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INTRODUCCION

INTRODUCCION

Los cambios en la sociedad a nivel mundial, sobre todo en lo econédmico y tecnoldgico, efectuados
en el transcurso de la ultima década, han obligado a una transformacién en los modelos y
paradigmas de desarrollo, lo que ha provocado que las organizaciones, de todo tipo, que no se han
renovado, en su estructura, en lo relacionado con su desarrollo organizacional o en lo referente a
su forma de gestion, se estan quedando obsoletas y presentan como sintomas de dicha

obsolescencia “la baja calidad”.

Por lo que ha sido necesario generar nuevos mecanismos y estrategias que apoyen las politicas
gubernamentales, sobre todo en un aspecto tan importante como lo es la educacion publica,
misma que enfrenta graves rezagos y requiere de manera urgente de acciones reivindicadoras,
que permitan el logro de una cultura de la calidad, buscando elevar los indices académicos vy la

satisfaccidn de los clientes, tanto internos como externos.

El las ultimas décadas se han implementado estrategias como los sistemas de gestion de la
calidad (SGC). Normas ISO 9000 y la administracion total de la calidad (TQM), las cuales han sido

adoptadas principalmente, por las grandes y pequeiias organizaciones.

El proceso de certificacion permite contar con: empleados mas especializados, comprometidos y
responsables; una mejor estructura organizacional, asi como un mejor entendimiento de las
fortalezas y debilidades. Lo que significa, que una organizacién pequefia, puede beneficiarse al
contar con procedimientos apropiados, basados en las normas, lo que le permite encaminarse al

logro no solo de SGC sino de una TQM.

Para mejorar la calidad, pequenas organizaciones exitosas, enfatizan la calidad del producto o
servicio y la innovacién de procesos, mientras que otras invierten en equipamiento, asi como en el

desarrollo de personal para que adquiera habilidades directivas y estén altamente motivados.

El desarrollo del recurso humano es en realidad lo que diferencia a una organizacién con Calidad
Total, de una que no la tiene, aunado a métodos de comunicacidon que incluyen una politica de
puertas abiertas, documentos de informacidon y reuniones periddicas, para discutir los problemas y

estrategias para su solucién.
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INTRODUCCION

En cuanto a la aplicacidn de sistemas de gestién de la calidad en educacion, en la actualidad son

cada vez mas las organizaciones que adoptan dichos sistemas.

En México, aunque no se tienen estudios sobre el impacto de la aplicacidon de los SGC, cada vez
son mas las instituciones que buscan la mejora de sus procesos, asi como la certificacién de su
calidad, con base en las Norma ISO 9000, que han comprobado su efectividad a nivel

internacional.

Es importante mencionar que el Colegio Nacional de Educacién Profesional Técnica “CONALEP” se
ha caracterizado por implementar acciones de innovacién y calidad basadas en la aplicaciéon de
metodologias vanguardistas en la gestién, lo que ha permitido contar con estructuras organicas
sustentadas basicamente en procesos de trabajo, sistematizando la generacién de sus productos o
servicios y propiciando la observancia de los principios de eficacia, eficiencia y calidad en beneficio

de sus clientes (alumnos).

El CONALEP es una institucion educativa del nivel Medio Superior que forma parte del Sistema
Nacional de Educacién Tecnoldgica. Fue creado por decreto presidencial en 1978 como un
Organismo Publico Descentralizado del Gobierno Federal, con personalidad juridica y patrimonio
propio. El sistema se caracteriza por formar Profesionales Técnicos Bachiller, que cuentan con los
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que garantizan su incorporacidon exitosa al
mundo laboral, su acceso competitivo a la educacidn superior y el fortalecimiento de sus bases
para un desempefio integral en su vida personal, social y profesional. La oferta educativa atiende

nueve areas de formacion ocupacional que agrupan 42 carreras.

Por otra parte, uno de los principales retos del Colegio ha sido consolidar el Modelo Institucional
de Calidad Acreditada y Certificada, mediante un Sistema Corporativo de Gestién de Calidad
(SCGC), el cual tiene como propdsito principal garantizar la calidad de los servicios de educacion

profesional técnica que ofrece el Sistema CONALEP.

Sin embargo los planteles han carecido en su mayoria de la implementacion de este Sistema de
Gestion de la Calidad, en el Estado de México los pioneros en certificacién son los planteles:
Atizapan | y Naucalpan I. El Plantel CONALEP Tlalnepantla lll no es la excepcién de una carencia de

certificacion en sus procesos académicos y administrativos.

En funcidn de la problematica presentada, se plantearon una serie de interrogantes en relacién a

la necesidad de mejorar la calidad del plantel, de sus procesos, de su personal y de sus egresados
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INTRODUCCION

ademas de desarrollar mecanismos y proponer estrategias tendientes al logro de la mejora

continua en todos los procesos, tales interrogantes son:

1. ¢Cual es la situaciéon del CONALEP Tlalnepantla Il y que estrategias se pueden
implementar para que logre desarrollar un sistema que le permita mejorar la calidad de
sus procesos académicos y administrativos, de manera integral, sistematica y continua?

2. ¢Cudles son las caracteristicas de los SGC basados en las Normas ISO 90007

3. ¢Qué método y acciones se deben seguir para implementar un SGC en un plantel del NMS,

basado en la Norma ISO 90017

El objetivo de la presente investigacion es proponer un Sistema de Gestion de la Calidad, basado
en las Normas ISO 9000, para lograr procesos de mejora continua que permitan incrementar la

competitividad en el CONALEP Tlalnepantla Ill.

Con el propdsito de analizar y describir la implementacion de un SGC como estrategia de mejora
continua y con base a las consideraciones anteriores, se establece en la hipdtesis que mediante la
implantacion de un sistema de gestion de la calidad, con base en las Normas ISO 9000 y con apoyo
de la Guia IWA-2, es posible medir y mejorar de manera continua los procesos académicos y

administrativos del CONALEP Tlalnepantla Ill.

Por lo anterior y, con el propdsito de apoyar a la organizacién en la implantacion adecuada de su
sistema de gestiéon de calidad, con apego a normatividades y reglamentos aplicables, en
concordancia con el proceso de planeacion estratégica y con apoyo de la herramienta del
Desarrollo organizacional que nos brinda técnicas o métodos de andlisis grupal, diagndsticos y
planes de accién, se presenta una metodologia de 6 pasos, disefiada para la planeacion,
desarrollo, evaluacion y validacion de actividades, de manera sistematica e integral, en un

ambiente de mejora continua.

Por otro lado, aprovechando la disposicién de la Organizacion de querer implantar un Sistema de
Gestion de la Calidad, se acordd con la direccién de la misma poner en practica la metodologia
propuesta, con el fin de validar la confiabilidad de su estructura, asi como la pertinencia de las

acciones o estrategias planteadas. Cabe aclarar que en este trabajo de investigacién la
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INTRODUCCION

metodologia que se propone fue realizada hasta la fase previa de implantacidn, sin embargo se
dan las recomendaciones necesarias para continuar con la implantacién, documentacién vy

medicion de resultados.

Para cumplir con los objetivos, la investigacion esta dividida en 5 capitulos:

e Capitulo 1. Se describe un marco tedrico conceptual, en el que se define una serie de
conceptos relacionados con la calidad. De tal forma es explicada y analizada la trayectoria
histérica de los Sistemas de Calidad, a su vez se presenta la metodologia utilizada en los
SGC's, para situarnos en el campo de la educacién mostrando las diferentes funciones y
aplicaciones de los mismos.

e Capitulo 2. Se presenta el contexto de la calidad educativa y las normas aplicadas a la
educacién, asi como la estructura de la Norma ISO 9001 (NMX-CC-023-C-2003) vy la
descripcidn vy aplicacion de la guia IWA2

e Capitulo 3. Se plantea lo referente al concepto de Desarrollo Organizacional y las
Herramientas de la Calidad aplicadas a la Administracidon de los recursos Humanos dentro
de una organizacidn describiendo las herramientas de la calidad utilizadas para realizar el
diagndstico de la situacion en el plantel CONALEP Tlalnepantla lIl.

e Capitulo 4. En este capitulo se presenta el disefio de la metodologia y su aplicacién al caso
de estudio del CONALEP Tlalnepantla Ill. Comenzando con las dos primeras fases, en las
cuales se realiza la descripcidn de la problematica y el diagnéstico, utilizando las
herramientas del Desarrollo Organizacional y de la Calidad (diagramas de afinidad vy
Jerarquizacién analitica) descritos en el capitulo anterior.

e Capitulo 5 En este capitulo se continua con la aplicacién de la metodologia al caso de
estudio, Proponiendo posibles soluciones y recomendaciones para la implantacién del

Sistema de Gestion de la Calidad.

Por lo que se refiere a las experiencias obtenidas durante el desarrollo de la investigacién hay
que destacar que el presente trabajo de Investigacion es el resultado de la experiencia
Profesional obtenida en los uUltimos anos como parte equipo de trabajo que labora en el
CONALEP Tlalnepantla Ill agradeciendo todas las facilidades prestadas para la culminacién de

este trabajo.
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MARCO TEORICO CONCEPTUAL. CAPITULO 1

CAPITULO 1. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

1.1 MODELOS DE SISTEMA DE CALIDAD Y ENFOQUE DE SISTEMAS

En este apartado se analiza el concepto de calidad, asi como su desarrollo histdrico y la relacion con los

nuevos sistemas de gestidon de calidad, en particular con la familia de Normas 1SO 9000.

1.1.1 MARCO HISTORICO DE LA CALIDAD.

Para analizar el desarrollo de la calidad, es posible ubicar dentro de un contexto histdrico su desarrollo
por generaciones, que van desde el principio de la historia del hombre, cuando requiere herramientas
para poder sobrevivir y utiliza sus manos, hasta que descubre nuevos materiales que son de mayor
utilidad, huesos, piedras, madera, etc., con el tiempo los utensilios se fueron perfeccionando para
satisfacer cada vez mejor las necesidades prevalecientes, este constante desarrollo le permitié comparar
la utilidad de distintos satisfactorias o productos. De lo anterior se desprende que el hombre desde

entonces ya manejaba implicitamente lo que en la actualidad se define como calidad®.

Durante la edad media, se popularizé la costumbre de poner marca a los productos, y con esta practica
se desarrolld el interés de mantener una buena reputacion asociada con la marca. Durante el siglo XIX,
inicia el desarrollo del control de calidad, en este sistema, un trabajador o un pequefio grupo de
trabajadores, tenian la responsabilidad de manufactura completa del producto, y por lo tanto cada uno
de ellos podia controlar totalmente la calidad de su trabajo. En esta segunda etapa existe la figura del
capataz que se encarga de supervisar las tareas y en quien recae la responsabilidad de la calidad del

trabajo.

Durante la primera guerra mundial, como los sistemas de fabricacién fueron mds complicados,
aparecieron los primeros inspectores de tiempo completo, con lo que se inicia la tercera etapa del
control de calidad por inspeccién, en la que W. Taylor (1815 - 1915), desarrolla una variedad de métodos

destinados a mejorar la eficiencia de la produccion.

! http://www.geocities.com/gehg48/Antecedentes.html Septiembre 2007
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MARCO TEORICO CONCEPTUAL. CAPITULO 1

Las necesidades de produccion en masa, durante la segunda guerra mundial, originaron la cuarta etapa
del control estadistico de calidad, para el logro de una mayor eficiencia en la inspeccidn, por lo que se
desarrollaron herramientas estadisticas, tales como muestreo y graficas de control. Shewart, publica una
serie de escritos sobre la aplicacion de la estadistica a la calidad de los productos industriales, saca a la
luz su famoso trabajo. “Economic Control of Quality of Manufactured Products”, que constituye un

cimiento en la historia de la calidad mundial.

El quinto paso o Control Total de la Calidad, Total Quality Control (TQC), se origind por la necesidad de
establecer una estructura operativa, asi como tomar decisiones para la calidad del producto que fuera lo
suficiente eficaz como para tomar acciones adecuadas, lo que fue posible al revisar las decisiones
regularmente, en lugar de ocasionalmente, analizar resultados durante el proceso y tomar la accién de
control en la fuente de manufactura o de abastecimientos, y, finalmente, detener la producciéon cuando
fuera necesario. Es una filosofia que requiere un cambio de actitud por parte de todo el personal basado

en la motivacién que sienten por su trabajo, es un cambio en la cultura empresarial.

En la actualidad se han desarrollado una serie de estrategias como: la llamada reingenieria y calidad
total, destacando las siguientes etapas: Inspeccién como actividad (1900); muestreo estadistico (1930);
practicas de aseguramiento de calidad en empresas (1950); practicas a nivel nacional (1970); normas
para el aseguramiento de la calidad (1979), basadas en la Norma BS 5750; edicidn de las Normas ISO

9000 (1987); revisidon de las normas base de I1SO (1994); aparicidn de la versidon 2000 de las Normas ISO.

También se puede analizar por las aportaciones de los principales investigadores sobre la calidad, pero
lo mas importante de todo esto es la forma en que se ha ido modificando el concepto, como se verd a

continuacion.

El origen del término puede ubicarse en la locucién griega “Kalos”, bueno, apto, favorable y en Ia
expresioén latina “qualitatem”, propiedad. Aunque también puede provenir del latin “qualitas, atis”, que
indica calidad, manera de ser, propiedad de las cosas. Que a su vez deriva del adjetivo “qualise”, que

significa cudl, de qué clase, de qué calidad, de qué especie’.

2 LUNA, Rojas Germdn, “La calidad total como un medio para obtener la eficiencia y eficacia de la funcion normativa en la SEP”, UNAM,
Meéxico, 1997, pp. 45.
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MARCO TEORICO CONCEPTUAL. CAPITULO 1

La calidad es un concepto que ha ido variando con los afios, por lo que existe una gran variedad de
formas de concebirla, algunas de las definiciones que comuinmente son utilizadas en la actualidad son las

siguientes:

e Satisfacer plenamente las necesidades del cliente

e Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas

e Despertar nuevas necesidades del cliente;

e Lograr productos y servicios con cero defectos;

e Hacer bien las cosas desde la primera vez;

e Disefar, producir y entregar un producto de satisfaccion total;

e Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas;

e Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes;

e Sonreir a pesar de las adversidades;

e Una sublime expresion humana que revela la autentica naturaleza del hombre, cualidad que
define a los lideres que trascienden a su tiempo;

e Una categoria tendiente siempre a la excelencia;

e Calidad no es un problema, es una solucién.

Todas ellas han derivado de las ideas de los grandes estudiosos como son: Edwards Deming?, el cual
considera que la calidad no es otra cosa que “Una serie de cuestionamiento hacia una mejora continua”.
Para J. Juran®, la calidad es “la adecuacidn para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente”. Por su
parte Kaoru Ishikawa® la define como: “Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de

calidad que sea el mas econdmico, el util y siempre satisfactorio para el consumidor”.

Para Feigenbaum,® es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo,
mantenimiento y mejoramiento de la calidad realizada por los diversos grupos en una organizacion, con

la finalidad de producir bienes y servicios, a los niveles mas econdmicos. Segun Juran’, el

3 DEMING, W. Edwards, “Calidad y Productividad. La Salida de La Crisis, 2a. Ed., Editorial Diaz de
Santos, Madrid., 1990.

4 JURAN, J. “Juran y el Liderazgo para La Calidad”, 1a. Ed., Madrid, Ed. Diaz de Santos, 1990, 363pp.

5 ISHIKAWA, Kaoru, “;Qué Es Control Total De Calidad ?. La Modalidad Japonesa”, 1a. Ed., Editorial
Norma, Colombia, 1996, 209 Pp.

6 FEINGENBAUM, Armand V., “El Control Total de Calidad”, Ed. Continental, México, 1971, p.13.

7 JURAN, Joseph. M., “Juran y la Planificacién para la Calidad”, Ed. Diaz de Santos, Madrid, 1990, p. 15.

Pagina | 3



MARCO TEORICO CONCEPTUAL. CAPITULO 1

comportamiento y las caracteristicas del producto crean satisfaccidn, haciendo que el cliente lo compre
0 consuma, aunque también significa la ausencia de deficiencias, mismas que crean insatisfaccion.
Deming® coincide en cuanto a que es un sistema, pero agrega que éste, genera una reaccion en cadena,
ya que al mejorar la calidad, los costos se reducen, hay menos retrocesos, errores, demoras, obstaculos y
se emplea mejor el tiempo de las maquinas y los materiales. Glitow® se enfoca al juicio del cliente o
usuario del producto o servicio, en el sentido de que se deben sobrepasar sus necesidades vy
expectativas. Por lo que, Acle’®, considera que es un proceso visionario, estratégico, integral y
permanente para incorporar nuevos conceptos, valores y actitudes en la cultura organizacional y
orientarla a la satisfaccion del cliente, con mejores productos y servicios a bajos costos, buscando elevar

la productividad y competitividad de las instituciones.

Aunque también puede entenderse como una revolucién en el pensamiento de la gerencia, como

sugiere Ishikawa™, el cual interpreta la calidad desde dos puntos de vista:

a) Como la calidad del producto: su disefio, funcionamiento, utilidad, garantia, etc., que es lo que
en ultimo momento tiende a satisfacer a los clientes.
b) Como calidad del trabajo, del servicio, de la informacion, del proceso, de las personas,

incluyendo a los trabajadores, gerentes y ejecutivos, calidad de la empresa y de los objetivos.

Considera que un producto o servicio de calidad que satisface al consumidor, usuario o beneficiario, se
deriva de la realizacién correcta y bien hecha de todas las manifestaciones del proceso; pero también de
pagar un precio justo por la calidad del producto o servicio que se ésta dando. Por lo tanto, practicar el
control de calidad, es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto por cuyas

caracteristicas, ya sea en lo relativo a lo econémico o por su utilidad, deja satisfecho al cliente®.

