos sociales requieren
gue se realice un conjunto de actividades principales: produccion, comercializacion, finanzas y

administracion de recursos humanos para concretar sus planes.
Actividades: Pueden definirse como cantidad de trabajo especifico que debe realizar una

unidad o una persona para que se puedan realizar funciones. De esta manera se pueden

alcanzar los planes y objetivos de la empresa.
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Obligaciones y Deberes: Son las actividades que tiene que realizar un individuo debido al

puesto que ocupa en la organizacién. Las obligaciones recaen sobre el subordinado que tienen
que obedecer 6rdenes o seguir instrucciones. De ahi que la ejecuciéon de un conjunto de
tareas, labores y trabajos sea la realizacion coordinada y organica de las actividades y, en

consecuencia, de las funciones.

Responsabilidades: La responsabilidad se relaciona con el flujo de autoridad y obligaciones, y

el subordinado tiene la obligacién de cumplir con su responsabilidad y ejercer la autoridad en
los términos de las politicas fijadas. La responsabilidad tiene un caracter personal, por

consiguiente, no se puede delegar.

Las responsabilidades son identificables, se deben definir hasta donde sea posible, por escrito;
los propios directivos deben contribuir a ello comenzando por formular sus propias
responsabilidades. De esta manera contribuyen a mantener la jerarquia, la autoridad y la
disciplina, al tiempo que se identifican con la organizacion y con la naturaleza de las

responsabilidades que cada quien tiene asignadas.

Autoridad: Es el derecho que tiene una persona de exigir a otra que cumpla ciertos deberes. En
una organizacion se detecta la fuente de la autoridad desplazandose por los niveles
jerarquicos, partiendo de los niveles inferiores hasta llegar a la unidad jerarquica maxima, la
cual se conoce como autoridad formal, pero es susceptible de complementarse con ella. La
autoridad formal es el derecho basado en el puesto a exigir a los subordinados que cumplan

ciertos deberes; por lo tanto, es impersonal ya que no depende en absoluto del individuo.

2.3.7. LA VISION DEL TRABAJO, BASE DE LA ORGANIZACION

La creacién de una organizacion responde a la necesidad de alcanzar algun propésito que los
individuos no pueden lograr trabajando de manera independiente, pero que si pueden lograr
formando grupos de dos 0 mas personas que trabajen en forma participativa y coordinada. A
esta segunda forma de trabajar se le llama sinergia y se produce como resultado de la divisién

del trabajo que es la piedra angular de la accién de organizar.

La division del trabajo puede definirse como separacion y delimitacion de las actividades, con
el fin de realizar una funcién con la mayor precision, eficiencia y el minimo esfuerzo, lo cual da
lugar a la especializacion y perfeccionamiento en el trabajo. La division y asignacion de
actividades vy tareas resulta de dividir el trabajo total que, de acuerdo con sus objetivos, va a

realizar la empresa.
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La division del trabajo desde un punto de vista social, es el resultado de procesos sociales y en

una empresa es el resultado de:

4+ Las diferentes funciones organicas de una organizacion y de la necesidad de agrupar
las distintas actividades.

4+ La decisién de aprovechar las ventajas de la especializacién, la cual tiene efectos
positivos sobre la productividad.

4+ La necesidad de circunscribir los conocimientos de la gente hacia areas especificas de
especializacion.

4+ La necesidad de definir tipos de trabajo para zonas particulares impuestas por factores
geograficos..

4+ La necesidad de hacer mas productivos los factores de la producciéon que surge de la
dinamica del proceso productivo por influencia el desarrollo social, involucra la

competitividad.

Dados los fuertes vinculos que existen entre la autoridad y la division del trabajo, para
estudiarlas es necesario abordar lo que se relaciona con la delegacién de autoridad y con sus

propias dimensiones.

Las unidades organicas, que surgen en el proceso de organizacion y que son consecuencia de
la division del trabajo y de la agrupacion de las actividades, requieren de un elemento esencial
y basico para que tengan expresion, significado y puedan adquirir funcionalidad. Tal elemento
es la autoridad, por consiguiente, es indispensable que ésta esté presente en las relaciones y

actuacion de las unidades organicas.

2.3.8. EL CONCEPTO DE UNIDAD ADMINISTRATIVA

Unidad en el lenguaje administrativo es uno de los mas amplios y susceptibles de confusion.
Es necesario particularizarlo para precisar lo que se desea expresar al utilizarlo. En el marco
especifico de la administracién es importante resaltar que es facil comprender este concepto

cuando se entiende que una unidad es parte de una totalidad organica, funcional y fluyente.

Una unidad administrativa es un elemento concreto y especifico que representa una realidad
tangible, por lo tanto tienen dimensiones y sus procesos transcurren en periodos desiguales y
en un punto del espacio. Se le llama unidad administrativa ya que esta integrada por un grupo

de unidades organicas.
Dichas unidades organicas constituyen a cada una de las partes de la estructura de la

organizacion. En ellas se agrupan las funciones, las actividades y las personas y representan

los niveles jerarquicos y de responsabilidad. También sefialan las distintas relaciones dentro de
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la organizacion de acuerdo con la disposicion y ubicacion que tengan en la estructura

organizacional y la naturaleza de las funciones que realicen.

A cada unidad orgéanica se le asignan personas que llenen sus exigencias técnicas, ya que
cada una es de distinta naturaleza y realiza funciones distintas, por lo que es légico que entre

ellas existan diferencias cualitativas y cuantitativas.

2.3.9. ELEMENTOS ESENCIALES DE LA ORGANIZACION

Un organismo social o el resultado de la organizacion, consiste en dos componentes: partes y
relaciones. Las partes pueden considerarse como unidades de trabajo — persona, cada una de
las cuales se forma por las tareas que es necesario realizar y por las personas designadas
para hacerlo. Las relaciones trabajo — persona tienen un lugar como resultado de la
importancia comparativa que se da a cada unidad y la operacién de la persona que ejecutan

las tareas.

Todo organismo social en si es formal, sin embargo, también puede contener varios grupos

organizados de caracter informal.

Una organizacion formal se identifica por dos caracteristicas:

a) Es una estructura en la que el personal trabaja colectivamente para alcanzar los objetivos
del grupo.

b) Es una estructura que permite el desempefio efectivo de las actividades relacionadas con el
objeto.

La organizacion formal es el resultado de decisiones explicitas es una guia de la manera en
que las actividades deben ser realizadas. Se pueden representar mediante un organigrama y
se incluye en los manuales de organizacion, descripcién de puestos y otros documentos

formales.

Una organizacién informal se caracteriza porque su actividad colectiva no esta orientada

especificamente hacia objetivos definidos del grupo.

Cualquiera que haya participado en una organizacidbn reconoce que ocurren muchas
interacciones que no estan prescritas por la estructura formal. Este tipo de interacciones que
no estan formalmente planeadas sino que surgen de manera espontanea de las actividades e

interacciones de los participantes también son una caracteristica de una organizacion informal.
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Organizacion Inteligente

Cuando se analiza el propésito de una organizacién, se debe pensar en lo se quiere ser y
hacer. Para que una organizacidon sea inteligente se deben identificar las necesidades
presentes de los integrantes de la organizacién y de la empresa y asi competir en el futuro, sin
embargo para que la empresa se mantenga debe enfrentarse a los mismos retos dia con dia
pero también debe pronosticar habilidades y conocimientos que podran requerir sus
colaboradores dentro de cierto tiempo determinado, asi como también apoya en desechar las
habilidades que podrian afectarle ya que se realizan analisis detallados de las debilidades las

fortalezas, oportunidades y amenazas.
2.4. MODELOS DE CALIDAD

®Las sociedades modernas han venido creando organizaciones con el propésito de enfrentar
problemas y circunstancias que exigen la integracién y coordinacién de recursos y esfuerzos
humanos muy diversos, lo cual sélo es posible lograr por medio del trabajo humano organizado
y tecnificado. Esta concepcion préctica no es reciente, pues se sabe que en civilizaciones
antiguas ya se utilizaba. Sin embargo, la difusiéon y aplicacion sistematica y generalizada de la

organizacion del trabajo humano es un fenémeno administrativo relativamente moderno.

El sentido fundamental de todo organismo social se basa en el conjunto de objetivos para los
cuales se constituye. Los objetivos organizacionales, que pueden ser de tipo econémico, social
o de servicio, son la razén de ser de estos organismos, por consiguiente, se afirma que
cumplirlos permite satisfacer determinadas necesidades de personas y grupos de nuestra
sociedad.

Definamos como modelo la sistematizacién de los componentes claves que una institucion
escolar debe tener en su funcionamiento organizacional. Teniendo como foco el aprendizaje
organizacional en su conjunto, basandose en premisas basicas como La gestién de calidad, La
vision y estrategia institucional, La participacién de los integrantes de la comunidad escolar, la

evaluacion de procesos y los resultados.

Otra definicion de modelo es una conceptualizacion de un evento, un proyecto, una hipotesis,
el estado de una cuestién, que se representa como un esquema con simbolos descriptivos de
caracteristicas y relaciones mas importantes con un fin: ser sometido a modelizacion como un
disefio flexible, que emerge y se desarrolla durante el inicio de la investigacion como una

evaluacion de su relevancia.

® http://books.google.com.mx/books?id=LE8fC8-
TOPoC&pg=PT11&Ipg=PT11&dg=las+sociedades+modernas+han+venido+creando+organizaciones+con+el+prop%C3
%B3sito+de+enfrentar+problemas&source=web&ots=x008hXdGDM&sig=HfCSWOz8YGvn0TGz_hmVpaeKJls&hl=es&
sa=X&oi=book_result&resnum=1&ct=result
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Se han creado diversos modelos tedricos para estudiar las organizaciones modernas, ya sea
desde el punto de vista administrativo, social o psicolégico, o de acuerdo con las variables que

se consideren relevantes.

Modelo Socio técnico: Se caracteriza porque considera a la organizacién como resultado de la
compleja interaccion de sus elementos tecnoldgicos (tales como caracteristicas de las tareas,
el ambiente de trabajo, la maquinaria y equipo) con sus aspectos sociales (relaciones
interpersonales, los grupos, el liderazgo) de tal manera que al estudiarla se debe considerar
ante todo las relaciones entre ambas variables o factores. Este modelo se ocupa del estudio de

la interaccion del medio ambiente con la organizacion a partir del concepto de sistema abierto.

Figura 3: Modelo Sociotécnico

TFCNOIOGIA

FSTRIICTIIRA PROCESOS SOCIALES

Fuente: http://books.google.com.mx/books?id=LE8fC8-
TOPoC&pg=PT11&Ipg=PT11&dqg=las+sociedades+modernas+han+venido+creando+organizaciones+con+el+prop%C3%B3sito+de+enfrentar+
problemas&source=web&ots=x008hXdGDM&sig=HfCSWOz8YGvn0OTGz_hmVpaeKJls&hl=es&sa=X&oi=book_result&resnum=1&ct=result

Modelo Sistematico: Concibe a las organizaciones como un sistema integrado por varios
elementos que interactlan constantemente y cuya presencia, caracteristicas y comportamiento
estan encaminados al logro de objetivos concretos. Las organizaciones son sistemas
dindmicos que reciben influencias del medio ambiente e influyen a su vez en dicho medio. Con
este modelo es posible disefiar cambios con propdsitos practicos en cualquier tipo de
organizacion.

Los elementos que integran la organizacién son de muy diversa indole, por ejemplo recursos
organizacionales, grupos sociales, estructuras, procesos de comunicacion y de decision. Estos
elementos son interdependientes, de manera que si alguno de ellos se modifica los demas

seréan afectados en mayor o menor grado.
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Figura 4. Modelo Sistematico
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Fuente: http://books.google.com.mx/books?id=LE8fC8-
TOPoC&pg=PT11&Ipg=PT11&dq=las+sociedades+modernas+han+venido+creando+organizaciones+con+el+prop%C3%B3sito+de+enfrentar+
problemasé&source=web&ots=x008hXdGDM&sig=HfCSWO0z8YGvn0TGz_hmVpaeKJls&hl=es&sa=X&oi=book_result&resnum=1&ct=result

2.4.1. ASEGURAMIENTO Y GESTION DE LA CALIDAD

El aseguramiento de la calidad es el 9conjunto de acciones planificadas y sistematicas que son
necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que un producto o servicio satisface
los requisitos dados para la calidad, los cuales deben estar sustentados en la satisfaccion de

las expectativas de los clientes.

El aseguramiento de calidad dentro de la empresa es basicamente un sistema documental de
trabajo, en el cual se establecen reglas claras, fijas y objetivas, sobre todos los aspectos
ligados al proceso operativo, es decir, desde el disefio, planeacion, produccién, presentacion,
distribucion, servicio posventa y las técnicas estadisticas de control del proceso y, desde luego,

la capacitacion del personal.

Ello significa, vigilar que a lo largo de todo el proceso operativo se cumplan las instrucciones de
trabajo, se respeten las especificaciones técnicas del servicio.

Un sistema de aseguramiento de calidad se complementa con otros métodos y filosofias de
calidad; en virtud de que los factores que abarca, permiten establecer un soporte documental
para evaluar el desempefio de la empresa a partir de registros de calidad, mismos que sirven
para obtener datos confiables y objetivos para mantener un control real y efectivo sobre el

proceso operativo.

® http://www.contactopyme.gob.mx/quiasempresariales/quias.asp?s=9&g=7
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El aseguramiento de la calidad es una metodologia que esta siendo aceptada por
innumerables empresas y que ha mostrado sus bondades en las diferentes ramas industriales

y de servicios.

La Gestion de Calidad “involucra a todos los sectores, es tan importante producir el articulo
que los consumidores desean, y producirlos sin fallas y al menor coste, como entregarlos en
tiempo y forma, atender correctamente a los clientes, facturar sin errores, y no producir
contaminacion. Asi como es importante la calidad de los insumos y para ello se persigue
reducir el nimero de proveedores (llegar a uno por linea de insumos) a los efectos de asegurar
la calidad (evitando los costos de verificacién de cantidad y calidad), la entrega justo a tiempo y
la cantidad solicitada; asi también es importante la calidad de la mano de obra (una mano de
obra sin suficientes conocimientos 0 no apta para la tarea implicara costos por falta de
productividad, alta rotacién, y costos de capacitacion). Esta calidad de la mano de obra al igual
gue la calidad de los insumos o materiales incide tanto en la calidad de los productos, como en

los costos y niveles de productividad.

La calidad no es menos importante en areas tales como Créditos y Cobranzas. La calidad de
ello es fundamental para la continuidad de la empresa. De poco sirve producir buenos
productos y venderlos si luego hay dificultades en el cobro o estos son realizados a un alto

costo.

Calidad y productividad son dos caras de una misma moneda. Todo lo que contribuye a realzar
la calidad incide positivamente en la productividad de la empresa. En el momento en que se
mejora la calidad, disminuye el costo de la garantia al cliente, al igual que los gastos de
revision y mantenimiento. Si se empieza por hacer bien las cosas, los costes de los estudios
tecnoldgicos y de la disposicion de maquinas y herramientas también disminuyen, a la vez que

la empresa acrecienta la confianza y la lealtad de los clientes.

Existen dos factores que tienden a reducir costes con el control de calidad:

1. parte de la produccion que antes se desechaba es vendible.

2. La produccién puede aumentarse utilizando el mismo equipo.

La mecanizacion se ocupa de las cosas, mientras la especializacion se ocupa de los recursos
humanos. La combinacién efectiva de personas y cosas es competencia de la direccion.
Podemos tener instalaciones similares y gente parecida, pero segin como dirjamos estos dos

factores, los resultados pueden ser bastante diferentes. Dos empresas pueden fabricar el

10 http://www.tuobra.unam.mx/publicadas/040119150618-Gesti_oa.html
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mismo tipo de productos, con instalaciones y equipos practicamente idénticos y con un nimero
de trabajadores parecido. Segun la empresa, no obstante, los productos acabados pueden ser

bastante distintos en lo referente a calidad, coste y productividad.
2.5. 1SO 9000 - 2000

Las normas 1SO 9000 fueron publicadas en 1987, “revisadas por primera vez en 1994, y por
segunda vez en el afio 2000. Las normas son revisadas cada cinco afios para asegurar que
sean actuales y satisfagan las necesidades de los usuarios. La revista ISO Management
Systems le permite mantenerse al corriente de la informacion acerca de normas (esta
publicacién bimestral brinda amplio cubrimiento sobre los desarrollos internacionales con

relacion a las normas ISO de sistemas de gestién, y se puede conseguir en la 1ISO).

La ISO 9000 es un punto de partida para entender las normas, ya que define los términos
fundamentales usados en la “familia” ISO 9000, o en el grupo de normas relativas a gestion de

la calidad.

El sistema de gestion de la calidad con base en ISO 9000 es genérico por naturaleza y
aplicable a todas las empresas, independientemente de su tipo y del tamafio del negocio,
incluidas las pequefias y medianas empresas (PYME), y a todas las categorias de productos,

ya sean hardware, software, materiales procesados o servicios.

La 1SO 9001:2000 especifica lo que se requiere que haga una organizacién, pero no indica
cémo se deberia hacer, con lo que otorga a la empresa una gran flexibilidad para manejar su

negocio.

Su uso es sencillo, y su lenguaje claro y de facil comprension. La nueva norma también es
apropiada para pequefias empresas, ya que no demanda el tipo de papeleo necesario para la
implementacion de la version de 1994. Ahora sélo se exigen seis procedimientos
documentados, y la compafiia puede decidir acerca de la necesidad de otros procedimientos o
documentos. Sin embargo, se exigira a las empresas que brinden evidencia objetiva de que el
SGC ha sido implementado eficazmente. Una empresa pequefia puede considerar apropiado
incluir la descripcion de todo su SGC dentro de un solo Manual de Calidad, incluidos todos los

procedimientos documentados exigidos en la norma.

El enfoque basado en procesos, presentado en la nueva norma, atendera a asegurar que los

sistemas estén documentados e implementados de una manera que se ajusten a la manera

™ http:/Aww.intracen.org/tdc/Export%20Quality%20Bulletins/70spa.pdf
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particular en que la PYME hace su negocio. Este enfoque facilita a las PYME implementar, en

lugar de Unicamente adaptar una estructura artificial de SGC impuesta desde afuera. También

facilitara que las PYME gerenciadas por sus duefios, demuestren “compromiso de la alta

direccion” hacia el SGC. Ademas, en una PYME es mas facil asegurar una comunicacion

interna eficaz, una mejor utilizacién de los recursos, una mayor comprension de sus funciones

y responsabilidades por parte del personal, etc.

2.5.1.

PRINCIPIOS DE ISO

La ISO 9000 se basa en los 8 principios de gestion:

+

¥

#

Enfoque al cliente, que da como resultado el cumplimiento de los requisitos de los
clientes y el esforzarse por excederlos.

Liderazgo, que apunta a crear un ambiente interno en el cual las personas estén
totalmente involucradas.

Participacion del personal, que es la esencia de una organizacion.

Enfoque basado en procesos, que da como resultado la mejora de la eficiencia para
obtener los resultados deseados.

Enfoque de sistema para la gestion, que conduce a la mejora de la eficiencia y la
eficacia por medio de la identificaciébn, comprension y gestion de procesos
interrelacionados.

Mejora continla, que se convierte en un objetivo permanente de la organizacion.
Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, basado en el analisis de datos
e informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, basado en la comprension de

su interdependencia.