En cuanto al término Aseguramiento Total de la Calidad, se puede decir que es la meta de toda industria
competitiva, respecto a la calidad del producto o servicio, lo que significa que su calidad ha sido

disefada, producida y sostenida a un costo econdmico y que satisface por entero al consumidor. Es un

8DEMING W. Edward, “Conferencia Anual”, Tokio, Japén, 1982.

HGLITOI/I/, Howard S., “Planificando para la Calidad”, Ed. Ventura, México, 1991, p. 9.

0 ACLE, Tomasini, Planeacién Estratégica y Control de Calidad Ed. Grijalbo, México, 1989, p. 146.
W isHIKAWA, Op. Cit, p. 41.

? Ibidem. , p. 40.
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sistema efectivo de los esfuerzos de varios grupos, en una organizacién para la integracidon del
desarrollo, el mantenimiento y superacion de la calidad con el fin de hacer posibles mercadotecnia,

ingenieria, fabricacién y servicio a satisfaccion total del consumidor y al costo mas econémico®.

Con el correr de los afos se han desarrollado diferentes enfoques, todos ellos relacionados con el fin de
disenar, desarrollar y fabricar productos que sean los mas aptos y siempre en constante busqueda por la
satisfaccién del cliente y brindando siempre un servicio de calidad. Pero es a partir del siglo XIX cuando

se tienen los mayores avances, como se analiza a continuacion.

"~y —~ .

| W.Shewart(1920) | W.E. Deming (1946) | K. Ishikawa (1950)

+ “Economic control of quality sImpulsor dela calidad en Japén +El milagro japones, 7
manufactured products”, y del Control Estadistico dela herramientas de calidad,
propone el circulo de calidad. Calidad circulos de calidad.
/ /

- -~ . ~ e \
P.B Crosby (1975) W. E. Conway (1960) J.M. Juran (1954)
*Cero defectos, la calidad no *Motivacion, entrenamiento e *Conformidad con las
cuesta, cero defectos, los Inspeccidn, estadistica de los especificaciones
proveedores son una extension clientes internos y externos,
dela empresa. Técnicas estadisticas, Control
estadistico de procesos.
7/ / J
e : ~ : ~ — : ~
J. Harrington (1987) A. Feigenbaum M. Imai (1992)
+«Como incrementar la calidad/ +«Control Total dela Calidad +La sombrilla de Kaisen, Calidad
productividad en su empresa total y mejora continua.
/ s

Figura 1.1. Exponentes de la calidad

La necesidad, de utilizar normas de calidad, se hace presente a mediados del siglo XIX cuando comienza
a desarrollarse la produccion en masa. Con lo que el desarrollo de nuevos conceptos y teorias tendientes

al logro de la calidad evolucionan muy rdpidamente, y es a partir de principios de siglo cuando surgen los

8 NORBERT, Enrick, Et. AL, “Control de Calidad y Beneficio Empresarial”, Editorial Diaz de Santos, Espafia, 1990, 180 Pp.
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grandes “gurus de la calidad”, que fundamentaron los conceptos vy las estrategias para implantar la
calidad y la calidad total, entre ellos se pueden nombrar*®a: Deming, Juran, Crosby, Garvin, Ishikawa,
Taguchi, Shingo, etc. Siendo, segtin Mallo y Merlo® los que més han aportado a la gestién de la calidad:
Crosby, Deming y Juran, creadores de tres escuelas sobre gestidén de la calidad. La figura 1.1 muestra

una breve reseia del desarrollo de los mas grandes exponentes de la calidad en el siglo XX.

Puede afirmarse que las aportaciones de Crosby, Deming y Juran, son la base de los principios en que se
sustentan las actuales Normas ISO, como son el compromiso de la direccion y el liderazgo, de los que
depende el desarrollo de equipos de mejora y la posibilidad de derribar barreras que permitan una
buena comunicacion entre todas las areas de la organizacién. También coinciden en la necesidad de
capacitar a todo el personal y sensibilizarlo en cuanto a la importancia del cliente, el cual define la
calidad de los productos y servicios a desarrollar, mismos que deberan satisfacer sus necesidades y

expectativas podemos observarlo en la siguiente figura 1.2

CROSBY
. Compromiso de la direccion.
. Equipos de mejora.
. Medir la calidad.
. Evaluar el costo de calidad.
. Conciencia de la calidad.
. Accidn correctiva.

. Entrenar a supervisores.

. Dia de cero defectos.

10. Fijar metas.

11. Eliminar causas de Error.
12. Reconocimiento o premios.
13. Consejos de calidad.

14. Hacerlo todo de nuevo

O o0 ~NOOULLDE WN B

. Planificacidn de cero defectos.

DEMING

1. Crear constancia del propdsito de
mejorar.

2.No tolerar errores

3.No depender de la inspeccion en
masa.

4.No negociar en base al precio
5.Mejorar el sistema de produccion y
servicio. Ciclo Deming.

6. Implantar la formacién

7. Implantar el liderazgo

8. Erradicar el miedo

9. Derribar barreras internas.
10.Eliminar esléganes, exhortaciones
y metas.

11. Eliminar cuotas numeéricas.

12. Fomentar el orgullo por el trabajo.
13. educacién y auto mejora

14. Actuar para lograr la
transformacion.

JURAN
a) Planificacion:
e |dentificar clientes
e Establecer sus
necesidades
e Desarrollar productos acordes a las
necesidades.
e Desarrollar procesos acorde a los
productos
* Transferir planes al personal
b) Control de calidad.
e Evaluar resultados.
e Comparar resultados y objetivos
e Corregir desviaciones
c) Mejora de la calidad
¢ Conseguir infraestructura
e |dentificar necesidades
e Establecer equipos
* Proporcionar recursos, motivacion y
formacion necesarios.

Figura 1.2 Aportaciones de Crosby, Deming y Jurdn.

El uso ciclo de Deming obliga a la planeacion, el desarrollo de procesos que no dependen de la

inspeccidon en masa, sino del control de la calidad en cada etapa del proceso, verificar que las acciones

W SAENZ M, “Los Gurus de la Calidad: ; Qué pueden hacer por su empresa?”, Capital humano, No. 32,Marzo, 1991, pp. 35-40.
s BADIA, A., “Los Gurts de la Calidad”, Harvard Deusto Business Review, No. 87, Noviembre-diciembre, 1998, pp. 88-93.
& MALLO y Merlo, “Control de gestién y control presupuestario”, Mc Graw-Hill, Madrid, 1995, p. 33-34.
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son desarrolladas con base en lo planeado, mediante procesos eficientes de medicién y evaluacién, lo
que lleva a procesos en los cuales lo importante no es corregir las fallas, sino detectarlas a tiempo para

gue no sucedan, es decir la eliminacidn de posibles acciones que pudieran llevar a errores.

1.1.2 SISTEMA DE GESTION CALIDAD.

El control de calidad y su mejoramiento establecen que la calidad es de todos, pero que sin una
organizacién adecuada, se convierte en trabajo de nadie, por lo que es preciso que exista un Sistema de
Aseguramiento de la Calidad (SAC), que es un mecanismo administrativo, el cual permite asegurar que
en cada parte del proceso se aplique correctamente el herramental técnico y administrativo del control
total y mejoramiento de la calidad', para lograr que de manera sistematica, y con la participacién
organizada de todos los miembros de una empresa, elevar consistente e integralmente la calidad,

previendo el error y haciendo de la mejora constante un habito.

El aseguramiento de calidad es un sistema para controlar desde el insumo hasta el servicio posterior a la
venta, y garantizar que se obtengan la calidad que demanda el mercado de la forma mds econdmica
posible. En sintesis puede afirmarse que el sistema de aseguramiento de la calidad es la esencia del
control total y el mejoramiento continuo el elemento dindmico. Para definir su significado es necesario
diferenciar los términos administracién y gestidon, aunque es pertinente mencionar que desde hace
tiempo existe una gran controversia, entre si existe tal diferencia o significan lo mismo, ya que en la

mayoria de los casos son tomados como sinédnimos.

Pero se puede decir que la administracidon, en la practica, solo busca lograr la maxima productividad y
cumplir con los objetivos de la organizacién, por lo que solo se administran los recursos, cuando en
realidad la funcién de todo directivo es gestionar modelos, no simplemente los documentos
correlacionados con la normatividad, que los convierte en burdcratas o funcionarios que se dedican a

manejar datos frios sin llegar al diagndstico, la interpretacién y la toma de decisiones'®.

I7ACLE, Tomasin Alfredo, “Planeacion Estratégica y Control de Calidad”, Un caso real hecho en México”,México, Editorial Grijalbo, 1990.

B SORIANO Caselin Luis I, “Evaluacion de la Gestion Académico Administrativa en Funcion de las
Normas ISO 90007, Tesis de Maestria, ESCA-IPN, México, 2000, pp. 70-72.
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En cuanto al vocablo “Management”, suele traducirse como “gestién” o administracion realizada por los
jefes o mandos; mientras que “Manager” puede traducirse como jefe o mando. Pero de acuerdo con De

19
I

Miguel ™, gestién puede ser empleado para referirse a las actividades propias de los altos mandos de la

organizacién productiva. Por lo que “Management” es una funcién ejecutiva, propia de jefes o mandos,

mientras que en la administracion, segun Fayol, participan personas que no tienen mandos””.

El concepto de gestidon como proceso comprende una serie de etapas o fases que harian dificil desligar
este concepto del que se utiliza para definir la administracidn y sus componentes: “para desempefiar las
funciones de planificar, organizar, dirigir y controlar, los mandos deben ejercer los diversos roles, lo que

27 por lo tanto, puede definirse como un proceso o

en conjunto se define como proceso de gestidon
esfuerzo continuo, sistematico, e integral, de la administracién, para coordinar acciones basadas en
planes y objetivos, con el fin de decidir sobre tareas correctivas que aseguren la marcha de la institucién.
No solo comprende el acopio de informacidén, sino la toma de decisiones, involucrando actividades de

comunicacion, persuasion, liderazgo e innovacion®.

Es la manera en que cada organizacién dirige sus funciones, determina sus caracteristicas particulares en
el modo de operar, es decir, define su administracion y forma de gestion, lo que la hace alejarse de la
visién restringida, obsoleta, y burocratico-administrativa, que se ha venido utilizando, para adquirir un
significado mas global y propio para la gestion de recursos, personas, procesos y resultados que
interaccionan en toda la organizacién, desde el punto de vista de una responsabilidad compartida. Se
relaciona con la determinacién de objetivos particulares en funcién de fines, metas de largo plazo,
estrategias y politicas a mediano plazo, estructuraciéon y control de actividades en el corto plazo,
acciones de seguimiento para valorar el cumplimiento de funciones en docencia, investigacion y

extension de la cultura.

El propdsito tanto de la administracién, como de la gestion tiene que ver con la eficiencia de los
procesos en el uso de recursos humanos, financieros, materiales y fisicos, para cumplir con los fines e
impacto de sus funciones, que muestren la eficacia de sus actividades. Por lo que en el presente trabajo,

se considera la gestiéon como el conjunto de actividades de decisidn, consistente en seleccionar acciones

B MIGUEL Ferndndez Enrique De, “Introduccion a la Gestién”, Universidad Politécnica de Valencia, IPN, México 1998, p. 44
0 Ibidem. , p. 44
2 Ibidem., p. 49

2 COMITE de Administracién y Gestion institucional, dentro del “Marco de Referencia para la Evaluacién de la Administracién y Gestién en
las Instituciones de Educacién Superior”, CIEES, SEP-ANUIESCONPES, Mayo, 1997, pp. 25-30.
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0 a los (SGC), es el Ciclo o circulo de control de Deming, que involucra la planeacion, la realizacidn, la

verificacion y actuar si es necesario implementar acciones correctivas, lo que se esquematiza en la figura

13
*Determinar proyectos
metas y objetivos..

eAcciones correctivas
«Determinar programas vy

*Remedia Inmediato | | 3
eEstandarizar la accion g me:odos pare alcanzar
e I metas.
R «Di . (isi
/ ~._ *Diagnosticoy andlisis
e \Def\n|rel proyecto
/.
/ Ay
f \
/ Actuar Planear
/
/ ]
f %'
|
]

\\ /
\ Verificar Hacer
\ /
\. /

«Conformidad Cntrc\\ /,/fReaIizar programas
resu'tados, objetivos vy \\\\ //’ sDeterminar acciones
metas. S o correctivas e implantarlas

" - . N

«Evaluarresultados T _/// *Realizar acciones paracl

. I trabajo.
sConfirmar la mejora rabajo .
sMetcdoelogia de analisis y

seguimiento,

Figura 1.3 Circulo de Deming

Este ciclo debe implementarse en cada uno de los procesos que conforman el sistema, teniendo en
cuenta que todos los que conforman una organizacidn, en mayor o menor grado deben ser capaces de
planear sus actividades, realizarlas, evaluar sus resultados y detectar fallas o la posibilidad de que éstas

se presenten, buscando mecanismos para que no esto no suceda, es decir que los procesos deben

basarse en la prevencidn y no en la correccion.

El control y el mejoramiento de la calidad tienen un lenguaje comun, que es la estadistica, ya que a
través de ella se realiza el diagnéstico, el seguimiento de las acciones y la comprobacion de los
resultados. Para ello existen siete herramientas estadisticas, que segun Ishikawa permiten resolver el

95% de los problemas de calidad y productiva. Las herramientas son: Diagrama de Pareto, histograma,
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diagrama causa y efecto, diagrama de dispersidn, estratificacidon, graficas en general y gréficas de

control, hojas de verificacidn y diagramas de flujo.

Un sistema de calidad esta conformado por la estructura organizacional, los procedimientos, los
. . .. y . 23 .
procesos y los recursos necesarios para implantar la administracion de la calidad®, entendiendo por
estructura organizacional las responsabilidades, autoridades y relaciones, configuradas de acuerdo a una
estructura, a través de la cual una organizaciéon desempefia sus funciones, es posible establecer el
entorno de la organizacidn, limites y variables a fin de realizar un analisis detallado de los diferentes

elementos que lo conforman.

El sistema de calidad estd disefiado principalmente para satisfacer las necesidades de la administracion
interna, siendo mds amplio que los requisitos de un cliente en particular, quien evalia Unicamente la
parte del sistema de calidad que le concierne. Un sistema de calidad comprende todos los procesos,
tanto administrativos como de realizacién, para satisfacer tanto las necesidades como las expectativas
de los clientes internos, de los externos y de todos los interesados en la organizacién, sus productos o

servicios, lo que puede representarse de la siguiente figura 1.4 :

o w5 T EHE § o§ o
- = " a
b L]

L '._
« * L

* »
| umiTes I ..

-
&
| EnTORNO | comprenoncs "
.

Comprensién *
Ejecutiva a biidad .
esponsabili o
* Meforamierte sjeata *
.

-~
- ~ -
; SUBSISTEMAS .
N ' VARIABLES -
- []
- [}
Hentificar Técnicas. ey Plancacion de
- Medicién Calidad ¥
- L)
Planear para
- implementar L]
* “
& L
. L
* Desempeiio
Y *
™ *
* Auditorias internas de Caﬂdadl -
s *
» *
L2 Desarrolle de entrenamiento de *
»~ empleados \ - *
- - . .
* » -

L] -
L3 »
L I

Figura 1.4 Sistema de calidad

n Sistemas de gestion de la Calidad- Directrices para la aplicacién de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000, Ed Limusa, México 2004.
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En la figura 1.4 estadn representados los procesos del circulo de Deming, asi como los requisitos que

maneja la Norma ISO 9001 version 2000.

El sistema de calidad debe ser tan amplio como sea necesario para alcanzar los objetivos de calidad,
estar sustentado sobre un enfoque que facilite su implementacién, entendimiento y maximice el
beneficio de la organizacion. Es posible implantar un sistema de calidad de acuerdo a diferentes

enfoques, como los que se presentan en la siguiente figura 1.5:

ENFOQUE

Nombre completo

Origen

Modelo

Principal Estrategia

Caracteristica Distintiva

TQaM
Total Quality
Management [¢]
Administracion de la
Calidad Total

EUA

Premio M. Baldrige

Planeacion estratégica
inter funcional para el
logro de objetivos en
materia de calidad

Busca la satisfaccion
de requerimientos y
necesidades de
clientes externos e
internos

TQC

Total Quality Control

Japon

Premio Deming

Uso de
herramientas
administrativas y
estadisticas

Busca la calidad del
producto, mediante
el monitoreo en las
fases de produccion

1SO 9000
Normas
Internacionales para
sistemas de calidad
1SO9000
Organizacién
Internacional para
la estandarizacion
(ISO)

Normas 1ISO9000
Hace referencia a
las diversas
actividades de la
empresa en pro de
la mejora
Combina los
diferentes enfoques
existentes 'y los
unifica en un
conjunto de normas

Figura.1.5 Enfoques para implementar sistemas de calidad

1SO 14000
Normas Internacionales
para sistemas de
administracion medio
ambiental.

Organizacién
Internacional para la
estandarizacion (ISO)

Normas 1SO14000
Establecer la
administracion medio
ambiental como parte
fundamental en el
desarrollo

Sirve de apoyo en la
administracion total
de calidad

Con base en las necesidades de la empresa se define el enfoque a seguir en la implementacién del
sistema de calidad. Por lo que en funcién de las caracteristicas del sistema educativo y en particular al
plantel Conalep Tlalnepantla Ill, es conveniente comenzar con el modelo de ISO 9000, ya que puede
representar una estrategia de mejora continua. Pero es importante antes de tomar una decisién, en
cuanto a implementar un SGC, considerar los problemas que una estructura tiende a presentar, antes,
durante y posterior a su implementacién e implantacion, siendo las causas mas comunes que pueden

obstaculizar dicho proceso las que se presentan en las siguientes figuras (Fig. 1.6 y 1.7):
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ACTORES
Poca o nula Capacitacion

No hay motivacion.
Falta de interés.

Poco reconocimiento al esfuerzo

Documentaciéon muy pesada y extensa

Imposicién por la Direccidn

Falta de conocimiento de la Norma ISO
9000

No aceptan el sistema de calidad.

Miedo al cambio

MARCO TEORICO CONCEPTUAL.

GERENCIAS

Falta de Compromiso hacia la calidad

Enfoque erréneo de la calidad

Establecimiento de responsabilidades
mal definidas.

La documentacion es desarrollada para
satisfacer los procesos internos y no es
dirigida
Imposicion por el cliente

Es costosa su aplicacion y certificacion

No se dan énfasis en transmitir los
objetivos politicas,etc.
Resistencia al cambio.

CAPITULO 1

SISTEMA

Falta de un sistema de informacion
eficaz.

Falta de capacitacion sobre el sistema.
Sistema documentado Inadecuado.

Se da un sentido de burocracia al
sistema.

Falta de conocimiento de la Norma ISO
9000
No se cuenta con procedimientos
documentados.
Se tardan mas de tres afios en
implementar un sistema de calidad.
Adecuacion a la absolescencia.

Figura 1.6 Barreras mds comunes que pueden obstaculizar un proceso de Gestion de la Calidad

Otra forma de analizar los problemas que se presentan en la Implementacidon de un sistema de calidad

es la siguiente (Fig. 1.7):

Situacion Problematica

e Pérdida de mercado.
Incremento de costos.
Baja productividad
Metas incalsables
Malestar interno y

externo

¢{Qué hacer?

Falta de compromiso
e Fuera de la realidad

<4 ANANRNRN

4

HERRAMIENTAS

v Lluvia de ideas
v Diagrama causa efecto de

Ishikawa
Histograma

AN N N NN

Diagrama de afinidad o TK]
Diagrama de Pareto
Graficas de control
Diagrama de flujo

Problemas por resolver

Falta de informacion
Tiempos muertos
Desorganizacion
Retrabajos
Desperdicios y defectos
Baja o nula calidad
Resistencia al cambio

v" Direccion

v' Actores

v' Proveedores
clientes

v" Sociedad

Figura 1.7 Una metodologia de Andlisis para la implantacidn de un Sistema de Calidad
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Otro tipo de problematica que se presenta al implementar un sistema de calidad y que son comunes a

toda organizacién son los siguientes:

Personal incapaz de relacionar las actividades cotidianas con los procedimientos documentados y

poco interés en el sistema de calidad, por considerarlo burocratico.

e Falta de soporte gerencial, en cuanto al suministro de recursos, que se vuelve una preocupacion
para el personal involucrado en el sistema de calidad.

e Visidn/ metas pobremente definidas, si no se conocen, mucho menos se sabe como adaptarse a
las circunstancias.

e Nula o poca comunicacién, al trabajar por dreas “individuales”, quedando a un lado Ia
integracién de equipos de trabajo a lo largo de toda la organizacién.

e Inhabilidad para mantener metas y logros.

e Falta de motivacion, es un problema comun, y solo las personas motivadas presentan un
desarrollo y crecimiento para el sistema.

e Escaso liderazgo, los esfuerzos resultan insuficientes para guiar a los involucrados al logro de los

objetivos de calidad.

Conforme se va implementando el sistema de calidad se pueden establecer diferentes puntos sobre los

cuales es comun encontrar fallas, siendo los principales

1. Documentacién, en ocasiones se convierte el sistema en un control de papeleo burocratico, al
exagerar el mantenimiento de registros y datos.

2. Procesos inconsistentes, no se trata solo de documentar, se debe establecer un sistema escrito y
robusto, es necesario: Decir lo que se hace, hacer lo que se dice y demostrar que asi se hizo.

3. Ciclo de mejora continua inefectivo, se debe establecer una estructura con base en el ciclo de

mejora continua.

Con base en el analisis de la problematica que puede presentarse, se puede decir que los problemas
mas relevantes son: Falta de capacitacién, motivacién, reconocimiento y aceptacion, por parte de los
empleados. En cuanto a los directivos: falta de compromiso, vision responsabilidad, liderazgo y una
politica, objetivos y metas claras o que no son eficientemente comunicadas, por lo que la comunidad no

se involucra, ni se compromete con su logro. En lo relacionado a la operacién, se presentan conflictos
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internos, resistencia y miedo al cambio, un alto nivel de burocratismo, desorganizacién. En cuanto a los
resultados: un elevado nivel de desperdicios, productos defectuosos, desperdicios, altos costos de

produccidn o realizacién del servicio, baja calidad de los mismos.

Problemas que en general los contemplan la Norma ISO 9001 y la Guia IWA-2 o NMX —CC-023-IMNC-
2003, ésta ultima define los ocho principios basicos del SGC, en cuanto a una organizacion educativa,

como a continuacidn se presenta y que permiten mejorar la calidad de los servicios educativos:

1) Organizacion centrada en el educando, que consiste en comprender las necesidades actuales y
futuras de los educandos, para satisfacer los requisitos relacionados con su formacién vy
esforzarse en exceder sus expectativas. Incluyendo los requisitos y expectativas de: la sociedad,
los padres de familia, leyes y reglamentos, la industria, y en general todo el entorno
socioecondmico.

2) Liderazgo, es fundamental promover la participaciéon de todos los sectores para definir los
objetivos y orientacidn de la institucién, por lo que las autoridades deben crear y mantener un
ambiente adecuado para lograr que todo el personal se involucre en alcanzar los objetivos
establecidos de comun acuerdo.

3) Participacién del personal, es necesario que todo el personal esté involucrado en el desarrollo
del SGC para comprometerse y aportar sus experiencias y habilidades en beneficio de la
organizacioén y el logro de objetivos.

4) Enfoque basado en procesos, que busca evitar esfuerzos aislados o personales, ya que las
actividades deben gestionarse como procesos, para mejorar en forma continua la eficacia y
eficiencia de la organizacion.

5) Enfoque de sistema, consiste en establecer la interrelacidon de los procesos, tomando en cuenta
leyes y reglamentos aplicables, para gestionarlos como un sistema, para operar con mayor
eficacia, eficiencia, mejorar la calidad y lograr los objetivos planteados.

6) Mejora continua, es necesaria la participacidn y el consenso de todos los interesados en mejorar
la calidad de la educacién, por lo que la mejora continua del desempeio global debe ser un
objetivo permanente de la gestion.

7) Enfoque basado en hechos para la toma de decisién, para lograr la mejora continua, la eficacia y
eficiencia del desempefio, es necesario contar con informacién confiable para su analisis y la

adecuada interpretacién, que permita la adecuada toma de decisiones.
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8) Relaciones mutuamente beneficiosas, las organizaciones y todas las partes interesadas deben
actuar de manera interrelacionada para promover acciones de mejora en la calidad educativa, lo

cual resulta de beneficio para todos.

Lo que nos lleva a la conclusion de que si el sistema de calidad es efectivo se logran ventajas, explicitas e
implicitas, entre ellas: planear y mejorar la organizacién; lograr productividad y homogeneidad en la
organizacion; reducir pérdidas y mejora el servicio; contar con personal motivado, conocedor de los
problemas y sus posibles soluciones. Para ello, el modelo de calidad, debe ser llevado de manera
sistematica y no modular, para lograr un beneficio a corto plazo enfocado siempre en la mejora
continua. Una forma de iniciar la implementacién del sistema de calidad es utilizar el modelo de las 5 S,

integrado con el ciclo de Deming, que es una aportacién del presente trabajo (Fig. 1.8).

PLANEAR |

Diversificacion — 1 ————_ Mayor Calidad

——

SELECCION Y

ORGANIZACION . ORDEN Menor costo
Separar las cosas Daracadacosa™
M necesarias de las que nombre y ubicacién
E no lo son. propia. H
DISCIPLINA
J < A
0] Convertir en habito | C |
R i los procedimientos A E
A ESTANDARIZACION \ R
R Cumplir con los - LIMPIEZA
procesos de trabajo y M .
- \ . antener el area de
N\ las primeras Eses.
Mayor e
disponibilidad \
Seguridad — Entrega
———— a tiempo
REVISAR

Figura 1.8 Circulo de Deming integrado con 5°s.

Se considera que la estructura de la figura anterior (Fig.1.8) solo es funcional si se basa en un enfoque de
procesos, asi mismo dentro de los ocho principios del SGC, el mds importante es dicho enfoque, por lo

gue a continuacién se analiza con mayor profundidad.
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1.1.3 ENFOQUE BASADO EN PROCESOS.

Una actividad que emplea recursos y que los gestiona para facilitar la transformaciéon de entradas en
resultados, es considerado como un proceso y para que una organizacién funcione en forma eficaz y
eficiente debe identificar y gestionar numerosas actividades interrelacionadas. Pero también es
necesario considerar que los resultados de un proceso constituyen las entradas del siguiente y una
organizacién que adopte el enfoque de sistemas, para su implementacion comprende las siguientes

etapas**:

e Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas.
e Establecer la politica y los objetivos de calidad de la organizacion.

e Determinar los procesos y responsabilidades para el logro de los objetivos.

e Determinary proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos.

e Establecer los métodos para medir la eficacia y la eficiencia de cada proceso.

e Aplicar las medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso.

e Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

e Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del SGC.

Dichas etapas permiten generar confianza en cuanto a la capacidad de sus procesos y de sus productos
o servicios, proporcionando una base sdlida y confiable para la mejora continua. Lo que puede conducir
a unincremento en la satisfaccion de los clientes, asi como al éxito de la organizacidn. Por lo tanto la
organizacién debe basar sus actividades, o conjunto de ellas, en un enfoque de procesos, para operar de

manera eficaz, ademas de que se deben identificar para cada proceso los elementos de entrada y salida.

Pero en las organizaciones educativas los procesos son multidisciplinarios, incluyen servicios
administrativos, servicios de apoyo y de evaluacién, como son: a) elaboracién, revisién y actualizacion de

planes y programas de estudio, basados en el consenso y requisitos de todas las partes interesadas,

b) admisidn y seleccidn de aspirantes,
c) proceso de ensefianza-aprendizaje,

d) seguimiento y evaluacion de la formacién del educando,

2 1S0 9000:2000, NMX-CC-9000-IMNC, Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacién A. C. 2000,p.4.
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e) evaluacién final para el otorgamiento de un grado académico, avalado por un diploma,
reconocimiento o titulo,
f) servicios de apoyo para el cumplimiento de programas académicos y la obtencion del grado académico
por parte del educando,

g) la comunicacidn interna y con todas las partes interesadas.

Se considera que para lograr el funcionamiento eficaz y eficiente, de una organizacién educativa, es
necesario identificar y establecer la interrelacién entre las actividades. Los recursos humanos, fisicos y
financieros, deben ser gestionados en forma de proceso, para asegurar que las necesidades se cubren y
se cumple con los requisitos de todas las partes interesadas, asegurando que la organizacion funciona
con calidad bajo un esquema de mejora continua, cuyo resultado deber ser el brindar servicios
educativos y egresados de calidad comprobada. El siguiente esquema se presenta un SGC basado en

procesos (Fig. 1.9).

PROCEDIMIENTO EFICACIA
Forma en que se realiza Capacidad para alcanzar
una actividad. . los resultados.

' PRODUCTO :
I N
Entrada e e ___1 ~ /
l

Salida CICLO
e /' PROCESD DEMING
‘.1 RECURSOS
LI S
. Mec!ici.ény EFICIENCIA
seguimiento Resultados contra
recursos.

Figura 1.9 Enfoque Basado en Procesos
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1.1.4 CORRIENTE ADMINISTRATIVA EN LA QUE SE ENCUENTRA EL SGC.

De acuerdo a las caracteristicas de los SGC, descritos en este capitulo, se considera que dichos sistemas
se encuentran dentro de la corriente administrativa de las relaciones humanas, denominada también
como “Escuela humanistica de la administracién”, que surgié de la “Experiencia de Hawthorne”,
desarrollada por E. Mayo®, entre las caracteristicas que comparten los SGC y algunas de las conclusiones

de Mayo, se pueden mencionar las siguientes®:

1. El nivel de produccién no esta determinado por la capacidad del empleado, sino por las normas
sociales y expectativas que involucra, su capacidad social establece el nivel de competencia y eficiencia.

La actitud y la naturaleza del grupo son factores decisivos de la productividad.

2. Los trabajadores no actian o reaccionan aisladamente, a la administracién, decisiones, normas,
recompensas o castigos. Sus actitudes estan influenciadas por cddigos de conducta grupal, por lo que
mientras los patrones grupales se mantengan, el individuo se resiste al cambio?. Los cambios

tecnoldgicos tienden a romper los lazos informales.

3. Los operarios que producen por encima o muy debajo de la norma socialmente determinada, pierden
el afecto y respeto del grupo, su comportamiento esta condicionado a normas y estandares sociales.
Cada grupo desarrolla creencias y expectativas con relacién a la administracion .Las recompensas
sociales y morales son simbdlicas y no materiales e influyen sobre la motivacion®. La administracién

debe comprender la I6gica de los grupos y sus postulados®.

4. Las organizaciones estdn compuestas por grupos sociales informales, cuya estructura no siempre
coincide con la organizacion formal, a veces estdn en contraposicion de la organizaciéon formal

establecida por la direccion®*. Definen sus reglas de comportamiento, recompensas, sanciones,

% Elton Mayo, The human problems o fan industrial civilization”, Cambridge, Mass, HarvardUniversity Press, 1938.
% CHIAVENATO 1,” Introduccién a la Teoria General de la Administracién”, Ed. McGraw Hill México p. 114-117.,

a LEWIN Kart, “Group decision and social change”, en Readings in social psychology, Swanson, Newcomb y Hartley, eds., New York, Holt,
1952, p. 472

7% ETZIONI Amitai, “Organizaciones modernas”, pp. 57-64, en Chiavenato. Op. Cit.
B MAYO Elton, “The social problems of an industrial civilization”, pp. 30-31, 120, en Chiavenato, Op. Cit.
5 WHYTE William F., “Human relations in the restaurant industry”, McGraw Hill Book Co., New York,1948.
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objetivos, escala de valores, creencias y expectativas, los individuos reaccionan de acuerdo a lo que ellos

mismos determinan®’,

5. Las relaciones humanas son las acciones y actitudes desarrolladas por el contacto interpersonal de los
grupos, su comportamiento es influenciado por el medio ambiente, las actitudes y normas informales del
grupo. Al comprender dichas relaciones es posible generar una atmdsfera en la que cada individuo es

estimulado a expresarse libremente.

La organizacién eficiente es incapaz de elevar la productividad si las necesidades psicoldgicas no son
debidamente descubiertas, localizadas y satisfechas. Por lo que, el liderazgo, debe ser considerado en
funcion de las relaciones existentes en una estructura social, y no por las caracteristicas individuales®?,
convirtiéndose en una cuestién de reduccién de incertidumbre dentro del grupo, con lo que, el lider y su
grupo, logran sobreponerse a las perturbaciones internas y externas, para alcanzar las metas

propuestas®.

Dentro de ésa teoria, es importante enfrentar con eficiencia los complejos problemas de comunicacion,

para generar confianza en las relaciones humanas.

Debido a que la comunicacién es una actividad administrativa que busca: proporcionar informacién y
comprensidn para que las personas se puedan conducir en sus actividades; mostrar las actitudes que
promuevan la motivacién, cooperacidn y satisfaccidon. Lo que puede generar un espiritu de equipo y el

mejor desempefio”.

La comunicacidon propicia la relacion entre las partes, el esclarecimiento y explicacién sobre las
decisiones tomadas. Por otro lado, al recibir informacién de la comunidad se puede determinar que esta
sucediendo dentro del grupo, revisar el trabajo que se desarrolla, evaluar su desempefio y habilidades.

Esto recuerda el ciclo de Deming, en el que se basa el modelo de ISO 9000.

3 ROETHLISBERGER y DICKSON, “Una organizacién de los trabajadores”, Ed. Atlas, Sao Paulo, Brasil, 1971
% GIBB Cecil, “Leadership”, Handbook of social psychology, Addison-Wesley Publishing Co., Vol. 11, 1954.

3 BAVELAS Alex, “El comportamiento humano en la empresa”, Antologias, Yolanda Ferreira, Fundacion
Getiilio Vargas, Servicio de Publicaciones, Rio de Janeiro, Brasil, 1967, p. 123.

8 KEITH Davis, “Human relations at work: The dynamics of organizational behavior”, McGraw-Hill Book Co., New York, 1972, p.321.
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1.1.5 NORMAS Y NORMALIZACION

La normalizacion es el establecimiento de normas o estdndares para la produccién o elaboracién de
bienes y servicios, forma parte de la Calidad Total, sus objetivos y resultados estdn orientados a lograr
una mejor prestacion de bienes y servicios, es una actividad colectiva orientada a proponer, indicar y

establecer soluciones a situaciones repetitivas, procesos administrativos™.

La normalizaciéon aporta a la sociedad grandes beneficios, facilitando la adaptacién de productos,
procesos y servicios orientados a los fines a que estan destinados dentro de un contexto global, logrando
una visién integral, buscando prevenir los imprevistos y facilitando la cooperacion tecnoldgica. Los
sistemas de normalizacion estan integrados por diferentes elementos entre los cuales estan: las normas
propiamente dichas, la metrologia, las instancias de normalizacién y los procesos de certificacion y

verificacion®®.

Las normas son documentos con especificaciones técnicas y cientificas, que cumplen los productos y
servicios, para tener la confianza de que cumplen ciertas especificaciones y satisfacen los requerimientos
gue demanda el consumidor. Ofrecen un marco de referencia para todos los actores inmersos en una
actividad comun, que permite establecer lazos de comunicacidn entre la administracion, los usuarios y
los consumidores; estableciendo uniformidad en los procesos e interconectando a los distintos actores
gue participan en transacciones comerciales; siendo un patréon imprescindible de certeza para el
intercambio comercial entre cliente y proveedor. Por lo que, entendidas en su acepcion de referencia a

pardmetros de calidad, poseen una serie de caracteristicas y ventajas, entre ellas las siguientes:

* Son especificaciones técnicas de aplicacion voluntaria.