Para el manejo de una organizacion la 1ISO 9000 estimula la adopcion del enfoque basado en

procesos. Para el modelo de procesos revisado en la ISO 9000 se consideran cinco areas

principales:

Sistema de gestién de la calidad
Responsabilidad de la alta direccion
Gestion de recursos

Realizacion del producto

o M 0w D

Medicion, andlisis y mejora

El modelo de proceso usado en las normas es completamente compatible con el bien conocido
ciclo de PLANEAR, HACER, VERIFICAR, ACTUAR.
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La gestion de calidad debe incluir los procesos requeridos para lograr calidad, y resaltar la
interaccién entre ellos. La alta gerencia debe asumir la responsabilidad por el liderazgo,
compromiso y participacion activa para desarrollar y mantener el sistema de calidad. La alta
direccion deberia suministrar los recursos adecuados, de manera que los clientes obtengan lo
que se acordd mutuamente. Es necesario contar con procesos bien definidos, tanto
operacionales como de soporte, para poder realizar el producto. La satisfaccion de los clientes

se debe medir y analizar de manera que la organizacion pueda mejorar continuamente.
2.5.2. METODOLOGIAS DE IMPLEMENTACION

Existen varios pasos fundamentales que se deben seguir Zen la implementacion de un

Sistema de Gestion de Calidad. Dichos pasos son los que se detallan a continuacion.

Cuadro dos: Metodoogia de Implementacion de un SGC

PASO
NE) PROCESO A SEGUIR RESPONSABLE

1 Informacién sobre la norma 1ISO 9000 Direccion de la empresa

2 Creacién de un equipo de acuerdo a una estrategia Direccion de la empresa

3 Diagnéstico del Sistema de Calidad Responsable de Calidad
y/o asesoria

4 Planificacion de la Implementacion Direccién de la empresa,
y  Responsable de
calidad

5 Documentacion del Sistema Responsable de Calidad
y/o asesoria.

6 Formacién e informacion de los procesos y | Responsable de Calidad

procedimientos implicados. y/o asesoria.

7 Implementacion Responsable de Calidad
y/o asesoria.

8 Definicién de objetivos Direccion y Responsable
de Calidad.

9 Auditoria Interna Equipo de auditores de

la propia empresa ylo

asesoria.

2 hitp://calidad-gestion.com.ar/rec_gratuitos/articulos/implementacion_iso_9000.pdf
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10 Eleccion de la entidad de certificacion Direccion de la empresa.

11 Pre — auditoria externa Entidad de Certificacion
Responsable de
Calidad.

12 Auditoria de certificacion Entidad de certificacion

Responsable de Calidad

13 Auditorias de mantenimiento Entidad de certificacion.
Responsable de
Calidad.

Fuente: http://calidad-gestion.com.ar/rec_gratuitos/articulos/implementacion iso 9000.pdf

2.5.3. CULTURA DE CALIDAD PROBLEMAS DURANTE IMPLEMENTACION Y
OPERACION

El concepto de calidad en las 13organizaciones econOmicas podria ser planteado inicialmente a
través de dos dimensiones : una “ hard “ constituida por las diversas técnicas empleadas para
medir la calidad y otra “ soft “ que comprende los aspectos relacionados con la mentalidad de
los trabajadores y con la responsabilidad de “ producir “ calidad. La primera de las dimensiones
esta referida a los aspectos e instrumentos técnicos del proceso y a las mejoras en los
sistemas técnicos. Entre los instrumentos técnicos aparecen el diagrama de Pareto, los

histogramas, los diagramas de recorrido y cartas de control.

La dimensién soft de la calidad esta referida a los recursos humanos y a su gestion. La
implementacion de sistemas de calidad puede requerir cambios en la mision, estructura, disefio
de puestos, practicas de gestion y multiples aspectos de la organizacion de recursos humanos.
La formacion y capacitacion de los recursos humanos deberd incluir el fomento de valores y
practicas que sustenten la busqueda de la mejora continua e incrementada de la calidad en la

organizacion.

Una cultura de la calidad, deberd& sustituir cualquier tipo de presion sobre los trabajadores que
les impida incluir el compromiso con la calidad como horizonte para su trabajo cotidiano. El
respeto mutuo y el trabajo en equipo, el espiritu de colaboracion deberan ser elementos
necesarios del clima organizacional. El autocontrol, la autonomia, la creatividad sélo se
desarrollan a partir de un involucramiento de los integrantes con el proyecto organizacional. (
Sarries Sanz, 1994 :59-60 )

'3 http://Aww.imnc.org.mx/culturadecalidad ¢ 412.html
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Los cambios que se producen en una organizacion activan actores y recursos institucionales,
alteran los margenes de poder en los que los actores desarrollan sus estrategias, modifican

roles y competencias.

Una organizacioén es un plan de actividades humanas que no se pone en marcha hasta que no
se hayan reclutado las personas que vayan a desempefiarse en las distintas funciones. Edgard
Schein (1982: 18-19) sefiala que al incorporar personas a una organizacion deben enfrentarse
dos situaciones problematicas: al definir una politica de reclutamiento, seleccion,
entrenamiento, socializaciéon y asignacién de cargos disefiada para asegurar la mayor
eficiencia por parte de cada empleado, no esta por ello asegurada la satisfaccion automatica
de las necesidades y expectativas que cada uno traiga al ingresar a la organizacion. Asi
entonces, la cuestion consistird en encontrar las politicas organizacionales y la practica social
que permita alguna compatibilidad entre las exigencias organizacionales y las necesidades

humanas.

La asignacién de las personas a los cargos como la utilizacion eficiente de los recursos
humanos pueden lograrse a través de dos estrategias “fundamentalmente diferentes basadas
en premisas completamente diferentes “. Una es que el cargo es una constante y la persona
una variable (puede ser seleccionada y entrenada, vision de la psicologia de personal). La
otra posibilidad es que el cargo y su medio fisico pueden ser redisefiados para adecuarlos a las
capacidades y limitaciones de las personas. (Persona constante y cargo variable, vision de la
psicologia industrial). Estas dos perspectivas, la del individuo que pretende satisfacer sus
necesidades en la organizacién y la del administrador que atiende las demandas de la
organizacion, pueden segun Schein, ser planteadas en un marco que contemple a ambas.

La cultura de la calidad requiere el planteo de un nuevo paradigma organizacional donde se
privilegien las aptitudes para el aprendizaje y el compromiso, tanto en términos individuales
como organizacionales. Un paradigma organizacional orientado hacia la calidad privilegiara
aspectos como los siguientes:

+

Compromiso con visiones, misiones y objetivos estratégicos.

+

Promocion y estimulo de conductas cuyo objetivo sea el aprendizaje, mas que las
certezas de lo conocido.

Favorecer el traslado de los valores a acciones.

Estimular, fomentar y entrenar equipos auténomos con capacidad de autodirigirse.
Privilegiar el comportamiento comprometido y dinamico frente al pasivo.

Procurar objetivos que estimulen antes que empujen.

Proveer autonomia dinamica, delegacion y enriquecimiento de puestos y tareas.

-+ F F F ¥

Estimular la creencia que pueden llevarse a cabo cualquier objetivo.
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4+ Ejercer un liderazgo que estimule la emulacion.

=

Valorar y promover el aprendizaje continuo.
4+ Crear factores de evaluacion de desempefio basados en la creatividad, innovacién y
cambio.

4+ Desenvolver programas permanentes de capacitacion y entrenamiento.

La puesta en practica de este paradigma en la vida organizativa no es lineal y requiere la

consideracion de variables organizativas e individuales.
2.6. RUTA DE LA CALIDAD

“La ruta de la Calidad es un procedimiento para solucionar problemas. En los términos usados

en ella, un problema se define de la siguiente manera:

La solucién para un problema es mejorar el resultado deficiente hasta lograr un nivel razonable.
Las causas de los problemas se investigan desde el punto de vista de los hechos y se analiza
con procesion la relacion causa efecto. Se evitan estrictamente las decisiones sin fundamento
basadas en la imaginacién o en la teoria desde un escritorio, debido a que los intentos de
solucionar los problemas con base en decisiones orientan en direcciones equivocadas, lo cual
lleva al fracaso o a demorar la mejora. Si disefian y se implementan medidas que contrarresten
el problema para evitar que los factores causales vuelvan a presentarse. Este procedimiento es
una especie de recuento o representacion de las actividades del aseguramiento de la calidad, y

por eso la gente la llama "la ruta de la calidad".

Un problema se soluciona de acuerdo con los siguientes pasos:

1. Problema: Identificar el problema.

2.0bservacion: Reconocimiento de las caracteristicas del problema.
3. Andlisis: Blsqueda de las principales causas.

4. Accion: Accion para eliminar las causas.

5. Verificacion: Confirmacion de la efectividad de la accion.

6. Estandarizacién: Eliminar permanentemente las causas.

7. Conclusién: Revision de las actividades y planeacion del trabajo futuro.

 http://www.wikilearning.com/articulo/la_ruta_de_la_calidad-la_ruta_de_la_calidad/11149-1
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Cuadro tres: Ruta de Calidad

1. Definir el proyecto.
2. Describir la situacién actual.
PLANEAR 3. Analizar hechos y datos.
4. Establecer acciones.
REALZAR 5. Ejecutar las acciones
establecidas.
6. Verificar los resultados.
Estandarizar.
ACTUAR 8. Documentar y definir nuevos
proyectos.

Fuente: http://www.updce.ipn.mx/ae/quiasem/rutadecalidad.pdf

2.6.1. HERRAMIENTAS BASICAS DE CALIDAD

Todo proceso productivo es ®un sistema formado por personas, equipos y procedimientos de
trabajo. El proceso genera una salida (output), que es el producto que se quiere fabricar. La
calidad del producto fabricado estd determinada por sus caracteristicas de calidad, es decir,
por sus propiedades fisicas, quimicas, mecanicas, estéticas, durabilidad, funcionamiento, etc.
que en conjunto determinan el aspecto y el comportamiento del mismo. El cliente quedara
satisfecho con el producto si esas caracteristicas se ajustan a lo que esperaba, es decir, a sus

expectativas previas.

Por lo general, existen algunas caracteristicas que son criticas para establecer la calidad del
producto. Normalmente se realizan mediciones de estas caracteristicas y se obtienen datos
numeéricos. Si se mide cualquier caracteristica de calidad de un producto, se observara que los
valores numéricos presentan una fluctuacion o variabilidad entre las distintas unidades del
producto fabricado. Por ejemplo, si la salida del proceso son frascos de mayonesa y la
caracteristica de calidad fuera el peso del frasco y su contenido, veriamos que a medida que se
fabrica el producto las mediciones de peso varian al azar, aunque manteniéndose cerca de un

valor central

Kauru Ishikawa promulgd la utilizacion de siete herramientas basicas de la calidad:

4+ - Gréficas de barras e histogramas

4+ . Listas de verificacion

' http://ares.unimet.edu.ve/postgrado/telecomunicaciones/egtt17/unidades/sesiones-13-20/herramientas. pdf
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Diagramas de Pareto
Diagramas de dispersién
Diagramas causa-efecto

Estratificaciéon

-+ + + &

- Gréficos de control

No obstante, las versiones mas actualizadas de las siete herramientas basicas sustituyen la

estratificacion por los diagramas de flujo.

A continuacién se comenta brevemente en que consiste cada una de las 8 herramientas y se

proporciona un ejemplo sencillo en el que se aplican algunas de ellas.

Graficas de barras e histogramas

Las gréficas de barras consisten en una serie de rectangulos cuya altura representa la

frecuencia con la cual se presentan determinados problemas relacionados con la calidad.

Figura cinco: Grafica de Barras
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Fuente: http://ares.unimet.edu.ve/postgrado/telecomunicaciones/egtt17/unidades/sesiones-13-20/herramientas.pdf

Los histogramas resumen los datos medidos sobre una escala, mostrando la distribucién de

frecuencia de alguna caracteristica de calidad.
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Figura seis: Histograma
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Fuente: http://ares.unimet.edu.ve/postgrado/telecomunicaciones/egtt17/unidades/sesiones-13-20/herramientas.pdf

Listas de verificacion

Las listas de verificacion o listas de chequeo son formularios que se usan para registrar la
frecuencia con la que se presentan las caracteristicas de ciertos productos o servicios

relacionadas con la calidad.

Figura siete: Lista de Verificacion

Defecto | 9/3 | 10/3 | 11/3 | 12/3 | 13/3 | 16/3 | 17/3 | 18/3 | 19/3 | 20/3 | Total
| Fractura |/ ff / / / f ) 8
, Mancha |/ ! / 6
| Tension IR AN LR RL | TR0 LR EL sl A AL R | AR R (TR AT [ [ | 9

i Rajadura |/ | o / 4

I 1 -

| Burbuja fi M ! / 12

| Otros | f 3 |

Fuente gréafico: Dominguez Machuca, J.A., Garcia Gonzélez, S., Dominguez Machuca, M.A., Ruiz Jiménez, A.y
Alvarez Gil, M.J. (1995):
Direccion de Operaciones. Aspectos Tacticos y Operativos en la Produccién y los Servicios, McGraw-Hill, Madrid.
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Diagramas de Pareto

Los diagramas de Pareto son gréaficas de barras en las que los distintos tipos de problemas de
calidad se ordenan en el eje de abcisas de forma decreciente por la frecuencia con que
aparecen y se sefiala la frecuencia acumulada.

Los diagramas de Pareto funcionan, para determinar las causas que generan la mayor parte
de los problemas. Se basa en la idea de que, en muchos casos, el 80% de los errores estan
ocasionados por el 20% de los problemas posibles. Luego solucionando un 20 % de los

problemas, eliminamos un 80% de los errores y optimizamos el esfuerzo.

Figura ocho: Diagrama de Pareto
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Fuente: http://ares.unimet.edu.ve/postgrado/telecomunicaciones/egtt17/unidades/sesiones-13-20/herramientas.pdf

Diagramas de dispersion
Los diagramas de dispersidn consisten en una representacion grafica de dos variables que
muestra como se relacionan entre si. Se habla de correlacion positiva, negativa o nula entre

las variables.

Figura nueve: Diagrama de Dispersion
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Fuente: http://ares.unimet.edu.ve/postgrado/telecomunicaciones/egttl7/unidades/sesiones-13-20/herramientas.pdf
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El analisis de regresion es una técnica estadistica que permite estudiar los diagramas de

dispersion con mayor exhaustividad que la que proporciona la simple observacion.

Diagramas causa-efecto

Los diagramas causa-efecto (o diagramas de espina de pescado o diagramas de Ishikawa)
muestran la relacién entre un problema de calidad de importancia clave y las posibles causas

que lo originan. Primero se determinan las categorias de causas y luego causas especificas en

los niveles en que sea necesario.

Figura diez: Diagrama causa — efecto
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Fuente gréafico: Dominguez Machuca, J.A., Garcia Gonzélez, S., Dominguez Machuca, M.A., Ruiz Jiménez, A. y
Alvarez Gil, M.J. (1995):
Direccién de Operaciones. Aspectos Tacticos y Operativos en la Produccion y los Servicios, McGraw-Hill, Madrid.

Estratificacion
La estratificacion consiste en dividir la recogida de datos en estratos segin el lugar, el

momento o la forma de recogida para identificar su fuente de variacion o posibles

peculiaridades distintivas de cada estrato.
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Figura once: Estratificacion
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Fuente: http://ares.unimet.edu.ve/postgrado/telecomunicaciones/egtt17/unidades/sesiones-13-20/herramientas.pdf

Gréficos de control

Los gréficos de control especifican las variaciones de una cierta dimensién de la calidad en
torno al valor deseado conforme pasa el tiempo y si éstas permanecen dentro de unos limites
de control (o limites de tolerancia) permitidos. Se parte de la idea de que no hay dos productos
idénticos y que existen variaciones. Algunas variaciones son aleatorias y responden al azar,
pero otras son asignables, es decir, se deben a causas especificas identificables y tipo de

reclamacion.

Figura doce: Gréfica de Control
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Fuente gréafico: Dominguez Machuca, J.A., Garcia Gonzélez, S., Dominguez Machuca, M.A., Ruiz Jiménez, A.y

Alvarez Gil, M.J. (1995):Direccion de Operaciones. Aspectos Tacticos y Operativos en la Produccion y los Servicios,
McGraw-Hill, Madrid.
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Diagramas de flujo

Los diagramas de flujo son representaciones graficas de un proceso en las que se identifican
los principales pasos

que componen dicho proceso. Pueden ser (tiles para identificar donde esta el origen de los
errores en un sistema productivo.

Se utilizan distintos simbolos y formas geométricas para representar el proceso. Los
rectangulos suelen representar operaciones o actividades, los rombos decisiones, y los circulos
el inicio y el final del proceso. No obstante, existen otras posibles notaciones.

Suele resultar beneficioso especificar graficamente el proceso ideal y, por otra parte, el proceso

real, e identificar las diferencias y, de esa forma, los aspectos que deben ser mejorados.

Figura trece: Diagrama de Flujo
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O Fuente: http://ares.unimet.edu.ve/postgrado/telecomunicaciones/egtt17/unidades/sesiones-13-20/herramientas. pdf

2.7. INSTRUMENTOS DE MEDICION COMO HERRAMIENTAS PARA LA OBTENCION DE
DATOS.

Los instrumentos de medicidon son las herramientas que se utilizan para llevar a cabo las
observaciones. De acuerdo a lo que se desea estudiar, la caracteristica a observar, sus
propiedades y factores relacionados como el ambiente, los recursos humanos y econémicos,

etcétera, es que se escoge uno de estos instrumentos. Se consideran basicamente tres:
4+ la observacion,

4+ la encuesta (que utiliza cuestionarios), y

4+ la entrevista.
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Podemos decir que, a grandes rasgos, el proceso para utilizar, y escoger, cualquiera de estos

instrumentos de medicidn, es el siguiente:

Definir el objeto de la encuesta: formulando con precision los objetivos a conseguir,
desmenuzando el problema a investigar, eliminando lo superfluo y centrando el
contenido de la encuesta, delimitando, si es posible, las variables y disefiando la
muestra. Se incluye la forma de presentacion de resultados asi como los costos de la

investigacion.

La formulacién del cuestionario que se utlizara o de los puntos a observar es
fundamental en el desarrollo de una investigacion, debiendo ser realizado
meticulosamente y comprobado antes de pasarlo a la muestra representativa de la

poblacion.

El trabajo de campo, consistente en la obtencién de los datos. Para ello sera preciso
seleccionar a los entrevistadores, formarlos y distribuirles el trabajo a realizar de forma
homogénea.

Obtener los resultados, o sea, procesar, codificar y tabular los datos obtenidos para

gue luego sean presentados en el informe y que sirvan para posteriores analisis.

2.7.1 RAZONES PARA OBTENER DATOS.

Los datos se necesitan como la entrada de una encuesta.

Los datos se necesitan como la entrada de un estudio.

Los datos se necesitan para medir el desempefio de un servicio o un proceso de
produccion en marcha.

Los datos se necesitan para evaluar la conformidad con los estandares.

Los datos se necesitan en la formulacion de estrategias alternativas en un proceso de
toma de decisiones.

Los datos se necesitan para satisfacer la curiosidad.

2.7.2. FUENTES DE DATOS.

Los recopiladores de datos son fuentes primarias, los compiladores de datos se llaman fuentes

secundarias. Existen cuatro fuentes para la recopilacion de datos:

1.

Se pueden obtener datos ya publicados por fuentes gubernamentales, industriales o
privadas.

Se pueden disefar experimentos para obtener los datos necesarios.

Se puede realizar una encuesta. Las respuestas se editan, codifican y tabulan para su

analisis.
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4. Se puede realizar un estudio observacional, donde el investigador observa el
comportamiento, de manera directa, casi siempre en el entorno natural.