* Son elaboradas a partir del consenso de fabricantes, administraciones, usuarios, consumidores, centros
de investigacion, laboratorios, agentes sociales, actores institucionales, etc.

¢ Se sustentan en los resultados de la experiencia y el desarrollo tecnoldgico.

e Son aprobadas por organismos nacionales, regionales o internacionales de normalizacién, con la
capacidad juridica para hacerlo.

¢ Son del dominio publico.

8 GONZALEZ, Quezada Alfredo G. La Calidad Total en el Sector Puiblico Tesis, UNAM, Facultad de Ciencias Politicas y Administracién Piblica,
México,2002,p.18
% RICOy Reygadas, “Globalizacién Econdmica y Distrito Federal”, Plaza y Valdés, México, 2000, p.149.
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En cuanto a las ventajas que aporta se pueden mencionar en relacion a:

e Los fabricantes o prestadores de servicio, en funcion de que: estandariza variedades o tipos de
productos y servicios; decrece el nivel de inventarios y costos de produccion; mejora la gestion y el
disefo; agiliza la atencién de los pedidos; facilita la comercializacidon y exportacién de productos;

simplifica la gestion de las compras.

¢ Para los consumidores, ya que les permite: establecer niveles de calidad y seguridad en los productos y
servicios; informa las caracteristicas del producto o servicio; facilita la elaboracion de textos legales;
establece politicas de calidad, medio ambiente y seguridad; apoya el desarrollo econémico; Esto incluye
la produccién de servicios educativos, segin el ministerio de educacién de la Organizaciéon de
Cooperacion para el Desarrollo Econdmico, que define la certificacion como la forma publica de
reconocer las capacidades de cada estudiante, lo que es util para todos los implicados, incluyendo a los

empleadores.

Es necesario considerar que por la gran importancia que han adquirido las normas, existe una gran
cantidad de instancias normalizadoras, pero la de mayor reconocimiento y prestigios en el ambito
internacional es la Organizacidon de Normalizacion Internacional (International Standards Organization),
conocida como ISO, que tiene sus antecedentes en la British Standards Institution, denominada BS 5750.
Cuyo propésito era proporcionar una norma genérica que eliminara o redujera las evaluaciones de

proveedores®’.

Las Normas ISO 9000 son un conjunto de normas internacionales que proporcionan a las organizaciones
recomendaciones para la mejora de su funcionamiento. Estdn basadas en los principios de gestion de la
calidad, que proporciona recomendaciones sobre la aplicacion de la gestion de la calidad, sirve de apoyo
a las organizaciones para establecer y mejorar su sistema de gestién de la calidad, con la finalidad de
administrar y asegurar la calidad, suministrando informacién esencial para convertir en accién las
politicas de calidad. Aportan una serie de reglas para desarrollar un sistema de calidad totalmente

independiente del fin de una organizacién y del producto o servicio que se proporcione, razén por la cual

51 ROTHERY Brian, “Normas en la industria de los servicios ISO 9000 ISO 14000, Panorama, México,
2000, p. 46.
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actualmente son aceptadas en todo el mundo y consideradas como parte de un lenguaje comuin que

garantiza la calidad continua.

Para lograr mejoras en el sistema, es esencial entender como interaccionan las partes del mismo, razén
por la cual es importante visualizar las actividades como un proceso y como parte de un sistema, ver ISO
9000:2000, cldusula 2.2.1. Estas acciones permiten asegurar que las organizaciones funcionen bajo un
esquema de mejora continua, cuyo resultado deber ser el de organizaciones que brindan servicios de

calidad.

La certificacion de calidad con ISO 9000 ha crecido rdapidamente en los afios recientes con mas de
408000 certificados, en 158 paises a finales del 2000, con un crecimiento de 50% en dos afios>®. Lo que
sugiere una gran confianza en los beneficios de certificarse con ISO 9000. Los estudios demuestran que
el SGC incrementa la calidad, disminuye desechos o duplicacion de esfuerzos, lo que mejora la

percepcidn del cliente, se reducen los costos y las devoluciones o quejas por un mal servicio.

En México, la normalizacién es reconocida y demandada debido a la competencia econdmica y los
tratados comerciales. La actividad normalizadora tiene su origen en la ley sobre pesas y medidas, asi
como en la Ley sobre normas industriales (1946), lo que representa la consolidaciéon y depuracién del
conocimiento recabado a través de consultas entre expertos de una rama o actividad productiva. Las
normas establecen caracteristicas técnicas deseables de un producto, sistema o servicio. Los organismos
encargados de establecer lineamientos de normalizacidn son: la Direccién General de Normas (DGN) de
la Secretaria de Economia, misma que representa al pais ante la ISO, y las Organizaciones Nacionales de
Normalizacién, registrados y reconocidos por el Gobierno Mexicano, a través de la DGN, acorde a
lineamientos de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién (LFMN)*. Dichas normas se clasifican

en:

e Normas Nacionales, elaboradas, promulgadas y puestas en vigor por organismos reconocidos

legalmente para desarrollar actividades de normalizaciéon en el dmbito nacional. En México se conocen

% HERAS, Gaviny Casadeus, “ISO 900 registration’s impact on sales and profitability: A Longitudinal analysis of performance before and alter
accreditation”, The International Journal of Quality &Reliability, Management, Volume, 19, Bradford, 2002,
pp. 774791.

% GoNzALEZ, Quezada, Op. Cit, p. 19.
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como Normas Mexicanas (NMX) y Normas Oficiales Mexicanas (NOM), elaboradas por la DGN, con base

en la Ley de LFMN, fraccién Il del articulo 39%

e Normas Regionales, elaboradas por organismos regionales, en el ambito continental, que agrupan
Organismos Nacionales de Normalizacién. Siendo lo mds difundidas los Organismos Europeos de

Normalizacidon, como CEN, CENELEC, ETSI,

¢ Normas internacionales, elaboradas por organismos de normalizacidon reconocidos a nivel mundial,
siendo las mas reconocidas las Normas ISO, elaboradas por la Organizacién Internacional de

Normalizacion®.

México cuenta con normas de caracter obligatorio y voluntario, las primeras se denominan Normas
Oficiales Mexicanas (NOM) aplicables a proveedores de bienes o servicios pertenecientes a una rama de
actividad econdmica en particular, publicadas en el Diario Oficial de la Federacién. Las Normas
Mexicanas (NMX), no son de caracter obligatorio aunque pueden ser obligatorias en algunos casos. Estas
normas se alinean con otros sistemas de gestion de la calidad, como los de la ISO para complementarse

entre si, con la finalidad de aumentar la compatibilidad de las normas en beneficio del usuario®.

La certificacidn, al Igual que la Normalizacidn, coadyuva a la busqueda de la Calidad Total, con base a la
revisién y aseguramiento a los parametros establecidos a priori, es una actividad realizada por un
organismo independiente y auténomo dispuesto a manifestar disponibilidad de la confianza en la calidad
de un producto, proceso o servicio determinado e identificado conforme con una norma dando el visto
bueno acerca de las caracteristicas y calidades cuantitativas y cualitativas del producto, proceso o
servicio, procedimiento por el cual se asegura que los mismos cumplen con las normas o lineamientos de
organismos dedicados a la normalizacién, ya sea en el 4mbito nacional o internacional®.

En México, los organismos de certificacion operan con una aprobacién realizada por dependencias

competentes, acreditadas para cada norma oficial mexicana (NOM).

0 SECRETARIA de Economia, Direccién General de Normas, economia.nmx. gob.mx, tltima revisién,agosto, 2007.
il 1SO, www. aenor-iso9000.ntm, tiltima consulta, agosto, 2007

i COPANT, Tercera edicién de la norma ISO 9001, pp. 3-4.

& LEY Federal de Metrologia y Normalizacién, México, 1998, p.
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Para operar como entidad de acreditacidn se requiere la autorizacién de la Secretaria de Economia, con
opinién de miembros de la Comisién Nacional de Normalizacién. En referencia con la administracion
publica, la normalizacion es una funcidon importante de las politicas gubernamentales y empresariales
para impulsar la mejora continua en la elaboracion de los bienes y servicios, y se consideran que son el
medio adecuado para promover el bienestar social, mejorar la calidad y preservar el medio ambiente y el

sistema ecoldgico™.

1.1.6 ISO, ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION.

Después de la segunda guerra mundial se inicié una corriente impetuosa para integrar a todos los paises
del mundo, que asi lo desearan, en organismos adecuados como foros de discusidon para encausar la
solucion de controversias y reforzar la cooperacion entre paises. Se esperaba con ello disminuir riesgos
de conflictos bélicos, con esta finalidad se creé la ONU, Organizacién de las Naciones Unidas (1945) y en
lo referente a la relacién empresarial, en 1947, se crea la Organizacion internacional de Normalizacién,
International Organization for Standardization (ISO), asi como el Acuerdo General de Tarifas y Aranceles,
General Agreement on Tariffs and Trade (GATT), que se transformd, en 1994, en la Organizacion
Internacional de Comercio, World Trade Organization (WTO) y posteriormente se han creado mas de 750
organismos internacionales, de los que solo 130 son intergubernamentales, el resto pertenecen al

campo voluntario®.

Es una federacién a nivel mundial compuesta por organismos de normalizacién a nivel nacional,
establecida en 1947, conformada por mas de 140 paises, cuya tarea fundamental es establecer normas
para mejorar la prestacion de bienes y servicios, por lo que estan directamente relacionada con la
Calidad Total. Es importante aclarar que ISO no son las siglas de la organizacién, sino que deriva del
griego “isos”, que significa igual. Su objetivo es promover el desarrollo de la normalizacién en actividades
que faciliten el intercambio de bienes y servicios, asi como el desarrollo de la cooperacién en el dmbito

intelectual, cientifico, tecnoldgico, y principalmente en el econdmico™.

" 1sHIKAWA, Op. Cit, p. 66.

i ESTEVEZ, Ramirez Fausto, “Las Normas 1SO 9000 e ISO 14000 del Nuevo Milenio Sistemas Globales de Gestién de Calidad y Ambiental”,
Primer Volumen, Editorial, Qualitec Internacional, México,2003.

45 HUTCHINS, Grez, “ISO 9000 A Comprehensive Guide to Registration, audit. Guidelines, and Successful Certification”, John Wiley and Sons,
Inc, Estados Unidos, 1997, p. 25.
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La razdén de su creacidén fue la falta de homogeneidad normativa para tecnologias similares en diferentes
paises y regiones, lo que ocasionaba barreras comerciales, lo que propicio el desarrollo de acuerdos en lo
referente a normas internacionales, que ayudaran a racionalizar los procesos de negocios vy
comercializacidn, con lo que se establecié 1ISO*’. Su campo de aplicacién cubre todos los campos técnicos
con excepcién de energia eléctrica y electrénica, que son responsabilidad de la Comisién de
Electrotecnia Internacional (IEC). Su propdsito es facilitar el comercio, el intercambio y la transferencia

de tecnologia a través de:

¢ Incrementar la calidad y la confianza en el producto o servicio.

e Aumentar la salud, seguridad y proteccion ambiental, reduciendo desperdicios.

¢ Incrementar la compatibilidad y generalizacidén en la operacion de bienes y servicios.
e Simplificar la manipulacién de las mejoras.

¢ Reducir el nUmero de modelos y la reduccidn en sus costos

¢ Incrementar la eficiencia de la distribucién y facilidad en el mantenimiento.

La familia de normas I1SO 9000, mediante su aceptacidn y uso universal, son un medio efectivo para
mejorar el desempefio de las organizaciones, proporcionando confianza a la gente y a las organizaciones,
en cuanto a que los productos (bienes y servicios), cumplirdn con sus expectativas y con ello, se mejora
el comercio, la prosperidad global y el bienestar individual. Al respecto se han realizado estudios por
muestreo en varios paises y se ha encontrado una respuesta satisfactoria acerca de los beneficios que las
empresas han logrado al implantar ISO 9000, un ochenta por ciento aproximadamente. Las normas 1SO
9000 brindan el marco que permite evaluar razonablemente por parte de terceros la efectividad del
sistema. El aseguramiento de la calidad de los productos y servicios en los mercados internos e
internacionales es hoy factor decisivo en la subsistencia de las empresas. Razén por la que han sido

adoptadas en mds de setenta paises y alrededor de 100.000 empresas ya se encuentran certificadas.

El modelo es certificable y permite que un organismo independiente certifique que las condiciones de
calidad establecidas por una norma dada han sido cumplidas, con lo que se expide la certificacion. Lo
que indica un esfuerzo para el logro de la calidad, apoya la imagen de la organizacion en el mercado y da

confianza al consumidor®®. Aunado a esto, las regulaciones de la Unidn Europea recomiendan o exigen la

i ISO, International Organization for Standarization, www.iso.ch/iso/introduction/index.html, tltima consulta, Agosto, 2007
& VLOEBERGHS, y Bellens, “Implementing the ISO 9000 Standards in Belgium”, Quality Progress, June,
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posesion de la certificacion I1SO 9000, o un equivalente, para la comercializacion de productos en los

paises miembros, es decir, que la certificacion puede facilitar el acceso a nuevos mercados™.

Los procesos de Aseguramiento de la Calidad (QA) y en particular las Normas ISO 9000, son un intento
por asegurar la consistencia de los procesos, eliminar errores y lograr la calidad. Por ello se requieren
especificaciones para estandarizar la calidad, con métodos consistentes de trabajo que aseguren los
estandares requeridos. Dichos requerimientos son definidos de acuerdo con los requisitos del cliente®.

Los procedimientos y los manuales asociados conforman un Sistema de Gestién de la Calidad (QAS),
mismos que deben ser comprensibles, consistentes y no deben contener ambigliedades. El sistema debe
incluir controles para todos los procesos, los factores y las actividades que puedan afectar la calidad de

los servicios.

La influencia de las ISO 9000 esta relacionada con una mayor organizacion, que trabaja de manera mas
segura, y en caso de cambios estos son paulatinos. ISO 9000 establece patrones de trabajo, opiniones
sobre la institucién, en funcion de habitos, problemas y alternativas de solucidon. Lo que requiere
procedimientos que eviten no conformidades, asi mismo, se establece un nuevo lenguaje que es comun

a la organizacién. Provee de una metodologia para administrar y codificar procesos>".

1.1.7 NORMAS ISO 9000 VERSION 2000.

En cuanto a la versién 2000 de las normas ISO, tanto por las revisiones, como por su historial, se
consideran un excelente producto, entre otras de sus ventajas se encuentran las siguientes: buscan
menos papeleo, al permitir el uso de herramientas informdticas; Unicamente exigen seis procedimientos
documentados, queda a la alta direccién de cada organizacion la decision de cuales otros procedimientos
requieren ser documentados, de acuerdo a las necesidades de su organizacion; estan reestructuradas
con base en un modelo de proceso de negocios que refleja mas cercanamente la forma en que las

organizaciones realmente operan, lo que hace que el (SGC) sea mas efectivo, facil de implementar y de

Vol. 29, No. 6, 1996, pp. 43-48.

& ELMUTI, D., “World-class standards for global competitiveness: An overview of ISO 9000”, Industrial

Management, Vol. 38, No. 5, Septiembre-Octubre, 1996, pp. 5-9; MALLAK, Bringelson y Lith, “A cultural study of ISO 9000 certification”,
International Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 14, No. 4, 1997, pp. 328-348; SUN, H., “Total Quality Management, ISO 9000
Certification and Performance Improvement”, International Journal of Quality and Rehabilitee Management, Vol. 17, No. 2, 2000, pp.168-179.
5 MORELAND y Michael, “Quality and I1SO 9000 in Educational Organizations”, School of Education, University of Wolvehampton, Gorway
Road, 2001, p. 36.

5 DOHERTY, G. D., “Towards Total Quality Management in Higher Education: A case study of the University of Wolverhampton”, Higher
Education, No. 25, 1993, pp. 321-339.
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auditar; estan disefiadas de tal forma que son un par coherente (9001 y 9004) y estan estructuradas de
tal forma que permiten ir mas alld de la certificacidn, hasta lograr un Sistema de Gestién Total de la
Calidad (TQM) que permita la satisfacciéon no sélo de los clientes, sino de los socios, empleados,
proveedores, la comunidad local y la sociedad en su conjunto. El vocabulario se elabord para ser mas
facil de entender e implementar por organizaciones grandes, pequefias de manufactura o de servicios,

en los sectores publico y privado.

Estan disefiadas de tal forma que puede darse cumplimiento a los requisitos, tanto para dar seguimiento
a la satisfaccién del cliente, como para la mejora continua, asegurando en consecuencia, que las
organizaciones usuarias de las normas no solamente "hagan las cosas bien" (eficiencia), sino ademas que
"hagan las cosas correctas" (eficacia). La norma ISO 9001:2000 ha sido disefiada para tener la mayor
compatibilidad con la ISO 14001, norma para el sistema de gestién ambiental, asi como con la ISO 19011,
a publicarse en 2002 y que permitird una auditoria conjunta y coordinada de los sistemas de gestion de

la calidad y ambiental. Las caracteristicas de la familia de normas ISO 9000 son las siguientes>:

a) I1SO 9000:2000, juega un papel importante en el entendimiento y uso de las otras normas, a través de
los fundamentos y un punto de referencia para comprender la terminologia.

b) 1SO 9001:2000, sefiala los requisitos para un SGC, para evaluar la capacidad de la organizacién para
satisfacer los requisitos del cliente, los obligatorios y los de la propia organizacion y pueda ser certificado
el sistema por organismos certificadores.

c) ISO 9004:2000, documento genérico, utilizable como un medio para que el SGC avance hacia la
excelencia. Estd basada en ocho principios, que proporcionan las directrices para la aplicacién y uso del
SGC, para mejorar el desempefio total de la organizacidon y orientarla al establecimiento, operacién

(mantenimiento) y mejora continua de la eficacia y la eficiencia de dicho sistema.
Como complemento de la serie de normas ISO 9000 se tiene las siguientes:
e [SO 8402, vocabulario, clarifica y normaliza los términos relativos a la calidad que sean aplicables

al campo de la gestion de la calidad.

e 1SO10011-1, auditoria, establece los principios basicos, criterios y practicas de

i 1SO, www.iso.ch/iso/introduction/index.html, Op. Cit.
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e Una auditoria y provee lineamientos para establecer, planificar, realizar y documentar auditorias
de sistemas de la calidad.

e 1SO10011-2, criterios para la calificacion de auditores, es una guia sobre los criterios de
calificacion de auditores.

e [SO10011-3, gestidn de programas de auditoria, define los lineamientos bdsicos para administrar
programas de auditorias de sistemas de la calidad.

e [SO10013, guia para la elaboracién de manuales de calidad.

La revisidon de las normas UNE-EN 1SO 9001:2000 y UNE-EN ISO 9004:2000, como también se les conoce,
se ha basado en ocho principios de gestién de la calidad que reflejan las mejores practicas de gestién y
fueron preparados como directrices por los expertos internacionales que participaron en su preparacion,
la Guia IWA 2 que se analiza posteriormente también sigue los mismos principios: Organizacién
orientada al cliente; Liderazgo; Participacion del personal; Enfoque basado en procesos; Enfoque de
sistema para la gestién; Mejora continua; Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones;

Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor.

Como parte de los avances que ha tenido ISO, el principal es el de dar facilidades para generar guias de
aplicacién de las normas en areas especificas, como es el caso del ambito educativo, dichas guias
requieren de menor tiempo para su elaboracidn, revisién y aceptacion. A la fecha se han establecido dos
guias, una en el drea médica y la propuesta por México para educacidn, que se explica en el presente

trabajo.

1.1.8 ADMINISTRACION EDUCATIVA Y CALIDAD

A continuacidn se analiza la relacion de la Administracion Educativa y la calidad.

La administracion se define como el proceso de disefiar y mantener un ambiente en el que las personas
trabajando en grupo alcancen con eficiencia metas seleccionadas. Esta se aplica a todo tipo de
organizaciones bien sean pequefias o grandes empresas lucrativas y no lucrativas, a las industrias

manufactureras y a las de servicio.
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La administracién consiste en darle forma, de manera consistente y constante a las organizaciones en las
cuales cuentan con personas que tienen el encargo de servirle para alcanzar sus metas y objetivos por lo
anteriormente expuesto y en aras de utilizar un lenguaje comun, en este trabajo administracion serd
definida como: “la forma de administrar una organizaciéon centrada en la calidad, basado en la
participacidon de todos sus miembros, y orientada al éxito a largo plazo a través de la satisfaccion del

cliente y en beneficio de todos los miembros de la organizacién y de la sociedad

Dentro de la administracidn encontramos, coordinacién de recursos humanos, materiales y financieros
para el logro efectivo y eficiente de los objetivos organizacionales, la relacién de la organizacién con su
ambiente externo y respuestas a las necesidades de la sociedad, asi como el desempefio de ciertas

funciones especificas que permiten, planeary asignar los recursos necesarios para realizarlos .

De esta forma, las instituciones educativas deben contar con las herramientas necesarias que les
permitan optimizar sus recursos con los que cuentan para realizar su trabajo de una manera eficiente

y con calidad.

La administracion Educativa es una parte de la Administracion general y es la disciplina que brinda a las
Instituciones Educativas, los elementos necesarios para poder llevar a cabo de manera éptima vy
sistematica todas las actividades relativas a las funciones de educacién y aprendizaje, de esta forma,
tiene como objetivo mejorar la calidad de la educacién, asi como de coordinar y vigilar los objetivos de
la organizacion, y los medios necesarios para llevar a cabo el control y manejo de recursos materiales

y humanos de una Institucién Educativa.

En consecuencia, en las instituciones educativas se debe entender que la administracidon es la
conduccién racional de las actividades de una organizacion, donde la administracion es algo

imprescindible para la existencia, supervivencia, crecimiento y desarrollo de las organizaciones.

La educacién superior, en muchas partes del mundo y en México, ha estado en crisis a partir de los afios
ochenta, provocada en parte por problemas en la disminucion de la calidad, principalmente en el nivel

de bachillerato®. Lo que se ha hecho cada vez mas notorio por la creciente competencia internacional,

5 Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion. ISO 8402:1994. Administracion de la Calidad y
Aseguramiento de la Calidad, p. 12.

& LOZIER y Teeter, “Quality improvement pursuits in American higher education”, Total Quality Management, No. 7, 1996, pp. 189-201.
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debida a los tratados comerciales. Por lo tanto se ha visto la necesidad de crear nuevos sistemas

administrativos encaminados al incremento de la calidad.

En Meéxico, en el afio 2003, la Presidencia de la Republica y la SEP, dieron a conocer el Modelo de
Innovacion y Calidad®®, del que se deriva el Programa de Innovacién y Calidad (PIC), cuyo origen
conceptual es el Modelo Nacional para la Calidad Total e Innovacién Gubernamental, INTRAGOB, cuya
finalidad es asegurar que la gestion dentro de la administracidn publica es acorde con los principios de
calidad reconocidos. El éxito, en la implementacién del Modelo, depende de la congruencia de su
filosofia y de la participacion proactiva y decidida de los integrantes de la SEP. Dicho modelo de
innovacion y calidad de la SEP contribuye a las seis estrategias de la Agenda Presidencial de Buen

Gobierno, para el logro de un gobierno de calidad que busque:

1. Satisfacer y superar las expectativas de los ciudadanos en los servicios que les brinda.

2. Reducir todo aquel gasto que no agregue valor y ofrezca beneficios a la sociedad.

3. Atraer, motivar, desarrollar y retener a los mejores elementos en el servicio publico.

4. El logro de un gobierno digital que permita a los ciudadanos obtener informacién del propio gobierno
y tenga acceso a los servicios que ofrece desde la comodidad de su casa u oficina.

5. La desregulacién que garantice a los ciudadanos y a los servidores publicos poder efectuar tramites
con facilidad, seguridad y rapidez.

6. El logro de un gobierno honesto y transparente, para recuperar la confianza de la sociedad.

Estas estrategias y el propio modelo de calidad INTRAGOB, no es otra cosa que una propuesta para
implementar sistemas de gestidén de la calidad basados en los principios de las Normas I1SO 9000, es decir
una nueva filosofia de Gestidn, orientada a satisfacer las expectativas de los clientes y ciudadanos en
forma integral, para mantener y mejorar los resultados, desarrollar una vision preventiva que promueva
el impulso de estrategias y planes de accidén a través de procesos y sistemas, perfectamente definidos y
sobre todo documentados. Lo que puede llevar a que los cambios sexenales no representen un cambio

radical en los procesos ya establecidos y certificados en cuanto a su calidad.

Lo anterior se comprueba al analizar el Modelo de Innovacién y Calidad de la Secretaria de Educacién

Publica, derivado del anterior y que pretende lo siguiente:

55SEP, http://www.sep.gob.mx/paginaprincipal.html, tltima consulta, 2007.

Pagina | 30



MARCO TEORICO CONCEPTUAL. CAPITULO 1

a) Satisfacer al ciudadano y a la sociedad, en todas las dependencias y entidades, identificando y
determinando profundamente sus necesidades y expectativas. Comprobando los resultados
mediante sistemas de medicién de la calidad, que determinen si se estd respondiendo de
manera oportuna, confiable y con valor agregado.

b) Lograr la calidad en el servicio, comprometiéndose a responder a las expectativas y
requerimientos de los ciudadanos, desarrollando sus funciones con responsabilidad, integridad,
transparencia, profesionalismo y manifestando una actitud de servicio, cuyo valor agregado sea
evidente a través de una atencion profesional, respetuosa, honesta, oportuna y cordial.

¢) Lograr la calidad de vida en el trabajo, reconociendo la responsabilidad de administrar
eficientemente los bienes de la nacidn, proporcionando un servicio de calidad.

d) Reconocer la calidad del servidor, garantizando el acceso a la informacion gubernamental, para
comprobar que se esta haciendo uso honesto, racional y eficiente de los recursos publicos,

mostrando claramente las razones y los resultados de sus decisiones y acciones.

Dichos principios soportan y orientan los esfuerzos de: innovacidon, mejora continua, competitividad,
integridad, transparencia y profesionalismo. La estrategia de implantacion del modelo de calidad
INTRAGOB requiere la alineacién de planes, proyectos y acciones a las metas y prioridades nacionales, al
marco legal, y a los propdsitos institucionales, para obtener resultados a corto, mediano y largo plazo.

Los criterios del Modelo de Innovacién y Calidad SEP son los siguientes:

1.0 Clientes y usuarios, estudiantes, padres de familia, niveles educativos, empleadores, ciudadanos,
comunidad y clientes internos. Incluye la manera en que se fortalece la relacién y se evalua su
satisfaccién.

2.0 Liderazgo, involucra el papel y la participacion del equipo directivo para determinar el rumbo, con un
enfoque de satisfaccion de necesidades y expectativas de clientes y usuarios, con base en un proceso de
mejora y una cultura sustentada en principios y valores de calidad.

3.0 Desarrollo del personal, incluyendo procesos que estimulen y aseguren la participacién en la mejora
continua. Considerando los métodos para medir, mejorar y reconocer el desempefio del personal en la

organizacion.
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4.0 Administracion de la informacién, el conocimiento y la tecnologia, que es la forma como se
selecciona, relne, analiza y administra la informacion, para desarrollar estrategias y lograr la mejora
continua de la organizacion.

5.0 Planeacion, forma en que se desarrollan los objetivos estratégicos y los planes de accién, como se
despliegan en la organizacion y se les da seguimiento.

6.0 Administracion y mejora de procesos, es la forma en que se disefan, controlan y mejoran sus
productos, servicios y procesos, incluyendo el enlace con proveedores para asegurar que sus clientes y
usuarios reciban valor de forma consistente, y con ello, se logren sus objetivos.

7.0 Impacto en la sociedad, es la forma en que la organizacién asume su responsabilidad social para
contribuir al desarrollo de su entorno, la promocion de la cultura de calidad en la comunidad y la
participacién de la misma.

8.0 Resultados, incluye la evaluacién del desempefio en cuanto a la creacion de valor hacia sus clientes y
usuarios, el analisis de la relacién causal entre los indicadores clave de la organizacidn y los procesos
tanto educativos como administrativos de la misma, asi como la informacidn de niveles de desempefio

comparadas con otras organizaciones u organizaciones similares.

Todos estos elementos estan basados en la Norma I1SO 9001, version 2000, y en consecuencia en la Guia
IWA 2, lo que significa que al satisfacer estos requisitos se estaria en posibilidades de certificar los
sistemas de gestion de las dependencias de la administracién publica y en particular las dependientes de
la Secretaria de Educacion Publica. Lo que lleva a considerar, que el actual gobierno tiene contemplada la
necesidad de trabajar bajo una normatividad que permite la mejora continua en todas las instancias de
gobierno y principalmente en el sector educativo, lo que permitiria el desarrollo en nuestro pais de una

cultura de la calidad, basada en Normas Internacionales como son las ISO 9000.

Es una realidad que son cada vez mas los paises y en particular las organizaciones educativas que
adoptan los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) con buenos resultados, pero no siempre dichos
buenos resultados son consecuencia de la certificacién de sus procesos, por lo que a continuacidn se

analizan algunos ejemplos que esta relacionados con el impacto de los SGC.

En EE.UU. hay centenares de instituciones educativas de educacidon superior involucradas en la
administracidon de la calidad, tanto en el aspecto operativo, asi como formando parte de su plan de

estudios, En estas instituciones, en 1997 se realizaron investigaciones sobre la aplicacién de Sistemas de
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la Administracidon Total de la Calidad (TQM) , esto originado por los problemas relacionados con la
decreciente calidad, a raiz de la crisis de los afios 80, en que se notd la baja de la calidad en el

bachillerato, y se tuvo la necesidad de analizar cuales eran las principales causas.

Estos y otros estudios se han desarrollado, como lo mencionan Kanji y otros en sus “Estudios

Comparativos sobre calidad total en la educacién superior™®”.

En el Reino Unido, aunque ha sido débil la penetracién de los SGC, en cuanto a experiencias positivas
estan los casos de: La Universidad de Aston, la Universidad del Sur y la Universidad de Wolverhampton®’,
en estos casos las razones para adoptar una TQM ha sido: el bajo aprovechamiento de los estudiantes ya

gue su actuacion no llena las expectativas de los patrones, por la falta de calidad del bachillerato213.

Si bien muchas organizaciones estan usando la norma ISO 9001 como una estrategia para lograr una
administracién de calidad por los beneficios de su aplicacién, como la Universidad de Wolverhampton, la
de Leeds y la Universidad Metropolitana. Algunos investigadores como Tannock (Times, Julio de 1991) no
estan de acuerdo en su aplicacién por considerar que es solo una tactica gubernamental para imponer
normas burocraticas, derivadas de la industria, en los departamentos académicos, Buckingham (Times,
Noviembre de 1991) coincide con lo anterior y agrega que la aplicacién de las normas solo causa en las
instituciones educativas "confusién y consternacidn”. Aunque Oakland y Rooney (1996) no coinciden con
sus apreciaciones y consideran que las Normas ISO 9000 no imponen una administracion burocratico, si
no que es su interpretacion la que causa la burocratizacién, por su parte Kanji°® dice que 1SO 9000

pudiera integrarse con TQM para el desarrollo de un sistema de calidad total.

En estudios realizados en Malasia, como lo menciona Kanji y otros, se han encontrado algunos datos
interesantes en cuanto a los problemas detectados para la aplicacién de las ISO 9000, como es el caso
de: falta de conocimiento necesario del cliente y que el papel de direccion es el factor méas importante
para promover TQM en las instituciones, asi mismo los estudios indican que existen algunas barreras
como la falta de compromiso, conocimiento insuficiente, falta de una cultura de calidad y miedo al

fracaso. Pero a pesar de ello, tanto en EUA, como en Malasia hay una proporciéon elevada de

o6 KAN]ly MALEK, “TQM in US higher education”, in Best on Quality, IAQ Book Series, Vol. 10,
Wisconsin, ASQ Quality Press, 1999, pp. 357-371;

i DOHERTY, G.D, “Towards total quality management in higher education: A case study of the University
of Wolverhampton, Higher Education, Vol. 25, 1993, pp. 321-339;

% KANJI, G.K, Op. Cit, 67-78.
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instituciones que ha adoptado TQM en las areas académicas de la institucién (EE.UU., 74.1%; Malasia,
86.2%), encontrando que los factores criticos de éxito son la motivaciéon y la direccidn estratégica. Pero
en general las conclusiones indican la necesidad de adoptar un proceso de TQM en las instituciones

educativas y como factor de éxito el desarrollo de una cultura de calidad.

También se considera que no es necesario considerar la edad, el tamafio y el tipo de administracion de la
institucion y tampoco si son publicas o privadas. Lo que si es importante es identificar los clientes
internos y externos, asi como proporcionar un suficiente entrenamiento a los empleados respecto a los
Sistemas de Calidad. Esta Norma Internacional promueve la adopcidon de un enfoque de procesos para
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia y la eficiencia de un sistema de gestion de la calidad, para
proporcionar satisfaccion a todas las partes interesadas mediante el cumplimiento de los requisitos de

las partes interesadas.

Para que una organizacion funcione en forma eficaz y eficiente, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades interrelacionadas. Una actividad que emplea recursos y que los gestiona para
facilitar la transformacién de entradas en resultados, es considerado como un proceso. Con frecuencia

los resultados de un proceso constituyen directamente las entradas del siguiente proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de una organizacién, en conjuncién con la identificacién
y con las interacciones y la gestion de estos procesos, se define como “enfoque de procesos”. Una
ventaja del mismo es el control que en la marcha proporciona sobre los enlaces entre los procesos

individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacién e interaccion.

Es importante considerar que las organizaciones educativas poseen procesos que son tipicamente
multidisciplinarios, incluyen servicios administrativos, servicios de apoyo asi como aquellos que
consideran la evaluacidn, como pueden ser: elaboracién, revisidn y actualizacion de planes y programas
de estudio; admisién y seleccion de aspirantes; proceso de ensefanza-aprendizaje; seguimiento y
evaluacion de egresados; evaluacidn final con la finalidad de otorgar un grado académico; servicios de

apoyo al proceso de ensefianza-aprendizaje; la comunicacién interna y con todas las partes interesadas.
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Bajo este contexto, en ésta época mas que nunca el profesionista se enfrenta a un reto, en el que la crisis
econdmica, politica y social asi como la competitividad interna y externa lo obligan a desarrollarse en un
ambito de Calidad Total, por lo que el estudiante, debe tener bien clara la idea de calidad y estar
convencido de que no solo se debe tener Calidad en el trabajo, sino que es una forma de vida, una

cultura que no debemos sélo mantener sino mejorarla.

El nuevo profesionista de alta Calidad, ésta comprometido consigo mismo, pues si durante su vida
académica nunca estuvo dispuesto a aceptar una Calidad deficiente por parte de sus profesores e
Institucion, no puede comportarse para con sus clientes de manera distinta, tiene que dar lo mejor de su

profesion y de su persona.

Como profesionista se debe concebir la Calidad Total no como un simple concepto, sino como una
filosofia y un camino a seguir. En el desarrollo de la profesién es muy importante tomar en cuenta todas

las necesidades de los clientes, pues el objetivo principal es su satisfaccion total.

Pero ademas, por la gran competitividad que se vive actualmente, es necesario ofrecer un valor
agregado a nuestros servicios y qué mejor valor adicional, que la eliminacion de fallas, lo que no es
sencillo, pero que se puede lograr mediante la administracién estratégica o con la implantacién de

sistemas que aseguren la calidad de los procesos, como lo plantean los SGC basados en las Normas ISO.
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CAPITULO 2: CONTEXTO DE LA CALIDAD Y NORMAS APLICADAS A LA EDUCACION.