2.7.3 TIPOS DE DATOS.

Los especialistas en estadistica desarrollan encuestan para manejar una amplia variedad de
fendmenos o caracteristicas, llamados variables aleatorias. Los datos, que son los resultados
obtenidos de estas variables aleatorias, indudablemente seran distintos de una repuesta a otra.
Existen dos tipos de variables aleatorias que se obtiene con los resultados observados o datos:

categodricas 0 numéricas.

Las variables aleatorias categéricas producen respuestas categoricas, alfanuméricas o
nombres, pudiendo clasificarse en:

4+ Variables categéricas nominales: son las variables categéricas que, ademas de que
sus posibles valores son mutuamente excluyentes entre si, no tienen alguna forma
"natural" de ordenacion. Por ejemplo, cuando sus posibles valores son: "si" y "no". A
este tipo de variable le corresponde las escalas de medicién nominal.

#+ Variables categéricas ordinales: son las variables categéricas que tienen algin orden.
Por ejemplo, cuando sus posibles valores son: "nunca sucede", "la mitad de las veces"
y "siempre sucede". A este tipo de variable le corresponde las escalas de medicién

ordinal.

Las variables aleatorias numéricas producen respuestas numéricas, que a su vez se pueden
diferenciar en:
4+ variables aleatorias discretas, que surgen de un conteo; y

4+ continuas, que surgen de procesos de medicion.

2.7.4. Escalas de Medicion.

Las escalas de medicién son el conjunto de los posibles valores que una cierta variable puede
tomar. Por esta razon, los tipos de escalas de medicion estan intimamente ligadas con los tipos

de variables. Su clasificacion es:
I La escala de medicibn nominal: es la que incluye los valores de las variables

nominales, que no tienen un orden preestablecido y son valores mutuamente

excluyentes.
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Il. La escala de medicion ordinal: es la que incluye los valores de las variables ordinales
que pueden ser ordenadas en un determinado orden, aunque la distancia entre cada

uno de los valores es muy dificil de determinar.

Il La escala de medicion de intervalo: a la que le corresponden las variables numéricas.
En esta escala de medicién se encuentra un orden muy establecido y la distancia entre
cada uno de los valores puede ser determinada con exactitud. Es posible observar que

cada uno de dichos intervalos miden exactamente lo mismo.

Es importante mencionar el considerar los tipos de escalas de medicién, pues dependiendo de
los tipos de escalas de medicion se aplican herramientas estadisticas. Esto es porque,
mientras que para las escalas de intervalo es posible calcular proporciones, porcentajes y
razones, y ademas la media, la mediana, la moda, el rango y la desviacién estandar; para el
caso de las escalas nominal y ordinal no se pueden aplicar éstas ultimas, restringiéndose las

opciones al calculo de proporciones, porcentajes y razones.

Escala Likert.

Escala tipo Likert, método desarrollado por Rensis Likert a principios de los afios 30’s, el cual
es un método vigente y muy utilizado para la investigacion de campo. Consiste en conjunto de
numeros los cuales se presentan en forma de afirmaciones y se le pide a determinados sujetos
que externe o puntualice lo que él considera, eligiendo en uno de los cinco puntos que tiene

esta escala. Cada punto tiene un valor numérico.

Caracteristicas:

+ Es un tipo de instrumento de medicion o de recoleccion de datos que disponemos en
la investigacion social.

+ Es una escala para medir las actitudes.

+ Consiste en un conjunto de items bajo la forma de afirmaciones o juicios ante los
cuales se solicita la reaccién (favorable o desfavorable, positiva o negativa) de los
individuos.

+ Alternativas o puntos en la escala de Likert:

Ventajas:

Requiere de un menor esfuerzo por parte de los encuestados.
Limitan las respuestas de la muestra.

Es facil de llenar.

 F F F

Mantiene al sujeto en el tema.
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+ Es relativamente objetivo.
4+ Es facil de clasificar y analizar.

2.7.5. LA OBSERVACION.

Es la técnica de estudio por excelencia y se utiliza en todas las ramas de la ciencia. Su uso
esta guiado por alguna teoria y ésta determina los aspectos que se van a observar. Hay que

tomar en cuenta las siguientes sugerencias:
1. Con respecto a las condiciones previas a la observacion:
4+ El observador debe estar familiarizado con el medio.
+ Se deben realizar ensayos de la observacién, previos a la observacion
definitiva.
4+ El observador debe memorizar lo que se va a observar.

2. Con respecto al procedimiento en la observacion:

4+ Las notas deben ser registradas con prontitud (en minutos).

+ Las notas deben incluir las acciones realizadas por el observador.
3. Con respecto al contenido de las notas:
o Las notas deben contener todos los datos que permitan identificar el dia, el
lugar y la hora de la observacion, asi como las circunstancias, los actores,

etcétera, que estuvieron involucrados.

o Se deben eliminar apreciaciones subjetivas sobre el caracter o personalidad de

los sujetos. En su lugar se debe incluir la descripcién de los hechos.
o Las conversaciones van transcritas en estilo directo.
o Las opiniones y deducciones del observador se deben hacer aparte, de

preferencia al margen para asi no perder la relacién entre la opiniéon del

observador y la parte de las notas a que le corresponde.

47



4+ Con respecto a la ordenacién de las notas:

4+ Las notas deben ser revisadas y corregidas a la brevedad posible.

4+ Asimismo, las notas deben ser clasificadas y ordenadas para permitir su manejo mas
agil, ademas de evitar que se pierdan, se confundan con otras partes de la

observacion, se traspapelen, etcétera.

2.7.6. La Encuesta.

Una encuesta es un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa de la poblacion o instituciones, con el fin de conocer estados de opinion o
hechos especificos. Las encuestas tienen por objetivo obtener informacion estadistica
indefinida, mientras que los censos y registros vitales de poblaciéon son de mayor alcance y
extension. Este tipo de estadisticas pocas veces otorga, en forma clara y precisa, la verdadera
informacion que se requiere, de ahi que sea necesario realizar encuestas a esa poblacion en
estudio, para obtener los datos que se necesitan para un buen analisis. Este tipo de encuesta

abarca generalmente el universo de los individuos en cuestion.

Otro tipo de encuestas son las Encuestas por Muestreo en donde se elige una parte de la
poblacién que se estima representativa de la poblacion total. Debe tener un disefio muestral,
que necesariamente debe tener un marco de donde extraerla y ese marco lo constituye el
censo de poblacion. La encuesta (muestra o total), es una investigacion estadistica en que la
informacién se obtiene de una parte representativa de las unidades de informacion o de todas

las unidades seleccionadas que componen el universo a investigar.

Una forma reducida de una encuesta por muestreo es un "sondeo de opinion”, esta forma de
encuesta es similar a un muestreo, pero se caracteriza porque la muestra de la poblacién
elegida no es suficiente para que los resultados puedan aportar un informe confiable. Se utiliza
solo para recolectar algunos datos sobre lo que piensa un ndmero de individuos de un

determinado grupo sobre un determinado tema.
De igual manera, al disefiar la encuesta y elaborar el cuestionario hay que tomar en cuenta los
recursos (tanto humanos como materiales) de los que se disponen, tanto para la recopilacién

como para la lectura de la informacién, para asi lograr un disefio funcionalmente eficaz.

Es muy facil clasificar determinando el ambito que abarcan, a la forma de obtener los datos y al

contenido, de la siguiente manera:
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4+ Encuestas exhaustivas y parciales: Se denomina exhaustiva cuando abarca a todas
las unidades estadisticas que componen el colectivo, universo, poblacién o conjunto

estudiado. Cuando una encuesta no es exhaustiva, se denomina parcial.

+ Encuestas directas e indirectas: Una encuesta es directa cuando la unidad
estadistica se observa a través de la investigacion propuesta registrandose en el
cuestionario. Sera indirecta cuando los datos obtenidos no corresponden al objetivo
principal de la encuesta pretendiendo averiguar algo distinto o bien son deducidos de

los resultados de anteriores investigaciones estadisticas.

4+ Encuestas sobre hechos y encuestas de opinién: Las encuestas de opinion tienen
por objetivo averiguar lo que el publico en general piensa acerca de una determinada
materia o lo que considera debe hacerse en una circunstancia concreta. Se realizan
con un procedimiento de muestreo y son aplicadas a una parte de la poblacion ya que
una de sus ventajas es la enorme rapidez con que se obtienen sus resultados. No
obstante, las encuestas de opinidn no indican necesariamente lo que el publico piensa
del tema, sino lo que pensaria si le planteasemos una pregunta a ese respecto, ya que
hay personas que no tienen una opinién formada sobre lo que se les pregunta y

contestan con lo que dicen los periddicos y las revistas.

A veces las personas encuestadas tienen mas de una respuesta a una misma pregunta
dependiendo del marco en que se le haga la encuesta y por consecuencia las respuestas que
se dan no tienen por qué ser sinceras. Las encuestas sobre hechos se realizan sobre

acontecimientos ya ocurridos, hechos materiales.

En las encuestas se utilizan los cuestionarios como medio principal para obtener informacion.
Es importante que el investigador solo proporcione la informacion indispensable para que sean
comprendidas las preguntas, a fin de evitar respuestas no veraces. Los cuestionarios pueden

Ser:

4+ Cuestionario individual: Es el que el encuestado contesta de forma individual por

escrito y sin que intervenga para nada el encuestador.

4+ Cuestionario-lista: El cuestionario es preguntado al encuestado en una entrevista

por uno de los especialistas de la investigacion.

Como los cuestionarios estan formados por preguntas, consideremos las caracteristicas que
deben reunir, pues deben excluyentes y exhaustivas, lo que se refiere a que una pregunta no
produzca dos respuestas y, simultaneamente, tenga respuesta. (A cada pregunta le

corresponde una y sélo una respuesta).
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Por otro lado, una manera de clasificar a las preguntas por la forma de su respuesta:

4+ Preguntas cerradas: que consiste en proporcionar al sujeto observado una serie

de opciones para que escoja una como respuesta. Tienen la ventaja de que
pueden ser procesadas mas facilmente y su codificacion se facilita; pero también
tienen la desventaja de que si estan mal disefiadas las opciones, el sujeto
encuestado no encontrara la opcién que él desearia y la informacién se viciaria.
Una forma de evitar esto es realizar primero un estudio piloto y asi obtener las
posibles opciones para las respuestas de una manera mas confiable. También se
consideran cerradas las preguntas que contienen una lista de preferencias u
ordenacion de opciones, que consiste en proporcionar una lista de opciones al

encuestado y éste las ordenara de acuerdo a sus interés, gustos, etcétera.

Preguntas abiertas: que consisten en dejar totalmente libre al sujeto observado
para expresarse, segln convenga. Tiene la ventaja de proporcionar una mayor
riqgueza en las respuestas; mas, por lo mismo, puede llegar a complicar el proceso
de tratamiento y codificacion de la informacion. Una posible manera de manipular
las preguntas abiertas es llevando a cabo un proceso de categorizacion, el cual
consiste en estudiar el total de respuestas abiertas obtenidas y clasificarlas en
categorias de tal forma que respuestas semejantes entre si queden en la misma

categoria.

Es importante mencionar que es el objetivo de la investigacion la que determina el tipo de

preguntas a utilizar.

Otra clasificacion de las preguntas es de acuerdo a su contenido:

Preguntas de identificacion: edad, sexo, profesion, nacionalidad, etcétera.

Preguntas de hecho: referidas a acontecimientos concretos. Por ejemplo:

Jtermind la educacion basica?

Preguntas de accion: referidas a actividades de los encuestados. Por ejemplo:

¢ha tomado algin curso de capacitacion?

Preguntas de informacién: para conocer los conocimientos del encuestado. Por

ejemplo: ¢ sabe qué es un hipertexto?

Preguntas de intencion: para conocer la intencion del encuestado. Por ejemplo:

¢Jutilizara algin programa de computacion para su préxima clase?
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4+ Preguntas de opinion: para conocer la opinién del encuestado. Por ejemplo: ¢,qué

carrera cursaras después del bachillerato?

Otra clasificacion propuesta es segun la funcion que las preguntas desarrollen dentro del

cuestionario. De esta manera se tiene:

4+ Preguntas filtro: son aquéllas que se realizan previamente a otras para eliminar a los

que no les afecte. Por ejemplo: ¢ Tiene usted este servicio? ¢ Piensa contratar alguno?

Preguntas trampa o de control: son las que su utilizan para descubrir la intencién
con que se responde. Para ello se incluyen preguntas en diversos puntos del
cuestionario que parecen independientes entre si, pero en realidad buscan determinar
la intencionalidad del encuestado al forzarlo a que las conteste coherentemente
(ambas y por separado) en el caso de que sea honesto, pues de lo contrario «caeria»

en contradicciones.

Preguntas de introduccién o rompehielos: utilizadas para comenzar el cuestionario

0 para enlazar un tema con otro.

Preguntas muelle, colchén o amortiguadoras: son preguntas sobre temas

peligrosos o inconvenientes, formuladas suavemente.

Preguntas en bateria: conjunto de preguntas encadenadas unas con otras

complementandose.

Preguntas embudo: se empieza por cuestiones generales hasta llegar a los puntos

mas esenciales.

Se deben observar 17 reglas fundamentales para su elaboracién de un cuestionario eficaz.

© 0o N o o~ NP

Las preguntas han de ser pocas (no mas de 30).

Las preguntas preferentemente cerradas y numéricas.
Redactar las preguntas con lenguaje sencillo.

Formular las preguntas de forma concreta y precisa.

Evitar utilizar palabras abstractas y ambiguas.

Formular las preguntas de forma neutral.

En las preguntas abiertas no dar ninguna opcién alternativa.
No hacer preguntas que obliguen a esfuerzos de memoria.

No hacer preguntas que obliguen a consultar archivos.

10. No hacer preguntas que obliguen a calculos numéricos complicados.
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11. No hacer preguntas indiscretas.

12. Redactar las preguntas de forma personal y directa.

13. Redactar las preguntas para que se contesten de forma directa e inequivoca.

14. Que no levanten prejuicios en los encuestados.

15. Redactar las preguntas limitadas a una sola idea o referencia.

16. Evitar preguntas condicionantes que conlleven una carga emocional grande.

17. Evitar estimular una respuesta condicionada. Es el caso de preguntas que presentan
varias respuestas alternativas y una de ellas va unida a un objetivo tan altruista que

dificilmente puede uno negarse.

Asimismo, hay que considerar que no todas las preguntas, o todas las formulaciones, posibles

se pueden utilizar. No deben hacerse:

Preguntas de intelectuales.
Preguntas complejas.
Preguntas o instrucciones irritantes.

Preguntas que emplean negaciones.

- F F + #

Preguntas demasiado abiertas

1. Enlaelaboracién o construccion del instrumento:

+ Hay que determinar los reactivos de acuerdo a lo que se necesita
observar.
+ Hay que determinar el orden de los reactivos de acuerdo a los aspectos

que se mencionan mas adelante.

4 Se debe tener cuidado en la formulacién de los reactivos. Una formulacién
incorrecta o diferente puede dar lugar a interpretaciones diferentes por
parte del entrevistado a las que el observador desea.

2. Respecto al orden de los reactivos:

4+ Es conveniente situar los reactivos que sean mas dificiles de ser

contestado honestamente al final, de esta manera no se desanimara de

antemano el entrevistado.

4+ Otra opciéon es repetir dos o tres reactivos que posean la misma

informacidon pero con diferente redaccién. Estos reactivos de control
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permitirdn  detectar cuando el entrevistado estd contestando
honestamente.

3. Respecto alaredaccion de los reactivos:

4+ La redaccion, y el vocabulario, debe estar acorde a la persona observada,
tomando en cuenta su edad, nivel cultural, nivel escolar, nivel socio-

econémico, etcétera.

4+ Cada reactivo debe contener una y sé6lo una pregunta.

+ En la redacciéon de la pregunta no debe estar sugerida alguna de las

respuestas.

+ Tampoco conviene apoyarse O mencionar opiniones o0 sugerencias ya

existentes, como son posiciones de instituciones, de personas, etcétera.

Elaboracién de un cuestionario :

1. Decisiones sobre el contenido de las preguntas:

#

¢Es necesaria la pregunta? ¢ Sera util?

¢Se necesitan varias preguntas sobre esta cuestién?

¢Cuentan los informantes con los datos necesarios para contestar la
pregunta?

¢Necesita la pregunta ser mas concreta, especifica e intimamente ligada con
la experiencia personal del informante?

¢Es el contenido de la pregunta lo suficientemente general y esta libre de
concreciones y especificidades falsas?

¢Expresan las preguntas actitudes generales y son tan especificas como
suenan?

¢ Esta el contenido de la pregunta polarizado o cargado en una direccién sin
preguntas acompafiantes que equilibren el énfasis?

¢Daran los informantes la informacién que se les pide?

2. Decisiones sobre la redaccion de las preguntas:

+ ¢Se puede malinterpretar la pregunta?¢ Contiene fraseologia dificil o poco
clara?
+ ¢Expresa la pregunta adecuadamente la alternativa con respecto al

punto?}
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¢Es engafiosa la pregunta por culpa de asunciones no establecidas o de
implicaciones que no se ven?

¢ Esta polarizada la redaccién?¢ Esta cargada emocionalmente o inclinada
hacia un tipo particular de contestacién?

¢, Puede ser objetable por el informante la redaccion de la pregunta?
¢Produciria mejores resultados una redacciéon mas personalizada de la
pregunta?

¢Puede preguntarse mejor la cuestion, de manera mas directa 0 mas

indirecta?

3. Decisiones sobre la forma de respuesta de la pregunta:

-

¢,Puede contestarse mejor la pregunta con un impreso que exija la
contestacion por una marca (o contestacion corta de una o dos palabras, o
un ndmero), de respuesta libre o por una marca con contestacion
ampliatoria?

Si se usa la contestacién por una marca, ¢cual es el mejor tipo de
cuestion: dicotdmica, de eleccién multiple, o de escala?

Si se usa una lista de comprobacion,¢cubre adecuadamente todas las
alternativas significativas sin solaparse y en un orden definible? ¢Es de
una longitud razonable? ¢Es la redaccion de los items imparcial y
equilibrada?

¢Es féacil, definida, uniforme y adecuada para la finalidad, la forma de
respuesta?

Decisiones sobre la ubicacién de la pregunta en la secuencia:

+

¢Puede verse influida por el contenido de las cuestiones precedentes la
contestacion a la pregunta?

¢ Esta dirigida la pregunta en una forma natural? ¢Est4 en correcto orden
psicolégico?

¢Aparece la pregunta demasiado pronto o demasiado tarde desde el punto

de vista de despertar interés y recibir la atencion suficiente?
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2.7.7. La Entrevista

La entrevista es muy utilizada también en investigacion social, y sus caracteristicas son
similares a las del cuestionario, siendo la principal diferencia el hecho de que es el encuestador

u observador quien anota las respuestas a las preguntas.

La utilizacion de este instrumento conlleva una mayor habilidad por parte del encuestador u
observador en conducir el tema de la entrevista, debido a que las respuestas son por lo general
abiertas y permiten implementar nuevas preguntas no contempladas por el encuestador
inicialmente. Esto proporciona la ventaja de explotar temas no contemplados inicialmente o
ahondar en algunos de los contemplados. Mas tiene la desventaja de que, si no se tiene la
suficiente habilidad para mantener el tema, la entrevista se "pierde" e, incluso, puede

invalidarse.