2.1 Marco Normativo de la Calidad Educativa bajo el Enfoque de Sistemas.

La teoria de la organizacién y la practica administrativa han experimentado cambios sustanciales en afios
recientes. La informacién proporcionada por las ciencias de la administracion y la conducta ha
enriquecido a la teoria tradicional. Estos esfuerzos de investigacion y de conceptualizacidn a veces han
llevado a descubrimientos divergentes. Sin embargo, surgié un enfoque que puede servir como base
para lograr la convergencia, el enfoque de sistemas, que facilita la unificacién de muchos campos del
conocimiento. Dicho enfoque ha sido usado por las ciencias fisicas, y sociales, como marco de referencia

para la integracion de la teoria organizacional moderna.

La Teoria general de sistemas o teoria de sistemas (TGS), es un esfuerzo de estudio interdisciplinario que
trata de encontrar las propiedades comunes a entidades, los sistemas, que se presentan en todos los
niveles de la realidad, pero que son objeto tradicionalmente de disciplinas académicas diferentes, se

atribuye al biélogo austriaco Ludwig von Bertalanffy.>®

Una definicidn basica de sistema es: “Un conjunto de elementos interrelacionados e interactuantes entre
si.”%® Cabe aclarar que las cosas o partes que componen al sistema, no se refieren al campo fisico
(objetos), sino mas bien al funcional. De este modo las cosas o partes pasan a ser funciones bdsicas

realizadas por el sistema. Podemos enumerarlas en: entradas, procesos y salidas.

Una organizacién es un sistema socio-técnico incluido en otro mds amplio que es la sociedad con la que

interactya influyéndose mutuamente.

También puede ser definida como un sistema social, integrado por individuos y grupos de trabajo que
responden a una determinada estructura y dentro de un contexto al que controla parcialmente,

desarrollan actividades aplicando recursos en pos de ciertos valores comunes.

5 http://es.wikipedia.org/wiki/Teor%C3%ADa_de_sistemas
60 http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema
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Como fundamento de lo que es calidad integral se encuentra la teoria de sistema, sus principios y leyes.
Por medio de ella se concibe cada caso en particular como parte de un todo que lo envuelve y da
coherencia a sus funciones. Una organizacién se considera asi como el todo o sistema total en el cual se
puede ejercer control en sus gerencias o departamentos, en los subsistemas del sismo, su medio
ambiente que lo contiene y sobre el cual no ejerce accidn. El caso de una institucidon educativa no es la
excepcion, vista como organizacidén es concebida como un todo o sistema total con un conjunto de

subsistemas en los que se tiene control y relacidon con medio un ambiente.

Uno de los fundamentos de los Sistemas de Gestion de Calidad es el enfoque de sistemas®® (sistémico),
éste desarrolla e implementa un sistema que comprende diferentes etapas entre las que destacan:
Determinacion de las necesidades y expectativas de los clientes, determinacién de objetivos y politicas,
asignacion de recursos, establecimiento de métodos para medir la eficiencia y eficacia e los procesos,
determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas, establecimiento de

procesos para mejora continua.

“Una organizacidn que adopte el Enfoque de Sistemas, genera confianza en la capacidad de sus procesos
y en la calidad de sus productos y proporciona una base para la mejora continua. Esto puede conducir a

un aumento de la satisfaccion del clientes y las partes interesadas.”®

2.1.1 Calidad en la educacion

La falta de mecanismos para garantizar la atencion eficaz de los ciudadanos, la falta de estandares de
calidad que permitan evaluar el cumplimiento de los objetivos, entre otros factores, ha orillado, a las
instituciones educativas, a establecer mecanismos para mejorar la comunicacion con el publico usuario,

lo que redituar en mejorar las relaciones entre la calidad del servicio y la administracion.

Para ello existen una serie de herramientas con esa finalidad, como es el caso de los modelos de calidad

total, reingenieria de procesos, benchmarking, sistemas de gestion, etc.

Bi IS0 9000:2000, NMX-CC-9000-IMNC, Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacon, A. C. 2000 p. 4
62
Idem p. 5

Pagina | 38



CONTEXTO DE LA CALIDAD Y NORMAS APLICADAS A LA EDUCACION. CAPITULO 2

En este trabajo se propone el desarrollo de un sistema de gestion de la calidad, basado en la Norma ISO
9001 y apoyandose en la Guia IWA-2 6 NMX-CC-023-IMNC- 2003. Lo que conlleva al desarrollo de una
cultura de la calidad, de la evaluacion y de la consecuente mejora continua, basada en la capacitacion
permanente e involucramiento de todo el personal, liderado por el cuerpo directivo, coordinado por los

funcionarios y apoyado por la comunidad en su conjunto.

2.1.2 IWA2, Guia para la aplicacion de ISO 9001.

La implementacidon de un Sistema de Gestién de la Calidad en una organizacidn educativa trae consigo
muchos beneficios, tal como una mejor administracidn de los procesos sustantivos, un mejor control de
las areas clave, una medicién de los procesos de mejora, un mayor involucramiento del personal en sus

actividades diarias, lo cual proporciona una motivacion y por ende una mayor productividad.

La International Workshop Agreement (IWA 2), es una Guia para la aplicacidon de ISO 9001:2000 en el
ambito educativo, de capacitacidon y de formacién. La SEP conjuntamente con otras organizaciones
integraron un grupo técnico de trabajo que incluyé a una serie de organizaciones para su disefo inicial,
entre ellos: el Instituto Latinoamericano para la Calidad, el IMNC, el IPN, Qualitec Internacional,
Secretaria de Educacion Publica, Universidad de las Américas, Universidad Nacional Autéonoma de

México. En el 2004 la guia se editd en México con el nombre de NMX-CC-023-IMNC-2003.

El objetivo, de IWA 2, es establecer las directrices para la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 y ayudar
al desarrollo o mejora de un sistema de gestidén de la calidad en las organizaciones que ofrecen servicios
educativos, que les sea de utilidad para la mejora continua, haciendo énfasis en la prevencion de errores,
la reduccion de la variabilidad y pérdidas por mala organizacién, es decir, actividades que no aportan

valor al cliente.

La guia incorpora gran parte del texto de la norma ISO 9004:2000, “Sistemas de gestién de la calidad,
Directrices para la mejora del desempefio” y proporciona recomendaciones para los sistemas de gestion
de la calidad, incluyendo los procesos para la mejora continua que contribuyen a la satisfaccién de los
clientes de las organizaciones educativas (ver IWA-2, 3.1.3) y de las otras partes interesadas. El sistema
de gestion de la calidad debe estar dirigido a todos los clientes de una organizacidon educativa sin

importar el producto o servicio educativo proporcionado.
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La Guia se desarrollé con los siguientes objetivos:

Mejorar la calidad de los servicios educativos mediante el desarrollo e implementacién de un
sistema de gestidén de la calidad eficaz y eficiente, a través de la aplicaciéon de la norma I1SO
9001:2000,

e Mejorar la calidad de los procesos de gestién educativa y asegurar que estos se lleven a cabo en
forma completa y cumpliendo con requisitos legales y reglamentarios,

e Alcanzar los mas altos estandares de calidad en los servicios educativos que ofrecen,

e Establecer y mantener un esquema de mejora continua para que sus sistemas de gestién de la
calidad funcionen con eficacia y eficiencia, lo cual asegure una calidad 6ptima de los servicios
educativos que ofrecen.

e Promueve, en las organizaciones educativas, la adopcién de un enfoque de procesos para:
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia y la eficiencia de sus sistemas, para que la
formaciéon que proporcionen sea satisfactoria a los educandos, a los padres de familia, a
directivos, docentes y a todas las partes interesadas. Definidos éstos como se menciona a
continuacion:

e Cliente o usuario, es la organizacién, individuo o poblacidn que recibe el servicio educativo,
aunque también puede ser la sociedad, el educando, empresas y entidades de los sectores
publico y privado, instituciones educativas en sus diferentes niveles y modalidades, y de los
diferentes sectores socioecondmicos.

e Educando, es el individuo que recibe educacidn o cualquier tipo de formacidn por organizaciones
gue proporcionan servicios educativos, pero también puede ser un estudiante, un trabajador
inscrito en un programa de competencias, un profesionista cursando un programa de postgrado,
actualizacién y/o superacion profesional.

e Educador, es el individuo u organizacién que proporciona servicios educativos, puede también
ser el docente, instructor, consultor o facilitador.

e Organizacion educativa, son las organizaciones que proporcionan servicios educativos.

e Partes interesadas, son la sociedad, asociaciones de padres de familia, las organizaciones

educativas, organizaciones empresariales, los duefios, accionistas, educandos, educadores y el

gobierno.
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e Proceso educativo, Conjunto de actividades que realizan las organizaciones educativas, durante

la prestacién de sus servicios a clientes o usuarios.
Algunos procesos educativos podrian ser la elaboracién y revisién de planes y programas de estudio, la
admisién y seleccién de aspirantes, el proceso de ensefanza-aprendizaje, el seguimiento, la evaluacion y

la medicidn.

Gestion
*/I
T B \\
- ' “‘\\
/,/ Seleccidn, \\
4 Formacidn y
/ Planes y Organizacidn
{ LY
/ Programas
_ i Educando
Educando/Cliente | | f 1 durantey
requiere | Proceso de ; despues de ser
educaupn o Admisian | educado o
formacion. ] formado.

Evaluacidn

‘h Educacian/
Formacidn

Seguimiento

Figura 2.1 Modelo para las organizaciones educativas.

En la Guia se menciona que: para que las organizaciones educativas funcionen en forma eficaz y
eficiente, deben identificar y establecer la interrelacidon entre las diferentes actividades que realizan y
gestionarlas en forma de procesos. Los recursos que las organizaciones utilizan, humanos, fisicos y
financieros, deben ser gestionados en forma de proceso, para asegurar que las necesidades de las
organizaciones se cubran en forma eficaz y eficiente, y cumplan con los requisitos de sus clientes y de
todas las partes interesadas. La finalidad es asegurar que las organizaciones funcionen con calidad bajo

un esquema de mejora continua, para brindar servicios educativos de calidad, que permitan a sus
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egresados, también ser de calidad. A continuaciéon se presenta el modelo que representa a las

organizaciones educativas, visto como un sistema (Figura 2.1).

2.1.3 Estructura de la Norma IWA2.
Segln IWA2, las organizaciones que ofrecen servicios educativos deberian definir todos sus procesos.
Estos procesos, que son tipicamente multidisciplinarios, incluyen servicios administrativos y otros

servicios de apoyo asi como aquellos que consideran la evaluacién, como pueden ser:

h) elaboracidn, revisién y actualizacién de planes y programas de estudio, basados en el consenso de

directivos, docentes y educandos, y los requisitos de todas las partes interesadas,

i) admisidn y seleccién de aspirantes,

j) proceso de ensefianza-aprendizaje,

k) seguimiento y evaluacion de la formacién del educando,

[) evaluacidn final que tiene como propdsito el otorgamiento de un grado académico al educando, el cual
estard avalado por un diploma, reconocimiento o titulo,

m) los servicios de apoyo al proceso de ensefianza-aprendizaje que realizan para el cumplimiento
satisfactorio de sus programas académicos y en apoyo al educando hasta que logre la obtenciéon de su
grado académico,

n) la comunicacidn interna y con todas las partes interesadas.

o) elaboracion, revisién y actualizacién de planes y programas de estudio, basados en el consenso de

directivos, docentes y educandos, y los requisitos de todas las partes interesadas,

p) admisidn y seleccidn de aspirantes,

g) proceso de ensefianza-aprendizaje,
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r) seguimiento y evaluacion de la formacion del educando,

s) evaluacidn final que tiene como propdsito el otorgamiento de un grado académico al educando, el

cual estard avalado por un diploma, reconocimiento o titulo,

t) los servicios de apoyo al proceso de ensefianza-aprendizaje que realizan para el cumplimiento
satisfactorio de sus programas académicos y en apoyo al educando hasta que logre la obtenciéon de su

grado académico,

u) la comunicacion interna y con todas las partes interesadas.

Tanto la Norma ISO 9001: 2000, como la Guia IWA 2, estdn estructuradas de la misma forma, pero en el

caso de la IWA2, estd enfocada a educacidn, y se conforma por los siguientes requisitos:

0. Introduccién y Generalidades.
1. Objeto y campo de aplicacion.
2. Referencias normativas.

3. Términos y definiciones.

4. Sistema de gestion de la calidad, que involucra la Gestién de sistemas y procesos (4.1) y la
Documentacidn (4.2), incluyendo: Manual de la Calidad (4.2.1), Control de documentos (4.2.2), y Control

de registros (4.2.3), ademas de principios de gestion de la calidad (4.3).

5. Responsabilidad de la direccion, que incluye: Orientacidn general (5.1), Necesidades y expectativas de
las partes interesadas (5.2), Politica de la calidad (5.3), Planificacion (5.4), Objetivos de la calidad (5.4.1),
Planificacién de la Calidad (5.4.2), Responsabilidad, autoridad y comunicacion (5.5), Responsabilidad y
autoridad (5.5.1), Representante de la direccion (5.5.2), Comunicacién interna (5.5.3), Comunicaciéon
hacia la comunidad (5.5.3.1), Revisidon por la direccién (5.6), Generalidades (5.6.1), Informacidn para la

revisién (5.6.2), Resultados de la revision (5.6.3).
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6. Gestion de los recursos, que involucra: Orientacidn general (6.1), Introduccion (6.1.1), Aspectos a ser
considerados (6.1.2), Personal (6.2), Participacion del personal (6.2.1), Competencia, toma de conciencia
y formacion (6.2.2), Competencia (6.2.2.1), Toma de conciencia y formacién (6.2.2.2), Infraestructura
(6.3), Ambiente de trabajo (6.4), Informacién (6.5), Proveedores y alianzas (6.6), Recursos naturales (6.7),

Recursos financieros (6.8).

7. Realizacién del producto, que incluye: Orientacidn general (7.1), Introduccién (7.1.1), Aspectos a ser
considerados (7.1.2), Gestién de procesos (7.1.3), Generalidades (7.1.3.1), Entradas, salidas y revision del
proceso (7.1.3.2), Validacién y cambios del producto y proceso (7.1.3.3), Procesos relacionados con las
partes interesadas (7.2), Revisiéon del contrato (7.2.1), Disefio y desarrollo (7.3), Orientacién general
(7.3.1), Elementos de entrada y resultados del disefio y desarrollo (7.3.2), Revision del disefio y
desarrollo (7.3.3), Compras (7.4), Proceso de compras (7.4.1), Proceso de control del proveedor (7.4.2),
Produccidn y prestacion del servicio (7.5), Operacion y realizacidn (7.5.1), ldentificacidn y rastreabilidad
(7.5.2), Propiedad del cliente (7.5.3), Conservacion del producto (7.5.4), Control de los dispositivos de

medicion y seguimiento (7.6),

8. Medicion, analisis y mejora, que involucra: Orientacion genera (8.1), Introduccidon (8.1.1), Aspectos a
ser considerados (8.1.2), Medicion y seguimiento (8.2), Mediciéon y seguimiento del desempefio del
sistema (8.2.1), Generalidades (8.2.1.1), Medicidn y seguimiento de la satisfaccién del cliente (8.2.1.2),
Auditoria interna (8.2.1.3), Medidas financieras (8.2.1.4), Autoevaluaciéon (8.2.1.5), Medicion vy
seguimiento de los procesos (8.2.2), Medicidn y seguimiento del producto (8.2.3), Medicidén y
seguimiento de la satisfaccion de las partes interesadas (8.2.4), Control de las no conformidades (8.3),
Generalidades (8.3.1), Tratamiento del producto no conforme (8.3.1.1), Revisién y disposicién de las no
conformidades (8.3.2), Anadlisis de datos (8.4), Mejora (8.5), Generalidades (8.5.1), Accién correctiva

(8.5.2), Prevencion de pérdidas (8.5.3), Mejora continua de la organizacion (8.5.4).

9. Anexos y Bibliografia.
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De todos estos requisitos, se considera que los mas importantes son los siguientes:

Requisitos generales (punto 4 de la norma). La organizacién debe establecer, documentar, implementar

y mantener un SGC, buscando mejorar de manera continua su eficacia, para ello es necesario:

a) identificar los procesos fundamentales del sistema, la secuencia e interaccién con respecto a los

demas (véase punto |.2);

b) determinar los criterios y métodos que permitan asegurar la operatividad, el control y la eficacia de

los procesos;

c) asegurar la disponibilidad de recursos e informacion, que permitan apoyar la operacién y el

seguimiento de los procesos;

d) desarrollar mecanismos de seguimiento, medicion y analisis, para determinar si se logran los objetivos

e implementar acciones correctivas o preventivas en caso necesario.