Las recomendaciones en general y las referentes al tipo de preguntas utilizadas, son las
mismas que las realizadas para el caso del cuestionario, aunque se le afiade el uso de una

grabadora (de audio o de video) para la posterior trascripcién de los dialogos.

2.8 TIPOS DE METODOS DE MUESTREO.

El proceso de muestreo comienza con la localizacion de las fuentes adecuadas de datos como
listados de poblacion, directorios, planos y otras fuentes llamadas marcos. Las muestras se
extraen de estos marcos. Si el marco es inadecuado debido a que ciertos grupos de individuos
0 de objetos en la poblacién no se incluyeron de manera apropiada, entonces las muestras
seran inexactas y sesgadas. Existen dos tipos béasicos de muestras: las muestras no

probabilisticas y las muestras probabilisticas (Berenson, 2001).

En una muestra no probabilistica los elementos o los individuos incluidos se eligen sin tomar en
cuanta su probabilidad de ocurrencia, y en algunos casos los participantes se autoseleccionan,
por lo que no se puede practicar la teoria que se ha desarrollado para el muestreo
probabilistica. Muchas compafiias realizan encuestas dando a los visitantes de su pagina de
Internet la oportunidad de llenar formas de encuestas y entregarlas en forma de una respuesta
electronica. La respuesta a estas encuestas puede proporcionar grandes cantidades de datos
en poco tiempo, pero la muestra se compone de usuarios de Internet que son seleccionados de
forma automatica. Para muchos estudios sélo se disponme de una muestra no probabilistica
como una muestra subjetiva. En estos casos, la opinién de un experto en la materia es crucial

para poder usar los resultados obtenidos u realizar cambios en un proceso.

Las muestras no probabilisticas tienen algunas ventajas como son conveniencia, rapidez y bajo

costo. Por otro lado, dos desventajas importantes, que superan a las ventajas mencionadas
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son: la falta de precision debido al sesgo en la seleccién y la falta de capacidad para
generalizar los resultados. En consecuencia el uso de los métodos de muestreo no
probabilistica se restringira a situaciones a las que so6lo se desea obtener aproximaciones a
bajo costo para satisfacer la curiosidad acerca de un tema especifico, o en estudios iniciales de
pequefia escala o estudios piloto que precederan a investigaciones mas rigurosas. En una
muestra probabilistica, los sujetos se eligen de acuerdo con las probabilidades conocidas. Los
cuatro tipos de muestras probabilisticas que se utilizan con mayor frecuencia son las muestras
aleatoria simple, sistematica, estratificada y conglomerada. Estos métodos de muestreo varian

entre si por su costo, precision y complejidad. (Berenson, 2001).

El muestreo aleatorio simple es la técnica de muestreo aleatorio mas elemental en la cual cada
individuo o elemento de una poblacion tiene la misma oportunidad de ser elegido. En el
muestreo aleatorio simple se usa n para representar el tamafio de la muestra y N para el
tamafio de la

poblacion, por lo que la probabilidad de seleccionar a cualquier miembro en particular de la

poblacion la primera ves es 1/N.

En una muestra sistemética, se dividen N individuos o elementos del marco de poblacion en k
grupos, dividiendo el tamafio de la poblacion N entre el tamafio de muestra deseado n, es
decir, k=N/n, donde k se redondea al entero més cercano. Para obtener una muestra
sistematica, el primer individuo o elemento se selecciona al azar entre los k individuos o
elementos del primer grupo del marco de poblacion, y para el resto de la muestra, se elige un
individuo o elemento cada k en la lista completa del marco de la poblacién. Cuando el marco
de poblacion consiste en listas de cheques numerados, notas de venta o facturas, listas de
miembros de un club, registros de inscripcién o tal vez un nimero predeterminado de articulos
consecutivos que salen de la linea de ensamble, es més rapido y facil obtener una muestra
sistematica. Sin embargo, los datos obtenidos pueden no ser una buena al presentarse la
posibilidad de tener un sesgo en la seleccion y una falta de representacion de las
caracteristicas fundamentales (parametros de la poblacién). Para evitar el problema potencial
de la representacion desproporcionada de grupos especificos en una muestra, se pueden usar
los métodos de muestreo estatificado o de muestreo conglomerado.

En una muestra estratificada, primero se dividen los N individuos o elementos de la poblacion
en subpoblaciones separadas, o estratos, de acuerdo a alguna caracteristica comin. Se realiza
un muestreo aleatorio simple en cada estrato y después se combinan los resultados de las
muestras aleatorias separadas. Este método resulta mas eficiente que el muestreo aleatorio
simple o el sistematico, porque garantizan la representacion de individuos o elementos de toda
la poblacién, lo que asegura una mayor precisién en las estimaciones de los parametros
poblacionales fundamentales. Lo que proporciona la precisién, una vez combinados los

estratos, es la homogeneidad de individuos o elementos dentro de cada estrato.
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En una muestra conglomerada, se dividen los N individuos o elementos de la poblacion en
varios conglomerados, de manera que cada conglomerado sea representativo de la poblacion
completa. Después se obtiene una muestra aleatoria de los conglomerados y se estudian todos
los individuos o elementos de éstos. Los conglomerados pueden ser asignaciones naturales
como estados, distritos, etc. Los métodos de muestreo conglomerado pueden ser mas
eficientes con relacion al costo, sobre todo si la poblacién se encuentra esparcida en una vasta
region geogréfica. Sin embargo, estos métodos también llegan a ser menos eficientes ya que

se necesita una muestra total mas grande para obtener resultados mas precisos.

La calidad es un problema de cultura, de formacién, de educaciéon tanto de los que forman

parte de la oferta como de las personas que integran la demanda.

La calidad del servicio se convierte en ventaja competitiva cuando es capaz de ir mas alla de lo
que espera el cliente, y producirle experiencias legendarias que no puedan ser repetidas o

creadas por otros de manera facil.
2.9 TENDENCIAS DE CALIDAD DENTRO DE IES

La calidad que se encuentran en la jiteratura especializada. Entre las mas tradicionales esta

la clasificacion de Harvey y Green que plantea cinco opciones, a saber:

La calidad como excepcién. Esta conceptuacion presenta tres variantes:

La calidad vista como algo de clase superior, de caracter elitista y exclusivo;

la calidad como equivalente a excelencia, al logro de un estandar muy alto, que es

alcanzable, pero en circunstancias muy limitadas;

la calidad entendida como el cumplimiento de estandares minimos.

La calidad como perfeccién o consistencia.

En este caso, para establecer la calidad, se formula un juicio en conformidad con una
especificacion predefinida y medible. Esta definicion permite tener distintos conjuntos de
estandares para diferentes tipos de instituciones. Ella se basa en dos premisas: la de "cero
defectos" y la de "hacer las cosas bien”. En este caso, la excelencia se define en términos de
especificaciones particulares. La especificacion misma no es un estandar ni tampoco es
evaluada contra ningun estandar. Por otra parte, se ha visto que es posible la provision de

estandares no universales para la educacion superior. El enfoque "cero defectos" esta, en

16 http://www.cres2008.org/common/docs/doc_base/CAPITULO%2003%20Dias%20Sobrinho.doc
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opinion de Peters y Waterman, intrinsecamente ligado a la nocion de "cultura de calidad", en la
cual todos en una determinada organizaciéon son igualmente responsables del producto final.
El hacer las cosas bien implica que no hay errores en ninguna etapa del proceso y que la

calidad es una responsabilidad compartida, lo cual se aproxima al concepto de calidad total.’
La calidad como aptitud para el logro de una misién o propésito.

Aqui calidad se refiere a la manera en que cierto producto o servicio se ajusta a un proposito,
siendo este usualmente determinado por las especificaciones del “cliente”. Esta definicion de
calidad es generalmente utilizada por los gobiernos para asegurarse que la asignacion de

recursos es adecuada.
La calidad como valor agregado.

Concepcion que se ha estado usando desde los afios ochenta, asociada a costo, exigiendo
eficacia y efectividad. Calidad seria el grado de excelencia a un precio aceptable. En este enfoque

subyace el concepto de accountability: responsabilidad frente a los organismos financiadores.
La calidad como transformacion.

Esta idea esta basada en la nocion de cambio cualitativo. Cuestiona el enfoque de calidad
centrado en el producto. Una educacion de calidad es aquella que produce cambios en el

estudiante y lo enriquece. El estudiante se apropia del proceso de aprendizaje.

Por otra parte, para las normas ISO"’, la calidad se ha definido como grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con unos requisitos.

Asimismo, segun la definicién de CINDA™: “el concepto de calidad en la educacién superior no
existe como tal, sino como un término de referencia de caracter comparativo en el cual algo
puede ser mejor o peor que otro, dentro de un conjunto de elementos homologables, o en
comparacion con cierto patron de referencia — real o utdpico — previamente determinado” En
rigor, s6lo se puede establecer que una institucion es mejor que otra cuando son homadlogas en

sus fines, concordantes en su mision y se encuentran en un contexto similar.

De acuerdo a la concepcién acufiada por CINDA, el aumento de la calidad de la educacion
superior deja de ser un proceso unilineal que puede ser simplemente evaluado por un conjunto de
indicadores estéaticos y cuantitativos. Por el contrario, aparece como un proceso multifactorial

cuyos resultados difieren dependiendo de los patrones de referencia. Todo ello se manifiesta en

17 . N L . -
ISO: International Organization for Standardization por sus siglas en inglés.
8 CINDA: Centro Interuniversitario de Desarrollo.
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gue los resultados de un cambio en la calidad de la educacion pueden ser considerados muy
positivos para aquéllos que comparten ciertos valores y muy negativos para quienes sustentan

valores antagonicos.

Los innumerables conceptos de calidad coinciden en aspectos y atributos importantes desde
diferentes perspectivas, pero, segin nos parece, ninguna definicion ha conseguido aprehender
la complejidad de todas sus significaciones posibles y satisfacer a todos los académicos y
grupos de interés. Es fundamental distinguir los conceptos de calidad que tienen su raiz en
concepciones empresariales de los que tienen su raiz en las concepciones educacionales. El
concepto empresarial de calidad se ha transferido a amplios e importantes sectores
educacionales. Es interesante observar que el gran éxito de la “calidad total” como modelo
industrial, responsable directo del liderazgo de Toyota y de la gran competitividad de Japdn en
la economia global, tiene un impacto importante en la agenda de la calidad en la educacion.
Con la creciente atribucion de valor econdmico a la educacién, hay un gran auge de la
apropiacion de la l6gica empresarial en la formulacion del concepto y en la evaluacion de la
calidad. Por ello, es bastante comun asociar calidad en educaciébn a conceptos como
eficiencia, productividad, costo-beneficio, rentabilidad, adecuacién a la industria, al mundo del
trabajo y sus traducciones en expresiones cuantitativas. Para los responsables de la
administracion central, la calidad de la educacién estd mas asociada a desempefios y
rendimientos estudiantiles, capacitacion para el trabajo, disminucidn de costos y ampliacion de
la matricula. Estos también son aspectos mas facilmente visibles y que pueden ser
presentados objetivamente a la sociedad, pero no pueden ofrecer una comprension de todos

los significados de la “calidad”.

La educacién es un fendmeno social, y no todos sus atributos y dimensiones son medibles. La
calidad de los objetos materiales puede establecerse con el apoyo de las ciencias naturales; la
de los objetos humanos y sociales lo sera, por el contrario, siempre a través de una opinion,
aunque gracias a una actividad especializada pueda ser por convencién y por razén aceptable

y aceptada.

No se trata de oponer calidad y cantidad. Son dimensiones coesenciales que se constituyen
mutuamente. Por ello, una realidad humana, social y dinamica, como es el caso de la
educacion, debe ser comprendida a través de un entramado complejo de perspectivas,
metodologias, instrumentos y herramientas epistémicas que combinen las dimensiones de
calidad y cantidad. Al buscar comprender las realidades humanas, como subraya Stubrin, se
llega a un punto que, sin la mediacion de las magnitudes, la interpretacion fracasa. Ambas
perspectivas, entonces, se confrontan en una oposicion dialéctica, pero necesitamos

reintegrarlas si queremos que nos proporcionen un conocimiento confiable.

Por muchas razones el tema de la calidad ocupa creciente centralidad en la agenda politica de

la educacion superior. Las razones principales no necesariamente son las mismas para cada
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grupo de interés. La cuestion de la calidad es importante para aumentar la competitividad
econOmica; para mejorar los indicadores cualitativos de la ciudadania; para crear mas amplias
condiciones de empleabilidad; para dar fe publica del correcto ejercicio de los servicios
educativos etc. En todos los casos, hay un fenédmeno que confiere actualidad, urgencia y gran
necesidad al tema de la calidad. Se trata del fenbmeno del crecimiento explosivo de las

matriculas e instituciones, que en algunos paises alcanzan el nivel de masificacion.

Este fenomeno de la expansion se constituye en un campo de tensiones que tiene en su
centro una disputa por el significado de la calidad. Argumentos elitistas sostienen que la
calidad en educacion solo es posible para pocos. Por otro lado, si pensamos la educacion
como una estrategia de fortalecimiento de todas las potencialidades nacionales, como un bien
publico a cuyo beneficio todos tienen derecho, como proceso de disminucion de desigualdades
y elevacion de la justicia social, entonces, coincidimos en que la educacion para mas gente, si
es posible para todos, significa incremento y no pérdida de calidad. Si tomamos en cuenta los
criterios de equidad y justicia social asociados al concepto de educacién como bien publico,
tenemos que concluir que no es de calidad un sistema educativo que margina partes, y

muchas veces la mayoria, de la poblacion nacional.

Fueron las cuestiones estructurales externas las que mas presionaron a la educacién superior
a poner la calidad en el centro de su agenda. Desde la sociedad, desde los gobiernos, y
especialmente desde el mercado, se han producido fuertes presiones para realizar importantes
cambios en el significado mismo de la educacion superior, en sus funciones y atribuciones en
el mundo de la economia global. Estos cambios impulsan también una revisibn de los
conceptos de calidad. Los actuales movimientos de re-conceptuaciéon de la calidad en el
mundo académico estan poniendo de manifiesto la contradiccion entre, por un lado, los
esfuerzos que intentan implantar en la educacion superior el lenguaje, logicas, estrategias y
préacticas exitosas en la industria, y, por otro, la lucha por la preservacion del ethos académico
y de sus valores mas identificados con la autonomia, los intereses publicos y las

especificidades de la ciencia en la labor de investigacion y formacion.

Aunque de modo esquematico, se puede decir que estan en pugna dos tipos de paradigmas
de calidad. Unos la conciben segun criterios que pretenden ser objetivos y universales,
valorando mas el rigor cientifico y los aspectos cuantitativos y medibles, identificados con
términos y esquemas economicos, como indices de desarrollo, rentabilidad, célculos de costo-
beneficio, eficiencia, rendimientos econdmicos de las inversiones, tasas de crecimiento
cuantitativo con relacion a matriculas, tiempos de formacién, proporciéon profesores-
estudiantes, indicadores de la produccién cientifica, expansiéon de los sistemas, medicion de
desempefio, rendimientos de estudiantes, capacidad de captacion de recursos en variadas
fuentes, empleabilidad etc. Otros, sin negar muchos de estos importantes aspectos,

consideran también relevantes las realidades politicas y sociales de las instituciones y los
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sistemas educativos, las dimensiones cualitativas, como actitudes éticas y valores civicos,
insertando la educacion superior en las estrategias nacionales y regionales de consolidacion
de la democracia, desarrollo sostenible de la ciudadania y de la economia nacional,

respetando las identidades culturales y los ideales de cohesidn de los pueblos.

Con la primacia del concepto restrictivo de desarrollo econdémico en lugar del concepto de
desarrollo humano, y con las amenazas crecientes de trasformar la educacién en un producto
negociable, tanto el planeamiento como las légicas mercantiles y empresariales han adquirido
gran importancia en la agenda de los paises ricos. Esto ha ocurrido en detrimento de los temas
de pertinencia, responsabilidad social y equidad de la educacion superior los cuales fueron
altamente valorados en la Conferencia Mundial de la Educacion Superior (CMES) de la
UNESCO de 1998. En los paises pobres y en vias de desarrollo de nuestra region, estos
temas aln se mantienen en la agenda politica y universitaria, pero enfrentando enormes
resistencias por parte de las fuerzas de esta llamada “modernizacion”; fuerzas, en general,
identificadas con la globalizacion y con la instrumentacién econémica de la educacién superior.
La educacion superior ha ganado gran centralidad e importancia, en razéon de que el
conocimiento se ha trasformado, dentro de la hegemonia neoliberal, en una fuerza productiva

cada vez mas comprometida con los intereses mercantiles.

La CMES de 1998 ha ofrecido una contribucion de enorme relevancia al vincular la calidad a la
pertinencia y a la equidad. En general, en los distintos textos producidos bajo los auspicios de
UNESCO, la palabra pertinencia se refiere al papel y el lugar de la educacion superior en la
sociedad, como lugar de investigacion, ensefianza, aprendizaje, sus compromisos con el

mundo laboral, etc.

Segun Garcia-Guadilla: La pertinencia esté vinculada a una de las principales caracteristicas
que tiene el nuevo contexto de producir conocimientos, esto es, el énfasis en tomar en cuenta
el entorno en el cual estan insertas las instituciones de investigacion y, por lo tanto, la
necesidad de un estrecho acercamiento entre los que producen y entre los que se apropian del
conocimiento. Por un lado, los que se apropian, o sea los usuarios del conocimiento, son no
solamente los estudiantes, o usuarios internos, sino las comunidades en la que estan insertas
las instituciones, y también, de manera muy importante, los otros niveles del sistema
educativo. (Garcia-Guadilla, 1997: 64/65)

La pertinencia se consigue efectivamente en la participacion de la institucién educativa, a
través de sus actores, en la vida social, econdmica y cultural de la sociedad en la cual ella se
inserta, en especial con la gente de su entorno, sin jamas perder la perspectiva de
universalidad. Los sentidos de esta participacion son bidireccionales e incluyen, en su
movimiento, tanto a los productores como a los usuarios del conocimiento. De esa manera, el

conocimiento tiene un valor publico; es pedagdgico y contribuye para el desarrollo social. La
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alianza entre calidad y pertinencia rechaza una eventual vinculacién a ideas mercantiles y a
l6gicas empresariales, correspondiendo a una concepcién de educacién como bien publico al
servicio de la construccién de sociedades democraticas y justas en pro de la afirmacién de la
identidad nacional.

Vale la pena recordar una vez mas que la UNESCO, en la CMES de 1998, dej6 claro que el
concepto de calidad tiene como referente el conjunto de dimensiones que constituyen el
fenomeno educativo: ensefianza y programas académicos, investigacion y becas, personal,
estudiantes, edificios, instalaciones, equipamientos y servicios a la comunidad y al mundo
universitario, etc. Plantea, ademas, que la calidad requiere también que la educacion superior
esté caracterizada por su dimension internacional. Para lograr y mantener la calidad, son
importantes la seleccion esmerada del personal y su perfeccionamiento constante, la
promocion de planes de estudios adecuados, programas que faciliten la movilidad de
profesores y estudiantes y el uso de las nuevas tecnologias, sin perder de vista la referencia a

lo social y al bien comun.

2.9.1 CALIDAD EN EL SERVICIO EDUCATIVO Y CALIDAD EN LA EDUCACION

Mejorar la calidad de la educacion tiene efectos multiplicadores que Ypenefician a los
integrantes de la sociedad de diversas formas, muy evidentes por cierto; en lo social, lo
econdémico, lo cultural, lo politico, etc. Mejorar la calidad de la educacién que se imparte le
agrega legitimidad a todo incremento que se logre en la cobertura del sistema educativo, pues
crecer ofreciendo educacion de mala calidad seria un servicio de dudoso beneficio para quien
la recibiera. Por supuesto, habra que resolver la ecuacion de la calidad, de lo que se debe o se
puede entender por buena calidad. Pero, por ahora, basta con afirmar que todo servicio
educativo ha de ponerse en marcha y continuar su realizacion con referencia a una nocion de
buena calidad, cualquiera que ésta sea. Dicho en otros términos: educar con el propdsito y la
actitud de hacerlo bien es el primer requisito para lograrlo. El siguiente sera ponerse de
acuerdo con los otros respecto a lo que se entendera por "hacer bien las cosas", comparando
la nocidn propia con otras nociones diferentes. De ahi la importancia sobresaliente que tiene la
linea de politica orientada hacia el mejoramiento y el cambio cualitativo de la educacion; de ahi
también la relevancia que tuvo la adopcién de esta directriz como un compromiso de las
instituciones de educacion superior. Ese compromiso llevd a las autoridades, tanto
gubernamentales como de las universidades y demas Instituciones de Educacién Superior
(IES), a concretar esa politica en algo tangible u operante. En esa tesitura se crea la
CONAEVA (Comisién Nacional para la Evaluacién de la Educacion Superior) como una
instancia de la CONPES (Coordinaciéon Nacional para la Planeacién de la Educacién Superior)

con propositos especificos. No podria ser de otra forma si se tiene en cuenta que en la

' http://www.anuies.mx/servicios/p_anuies/publicaciones/revsup/res107/art1.htm
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ortodoxia administrativa toda planeacion comienza y concluye con una evaluacion... al menos

en los textos teoricos.

Desde entonces, las lineas de politica publica orientadas a mejorar la eficacia, la eficiencia, la
pertinencia y la equidad de los servicios y las funciones educativas han tomado realce y estan
en la arena del debate.

Como suele ocurrir, el debate aflor6 cuando de los dichos se pasé a los hechos; cuando la
CONPES y la CONAEVA pusieron en marcha diversos programas para evaluar la calidad de la
educacion superior en México, ya que sin evaluar no era posible orientar las acciones de
mejoramiento. La realizacién de estos programas y la consecucién de sus objetivos han estado
reguladas, a su vez, por lineas de politica especificas para la evaluacion. A continuacion las

esenciales:

4+ La evaluacién ha de ser una funcién permanente.

4+ La evaluacion ha de ser institucional y también interinstitucional (asi podra
referirse a cada institucion, a cada subsistema y al conjunto global).

+ La evaluacion ha de ser interna y también externa.

4+ La evaluacion no es un fin en si misma, por lo que ha de conducir a la
realiza-cién de acciones para mejorar.

4+ La evaluaciébn nunca sera punitiva, pero sus resultados no pueden pasar
inadvertidos y ser ignorados.

4+ Las practicas de evaluacién han de ser pertinentes, oportunas y factibles

para que resulten Utiles.

Con estos preceptos la CONAEVA cre6 e impulso varios programas de evaluacion que ahora
son harto conocidos. Programas que iniciaron con la creacion de las Unidades Institucionales
de Evaluacion en cada centro de educacion superior (y las respectivas autoevaluaciones) hasta
la creacién de organizaciones externas para acreditar programas e instituciones. Todo ello en
un proceso gradual en el que se ha transitado desde la visién exclusivamente interna hasta la
evaluacion y el juicio externos, incluso internacional. Durante ese transito se han combinado los
diferentes usos de la evaluacién, sea como elemento del diagnostico, como fundamento de la
calificacion para lograr la credibilidad social o como proveedora de indicadores para tomar

decisiones en la administracion publica.

Lo que ahora interesa subrayar es que se dio concrecion a lo inicialmente concebido en
materia de evaluacion y, ademas, que se ha venido incrementando el grado de compromiso en
las instituciones educativas y en las dependencias gubernamentales para sumar las auto-
evaluaciones y los diagndsticos a las certificaciones y las acreditaciones, mismas en que
participan los protagonistas habituales y, también, otras instancias de la sociedad. Esa decision

de concretar los acuerdos es poco frecuente en nuestro medio y menos frecuente es sostener
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e incrementar el ritmo de avance. Debe reconocerse que la SEP, la ANUIES, las IES, los
colegios de profesionistas y otras organizaciones académicas y del sector productivo han sido
eficaces al realizar lo que discutieron, y aprobaron hacer, en el contexto de la CONPES y la
CONAEVA: promover la cultura de la evaluacion como un elemento necesario para decidir las
acciones mas pertinentes para mejorar la calidad de la educacion superior. Otro modo de ver
este acuerdo es el propdsito de promover la cultura de la evaluacion desde el ambito de la
educacion para irradiarla a los demas sectores y, asi, lograr que en ninglin quehacer de la vida
nacional, sea de caracter politico o econémico, publico o privado, individual o colectivo, nos sea
indiferente a los mexicanos la calidad de lo que hacemos o de lo que nos hacen. Vivir con esa
actitud y con ese talante significa incorporarse a la cultura de la evaluacion.

Con toda la importancia que lo anterior tiene, todavia hay algo mas trascendente: aquello que
hacemos o dejamos de hacer una vez conocidos los resultados de las evaluaciones. Estos
pueden ignorarse o esconderse o justificarse o ensalzarse; también pueden ser objeto de
analisis y estudio, y podrian ser sustento de ensayos, tesis, planes y programas. Pero lo
esencial es que produzcan cambios positivos y generen soluciones pertinentes a problemas
cuya atencion sea prioritaria. Ese es el sentido adecuado y es lo que puede hacer valiosa una

linea o directriz de politica.

Lo dicho anterioremente constituye un antecedente y, a la vez, un marco de referencia basico
para fundamentar y explicar las actividades del CENEVAL, asi como la decisién de promover la
adopcién de los Exdmenes Generales para el Egreso de Licenciatura (EGEL) como un
instrumento de evaluacion Util para las instituciones de educacion superior. La secuencia de

justificaciones y decisiones puede simplificarse de la siguiente manera:

4+ Se establece como politica publica el dar prioridad al mejoramiento de la
calidad de la educacion.

4+ Las IES, tanto publicas como particulares, asumen esa politica con mayor
0 Menor compromiso y, también, con interpretaciones peculiares.

4+ La SEP y las organizaciones mas representativas de las IES (ANUIES,
FIMPES, COSNET) mediante discusiones y acuerdos especificos tenidos
en instancias como la CONPES y las COEPES, consideran necesario crear
la CONAEVA como una instancia coordinadora y promotora de diferen-tes
programas y organizaciones que se abocaran a realizar evaluaciones
especificas de los diferentes aspectos, funciones y elementos de la
educacion superior.

4+ ElI CENEVAL se funda como una asociacion civil, por recomendacién de la
ANUIES y por acuerdo de la CONPES, para realizar funciones especializa-

das, conforme a las directrices y lineas de politica de la CONAEVA.
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2.9.2 ORGANISMOS DE EVALUACION EDUCATIVA

La acreditacion de programas académicos, 2°como un medio para reconocer y asegurar la
calidad de la educacion superior, tiene su antecedente inmediato en los procesos de
evaluacion que adquirieron importancia creciente en el mundo a partir de la década de los afios
ochenta. Ello se ha manifestado en las politicas y programas que han emprendido los
gobiernos de todo el orbe, apoyados por organismos internacionales como la Organizacion de
las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) y la Organizacion

para la Cooperacion y Desarrollo Econémicos (OCDE), entre otras.

A finales del 2000, los CIEES habian evaluado 1134 programas académicos y 267 se

encontraban en proceso.

Las primeras acciones para iniciar la evaluacion de la educacion superior en México se
realizaron en la década de los setenta del siglo veinte y fueron parte de programas de gobierno
e iniciativas de la Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior
(ANUIES).

La evaluacion de la educacion superior se institucionalizd en México con el Programa para la
Modernizacion Educativa 1989-1994 del Gobierno Federal. En este programa se establecio
como una accion prioritaria, las evaluaciones interna y externa permanentes de las
instituciones, para impulsar la mejora de la calidad de los programas educativos y servicios que
ofrecian y como meta la creacidon de una instancia que integrara y articulara un proceso

nacional de evaluacion de la educacion superior.

Para lograr este objetivo, la Coordinacion Nacional para la Planeacion de la Educacion
Superior (CONPES) cre6 en 1989 la Comision Nacional de Evaluacion de la Educacion
Superior (CONAEVA), la cual disefio la estrategia nacional para la creacion y operacion del
Sistema Nacional de Evaluacion de la Educacion Superior, sustentado en tres lineas de accion:
la evaluacion institucional (autoevaluacion), la evaluacion del Sistema y los subsistemas de
educacion superior y la evaluacion interinstitucional de programas académicos y funciones de
las instituciones, mediante el mecanismo de evaluacion de pares calificados de la comunidad

académica.

Para promover la evaluacion externa, la CONPES cred en 1991 los Comités Interinstitucionales
para la Evaluacion de la Educacion Superior (CIEES), como organismos de caracter no

gubernamental. Las principales funciones asignadas a los CIEES fueron la evaluacion

% http://www.copaes.org.mx/
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diagnostica de programas académicos y funciones institucionales y la acreditacion de

programas y unidades académicas.

En la actualidad los CIEES estan conformados por nueve comités (Arquitectura Disefio y
Urbanismo; Ciencias Naturales y Exactas; Ciencias Agropecuarias; Ciencias de la Salud;
Ciencias Sociales y Administrativas; Artes, Educacion y Humanidades; Ingenieria y Tecnologia;
Difusion, Vinculacion, y Extension de la Cultura y Administracion y Gestion Institucional). De
1991 a marzo de 2006 han desarrollado una intensa actividad de evaluacion de casi 3,000
programas académicos y las funciones institucionales, mediante metodologias y marcos de
evaluacion que comprenden un amplio repertorio de categorias y componentes, en cuya

definicién se han tomado en cuenta criterios y estandares internacionales.

Durante estos 15 afios de trabajo, los CIEES han dirigido sus acciones a la evaluacion
diagnéstica y no han realizado acreditacién de programas, la cual a partir de la creacion del
COPAES, se asigné a los organismos acreditadores reconocidos por el mismo. En el propio
marco de la CONAEVA en 2002, se consolidé la integracion de la evaluacion diagnostica como

una funcion especifica de los CIEES en el Sistema Nacional de Evaluacion y Acreditacion.

A solicitud de la Secretaria de Educacion Publica a partir de 2001, los CIEES iniciaron la
clasificacion de los programas evaluados en relacion con la acreditacion, esto con el propoésito
de impulsar la acreditacion de programas académicos. En ese primer afio, los CIEES
identificaron 285 programas de licenciatura como acreditables y en agosto de 2006 estos se

incrementaron a 912 y se incorporaron 181 de Técnico Superior Universitario.

Con la experiencia acumulada y con la creacion del COPAES se inici6 en el 2001 la
construccion de un Sistema para la Acreditacion de los programas educativos que las
instituciones ofrecian. La funcién del COPAES es regular los procesos de acreditacion y dar

certeza de la capacidad académica, técnica y operativa de los organismos acreditadores.

#;Qué son los CIEES?

Los Comités Interinstitucionales para la Evaluacion de la Educacion Superior (CIEES) son
nueve cuerpos colegiados, integrados por distinguidos académicos de instituciones de
educacion superior representativos de las diversas regiones del pais, que tienen a su cargo la
evaluacion interinstitucional de programas, funciones, servicios y proyectos ubicados en el

guehacer sustantivo de las instituciones.

2! http://www.ciees.edu.mx/ciees/inicio.php
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Sus objetivos

Coadyuvar al mejoramiento de la calidad de la educacién superior en México, a través de la
evaluacion diagnéstica de las funciones institucionales de los programas que se ofrecen en
las instituciones de ese nivel de estudios; propiciando que los modelos de organizacién
académica y pedagogica orienten al aprendizaje como un proceso a lo largo de la vida,
enfocado al analisis, interpretacién y buen uso de la informaciéon mas que a su acumulacion.
Coadyuvar a la promocion de la evaluacion externa interinstitucional de los programas de
docencia, investigacion, difusion, administracién y gestiéon de las instituciones de educacion
superior del pais, procurando que los resultados se utilicen en la toma de decisiones de las

instituciones educativas y gubernamentales.

Acciones que se llevan a cabo para lograr sus objetivos

Para lograr satisfactoriamente sus objetivos en los CIEES se realizan las siguientes acciones
gue tienen impacto directamente en las instituciones de educacién superior, ademas de otras
tantas que no se mencionan en este documento, que son de naturaleza de organizacion

interna.

1. Contribuir al desarrollo de la cultura de la evaluacion interinstitucional entre la comunidad
académica del pais, a través de: a) procesos formales de capacitacion y actualizacion; b) la
incorporacion de sus integrantes mas distinguidos como miembros titulares, invitados o de
apoyo en los Comités; c) la coordinacion con los oOrganos técnicos y académicos
responsables de los asuntos educativos en las IES; d) la obtencion, generacion y difusion de
informacion sobre evaluacion, y €) la vinculacion con los diversos sectores e instancias

coparticipes en la educacion superior nacional e internacional.

2. Coadyuvar a la modernizacién de la educacion superior del pais a través de las

recomendaciones que los Comités formulan a las instituciones y programas evaluados.

3. Apoyar a las instituciones y organismos encargados de la educacién superior del pais a

través de la asesoria y/o dictaminacion de proyectos y programas especificos.

4. Contribuir al desarrollo y consolidacion del sistema nacional de evaluacion y acreditacion,
apoyando académicamente la constitucion y la operacion de los organismos encargados de
acreditar, considerando la homologacion internacional de los mismos, y satisfaciendo las
necesidades institucionales de informaciébn en materia de evaluacién, acreditacién y

certificacion.

5. Obtener, producir y difundir informacién y materiales de apoyo para los procesos de
autoevaluacion, evaluacion y acreditacion de funciones y programas, y hacer publicas la
mision, actividades, reflexiones y logros de los ciees, manteniendo informada y actualizada a

la comunidad académica.
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Cual es su origen?

Un acuerdo de colaboracién entre las instituciones de educacion superior y el gobierno federal,
en el seno de la Coordinacién Nacional para la Planeacion de la Educacion Superior
(CONPES).

Antecedentes

Los ciees fueron instituidos en de 1991 por la CONPES, en el marco de concertacion entre la
Secretaria de Educacion Publica (SEP) y la Asociacién Nacional de Universidades e
Instituciones de Educacion Superior (ANUIES), con el objeto de apoyar los procesos del
Sistema Nacional de Evaluacién de la Educacién Superior, que considera tres niveles de

accion.

La autoevaluacion, realizada por las propias instituciones de educacion superior. La evaluacion

interinstitucional por pares académicos, que efectlan los ciees.

La evaluacion global del sistema y subsistemas de educacion superior, realizada por la
Subsecretaria de Educacidn Superior e Investigaciéon Cientifica (SESIC), la Subsecretaria de
Educacion e Investigacion Tecnoldgicas (SEIT) y el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia
(CONACYT).

Sus funciones

La evaluacién diagnéstica de programas académicos, de funciones institucionales y de

proyectos. Esta es la funcién principal de los ciees y a la cual dedican los mayores esfuerzos.

La acreditacién y reconocimiento de programas académicos. Esta se realiza a través de
Organos especializados en los que participan las instituciones educativas, los colegios y otras

agrupaciones profesionales, los empleadores y el gobierno federal.

La dictaminacion de proyectos. La asesoria a instituciones de educacién superior.

2.9.3. SISTEMAS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN IES (ISO, IWA) IES
CERTIFICADAS EN ISO

La ISO (la Organizaciéon Internacional de Normalizacion) es una federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de ISO). El trabajo de
preparacion de los documentos normalmente se realiza en los comités técnicos de la ISO en
los que cada organismo miembro de la 1SO tiene el derecho a estar representado. Las
organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacién con la 1SO, también

participan en el trabajo.
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A fin de responder a los requisitos urgentes del mercado, la ISO también ha introducido la
posibilidad de preparar documentos a través de un taller, externo a los procesos comunes de
los comités. Estos documentos son publicados por la ISO como Talleres de Acuerdo
Internacional (International Workshop Agreements, IWA). Las propuestas para realizar estos
talleres pueden provenir de cualquier fuente y estan sujetas a la aprobacién del Consejo de
Gestion Técnica (TMB) de la ISO, el cual designa a un organismo miembro para auxiliar al
proponente en la organizacion del taller. Los Talleres de Acuerdo Internacional son aprobados
por consenso entre las personas que participan en dichos talleres. Aunque se permite la
existencia de Talleres de Acuerdo Internacional sobre el mismo tema, un Taller de Acuerdo
Internacional no debe estar en conflicto con alguna norma ISO o IEC existente.

Un Taller de Acuerdo Internacional es revisado después de tres afios, bajo la responsabilidad
del organismo miembro designado por el TMB, para decidir si sera confirmado por un periodo
adicional de tres afios, transferido a un organismo técnico de la ISO para su revision, o
cancelado. Si el Taller de Acuerdo Internacional es confirmado, es revisado nuevamente
después de un periodo adicional de tres afios, en cuyo momento debe ser revisado por el

organismo técnico correspondiente de la ISO o cancelado.

Se hace notar la posibilidad de que algunos elementos de este Taller de Acuerdo Internacional
puedan estar sujetos a derechos de patente. La ISO no asume la responsabilidad de identificar

cualesquiera de tales derechos.

El Taller de Acuerdo Internacional IWA 2 fue aprobado en un taller realizado en Acapulco,
México, en Octubre de 2002, convocado por la Direccion General de Normas (DGN) con el
apoyo y cooperacion de las organizaciones encargadas de coordinar el Subcomité Espejo para
Sistemas de Gestion de la Calidad dentro del Comité Mexicano de Atencién a la ISO (CMISO),
el Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion (IMNC) y el Comité Técnico Nacional de
Normalizacion de Sistemas de Calidad (COTENNSISCAL). El evento fue auspiciado por el

Instituto Latinoamericano de Calidad (INLAC).

El texto que esta en letra cursiva sin recuadro representa el texto aprobado en el taller. Para
beneficio del usuario, los requisitos de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 estan incluidos
indicados en recuadros con linea sélida continua antes del apartado correspondiente de este

Taller de Acuerdo Internacional. La informacion insertada como “NOTA" es para orientar.

El texto de la norma NMX-CC-9004-IMNC-2000 también esta incluido para aquellos usuarios
gue deseen ir mas alla de los requisitos de la NMX-CC-9001-IMNC-2000 para mejorar la

eficiencia de sus sistemas de gestion de la calidad, en busca de la mejora continua del
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desempefio. El texto de NMX-CC-9004-IMNC-2000 esta enmarcado con linea discontinua

después del numeral correspondiente.
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PARTE Il
METODOLOGIA

Etapa uno: Elaboracion del Instrumento

Se elaboré un instrumento de evaluacién para medir la resistencia al cambio durante la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la Direccién General de Docencia de

Pregrado.

En primera instancia se realizaron preguntas acerca del impacto positivo que provocé la
implementacion del SGC donde se incluyeron cuatro puntos importantes que abarcaron de
manera general el impacto que causé dicho sistema tanto en el individuo como trabajador
universitario y en todos los ambitos que le rodean como es la vinculaciéon el entorno, el

desarrollo educativo ademas del rastreo que se dara a los planes de calidad.