Manual de la Calidad (punto 4.2.2). Al planificar el sistema, es necesario considerar para el desarrollo del
manual de la calidad, ademas de lo establecido por la norma ISO 9001:2000 e ISO 10013, elaboraciéon de

manuales de calidad, los siguientes elementos:

e términos y definiciones que maneja la organizacién;

e politicas gubernamentales, leyes y reglamentos aplicables o que impactan al sistema;

e competencias del educador y perfil del puesto, seria recomendable definir también el perfil de
directivos, funcionarios y administrativos;

e programas de acreditacidn y certificacion aplicables o en vigor.

e Caracteristicas de planes y programas de estudio

e Programas de capacitacidon, formacidn, actualizacidon, Concientizacidon y otros aplicables; y

servicios de apoyo a la educacion.
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Principios de gestion de la calidad (punto 4.3.1). Los principios que le permiten a una institucién
educativa o formativa, mejorar la calidad de los servicios que ofrecen y mejorar de manera continua su

desempefio son:

a) Organizacién centrada en el educando, por depender de ellos como clientes a los que les pertenece el
derecho a la educacidn. Por lo que se deben comprender sus necesidades actuales y futuras, para no

solo satisfacerlas sino ademas esforzarse en exceder sus expectativas.

b) Liderazgo, las autoridades educativas deben establecer un liderazgo que promueva la participacion de
todos los sectores que intervienen para definir sus objetivos y la orientacion que debe tener. Buscando
generar un ambiente interno adecuado, para que todo el personal se involucre en el propdsito de

alcanzar los objetivos establecidos.

c) Participacién del personal, es necesario que el personal en todos sus niveles estén involucrado en el
desarrollo del SGC y adquieran el compromiso de aportar su experiencia y habilidades en beneficio de la

organizacioén y del cumplimiento de los objetivos de calidad.

d) Enfoque basado en procesos, para evitar esfuerzos aislados o personales, las actividades y recursos
relacionados han de gestionarse como procesos, disefiados para mejorar en forma continua la eficacia y

eficiencia del desempefio de la organizacion.

e) Enfoque de sistema, es necesario identificar, entender y establecer los procesos de gestion
interrelacionados, tomando en cuenta las leyes y reglamentos aplicables, para gestionarlos como un
sistema, para que la organizacion opere con mayor eficacia y eficiencia, buscando mejorar la calidad de

las actividades educativas y lograr los objetivos.

f) Mejora continua, es menester incorporar, con la participacion y el consenso de toda la comunidad y las

partes interesadas, acciones para mejorar la calidad de la educacion.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisidn, para lograr la mejora continua de la eficacia y
eficiencia del desempefio de una institucién, ésta debe basarse en el andlisis de informacidn, los datos, y

la adecuada interpretacion de las normas de calidad.
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h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor, es necesario que directivos, educadores,
educandos, padres de familia, autoridades, industria, la sociedad en su conjunto y todas las partes
interesadas, todos los clientes, actien de manera interrelacionada para promover acciones de mejora en

la calidad educativa, lo cual resulta de beneficio para todos.

Compromiso de la direcciéon (punto 5.1), la alta direccién debe identificar los satisfactores para las
necesidades y expectativas de los clientes, asi como identificar y mostrar su compromiso para lograr el

desarrollo y la mejora del sistema de gestién, documentando esto mediante la definicion de:

1) una politica de calidad que permita dar a conocer a todos los miembros de la institucidon la vision
y mision con la que ha decidido administrar los procesos relacionados con la calidad.

2) obijetivos de calidad que permitan concretar los deseos e intenciones, expresados en la politica
de la calidad, en acciones operativas.

3) asegurar disponibilidad, en tiempo y forma de la infraestructura y recursos materiales, técnico y
capital humano para el logro de los objetivos fijados.

4) comunicar a toda la organizacién la importancia de satisfacer los requisitos demandados por el
educando/cliente, los aspectos legales y reglamentarios requeridos.

5) medir el funcionamiento de la organizacidon con el fin de observar el cumplimiento de las

politicas y procedimientos fijados.

Como se puede apreciar, tanto la familia de Normas ISO, como la guia IWA-2 son una herramienta que
puede garantizar la eficacia y eficiencia, asi como la mejora continua de un sistema. Los puntos de la
norma abarcan todos los procedimientos que son relevantes en una organizacion y que impactan en la
calidad de sus productos y servicios. Estan basadas en la prevencién y tratan de eliminar en lo posible las

fallas.
La familia de normas I1SO 9000, mediante su aceptacidn y uso universal, son un medio efectivo para

mejorar el desempefio de las organizaciones, proporcionan confianza en cuanto a la calidad de los

productos (bienes y servicios).
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CAPITULO 3. LAS HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD Y EL DESARROLLO ORGANIZACIONAL.

3.1 CONCEPTO DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL (COMO ESTRATEGIA DE CAMBIO)

El Desarrollo Organizacional (DO) es una respuesta al cambio, una compleja estrategia educativa cuya
finalidad es cambiar las creencias, actitudes, valores y estructura de las organizaciones, en tal forma que
éstas puedan adaptarse mejor a nuevas tecnologias, mercados y retos, asi como al ritmo vertiginoso del

cambio mismo®.

La importancia que se le da al Desarrollo Organizacional deriva del recurso humano, el cual es decisivo
para el éxito o fracaso de cualquier organizacion, por lo tanto su administracidn es clave para el éxito

empresarial y organizacional.

Sus principales caracteristicas son:

e Esuna estrategia educativa planeada

e El cambio esta ligado a las exigencias que la organizacion desea satisfacer

e Hace hincapié en el comportamiento humano

e Tiene una orientacion sistémica, ya que requiere que una organizacion ya que todas sus partes
estan interrelacionadas entre si

e Los agentes de cambio son externos

e Implica una relacién ente el agente de cambio y la organizacién.

El desarrollo organizacional es un proceso que se enfoca en la cultura, los procesos y la estructura de la
organizacién, utilizando una perspectiva total del sistema; es un proceso interactivo de diagnosticar,
emprender una accion, diagnosticar y emprender una accidon. La cultura de la organizacion influye
poderosamente en la conducta individual y de grupo. La cultura se define como los valores, hipotesis y
creencias que tienen en comun los miembros de la organizacion y que modelan la forma en que

perciben piensan y actdan.

B GUIZAR, Montufar Rafael, “introduccién General al Desarrollo Organizacional” Mc Graw Hill,22 ed. México, 2004 pdg 7.
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La importancia de apoyarse en el desarrollo organizacional como estrategia de cambio radica entre

otras razones:

e Esuna herramienta de ayuda a los administradores y al personal de la organizacidn a realizar sus
actividades mds eficazmente.

e Provee a la organizacion de herramientas para establecer relaciones interpersonales mas
efectivas.

e Muestra al personal como trabajar efectivamente con otros en el diagnostico de problemas

complejos.

3.2 ELFACTOR HUMANO EN LAS ORGANIZACIONES

Pocos administradores discutirdn el hecho de que las personas son vitales para la operacion eficaz de
una organizacién. Los administradores suelen afirmar que la gente es su activo mas importante. Sin
embargo, los activos humanos practicamente no aparecen nunca en los balances generales como una
categoria en si misma, a pesar de la gran cantidad de recursos que se invierte en el reclutamiento,

seleccion y capacitacion del personal.

Como facilmente puede apreciarse, el esfuerzo fisico y mental de los seres humanos resulta vital para el
funcionamiento de cualquier organizacion. Si los seres humanos estan dispuestos a colaborar con su
energia y dinamismo para el logro de la misién, entonces la organizacién marchard; en caso contrario, se

detendra o al menos, funcionard con tropiezos.
La Administracién de Recursos Humanos se refiere a la aplicacidon del proceso administrativo total para
lograr el pleno florecimiento de las potencialidades humanas dentro de las organizaciones, asi como en

los paises, a fin de proporcionar competitividad e incrementar la calidad de vida.

Los procesos de recursos humanos son las acciones que se emprenden para proporcionar y mantener

una fuerza laboral adecuada a la organizacion, estas acciones son:

e Planeacion: Técnica que permite prever las necesidades futuras del personal de una empresa.
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e Reclutamiento: Obtener el nimero suficiente de personas idéneas que presenten solicitudes
para cubrir vacantes.

e Seleccién: Proceso de decisidon entre personas idéneas que relnen las caracteristicas para cada
puesto.

e Entrenamiento y Capacitacién: Es la accién que permite que los nuevos empleados conozcan las
funciones bdsicas de su puesto.

e Evaluacion: Indica la contribucion y confiabilidad de las actividades de los recursos humanos.

e Competencia Laboral: Son las capacidades demostradas por la persona, en situaciones concretas
de trabajo. Define las expectativas del puesto en términos de rendimiento; trata acerca del

trabajo y sus logros.

De esta manera las corporaciones empiezan a aceptar que para sobrevivir y desarrollarse deben
revalorar y estimular el desarrollo de los seres humanos que las integran, en tanto que en ellos residen
dichos recursos estratégicos, lo cual permitird construir organizaciones no solo mas productivas y
eficientes, sino organizaciones inteligentes; de aprendizaje y de renovacién que hagan posible el

desarrollo integral de la sociedad.

Bajo esta vision, las organizaciones que cobraran relevancia en el futuro seran aquellas que descubran vy
fomenten el entusiasmo, la capacidad de aprendizaje y de renovacién del ser humano en todos los
niveles de la estructura organizacional, mismas que conjuguen un pensamiento sistémico, la mejora
continua en ambientes cambiantes, una visién compartida y el aprendizaje en equipos; organizaciones

que promuevan la capacidad creativa de los involucrados.

3.3 DESARROLLO ORGANIZACIONAL Y CALIDAD

La definicion de calidad total es por lo comun un esfuerzo de toda la compafiia que trata de establecer y
hacer permanente un ambiente en el cual los empleados mejoren continuamente su habilidad de
proporcionar a solicitud de productos y servicios que los clientes encuentran de un valor particular.

Los valores y los enfoques del DO han sido los aspectos clave de muchos procesos de éxito de la

Administracion de Calidad Total.
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"Lo que es mas, el movimiento de la calidad, para que tenga éxito, depende en gran parte de un proceso

efectivo y el proceso es el producto mas importante del practicante del DO"®.

Las intervenciones son herramientas o medios de los que se vale el desarrollo organizacional para llevar
a cabo el cambio planeado, como ejemplo citamos: Reuniones de Confrontacién, Juntas con el personal,

consultoria de procesos, administracién del estrés, etc.

Las intervenciones deben basarse en un cuidadoso diagnostico, ya que estdn encaminadas a resolver
problemas especificos y a mejorar areas particulares de la organizacidon en las cuales se detectan

diversos problemas.

Estas intervenciones pueden clasificarse en:

e Intervenciones en procesos humanos: dirigidas fundamentalmente al personal asi como hacia
sus procesos de interaccién (comunicacién, solucion de problemas, liderazgo, eficiencia
organizacional).

e Intervenciones tecno estructurales: estdn orientadas hacia la tecnologia y estructuras de la
organizacién, incluyen métodos y flujos de trabajo, division. jerarquia y disefio del trabajo, asi
como también actividades relacionadas con el disefio de las organizaciones.

e Intervenciones en administracion de recursos humanos: se enfocan principalmente en las
relaciones con el personal, tales como instalacion y objetivos de metas, planeacion vy
capacitacion.

e Intervenciones estratégicas y del medio: dirigidas hacia la estrategia general de la organizacion,
es decir como utiliza sus recursos para obtener una ventaja competitiva del medio tales como la

planeacién de sistemas abiertos, cultura corporativa y administracion del cambio estratégico.

3.4 INTERVENCIONES DEL DESARROLLO ORGANIZACIONAL EN LA ADMINISTRACION DE
RECURSOS HUMANOS.

Estas intervenciones se enfocan principalmente en las relaciones con el personal. Las intervenciones son

los medios o herramientas de los que se vale el DO para llevar a cabo el cambio planeado. Son acciones

Bt Burke, W. Warner, Desarrollo organizacional: punto de vista normativo, Addison-Wesley, Iberoamericana cop 3., 1988. 197 p.
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gue ayudan a las organizaciones a incrementar su eficiencia, la calidad de vida en el trabajo vy la

productividad. Ver Tabla 3.1

NIVEL ORGANIZACIONAL BASICAMENTE AFECTADO

I G o
INTERVENCIONES EN PROCESOS HUMANOS
Grupos “T” X
Consultoria de Procesos
Intervencion de la 32. parte
Formacion de Equipos

Ensayos o Encuestas de Retroalimentacion

X X X X X X

Reuniones de confrontacion. X

X
X
Relaciones intergrupo X
X

Enfoques Normativos X X

Tabla 3.1 Intervenciones en procesos humanos. Fuente: GUIZAR, Montufar Rafael, “introduccion General al Desarrollo

Organizacional” Mc Graw Hill,29 ed. México, 2004 pag 151.

A continuacidn se explican brevemente:

Grupos “T”: Su nombre proviene del termino ingles “training “, que significa entrenamiento, sus objetivo
es proporcionar a los empleados una conciencia de su conducta y de la forma en que otros lo perciben,
mayor sensibilidad ante el comportamiento ajeno y un mejor conocimiento de los procesos de grupo. El
grupo debe orientarse hacia el proceso, lo cual significa que los miembros aprenden observando vy
participando, en lugar de limitarse a recibir érdenes o instrucciones. Los resultados que se logran
incluyen una mayor capacidad de empata, el perfeccionamiento de las técnicas para escuchar, mayor
apertura y tolerancia entre las diferencias individuales y sobre todo permite el mejoramiento de las

habilidades para la solucidn de conflictos.

Consultoria de Procesos: Ayuda que presta un consultor externo a un gerente a fin de que perciba,
entienda y actué de acuerdo con los eventos que se presentan durante los procesos.

El consultor informa al gerente acerca de lo que esta sucediendo en la organizacidn, su tarea no consiste
en resolver el problema del gerente sino en actuar como una especie de entrenador qua ya a este a

diagnosticar que procesos interpersonales es necesario para mejorar.
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Intervenciéon de la tercera parte: La intervencién de la tercera parte se enfoca en conflictos
interpersonales que surgen entre dos o mas miembros de la organizacion. Es importante que dentro de
esta intervencidn, participe un observador, el cual intervendrd como moderador, para que el grupo

resuelva sus conflictos, estableciendo metas comunes.

Formacidn de Equipos: Interaccion entre los miembros de equipos de trabajo para entenderse de cémo
piensa y trabaja cada uno de sus compafieros, los miembros de este interactlan para entenderse de
cémo piensa y trabaja, mediante una intensa interaccién, los miembros del equipo aprenden a fortalecer

su confianza, su actitud y la apertura en sus actividades.

Ensayos o encuestas de retroalimentacién: Técnica para evaluar actitudes y percepciones, detectar las
discrepancias en esas actitudes y percepciones y resolver las diferencias, utilizando la informacion
obtenida en encuestas mediante grupos de retroalimentacion, en ellas se pide que se expresen las

percepciones y actitudes en relacidn a la organizacioén.

Por tanto, en el proceso de implantacién del Sistema de Calidad, se deben tomar en cuenta condiciones
emergentes favorables, como la conciencia, la cultura, la visién y otras relativas, las cuales se pueden
aprovechar para crear una fuerza sinérgica de las condiciones y recursos de la organizacién para alcanzar
los objetivos buscados con un minimo de esfuerzo y generar el cambio esperado, sin ignorar la posible
resistencia al cambio que se pueda presentar en algunas areas, a consecuencia de la estabilidad que
disfrutaban antes de requerirse el cambio y a la indiferencia de los que esperan resultados antes de
comprometerse. También se debe sensibilizar adecuadamente al personal, en todos sus niveles,
explicandoles las facilidades que el sistema ofrece para que la realizacién de sus actividades se realice
siempre de la misma manera y el resultado de las mismas sea el mismo, sin importar quién las realice
(personal permanente o temporal, experimentado o de reciente ingreso), lo cual ayuda a fomentar la

cultura de trabajo en equipo, asi como el sentido de pertenencia e identidad con la organizacion.

3.5 LAS HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD.

La creacion de un Comité de Calidad, permite establecer una coordinacién adecuada del proyecto de

calidad, basandose en la aplicacion de herramientas y métodos del pensamiento sistémico.
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La planificaciéon participativa alimenta las probabilidades de lograr que la calidad pase a formar parte de

la cultura empresarial. Esta planeacién va usar algunas de las herramientas para la calidad, tales como:

e Diagramas de afinidad.
e Jerarquizacion analitica.
e Diagramas de relacién.
e Diagramas de arbol.

e Diagramas de matriz.

e Diagramas de flechas.

e Cartas programa de procesos de decision.

La ventajas de estas herramientas para la planeacion son:

e Técnicas para desenredar los vinculos entre los diferentes elementos de un problema.

e Son usadas para complementar las herramientas convencionales cuando nos enfrentamos a
datos no numéricos (datos verbales).

e Nos ayudan a clarificar la situacién, establecer un plan y llegar al corazén del problema.

e Estimulan la creatividad.

A continuacion se explican aquellos que se usaron para la realizacién del diagndstico en la organizacién:

3.5.1 DIAGRAMAS DE AFINIDAD

Herramienta también conocida como Técnica de Kawajita Jiro (T.K.J), la cual tiene como objetivo
desmembrar en temas muy puntuales y precisos, situaciones grandes y complejas, los cudles muchas
veces no pueden ser estudiadas por medio de herramientas estadisticas, esto es, no existen datos

numéricos, solo percepciones, sentimientos o creencias.

Diremos, que de informacién verbal podemos describir una situacién real, haciendo aparecer temas
totalmente ignorados o no considerados, los cuales permiten un conocimiento mas completo, de la

situacion bajo estudio. Su aplicacion se puede dirigir para:
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e Diagnodstico.
e Solucién de Situaciones Problematicas.

e Planeacion interactiva.

Esta técnica se basa en la clasificacién de la informacidn recabada mediante tarjetas que se reparten en
el grupo de trabajo, para lo cual se utilizan sobres de diferentes tamafos. El resultado de su aplicacion,
es la estratificacion o clasificacion de los aspectos especificos que conforman la problematica,

generacion de fines o el disefio de estrategias.

Ernesto Mercado®, la describe como una técnica de trabajo grupal nacida en Japdn, para captura de
informacién a lo largo de los procesos de planeacion, por ejemplo, que de preferencia se debe llevar a
cabo en un lugar agradable, quieto y lejos de toda perturbacion, donde el grupo se reuna sin

interrupcion alguna. Esta técnica se describe de manera general a continuacién:

Informar al grupo con precisiéon sobre el objetivo de la reunién y lo que se espera obtener de él. La

condicidn de honestidad en sus respuestas es también esencial aqui.