En otro apartado de la encuesta se ejecutaron preguntas acerca de la factibilidad de la
implementacion segun la propia opinion de los colaboradores de la Direccion. Tomando en
cuenta tépicos acerca de la facilidad para entender el cambio efectuado en la implementacion
del SGC ademas de la comprension y aceptacion que se tuvo por parte de los involucrados, se

evallio ademas el compromiso, la cooperacion, el interés y la responsabilidad.

En el dltimo apartado de la encuesta se solicitd se describieran las cinco situaciones mas
probleméticas que identificaron los trabajadores de acuerdo a su propio criterio como

resistencia al cambio durante la implementacion del SGC.

Esta encuesta con el fin de que se arrojaran datos relevantes acerca de situaciones que los
colaboradores identificaran como propias y con respecto a la evaluacion de sus compafieros de

trabajo.

Etapa dos: Determinacion del Tamafio de muestra.

Tomando en cuenta que en la Direccion General de Docencia de Pregrado colaboran
aproximadamente 50 personas, se decidid encuestar solo una muestra aleatoria de 11

personas que identificaran ya que con dicha muestra se podran evaluar los resultados

obtenidos.
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Etapatres: Recoleccion de la Informacion:

La encuesta se generd en dos etapas, la primera consisti6 en encuestar a los llamados
enlaces, que en el caso especifico de la DGDP son dos personas encargadas de exteriorizar la
informaciéon que surge de la Direccion General de Planeacion con respecto al SGC y sus
actividades cotidianas. Se entrevisté de manera conjunta y personal a los enlaces para que
entre las dos personas discutieran las respuestas mas acertadas de acuerdo a su punto de

vista y experiencia.

En la segunda etapa se encuestd al resto de la muestra; se envio la encuesta por correo
debido a que mostraron cierta apatia por realizarla de manera personal, al recibir los
cuestionarios via correo electrénico se procedio al vaciado de datos en el programa estadistico

SPS. Obteniendo asi los siguientes resultados.
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PARTE IV
RESULTADOS

Andlisis Cualitativo de la Encuesta:

Los resultados de la investigacion que se mencionan a continuacién se realizaron de analizar
las encuestas que se plantearon en la Direccion General de Docencia de Pregrado con una
muestra de 11 personas. Los datos obtenidos en éste andlisis se recolectaron en noviembre de
2008. Con el resultado de la investigacion se dara a conocer de manera cualitativa los

principales factores de la resistencia al cambio para la implementacion del SGC.

De manera general se puede mencionar que de acuerdo con las preguntas de investigacion
acerca del impacto que representd la implementacion del sistema de gestién de calidad en la
Universidad Autonoma de Aguascalientes fue que los colaboradores de la DGDP tomaron el
cambio con responsabilidad y compromiso ante las indicaciones de las Autoridades

Universitarias.

Preguntas con respecto al impacto en laimplementacién del SGC.

Pregunta 12: Se ha impactado positivamente a la fecha sobre el Desarrollo Educativo y

generacion del conocimiento.

Tabla de Frecuencias para Pregunta_la

Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Clase Valor Frecuencia Relativa Acumulativa  Acum.Rel.
1 2 1 0.0909 1 0.0909
2 4 3 0.2727 4 0.3636
3 6 2 0.1818 6 0.5455
4 8 5 0.4545 11 1.0000
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Gréfico No. 1.
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5 F

4 L
3 L 4
Frecuencia
2 L 4
Calificacion asignada
1 L 4
0 L - =1
2 4 6 8
El Stat Advisor

Esta tabla muestra el niumero de veces que ha ocurrido cada valor de Pregunta_1a, asi como

los porcentajes y estadisticas acumuladas. Por ejemplo, en 1 filas del fichero de datos,
Pregunta_la es igual a 2.
Esto representa 9.09091% de los 11 valores del fichero. Las dos columnas mas a la derecha

proporcionan el recuento y porcentajes acumulativos de arriba a abajo de la tabla.

Grafico No. 2

%de Encuestados que califican la Aceptacién del Personal de la Implementacién
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De acuerdo a las graficas anteriores los colaboradores de la Direccién General de Docencia de
Pregrado manifiestan que el impacto de la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad

en cuanto a Desarrollo Educativo y Generacion del conocimiento es positivo en un 90%.
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Pregunta 1b. Se ha impactado positivamente a la fecha sobre la vinculacion efectiva con

el entorno.

Resumen del Procedimiento

Datos: Pregunta_1b

Variable de Seleccién: Pregunta_1b

Numero de observaciones: 11

Numero de valores distintos: 5

Este procedimiento cuenta el nimero de veces que ocurre cada uno de los 5 valores Unicos de

Pregunta_1b. A continuacién muestra las tablas y los graficos de la tabulacion.

Gréfico No. 3
Evaluacion Cualitativa del Impacto del SGC
(Vinculacién Efectiva con el Entorno)
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Calificacion

Tabla de Frecuencias para Pregunta_1b

Frecuencia Frecuencia Frecuencia

Clase Valor Frecuencia Relativa Acumulativa  Acum. Rel.
1 2 3 0.2727 3 0.2727
2 4 1 0.0909 4 0.3636
3 6 1 0.0909 5 0.4545
4 8 5 0.4545 10 0.9091
5 10 1 0.0909 11 1.0000

Esta tabla muestra el nUmero de veces que ha ocurrido cada valor de Pregunta_1b, asi como
los porcentajes y estadisticas acumuladas. Por ejemplo, en 3 filas del fichero de datos,

Pregunta_1b es igual a 2.
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Esto representa 27.2727% de los 11 valores del fichero. Las dos columnas mas a la derecha
proporcionan el recuento y porcentajes acumulativos de arriba a abajo de la tabla.

Gréfico No. 4
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Como se puede observar en las graficas anteriores el impacto positivo que tiene la
implementacion del SGC ante la vinculacion con el entorno segin la muestra encuestada es de
72.7% . .

Pregunta 1c. Se ha impactado positivamente en el proceso de seguimiento y evaluacién
de los planes de la UAA a corto y mediano plazo.

Tabulacién - Pregunta_1c (Pregunta_1c)
Resumen del Procedimiento

Datos: Pregunta_1c

Variable de Seleccién: Pregunta_1c
NUmero de observaciones: 11

NUmero de valores distintos: 4

El StatAdvisor

Este procedimiento cuenta el nimero de veces que ocurre cada uno de los 4 valores Unicos de

Pregunta_1c. A continuacion muestra las tablas y los graficos de la tabulacion.
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Gréfico No. 5
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Esta tabla muestra el nUmero de veces que ha ocurrido cada valor de Pregunta_1c, asi como

los porcentajes y estadisticas acumuladas. Por ejemplo, en 4 filas del fichero de datos,

Pregunta_1c es igual a 4.

Esto representa 36.3636% de los 11 valores del fichero. Las dos columnas mas a la derecha

proporcionan el recuento y porcentajes acumulativos de arriba a abajo de la tabla.

Tabla de Frecuencias para Pregunta_1c

Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Clase Valor Frecuencia Relativa Acumulativa Acum.Rel.
1 4 0.3636 0.3636
2 2 0.1818 0.5455
3 8 3 0.2727 9 0.8182
4 10 2 0.1818 11 1.0000
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Gréfico No. 6
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En estas graficas se puede observar que solo el 63.63% de la muestra encuestada opina que

el impacto que tiene el seguimiento y evaluacién de los planes de calidad es positivo.

Pregunta 1d: Impacto positivamente en la profesionalizacion de los puestos
Administrativos de su Area.

Datos: Pregunta_1d

Variable de Seleccién: Pregunta_1d

Ndmero de observaciones: 10

NUmero de valores distintos: 4

El StatAdvisor

Este procedimiento cuenta el nimero de veces que ocurre cada uno de los 4 valores Unicos de

Pregunta_1d. A continuaciéon muestra las tablas y los gréficos de la tabulacion.
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Gréfico No. 7

Evaluacion Cualitativa del Impacto del SGC
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Tabla de Frecuencias para Pregunta_1d
Frecuencia Frecuencia Frecuencia

Clase Valor Frecuencia Relativa Acumulativa  Acum.Rel.

1 2 1 0.1000 0.1000

2 4 2 0.2000 3 0.3000

3 6 2 0.2000 0.5000

4 8 5 0.5000 10 1.0000

El StatAdvisor

Esta tabla muestra el niumero de veces que ha ocurrido cada valor de Pregunta_1d, asi como

los porcentajes y estadisticas acumuladas.

Pregunta_1d es igual a 2.

Esto representa 10.0% de los 10 valores del fichero.

Por ejemplo, en 1 filas del fichero de datos,

Las dos columnas mas a la derecha

proporcionan el recuento y porcentajes acumulativos de arriba a abajo de la tabla.
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Gréfico No. 8
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Un 90% de la muestra encuestada opina que la implantacion del SGC tendra un impacto

positivo en cuanto a la Profesionalizacion de los Puestos Administrativos.

Preguntas con respecto a la Implementacién del SGC de acuerdo al personal de la
DGDP.

Pregunta 22: Facilidad para entender el cambio propuesto

Resumen del Procedimiento

Datos: Pregunta_2a

Variable de Seleccién: Pregunta_2a

Numero de observaciones: 11

NUmero de valores distintos: 4

El StatAdvisor

Este procedimiento cuenta el nimero de veces que ocurre cada uno de los 4 valores Unicos de

Pregunta_2a. A continuacién muestra las tablas y los gréaficos de la tabulacion.
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Gréfico No. 9:

Evaluacion Cualitativa del Personal durante Implementacién del SGC

(Facilidad para entender el cambio)
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Tabla de Frecuencias para Pregunta_2a

2 4 6 8

Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Clase Valor Frecuencia Relativa  Acumulativa Acum.Rel.
1 2 2 0.1818 2 0.1818
2 4 1 0.0909 3 0.2727
3 6 6 0.5455 9 0.8182
4 8 2 0.1818 11 1.0000

El StatAdvisor

Esta tabla muestra el nUmero de veces que ha ocurrido cada valor de Pregunta_2a, asi como

los porcentajes y estadisticas acumuladas. Por ejemplo, en 2 filas del fichero de datos,

Pregunta_2a es igual a 2.

Esto representa 18.1818% de los 11 valores del fichero. Las dos columnas més a la derecha

proporcionan el recuento y porcentajes acumulativos de arriba a abajo de la tabla.
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Grafico No. 10
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De acuerdo a la grafica no. 10 el 81.82% de la muestra encuestada opina que existe facilidad

para el entendimiento en el cambio propuesto por las Autoridades Universitarias.
Pregunta 2b: Comprension del personal del area del SGC

Tabulacion - Pregunta_2b (Pregunta_2b)
Resumen del Procedimiento

Datos: Pregunta_2b

Variable de Seleccién: Pregunta_2b
Numero de observaciones: 11

Numero de valores distintos: 5

Este procedimiento cuenta el nimero de veces que ocurre cada uno de los 5 valores Unicos de

Pregunta_2b. A continuacién muestra las tablas y los gréaficos de la tabulacion.

82



Gréfico No. 11

Evaluacion Cualitativa del Personal durante Implementacion del SGC

(Comprensién del personal del SGC)
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Tabla de Frecuencias para Pregunta_2b
Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Clase Valor Frecuencia Relativa Acumulativa Acum.Rel.
1 2 1 0.0909 0.0909
2 4 4 0.3636 0.4545
3 6 3 0.2727 0.7273
4 8 2 0.1818 10 0.9091
5 9999 1 0.0909 11 1.0000

Esta tabla muestra el nUmero de veces que ha ocurrido cada valor de Pregunta_2b, asi como

los porcentajes y estadisticas acumuladas. Por ejemplo, en 1 filas del fichero de datos,

Pregunta_2b es igual a 2.

Esto representa 9.09091% de los 11 valores del fichero. Las dos columnas mas a la derecha

proporcionan el recuento y porcentajes acumulativos de arriba a abajo de la tabla.
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Gréfico No. 12

% de Encuestados que califican el desempefio del Personal (Comprensidn)
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Solo el 45% de los encuestados opin6 que la comprensién en la implementacion del SGC fue
buena.

Pregunta 2c: Aceptacion de la implementacion Del SGC

Datos: Pregunta_2c

Variable de Seleccién: Pregunta_2c

Numero de observaciones: 11

Numero de valores distintos: 2

Este procedimiento cuenta el nimero de veces que ocurre cada uno de los 2 valores Unicos de

Pregunta_2c. A continuacion muestra las tablas y los graficos de la tabulacion.
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Gréfico No. 13
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Tabla de Frecuencias para Pregunta_2c

Calif icacién asignada

Frecuencia Frecuencia Frecuencia

Clase Valor Frecuencia Relativa  Acumulativa Acum.Rel.
4 6 0.5455 6 0.5455
2 8 5 0.4545 11 1.0000

Esta tabla muestra el nimero de veces que ha ocurrido cada valor de Pregunta_2c, asi como

los porcentajes y estadisticas acumuladas. Por ejemplo, en 6 filas del fichero de datos,

Pregunta_2c es igual a 4.

Esto representa 54.5455% de los 11 valores del fichero. Las dos columnas mas a la derecha

proporcionan el recuento y porcentajes acumulativos de arriba a abajo de la tabla.

Grafico No. 14

% de Encuestados que califican el desempefiodel Personal (Implementacion)
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Como se puede observar la aceptacion de la implementacion del SGC en la DGDP se

dividieron las opiniones siendo mas evidente la no aceptacion en un 54. 55% de los

encuestados.
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Pregunta 2d: Compromiso durante la implementacion Del SGC
Datos: Pregunta_2d

Variable de Seleccién: Pregunta_2d

Numero de observaciones: 11

Numero de valores distintos: 4

Este procedimiento cuenta el nimero de veces que ocurre cada uno de los 4 valores Unicos de

Pregunta_2d. A continuacion muestra las tablas y los graficos de la tabulacién.

Tabla de Frecuencias para Pregunta_2d

Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Clase Valor Frecuencia Relativa Acumulativa Acum.Rel.
1 4 2 0.1818 2 0.1818
2 3 0.2727 5 0.4545
3 4 0.3636 9 0.8182
4 10 2 0.1818 11 1.0000

Esta tabla muestra el nimero de veces que ha ocurrido cada valor de Pregunta_2d, asi como
los porcentajes y estadisticas acumuladas. Por ejemplo, en 2 filas del fichero de datos,
Pregunta_2d es igual a 4.

Esto representa 18.1818% de los 11 valores del fichero. Las dos columnas mas a la derecha

proporcionan el recuento y porcentajes acumulativos de arriba a abajo de la tabla.

Grafico No. 15

% de Encuestados que califican el Compromiso del Personal
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El compromiso que muestra el personal encuestado de la DGDP ante la implementacion del
SGC es de un 81.81%.
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Pregunta 2e: Cooperacion durante laimplementacion
Datos: Pregunta_2e

Variable de Seleccién: Pregunta_2e

Numero de observaciones: 11

Ndmero de valores distintos: 4

Este procedimiento cuenta el nimero de veces que ocurre cada uno de los 4 valores Unicos de

Pregunta_2e. A continuacion muestra las tablas y los graficos de la tabulacién.

Gréfico No. 16

% de Encuestados que califican la Cooperacion del Personal
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Cooperacion durante la implementacién

Calif icacién asignada

Tabla de Frecuencias para Pregunta_2e

Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Clase Valor  Frecuencia Relativa Acumulativa Acum.Rel.
1 4 1 0.0909 1 0.0909
2 4 0.3636 5 0.4545
3 8 5 0.4545 10 0.9091
4 10 1 0.0909 11 1.0000

Esta tabla muestra el nUmero de veces que ha ocurrido cada valor de Pregunta_2e, asi como
los porcentajes y estadisticas acumuladas. Por ejemplo, en 1 filas del fichero de datos,
Pregunta_2e es igual a 4. Esto representa 9.09091% de los 11 valores del fichero. Las dos

columnas mas a la derecha proporcionan el recuento y porcentajes acumulativos de arriba a
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abajo de la tabla.

Gréfico No. 17

% de Encuestados que califican la Cooperacion del Personal
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El nivel de cooperatividad por parte del personal de la DGDP ante la implementacion del SGC
fue de un 90%

Pregunta 2f: Interes en las actividades desarrolladas durante la implementaciéon del SGC

Datos: Pregunta_2f

Variable de Seleccién: Pregunta_2f

Numero de observaciones: 11

Numero de valores distintos: 4

Este procedimiento cuenta el niUmero de veces que ocurre cada uno de los 4 valores Unicos de
Pregunta_2f. A continuacion muestra las tablas y los graficos de la tabulacion.

Gréfico No. 18

% de Encuestados que califican el Interés del Personal
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Interés durante la implementacion
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Tabla de Frecuencias para Pregunta_2f

Frecuencia  Frecuencia Frecuencia
Clase Valor Frecuencia Relativa Acumulativa Acum.Rel.
1 4 1 0.0909 1 0.0909
2 3 0.2727 4 0.3636
3 8 6 0.5455 10 0.9091
4 10 1 0.0909 11 1.0000

Esta tabla muestra el nimero de veces que ha ocurrido cada valor de Pregunta_ 2f, asi como
los porcentajes y estadisticas acumuladas. Por ejemplo, en 1 filas del fichero de datos,
Pregunta_2f es igual a 4. Esto representa 9.09091% de los 11 valores del fichero. Las dos

columnas mas a la derecha proporcionan el recuento y porcentajes acumulativos de arriba a

abajo de la tabla.

Gréfico No. 19
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El 90.91% de la poblacion encuestado opiné que el interés en cuanto a la implementacion del

SGC en la Direccion es representativo.
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Pregunta 2g: Responsabilidad en las actividades encargadas durante la implementacion
del SGC

Datos: Pregunta_2g

Variable de Seleccién: Pregunta_2g

Numero de observaciones: 11

Numero de valores distintos: 4

Este procedimiento cuenta el nimero de veces que ocurre cada uno de los 4 valores Unicos de

Pregunta_2g. A continuacion muestra las tablas y los gréaficos de la tabulacion.

Gréfico No. 20

% de Encuestados que califican la Responsabilidad en actividades del Personal
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Responsabilidad en actividades durante la implementacion

Tabla de Frecuencias para Pregunta_2g

Frecuencia Frecuencia Frecuencia
Clase Valor Frecuencia  Relativa Acumulativa Acum.Rel.
1 4 1 0.0909 1 0.0909
2 3 0.2727 4 0.3636
3 8 4 0.3636 8 0.7273
4 10 3 0.2727 11 1.0000

Esta tabla muestra el nUmero de veces que ha ocurrido cada valor de Pregunta_2g, asi como
los porcentajes y estadisticas acumuladas. Por ejemplo, en 1 filas del fichero de datos,
Pregunta_2g es igual a 4.

Esto representa 9.09091% de los 11 valores del fichero. Las dos columnas mas a la derecha

proporcionan el recuento y porcentajes acumulativos de arriba a abajo de la tabla.
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Gréfico No. 21
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La responsabilidad que adquirieron los miembros de la DGDP en la implementacion del SGC
fue de un 90%.

Preguntas con respecto a las situaciones probleméaticas que se identificaron como

resistencia al cambio durante la implementacion.

De acuerdo al cuestionario que se realizd a los integrantes de la DGDP existié un apartado en
donde ellos debian mencionar las problematicas que detectaron como resistencia al cambio,
situando la mas problematica en primer lugar y la menos problematica en quinto lugar;

suscitandose lo siguiente:
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Cuadro Cuatro: Situaciones Problematicas que se identificaron como resistencia al cambio durante la implementacién del SGC en la DGDP.

GO wWNPE

Estudiar todo lo referente
al SGC, cuando no se
tenia conocimiento del
tema.

Las auditorias, puesto
que se desconoce lo que
van a cuestionar.

El uso de la pagina del
SGC y el manejo de los
formatos
correspondientes.

SITUACIONES PROBLEMATICAS QUE SE IDENTIFICARON COMO RESISTENCIA AL CAMBIO
DURANTE LA IMPLEMENTACION DEL SGC EN LA DGDP

La adaptacion,
capacitacion,
comprension
manejo de todo un
procedimiento  nuevo
cambio la dindmica de
cada una de las éareas,
pero también afecto el
estilo de trabajar de
las personas que
hacen actividades
académicas y que las
caracteristicas de
dichas actividades son
diferentes a los
guehaceres
administrativos.

El sistema de gestion
tiene sus bondades
pero creo que falta
aclarar algunos
procedimientos  para
cada una de las areas.
Creo que el objetivo
general es sitematizar
no mecanizar las
actividades para
comprender lo que se
hace, y eso es un
problema que percibo
en el sistema.
Considero  que el
sistema debe
intervenir de manera
diferente con las areas
académicas no puede
aplicar lo mismo para
todos, cada quien
tiene su objetivo y
funcionalidad para la
Universidad, no se
puede hacer una
revision lineal.

y el

El problema que se
suscita en nuestra
area ES que aqui se
coordina a nivel
insitucional  distintas
areas que de igual
manera se llevan em
los centros
académicos, por
ejemplo el rehusarse
a La realizacion de
convénios entre Ias

empreasa y La
insitucion para
realizar préacticas
profesionales, asi
como La
estandarizacion de
formatos y

procedimientos
establecios ds por el
SGC.

Se lleva um mejor
control y se
estandarizaron
procesos a nivel
institucional con el
SGC.

PASAR

LOS

PROCESOS AL PLAN

DE CALIDAD.
EL USO DE
FORMATOS

CALIFICADOS.

APRENDER LA

LOS

TERMINOLOGIA DEL

SGC.
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Las personas que
tienen mas tiempo
en la institucion
se resisten al
cambio por La
modificacion  de

procesos.
Algunas veces se
pierde mucho

tiempo en tener
las evidencias
que no son tan
necesarias o
importantes

Que hay aspectos
que no son
medibles o su
medicion no es
tan clara y al
momento de
evaluarlos se les
resta importancia
Em muchos
procesos implica
um mayor trabajo
y en menor
tempo 'y se
descuidan
algunos aspectos
importantes
Algunas  veces,
los auditores al no
concocer en su
totalidad los
procesos, hacian
confusa y muy
pesada la
auditoria.

Hacer el Plan de
calidad por éareas ya
que implica
planeacién que en
algunas areas no se
tenia contemplado.

Vinculacién con las

instancias
involucradas en tu
departamento  para

que se dirigan a la
misma direccién y al
mismo tiempo.

Las no
conformidades, las
acciones preventivas
y las acciones
correctivas, tanto
entender la diferencia
en cada una de ellas
como el
implementarlas en tu
area de trabajo.

La falta de
comunicacion  entre
las instancias
evaluadoras sobre los
factores de
evaluacion, ya que en
ocasiones algunos
determinaban ciertas
cosas que los otros
no lo consideraban.
La atencion a las
quejas y la falta de
seguimiento a la
resolucion de éstas.

Aun existe mucha

burocracia.

No cumple Del
todo las
espectativas.

No se alcanza a
identificar del todo

el objetivo.

No todo el
personal se
compromete
totalmente.

En esta area
sucede muy a
menudo ya que
compartimos
espacios.

Dificultad para
empatar los
procesos AL
SGC.

Dificultad para
comprender los
términos Del
SGC.

Dificultad  para
habituarse al
uso de los
formatos Del
SGC.

Dificultad en
tiempo para
capacitarse en
el SGC.
Dificultad para
habituarse a las
auditorias.



Con respecto a la informacién del cuadro 4 se pueden enumerar lo siguiente como las

situaciones mas problematicas de resistencia al cambio.

1.- La mayor problematica que se evidencio fue la poca informacion relacionada al SGC.
2.- Dificultad para empatar los procedimientos al SGC

3.- Dificultad para empatar los procedimientos con otras areas

4.- No se tiene una actitud positiva ante el cambio

5.- La falta de seguimiento a las quejas suscitadas por el mismo SGC.

93



PARTE IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La investigacién con sus resultados arrojan evidencias muy precisas sobre lo que puede influir

la resistencia al cambio en la labor de la Institucién por alcanzar la mejora continua.

El trabajo de investigacion puede constatar que el impacto que tuvo la implementacion del SGC
ante los miembros de la Direccion ya mencionada es muy bueno ya que se demostré el gran
compromiso, responsabilidad, interés y cooperacion por parte de ellos con la Institucion y sus
autoridades, se puede ver de manera concisa que los trabajadores creen que el SGC puede
apoyar en la profesionalizacién de los puestos que otorga la Universidad Autobnoma de
Aguascalientes , asi como en la generacion del conocimiento y desarrollo educativo. Ademas

que muestra que la vinculacion con el entorno es medianamente efectiva.

Sin embargo en cuanto al seguimiento y evaluacién de los planes de estudio a mediano y corto
plazo se demostré que existe confusién en cuanto al dicho tema, ya que, las opiniones se

manifestaron en su mayoria en la clasificacion mas baja.

Otros factores que afectaron durante la implementacion del SGC fueron la comprension y la
aceptacion del mismo sistema ya que de acuerdo a las opiniones generales se demostro que
no existi6 informaciéon completa acerca de lo que es un SGC y sus beneficios asi como la
dificultad para empatar las actividades diarias de un &rea y su relacion con otras con un plan de

calidad.

En la mayoria de las veces y durante la implementacion de un SGC no basta el compromiso y
la lealtad que denoten los colaboradores de una empresa por ella, si no que deben asimilar d
desde un principio a donde se quiere llegar como organizacion en el cumplimiento de los

objetivos.

Para que un SGC sea exitoso no solamente es necesario el compromiso y la lealtad de los
trabajadores, se debe convencer y dar a conocer todos los beneficios que surgen de un SGC
tanto para el trabajador como para la Institucién, por tal motivo deberan de tomarse medidas
inmediatas para que en la implementacion de 1SO 9000 — 2000 en otros Centros Académicos
no se origine la misma situacion de desconocimiento en éstos beneficios que a final de cuentas
repercutira como ya se menciono el los objetivos establecidos en la UAA y por ende en la

Satisfaccién del cliente (alumno).
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Por lo tanto, se procedera a contestar las preguntas de investigacion que se realizaron en un

principio.

1.

¢Cuales son las causas que ocasionaron la resistencia al cambio durante la

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad?

Las causas principales de resistencia al cambio durante la implementacioén del SGC
fueron la comprension de los procedimientos a seguir en dicho sistema ademas de que

también influyo la falta de comprensién para asimilar dicho cambio.

¢,Como se manifestd la resistencia al cambio durante la implementacién del

Sistema de Gestion de Calidad?

Con respecto a la manifestacion de la resistencia al cambio fue casi nula ya que los
colaboradores de la DGDP asimilaron la implementacion del SGC con gran

compromiso, disponibilidad e interés.

¢En que dimensiones afecto la resistencia al cambio en la Direccién General de

Docencia de Pregrado?

Durante el proceso de implementacién del SGC se pudo observar que en cuanto a la
misma implementacién no afect6 de manera directa ya que como se menciona
anteriormente los colaboradores asimilaron el cambio por sefializaciébn de las

Autoridades Universitarias.

¢ Qué estrategias se proponen para evitar la resistencia al cambio durante la
implementacion del SGC en otras areas de la institucién que presenten una

situacioén similar?

Ademas de los cursos de capacitacion para la implementacién del SGC. de manera
masiva, realizar una campafa de capacitacion y sensibilizacion dentro de cada area o
departamento de manera personal y oportuna de manera que se él trabajador entienda
cual es el objetivo primordial de un SGC.

Integrar la informacion via web, correo electronico, radio, carteles dentro de la
comunidad universitaria.

Convencer al trabajador de cualquier area de la Institucion que se evallan los

procedimientos y no a las personas,
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ANEXOS



VISION INSTITUCIONAL

La Universidad Auténoma de Aguascalientes (UAA) es la Institucion de Educacion Superior
lider en la entidad, con una importante presencia y reconocimiento en los ambitos regional y
nacional, y un ndmero creciente de sus areas en el ambito internacional. Lo anterior esta
fundamentado en sus altos niveles de calidad reflejados en el desarrollo integrado de sus
funciones sustantivas y adjetivas, respaldadas en una comunidad de estudiantes, personal
académico y administrativo, capaz, comprometida e impulsora de esfuerzos permanentes para

el desarrollo institucional.

La docencia tiene como propésito formar integralmente y con un alto sentido
humanista, a los estudiantes en programas y procesos educativos de alta calidad reconocidos
nacional e internacionalmente, de esta forma, los egresados son altamente competentes y
contribuyen de forma efectiva al desarrollo sustentable de su entorno. La investigacion
desarrollada en la Institucion permite generar, gestionar y aplicar conocimiento de vanguardia
que responde a claras necesidades del contexto. Por su parte, la difusién representa el medio
a través del cual, la UAA da a conocer el conocimiento y mantiene lazos estrechos y efectivos
de colaboracion con la comunidad asi como de aportacién significativa al desarrollo de la
sociedad.

La Institucion presenta eficientes y dinamicas actividades de apoyo que facilitan y
enriquecen el desarrollo de las funciones sustantivas al tiempo que se adaptan con la rapidez
que demandan las necesidades de éstas, contribuyendo a configurarse como un sistema en

mejora constante, congruente con su naturaleza educativa y con las necesidades del entorno.

Il. Componentes especificos.

A) Funciones institucionales.

Direccion General de Docencia de Pregrado.

La docencia de pregrado en la UAA se caracteriza principalmente por la integracién conjunta
de programas Yy procesos educativos de alta calidad reconocidos nacional e

internacionalmente.

La Institucién ofrece oportunidades para la formacion de las personas a través de programas
educativos de alta calidad, diversificados, curricularmente flexibles, abiertos al cambio y la
innovacion, permanentemente actualizados, evaluados y acreditados a nivel nacional e
internacional. Dichos programas son también pertinentes a un contexto en constante cambio,
con una vision humanista, integral y socialmente responsable frente a las necesidades y
oportunidades del desarrollo de Aguascalientes, México y el mundo.
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La evaluacion interna y externa es una constante e insumo esencial en la mejora permanente
de todos los programas educativos. Por otro lado, la movilidad institucional, local, regional,
nacional y mundial es un elemento que coadyuva en los niveles de calidad y la

internacionalizacion de los programas ofrecidos en la Institucion.

Existe un equilibrio entre los programas que conforme a su naturaleza y enfoque, combinan
diversas modalidades educativas, aprovechando de forma adecuada vy eficiente las tecnologias
de informacién y comunicacion, todo ello como medios de apoyo para la formacion integral del

estudiante.

Los procesos educativos son también de alta calidad y representan una variedad de formas a
través de las cuales se implementan los propésitos y elementos constitutivos de los programas
educativos. Dichos procesos son congruentes con los planteamientos del Modelo Educativo
Institucional cuyo proposito contintia siendo la formacion humanista del estudiante a través del
desarrollo equilibrado e integral de las dimensiones de su persona. De esta forma, se atiende y
promueve no solamente la formacion profesional e intelectual del estudiante, sino también la

actitudinal, valoral, fisica, cultural y social.

Los procesos educativos promueven diversos ambientes y experiencias de aprendizaje
acordes con cada programa y pertinentes al contexto imperante. Los enfoques adoptados
centran su atencion en el estudiante y en su proceso de aprendizaje, facilitando medios que

permiten formarlo integralmente.

Existen servicios que integran un conjunto de estrategias institucionales de apoyo a la
formacién del estudiante que inciden de forma efectiva en este proceso, antes, durante y

después de su estancia en la Universidad.
Buscando colaborar en la educacion permanente del estudiante, la Institucién genera formas

de continuidad entre sus opciones de pregrado y el posgrado. En este Ultimo nivel se cuenta

con los siguientes rasgos:
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Plan de Desarrollo Institucional 2007 — 2015. Visién Institucional al afio 2015. 4

Docencia de Posgrado.

La UAA cuenta con una oferta integrada de programas educativos de posgrado que responde a
claras necesidades de educacion permanente, con un alto nivel de calidad respaldada en el
reconocimiento de éstos por organismos y/o padrones de excelencia y con elementos de
flexibilidad que permiten atender distintas necesidades de formacion de los profesionales que

participan en ellos.

La oferta de programas profesionalizantes y los orientados a formar investigadores de alto nivel
responde a criterios de necesidad social y de capacidad institucional para ofrecerlos. En
algunos de ellos existe una intensa colaboracion interinstitucional a través de redes a nivel

local, regional, nacional e internacional, facilitando la movilidad y el intercambio académico.

En su implementacion se combinan las modalidades educativas de acuerdo a la naturaleza del

programa y las necesidades de formacién que atiende.

La planta de docentes que apoyan el desarrollo de los posgrados combina profesores internos
e invitados, en ambos casos, cumplen con un perfil que integra rasgos como el nivel de
estudios, el dominio de la especialidad y la capacidad para planear e implementar modalidades
y enfoques educativos variados que faciliten la formacion de personas altamente competentes

y especializadas.

Dada la alta calidad de la oferta de posgrados en la UAA, ésta constituye una fuente de
ingresos para la Institucion, especialmente en el caso de los programas profesionalizantes.

Investigacion.

La Universidad Auténoma de Aguascalientes mantiene el liderazgo local y regional en esta
funcion institucional, la cual permite generar, gestionar y aplicar conocimiento de vanguardia

que responde a claras necesidades del medio.

Se cuenta con lineas de investigaciébn pertinentes para el desarrollo de proyectos con
estandares de calidad a nivel nacional e internacional que atienden e impulsan el desarrollo

local, regional y nacional.
Distinguen a la Universidad algunos nichos de investigacion sobre areas especializadas del

conocimiento, lo cual promueve la colaboracién, la equidad, el mejoramiento y el bienestar

social.
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Existen cuerpos académicos consolidados con alta productividad y otros en proceso de
lograrlo, integrados en su mayoria por profesores-investigadores con un perfil reconocido por el
Sistema Nacional de Investigadores u organismos semejantes. Aquellos se integran de forma
efectiva en redes de cooperacién a nivel nacional e internacional que permiten optimizar

esfuerzos en la generacion de proyectos relevantes y con un alto nivel de calidad.

La mayor parte de los proyectos de investigacion se encuentran financiados por organismos
externos publicos y privados. En una proporcion cada vez mayor, la funciéon de investigacion
genera importantes recursos para la Institucion al satisfacer demandas especificas de diversos
sectores en la generacion y aplicacion del conocimiento, cuidando en ello la presencia de un

impacto positivo para el desarrollo del medio.
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Esta plenamente integrada a la funcion de docencia, tanto de posgrado como de pregrado. En
tal sentido, los programas educativos de dichos niveles se encuentran sustentados en los

avances cientificos y tecnolégicos emanados de los procesos de investigacion.

Difusion y extension.

En la Universidad Autbnoma de Aguascalientes, la difusion representa el medio a través del
cual la Institucién da a conocer el conocimiento, y con el desarrollo de la extension, mantiene
lazos estrechos y efectivos de colaboracion con la comunidad asi como de aportacion

significativa al desarrollo de la sociedad.

La extensioén es atendida de forma permanente a través de servicios y productos diversificados
que fortalecen la vinculacién con los sectores y ambitos de la sociedad aguascalentense y
tendiendo a un alcance regional, nacional e internacional. Se busca con ello contribuir en la
aportacion de soluciones efectivas a los retos y desafios que exige el desarrollo sustentable en
el pais a partir de las necesidades especificas a nivel local y regional en un entorno

globalizado.

Los servicios combinan aquellos de naturaleza social-asistencial con los de tipo profesional e
institucional. Los primeros promueven un enfoque multidisciplinario y proactivo en actividades
dirigidas preferentemente a los sectores sociales mas desprotegidos en areas como la salud, el
derecho, la educacion, entre otras, cuyo proposito es coadyuvar en la mejora de la calidad de

vida de dichos sectores.
Los servicios de tipo profesional privilegian un enfoque multidisciplinario y dirigen su atencion a

los distintos sectores productivos a través de diagnésticos y asesorias que inciden en las

necesidades prevalecientes en las situaciones atendidas.
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Por su parte, los servicios institucionales mantienen una interaccion formal y participacion
activa de diversas formas con instituciones gubernamentales, no gubernamentales,
asociaciones civiles y demas organizaciones de caracter local, regional, nacional e
internacional, con el propésito de fortalecer la presencia institucional en los espacios de
analisis, discusion y generacion de propuestas integrales para el desarrollo sustentable del

entorno.

Un nimero considerable de proyectos de investigacion se encuentran estrechamente ligados a

los servicios profesionales e institucionales.

Todos estos servicios constituyen espacios y ambientes de aprendizaje de gran relevancia
para la formacién integral del estudiante a través de actividades como el servicio social y las

practicas profesionales.

En el caso de estrategias como las actividades de educacion continua, ofrecen elementos de
actualizacion profesional de alta calidad en todas las disciplinas para beneficio de los
profesionales, los sectores productivos y de la sociedad en general. Por su parte, los cursos de
extension buscan colaborar en la mejora de la condicién y calidad de vida de la comunidad. En

ambos casos se combinan diversas modalidades educativas.

En el caso de la difusion, se mantiene y enriqguece permanentemente un concepto de cultura
amplio, en el cual se incluyen las artes, humanidades, ciencias, tecnologia y demas

manifestaciones.
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De la creatividad humana.
La UAA es reconocida local, regional, nacional e internacionalmente como una Institucion

impulsora de la cultura.

Para ello, se cuenta con una amplia gama de espacios y actividades culturales dirigidas a la
comunidad universitaria y la poblacién en general. La Universidad hace esto posible a través
de programas de educacion en el arte; la conformacion y continuidad de grupos iniciales
pertenecientes a diversas expresiones artisticas; la divulgacion del ser y hacer institucional con
publicaciones diversas, programas de radio y television asi como medios que emplean las
tecnologias de informacion y comunicacion; todo ello con niveles de calidad basados en

estandares nacionales e internacionales.

Ademas, los servicios profesionales en conjunto con algunas actividades de difusion, se

constituyen como una fuente de ingresos significativa para el desarrollo institucional.
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Actividades de apoyo.

La Universidad Autbnoma de Aguascalientes presenta eficientes y dindmicas actividades de
apoyo académico y administrativo que facilitan y a la vez enriquecen el desarrollo de las
funciones de docencia, investigacion, difusidn y extension. Dichas actividades se adaptan con
rapidez a las necesidades de las funciones sustantivas, contribuyendo asi a la configuracion de
la Institucién como un sistema de alta calidad, abierto, flexible, articulado, en mejora constante

y congruente con su naturaleza educativa y con las necesidades del entorno.

Las actividades de apoyo son congruentes con la misién, los valores y orientaciones
institucionales asi como con los planteamientos del Modelo Educativo. Se constituyen a la vez

en medios que coadyuvan en la consecucion e implementacion de dichas pretensiones.

Se cuenta con sistemas automatizados e integrales de informaciéon actualizada para la
administracion y gestion de los principales procesos institucionales, lo cual permite optimizar
tiempos y recursos. Todos los procesos se encuentran certificados con reconocimiento

nacional e internacional.

La estructura organizativa presenta una clara renovacion a través de mecanismos que facilitan
la integracion de las funciones y areas institucionales, generando una estructura caracterizada
por ser simplificada, flexible y dinamica. Por su parte, la normatividad se mantiene actualizada
a las necesidades y exigencias del entorno y facilita el desarrollo éptimo de las funciones de la
Universidad.

Se considera a la planeacion como una actividad cotidiana, sustentada en el ser y hacer
institucional, la cual es evaluada y actualizada de forma permanente, lo que permite generar
informacién pertinente para la toma de decisiones institucionales y el aseguramiento de la

calidad en todas las funciones y actividades.

Existe una amplia gama de servicios universitarios vinculados entre si, cuyo propdsito comudn
es apoyar el proceso de formacién integral del estudiante.

Fiel a su funcion social, la Institucidon cuenta con mecanismos confiables para la transparencia
sobre el desarrollo de sus actividades y la rendicion de cuentas a la comunidad universitaria y a

la sociedad en general.
Plan de Desarrollo Institucional 2007 — 2015. Visién Institucional al aflo 2015. 7
B) Actores institucionales.

Estudiantes y egresados.
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La Universidad Autonoma de Aguascalientes tiene como finalidad central la formacion integral
del estudiante, el cual es percibido como un ser humano en constante crecimiento y desarrollo
de sus capacidades, una persona auténoma, reflexiva, con conciencia critica, que asume un
papel activo en la conservacion y transformacion de su entorno natural y social, que desarrolla
un sentido de pertenencia a la Institucién, y que vive en su proceso de formacidn experiencias
de aprendizaje activas, creativas, participativas, vinculadas al contexto y sustentadas en el

Modelo Educativo Institucional.

Dicho modelo procura facilitar a los estudiantes un desarrollo equilibrado e integral de sus
dimensiones de tipo profesional, intelectual, actitudinal, valoral, fisica, cultural y social a través
de un conjunto integrado de competencias que les ayuden a desempefarse exitosamente

como futuros profesionales y especialmente, vivir la vida con plenitud y calidad.

En este contexto, el estudiante asume de manera progresiva una actitud autogestiva,
propositiva y colaborativa que le permite construir gradual y permanentemente sus
competencias para comprender, interactuar e influir positivamente en el desarrollo sustentable

de su entorno.

Los estudiantes aprovechan y hacen uso responsable de un conjunto integrado de servicios
universitarios de diversa naturaleza, los cuales se proponen aportar elementos significativos

para su proceso de formacion.

Después de su estancia en la Universidad, los estudiantes continGan su proceso de formacion
permanente como egresados caracterizados por un alto nivel en el desarrollo de competencias
integradas para su desempefio exitoso como profesionales en diversos ambitos laborales y

demostrando en su actuar cotidiano un profundo compromiso social.

Los egresados comprenden el contexto prevaleciente y anticipan posibles escenarios futuros
para visualizar y emprender alternativas que incidan efectivamente en el desarrollo de dicho
contexto. En tal sentido, los egresados de la UAA son aceptados y reconocidos en sus distintos

ambitos profesionales a nivel local, regional, nacional e internacional.

La conciencia de una formacion y actualizacion permanente estd presente en los egresados.
La Universidad colabora en ese proceso a través de espacios y experiencias de aprendizaje
que les permite un ejercicio actualizado de su actuar profesional. De igual forma, se promueven
espacios y estrategias que fortalecen la vinculaciéon y el sentido de pertenencia de los

egresados con su Institucion, lo cual redunda en un beneficio mutuo.
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Personal académico.

En la UAA, los profesores son los actores educativos que facilitan el proceso de formacion
integral de los estudiantes. Poseen un sentido de pertenencia a la Institucion que a la vez
promueven en el desarrollo de sus actividades. Son profesionales reconocidos que dominan
sus areas de especialidad y ademas poseen conocimiento pedagdgico, curricular, didactico,
sobre el contexto social y el estudiante, asi como del uso de las tecnologias de informacion y

comunicacion aplicadas a la educaciéon y dominan al menos una lengua extranjera.
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Para el ejercicio de una docencia renovada, con niveles de calidad cada vez mayores y mas
cercana a los planteamientos del Modelo Educativo Institucional, los profesores participan
permanentemente en los diversos servicios y estrategias institucionales diversificadas y
flexibles relativas a su formacién y actualizacion académica, las cuales coadyuvan en el
desarrollo de un conjunto integrado de competencias académicas de distinta naturaleza y nivel
de profundidad cuyo propésito principal es aportar elementos significativos para la mejora

permanente de la practica docente.

Una alta habilitacion académica, es otro de los rasgos distintivos de los profesores de la UAA.
Sus niveles de estudio son de maestria y doctorado, presentandose un nimero creciente de
profesores que realizan actividades de posdoctorado. Lo anterior ha sido resultado de la

participacion activa en programas internos y externos enfocados a ello.

Un nimero creciente de profesores son reconocidos y competitivos en su disciplina cientifica a
nivel local, regional, nacional e internacional gracias a su trabajo en la generacion, gestion y
aplicacion del conocimiento; a la participacion activa en redes de cooperacion; en programas
de intercambio y movilidad académica; asi como su vinculacion con los distintos sectores de la
sociedad.

Todos son profesionales profundamente conscientes y comprometidos con la Universidad, con
la excelencia académica asi como con los propésitos y metas de la educacién y con el entorno
social. El trabajo en colaboracién es una forma permanente de interactuar con los estudiantes y
sus pares en la generacion, gestion y aplicacion del conocimiento.

Los docentes apoyan de forma efectiva la implementacion de los programas educativos de
pregrado y posgrado, asi como las actividades de investigacion, difusion y extension. Se
cuenta con procesos objetivos de seleccion, permanencia, promocion, renovacion y evaluacion

de la planta académica que responden a criterios de calidad certificados.

La asociacion gremial del personal académico cumple de forma efectiva sus funciones de

acuerdo a su naturaleza sindical y su enfoque en una Institucion de Educacion Superior. Busca
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permanentemente las mejores condiciones laborales para sus agremiados, teniendo como

premisa el desarrollo de la Institucion.

Personal administrativo.

El personal administrativo en la Universidad Autdnoma de Aguascalientes esta integrado por
personas caracterizadas por su alto grado de profesionalismo, sentido de pertenencia y con
una clara conciencia de que su papel y funciones son importantes para contribuir al logro de los

propositos institucionales.

Los administrativos participan en actividades diversas de formacién y actualizaciéon que
permiten desarrollar los rasgos de su perfil especifico y mejorar el desarrollo de sus funciones y

actividades.

Los servicios universitarios coordinados por el personal administrativo son brindados con un
trato humano que tiene como principio basico el respeto a la persona y la congruencia con los

valores y orientaciones institucionales.
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La Instituciébn cuenta con mecanismos adecuados para el ingreso y seguimiento del
desempefio de los administrativos y funcionan procesos de evaluacion, objetivos y justos, que
se vinculan con el otorgamiento de estimulos econdmicos en el marco de esquemas asociados

a una carrera administrativa con base en el desemperio.

En el caso del personal administrativo sindicalizado, su asociacién gremial desarrolla sus
funciones conforme a su razén de ser y enfoque en una Institucion de Educaciéon Superior.
Busca permanentemente las mejores condiciones laborales de sus agremiados teniendo como

premisa fundamental el desarrollo institucional.

C) Insumos.

Instalaciones, recursos materiales y financieros.

La Universidad cuenta con instalaciones suficientes y adecuadamente acondicionadas que
cumplen satisfactoriamente con indicadores de calidad nacionales e internacionales para
atender el desarrollo de las funciones de docencia, investigacion, difusion y extension asi como

las de apoyo.
El equipamiento con que cuenta la Institucion es suficiente y adecuado en todos los espacios

académicos para favorecer el desarrollo y la calidad de los procesos de aprendizaje y

ensefianza en beneficio de la formacién integral del estudiante.
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Se cuenta con una plataforma tecnoldgica de vanguardia con gran capacidad para la operacion
de redes internas e interinstitucionales de informacién y de transmision de datos que estan
consolidadas como medios de apoyo para el desarrollo de las funciones sustantivas. Dicha
infraestructura permite la operacién efectiva de programas educativos en diversas modalidades

educativas.

El sistema bibliotecario esta consolidado como el de mayores dimensiones y calidad en
Aguascalientes. Ademés de una amplia variedad de materiales convencionales adscritos a las
més diversas disciplinas, se cuenta con materiales de soporte no convencionales, acceso a
redes, bases de datos nacionales e internacionales, entre otros servicios virtuales. Todo el

acervo del sistema bibliotecario cumple con estandares nacionales e internacionales.

La realizacién de actividades deportivas, culturales, de apoyo a la formacién de los estudiantes,
asi como para la atencion de servicios complementarios como estacionamiento, areas verdes y
cafeterias, estan plenamente respaldadas por instalaciones pertinentes y en armonia con el

entorno.

Financieramente, existe en la Institucion un sélido respaldo proveniente de los subsidios
federal y estatal, tanto de caracter ordinario como extraordinario, complementados por ingresos
propios cada vez mas diversificados originados de una fuerte y efectiva vinculacion social, de
organismos publicos y privados, de la interaccion con egresados, de las actividades de

generacion, gestion y aplicacion del conocimiento, entre otras.

La aplicacién de los recursos econdémicos se hace de forma planificada, responsable y
transparente, buscando siempre la mejora permanente de las funciones de la Universidad y la
consecucién de su mision, vision, valores y orientaciones institucionales. Las auditorias
internas externas forman parte de los mecanismos implementados para constatar el uso

correcto de los recursos y el aseguramiento de la calidad institucional.
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D) Imagen y prestigio institucional.

La Universidad Autonoma de Aguascalientes es altamente valorada y apreciada por su
comunidad y por la sociedad en general, cuenta con un sdlido respaldo integrado por su
tradicion educativa originada en el siglo XIX, transformada en el XX, y renovada en los

primeros quince afios del siglo XXI para consolidarse como la Institucion de Educacion

Superior lider en el Estado de Aguascalientes.
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Dicho liderazgo se encuentra complementado por una importante presencia de la Institucion en
la region y el pais a través del ejercicio de sus funciones con altos niveles de calidad, lo que
hace que sea reconocida como una de las mejores universidades de México. Varias areas

institucionales cuentan ademas con presencia internacional.

Su comunidad universitaria estd integrada por estudiantes, profesores y administrativos
capaces, comprometidos e impulsores de esfuerzos permanentes para el desarrollo de la

Institucidon. Son en esencia su principal fortaleza para cumplir con su mision y vision.

Los estudiantes de la entidad y su regién de influencia, consideran a la Universidad Auténoma
de Aguascalientes como su primera y mejor opcion para continuar su proceso de formacion. Al
egresar, se sienten orgullosos de su alma mater y mantienen vinculos con ella.

Los egresados de la Institucién se incorporan con éxito al mercado laboral local, regional,
nacional e internacional, desempefiandose con ética, responsabilidad, creatividad y con un

profundo compromiso social.

La Universidad Autonoma de Aguascalientes es ampliamente reconocida y apreciada por los
distintos sectores y grupos sociales como una Institucion que contribuye de forma
comprometida al desarrollo sustentable de Aguascalientes y de México.

la calidad educativa es un concepto normativo integrado por, al menos siguientes dimensiones:

filoséfica, pedagdgica, econdmica, cultural y social.

Dimensiones y criterios de la calidad educativa

Dimensidn
filosafica:
relevancia

Dimensidn Calidad Dimensién
pedagdgica: 4 aducativa social:
eficacia aquidad

Dimension
cultural:
pertinencia

Dimensidn
econdmica:
aficiencia
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la educacion, considerando que las dimensiones que la integran permiten identificar algunos
indicadores que sirven para evaluar el desarrollo del sistema educativo en cada una de ellas,
brindando asi una vision que resulta de utilidad, independientemente de la acepcion que se

tenga del concepto de calidad educativa.
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ANEXO NO. 1: Organigrama de la Universidad Auténoma de Aguascalientes.

UNIVERSIDAD AUT
CARTA DE OR

Fuente: Ideario de la Universidad Auténoma de Aguascalientes Aprobado por el H. Consejo Universitario en su sesion extraordinaria del dia 7 de octubre de 1997
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FORMATO DE ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS DEL SGC DE LA UAA

Agradeceremos su colaboracion a fin de recuperar impresiones y experiencias durante el
proceso de implementacién del SGC a fin de promover la mejora continua y/o seguir

manteniendo las actividades que generan valor en nuestros procesos.

SECCION I. Calificacion del IMPACTO en la implementacion del SGC
IMPACTO
0 2 4 6 8 10
Minima Maxima

12 Se ha impactado
positivamente a la
fecha sobre el
Desarrollo Educativo
y Generacion Del

Conocimiento.

1b. Se ha impactado
positivamente a la
fecha sobre la
Vinculacion Efectiva

con el Entorno.

1c. se ha impactado
positivamente en el
proceso de
seguimiento y
evaluacion de los
planes de la UAA a
corto 'y mediano

plazo

1d. se Ha impactado
positivamente en la
profesionalizacion de
los Puestos
Administrativos de su

Area.
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SECCION II.

CALIFICACION DE
IMPLEMENTACION

SEGUN EL PERSONAL
DEL AREA

Calificacion de la implementacién del SGC

en el PERSONAL DEL AREA

0

Minima

10

Maxima

22 Facilidad para
entender el cambio

propuesto

2b. Comprension del
personal del area del
SGC

2c. Aceptacion de la
implementacion Del
SGC

2d. Compromiso durante
la implementacién Del
SGC

2e Cooperacion durante

la implementacion

2f Interes  en las
actividades
desarrolladas durante la

imple

29 Responsabilidad en
las actividades

encargadas durante la
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implementacion

Describa cinco situaciones problematicas que identifico como resistencia al cambio durante la

implementacion del SGC en su area de trabajo:

Mas problematica 1
2
3
4
Menos problematica 5
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POLITICA DE LA CALIDAD DE LA UNIVESIDAD

AUTONOMA DE AGUASCALIENTES.

APROBADA POR COMISION EJECUTIVA EN SESION CELEBRADA
EL 24 DE SEPTIEMBRE DE 2007

La Universidad Autbnoma de Aguascalientes asume su compromiso social de implementar
programas y procesos educativos de calidad; generar, gestionar y aplicar conocimiento;
difundir la cultura, la ciencia, la tecnologia y el arte; asi como vincularse de forma efectiva con
la comunidad; con el propésito de facilitar y fomentar permanentemente la formacion integral
de sus estudiantes desde una perspectiva humanista que enfatiza el desarrollo equilibrado e
integral de las dimensiones de su persona, asi como contribuir al desarrollo sustentable de
Aguascalientes y de México. Todo ello teniendo como base y apoyo un sistema de gestién de
la calidad, abierto, flexible, articulado, en mejora constante, congruente con la naturaleza

educativa de la Institucion y con las necesidades del entorno.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD DE LA UAA

+ EJE: DESARROLLO EDUCATIVO Y GENERACION DEL
CONOCIMIENTO DE CALIDAD.

1. Contar con una oferta educativa de calidad en bachillerato, pregrado y posgrado.

2. Acreditar los programas educativos evaluables de bachillerato y pregrado por
organismos nacionales reconocidos y buscar la acreditacion por organismos
internacionales.

3. Incrementar la cobertura estatal en el nivel de pregrado considerando todas las
modalidades educativas que ofrezca la Institucion.

4. Actualizar los planes de estudio de todos los niveles y modalidades de acuerdo a las
orientaciones del Modelo Educativo Institucional y Modelo Curricular.

5. Impulsar la movilidad académica y estudiantil en beneficio de la calidad educativa de la
Institucion.

6. Lograr el reconocimiento de todos los programas educativos de posgrado orientados a
la investigacion por el Padron Nacional de Posgrado o un padrén de excelencia similar.

7. Ofertar programas de posgrado profesionalizantes pertinentes, de calidad reconocida y
generadores de recursos financieros para la Institucion.

Incrementar la habilitacion a nivel maestria y doctorado del personal académico.
Implementar un plan estratégico para la renovacién de la plantilla del personal
académico.
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10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Lograr que el personal académico se forme y actualice atendiendo las orientaciones
establecidas en el Modelo Educativo Institucional y el Modelo Curricular.

Consolidar el trabajo colegiado, intra, interdepartamental e interinstitucional en todas
las areas y niveles de la Institucion.

Fortalecer la generacién, gestién y aplicacion del conocimiento en las diferentes areas
académicas a través del desarrollo de la investigacion.

Consolidar los cuerpos académicos mediante redes de colaboracion a nivel nacional e
internacional.

Impulsar el desarrollo de los cuerpos académicos en consolidacién y en formacion.
Incorporar al Sistema Nacional de Investigadores u organismos semejantes, profesores
con perfil PROMEP.

Vincular todas las lineas de generacion y aplicacion del conocimiento con programas
educativos a nivel posgrado y pregado, involucrando a los estudiantes en actividades
de investigacion.

Disefiar e implementar un programa de talentos estudiantiles en investigacion a nivel
de bachillerato.

Implementar las actividades de difusion y extensién como parte de las estrategias
institucionales para la formacion integral de los estudiantes.

Certificar todos los servicios de apoyo académico para la atencion de la formacion
integral de los estudiantes y las necesidades del personal académico.

Desarrollar acciones para mejorar el nivel de implementacion de la carrera
administrativa e incentivar el desarrollo del personal administrativo.

Contar con instalaciones e infraestructura tecnolégica que den respuesta efectiva y

eficiente a las necesidades académicas, culturales y administrativas.

+ EJE: VINCULACION EFECTIVA CON EL ENTORNO

Generar, gestionar y aplicar conocimiento a través de la investigacion, atendiendo de
manera efectiva las necesidades del entorno.

Lograr reconocimiento nacional e internacional en &reas distintivas del conocimiento
por su relevancia e impacto cientifico y/o social.

Consolidar la vinculacion institucional con la participacion efectiva de todas las areas
académicas y de apoyo de la Universidad con el propésito de atender necesidades de
distintos sectores y fortalecer la presencia institucional en el entorno.

Lograr que los servicios y productos generados en la Institucién beneficien e impacten
a la comunidad en general.

Ampliar la cobertura de educacién continba mediante la modalidad a distancia,
buscando actualizacién profesional de alta calidad en todas las disciplinas para

beneficio de los profesionales, los sectores productivos y de la sociedad en general.
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6. Ampliar la cobertura de los cursos de extension de manera efectiva, relevante y con
impacto, beneficiando a todos los sectores de la sociedad.

7. Consolidar el liderazgo local y regional de la Universidad en las actividades de difusion
cultural, tendiendo a un reconocimiento nacional e internacional.

8. Aprovechar la infraestructura tecnoldgica y su desarrollo para difundir y vincular el
quehacer universitario.

9. Contar con estrategias institucionales de vinculaciéon para incrementar los ingresos

propios.

+ EJE: GESTION DE CALIDAD

1. Reformar la normativa institucional para que atienda eficazmente el desarrollo y los
problemas estructurales de la Universidad.

2. Consolidar el sistema de gestion de la calidad para atender y apoyar eficientemente los
ejes estratégicos de la Institucion bajo una exigencia de mejora continua.

3. Lograr que el Plan de Desarrollo Institucional sea un instrumento util y efectivo para el
seguimiento y evaluacion de los propdsitos de la UAA a corto, mediano y largo plazos.

4. Lograr la estabilidad financiera de la Institucion, mediante la implementacién de
estrategias efectivas, eficientes y transparentes.

5. Lograr profesionalizar los puestos administrativos y los tiempos de duracién de los

mismos por concurso a competencia profesional.
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