A cada participante se le proporcionan cinco tarjetas pequenas y se le pide expresar con una frase corta
una idea de aquello que se cuestionan: si es la problematica anotaran un problema por tarjeta; si es el

disefio de acciones, escribiran una estrategia o solucion por tarjeta, etc.

Las tarjetas se recogen y distribuyen entre los participantes de manera que nadie tenga las mismas que
generd. Se les solicita leerlas con cuidado para ver si se entienden y estdn de acuerdo en que lo escrito
esta relacionado con el propdsito de la reunién. En caso contrario se pide al que genero que explique la

razon de esa tarjeta. Esto se hace hasta que no haya duda sobre el contenido y relacién con cada tarjeta.

El conductor de la sesidén designa a una persona para que lea una de las tarjetas que posee y pide al resto
del grupo que, en forma ordenada lean y soliciten, si este es el caso, el agrupamiento de una o varias de
las tarjetas que posee por tener cualidades que hacen de estas la primera tarjeta leida o semilla S1 se

clasifique en el mismo grupo. De esta forma, todos aquellos que poseen tarjeta con contenidos similares,

3 MERCADO R. Ernesto, “Calidad Integral Empresarial e Institucional I: Capacitacion Gerencial” Ed. Limusa, México 2000, p 80.
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de acuerdo con la caracteristica dada por la tarjeta semillas, dan sus tarjetas al conductor, el cual las
guarda en un sobre. Es Importante que el grupo valore si una tarjeta tiene o no relacion con la semilla;
por eso, cada uno de los participantes debe leer la tarjeta de todos, y estos decidiran de integra o no la

misma clase., dan sus tarjetas.

En forma ordenada se selecciona a otra persona para que lea una de las tarjetas que aun le quedan, la
cual queda considerada como semilla S2 e inicia un proceso anterior al del paso anterior, formando
caracteristicas similares a las de S2. Se continla en el proceso de la misma forma generando clases de
elementos con caracteristicas similares a las tarjetas semillas. Si que inician cada clase hasta agotar
existencias. Una vez agotadas las tarjetas de cada participante se les reparte sobres que las contienen, y

se solicita que la revisen su contenido hacia una sintesis de |la expresaran con una fase corta en el sobre.

Dicha sintesis debera ser validada por el grupo, por lo cual cada persona leerad las tarjetas que contienen
su sobre asi como la sintesis propuesta. En caso de no ser realizado adecuadamente se hace la
modificacién con la ayuda de todos. Se consideran ahora los sobres como si fueran tarjetas y se procede

de manera similar siguiendo los pasos 3 a 6.

Se observa que en cada interaccién de clasificacién el nivel de generalidad cada vez es mayor, luego

sobres, después clases de sintesis de sobres, y asi sucesivamente.
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Punta de jerarquia o = [
sobre ultimo nivel de Problemética
agregacion

== [] =— [] = ]
Desglose 1 Desglose 2 Desglose 3

4 \

Sobres primer nivel de agregacion

Nivel de Tarjetas

Figura 3.1 Esquema TKJ
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3.5.2 PROCESO DE JERARQUIZACION ANALITICA.

Este método de diagndstico asocia criterios cualitativos de valoracién de opciones con métodos

cuantitativos y fue disefado en 1980 por el Dr. Thomas Saaty.

El Proceso de Jerarquizacion Analitica (PJA), es un proceso de ponderacion de impacto entre diversos
problemas o alternativas con respecto a un problema u objetivo comun, respectivamente. Se basa en la

comparacion de impactos segun la siguiente escala de valores:

Intensidad de Definicion Explicacion
Importancia
1 Igual Importancia Dos actividades
contribuyen igualmente
a u objetivo.
3 Ligera Importancia de Hay evidencia que
una Sobre la Otra. favorece una actividad

sobre la otra pero no es
concluyente.

5 Esencial o fuerte Existe buena evidencia 'y
importancia. un criterio ldgico para
mostrar que una es mas
importante
7 Importancia Demostrada Existe evidencia

concluyente para
mostrar la importancia
de una actividad sobre la
otra.

9 Importancia absoluta La evidencia a favor de
una actividad sobre a
otra es del orden de
afirmacion mas alta

posible.
2,4,6,8 Valores intermedios Existe compromiso entre
Reciprocos de los valores entre dos calificaciones dos valores.
anteriores diferentes a adyacentes.
Cero. Si la actividad i tien

algunos de los valores no
nulos asignado a ella
cuando es comparad con
la actividad j tiene el
valor reciproco cuando
es comparada con i.

Figura 3.2 Escala de Valoracién usada en el Proceso de Jerarquizacion Analitica.
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Esta tabla contiene la forma de calificar a cada alternativa o problema sobre otro, evaluando en que

magnitud se prefiere una de ellos de acuerdo a la escala especificada.

Con el propdsito de minimizar en lo posible la subjetividad en este subproceso de la autoevaluacidn, se
recomienda la integraciéon de un grupo de expertos, ampliamente conocedores de la realidad que

caracteriza e influencia a la institucion.

El PJA es primordialmente un mecanismo para apoyar la toma de decisiones, a través de ponderar
prioridades cuando se tienen que considerar aspectos tanto cuantitativos como cualitativos en una
decision. Como los diferentes objetivos en consideraciéon pueden estar en conflicto, para alcanzar la

meta de seleccionar la alternativa prioritaria, es necesario un trueque entre los multiples criterios.

El decisor debe establecer la importancia relativa de cada uno de los objetivos (criterios) y luego definir
una estructura de preferencias entre las alternativas en consideracién. La identificacién de la mejor
alternativa a recomendar resulta de una clasificacién de las alternativas en la que se presenta la

preferencia general asociada a cada una de ellas.

El subproceso requiere que quienes tomen las decisiones proporcione evaluaciones subjetivas respecto a
la importancia relativa de cada uno de los criterios y que, después, especifique su preferencia con
respecto a cada una de las alternativas de decision y para cada criterio. El resultado del Proceso de
Jerarquia Analitica es una jerarquizacion con prioridades que muestra la preferencia global para cada

una de las alternativas de decision.

El primer paso del PJA consiste en elaborar una representacion grafica del problema en términos de la
meta global, criterios y las alternativas. El primer nivel de la jerarquia muestra que la meta global
consiste en elegir. En el segundo nivel, los criterios contribuiran al logro de la meta global. Finalmente, al
tercer nivel, cada una de las alternativas de decisién (A1, A2, ..., An) pueden contribuir en forma Unica a
cada uno de los criterios. El desarrollo de un Diagrama de Afinidades o TKJ es un precedente altamente

recomendado para este proceso.

El PJA utiliza comparaciones pareadas para establecer medidas de prioridad tanto para los criterios

como para las alternativas de decision.
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Una consideracion importante en términos de la calidad de la decisidn final se refiere a la consistencia de
los juicios que muestren los tomadores de decisiones en el transcurso de la serie de comparaciones

pareadas.

Para manejar el aspecto de la consistencia, el Proceso de Jerarquia Analitica ofrece un método para
medir el grado de consistencia entre las opiniones pareadas que proporciona el decisor. El PJA
proporciona una medida de la consistencia de los juicios en las comparaciones pareadas calculando el

indice de Consistencia (IC).
Esta relacion o cociente esta disefiado de manera que los valores que exceden de 0.10 son sefial de

juicios inconsistentes, y cuando esta por debajo es sefial de un nivel razonable de consistencia en las

comparaciones pareadas.
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CAPITULO 4: APLICACION DE LA METODOLOGIA: CASO CONALEP TLALNEPANTLA III

4.1 DISENO Y PRESENTACION DE LA METODOLOGIA

Considerando que la normatividad I1SO establece lineamientos generales para la implantaciéon de
sistemas de calidad, dejando en libertad a las organizaciones para establecer su propia metodologia o
adoptar la que mejor se adapte a sus necesidades o interrelaciones de su estructura y su recurso
humano, lo que puede generar desalientos o malestares al interior de las mismas, por no contar con la
creatividad o imaginacidon adecuadas o un enfoque integral para determinar las propuestas u opciones

que le permitan lograr el cambio deseado.

Por lo anterior y, con el propdsito de apoyar a la organizacién en la implantacién adecuada de su sistema
de gestion de calidad, con apego a normatividades y reglamentos aplicables, en concordancia con el
proceso de planeacién estratégica , herramientas de la calidad y con apoyo de la herramienta del
Desarrollo organizacional que nos brinda técnicas o métodos de analisis grupal, diagndsticos y planes de
accion; a continuacion se presenta una metodologia de 6 pasos, disefiada para la planeacidn, desarrollo,
evaluacion y validacidon de actividades, de manera sistematica e integral, en un ambiente de mejora

continua.

Por otro lado, aprovechando la disposicién de la Organizacién de querer implantar un Sistema de Gestién
de la Calidad, se acordd con la Direccién de la misma poner en practica la metodologia propuesta, con el
fin de validar la confiabilidad de su estructura, asi como la pertinencia de las acciones o estrategias

planteadas.

La metodologia promueve el desarrollo sistematico e integral de las actividades, manteniendo un orden
légico y temporal, ademas de que, bajo un contexto de mejora continua, se puede repetir el ciclo para la
implantacion de otro sistema de calidad o para el mantenimiento y mejora del mismo, con el

establecimiento de objetivos superiores.

Con el fin de aclarar el enfoque sistematico e integral de la metodologia de 6 pasos que se disefid se

presenta el respaldo tedrico y normativo que la sustenta, en la figura 4.1.
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METODOLOGIA
PROPUESTA

HERRAMIENTAS 7
DESARROLLO ORGANIZACIONAL 1 /

IWA2 : NMX-CC-023-IMNC- 2003 }

BASES TEORICAS
Administracion Educativa ISO 9000 T

Teoria General de Sistemas

Figura 4.1 Sustento tedrico de la metodologia propuesta.

4.1.1 CORRESPONDENCIA DE LA METODOLOGIA PROPUESTA CON DIVERSOS AUTORES.

La metodologia propuesta puede ser comparada con diversas metodologias aplicadas a cambios en
organizaciones: por ejemplo, dentro de la Teoria del Desarrollo Organizacional, Idalberto Chiavenato®

menciona que el cambio dentro de una organizacion presenta las etapas que se muestran en la figura 4.2.

De la misma forma, De Faria Mello®” nos menciona etapas o fases de consultoria para la implantacién de

un Cambio Planeado de Desarrollo Organizacional con enfoque integral, figura 4.3.

BB CHIAVENATO L,” Introduccién a la Teoria General de la Administracion”, Ed. McGraw Hill Interamericana, S. A., México, 2000.
E7DE FARIA MELLO.Fernando,”Desarrollo Organizacional: Enfoque integral”, Ed. Limusa. México 2006, pdg.90
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Fuerzas Necesidad del Diagnéstico Implantacién del

ambientales cambio del cambio cambio
e — i
e — e

Clientes, Anilisis de Definicién cambios Analisis campo de fuerzas

competencia, problemas y necesarios en tecnologia, T4cticas para superar
estructura, productos o resistencias al cambio
Fuerzas
internas 4

Mision, objetivos, metas,
Problemas y necesidades
de la organizacién

Figura 4.2 Etapas del cambio organizacional.

CONTACTO l EXPLORACION CONSULTOR x CLIENTE

RECONOCIMIENTO DE LA SITUACION, SONDEO D
¥ 4 CONTRATO GENERAL + ESPECIFICO
OBJETIVO - PLAN (ESBOZO)
— CONTRATO ESPECTATIVAS Y COMPROMISOS MUTUOS FASE
} INICIAL
¢ SISTEMA-META: ;DONDE?/;COMO COMENZAR?
HACER CONTACTO CON PERSONAS
ENTRADA l TESTIMONIAR RECEPTIVIDAD, CONFIANZA, ETC.
SONDEAR PROBLEMAS INSATISFACCIONES )
A ENTREVISTAS, OBSERVACION, COVIVENCIA,
RECOLECCION DE DATOS CUESTIONARIOS, CONSULTA DE DOCUMENTOS
REUNIONES.
14 DEFINIR SITUACION Y NECESIDADES DE CAMBIO

- 1 IDENTIFICARY EVALUAR PROBLEMAS
S DIAGNOSTICO DEFINIR OBJETIVOS DE CAMBIO O META(S)
CONSIDERAR ALTERNATIVAS, EFECTOS, COSTOS, RIESGOS, RESISTENCIA
EVALUAR POTENCIAL DE CAMBIO

N
et PLANEACIONDE | DEFINIR ESTRATEGIAS, PUNTOS DE ACCION, APOYO, TACTICAS
“INTERVENCIONES” PLANEAR ESTRATEGIAS, PUNTOS DE ACCION, APOYO, TACTICAS
] PROGRAMAR: ACTIVIDADAES, PARTICIPANTES, SECUENCIA,
[ TIEMPO, RECURSOS
¥
ACCION | IMPLEMENTAR EL PLAN: ACTUAR SOBRE/CON EL SISTEMA META
T ‘
INSTITUCIONALIZACION DEL | INSTITUCIONALIZAR ACTITUD Y METODO DE
[ CAMBIO PLANEADO CONTINUO SOLUCION DE PROBLEMAS
v
ACOMPANAMIENTOY | CONTROL DE RESULTADOS
A — EVALUACION AUTOEVALUACION OR EL CLIENTE
EVALUACION POR CONSULTOR TECNICO
| NUEVO DIAGNOSTICO, ;NUEVO CONTRATO?
v

TERMINO —J

Figura 4.3 Cambio Planeado, fases de la consultoria de Desarrollo Organizacional.
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En la siguiente tabla se muestra la correspondencia de la metodologia propuesta en el presente trabajo
con otras similares, tales como las etapas del Cambio Organizacional, el Ciclo de Trabajo Optimo de

Taylor y el Circulo de Calidad “PHVA” de Shewart:

Identificacion del
Objetivo
e Fuerzas
Diagnéstico . Neces.idades del
Cambio
e Diagndstico
Plan de Accion Planear Especificacion ImplaptaC|on del
cambio
Implantacién Hacer Produccion
Resultados Verificar Inspeccion
Conclusiones Actuar

Figura 4.4 Comparacion de la metodologia de seis pasos con otras similares

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, para la implantacién del Sistema de Calidad del Colegio
Nacional de Educacidn Profesional Técnica Plantel “Tlalnepantla IllI”, se estructurd la metodologia que se
presenta en la figura 4.5, donde la flecha discontinua también sefala la secuencia de actividades

comprendidas en la metodologia propuesta, las cuales se citan a continuacién:

1° Identificacién de propdsitos o problematica de la organizacidn, incluyendo el analisis preliminar de la

problematica que se presenta, interna y externamente, en la misma.

2° Diagndstico de la organizacion, considerando estado actual, situaciéon deseada por la organizacion y

expectativas de clientes, partes interesadas y autoridades.
3° Proponer plan de acciones a desarrollar, incluyendo evaluacion de opciones, programacion del cambio
deseado y toma de decisién al respecto, considerando las condiciones emergentes, favorables y

contrarias, respecto a la necesidad de cambio.

4° Implantacidn del sistema de ayuda propuesto, de acuerdo a los requisitos legales, normativos o

reglamentarios.
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5° Recopilacién y difusion de resultados logrados, a todas las partes interesadas, en comparacion con los
resultados iniciales y los programados, evaluando la efectividad de las acciones implantadas o las

desviaciones encontradas respecto a lo planeado,

6° Conclusiones y recomendaciones, proponiendo y difundiendo las medidas preventivas, correctivas o

de seguimiento que se llegasen a requerir.

-Lluvia de ideas

-TK], Entrevistas -Jerarquizacién
Analitica
-Analisis FODA

- Definicién de
Objetivos.
- Formular Estrategias

-Acciones Preventivas -Sensibilizacion
-Acciones Correctivas -Capacita
-Manual de Calidad
-Control

-Efectividad de
acciones
- Andlisis Resultados

Figura 4.5 Metodologia de 6 pasos propuesta.
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4.2 APLICACION DE LA METODOLOGIA AL CASO: CONALEP TLALNEPANTLA III

Es importante aclarar que en este trabajo de investigacion, la metodologia propuesta para la
implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad se llev6 a cabo hasta la fase 3, motivo
por lo cual los resultados de la implantacion ain no pueden ser incluidos, sin embargo, se
presenta el diagndstico completo y la propuesta de implantacion asi como las

recomendaciones necesarias para su implantacion.

La metodologia se aplicé al caso de estudio del Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica
(CONALEP) Plantel Tlalnepantla I, el cual se ubica en la calle 10, S/N Col El Olivo II, Tlalnepantla IIl. Edo

de México.

El colegio brinda en Nivel Medio Superior con la modalidad de bachillerato bivalente, en los cuales
reciben un titulo de técnico profesional de Bachillerato Tecnoldgico o Educacion Profesional Técnica en
las Carreras de: P.T.B. en Electricidad Industrial, P.T.B en Contaduria, P.T.B en Asistente Directivo.
Contando actualmente con una matricula de 402 alumnos, de los cuales 230 integran la matricula de

nuevo ingreso, 101 de semestres intermedios, y 71 en semestres avanzados.

La estructura del CONALEP se encuentra organizada en Jefatura de Proyecto de la siguiente manera:

e Formacién Técnica:

e Promocidn y Vinculacién:
e Informatica:

e Finanzas:

e Servicios Escolares:

e Centro de Evaluacién y Certificacion

A continuacidn se muestra la estructura organizacional:
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(' Y
Direccion
]
Comité de
Calidad EEEEEEN
f N 1 N | 1 .
\ ] 1 A )
Jefaturade Jefaturade Jefaturade
Proyecto Proyecto Jefatura de Jefatura de Proyecto
" L, ‘. Y Proyecto Proyecto » -
Promociony Formacion “nf stica" "Finanzas" Servicios
Vinculacion™. Técnica". LCIIELLER Inanzas-. escolares”.
Centro de
Evaluaciony

Certificacion.

Figura 4.6. Organigrama General del Plantel CONALEP Tlalnepantla /1.

En concordancia con las necesidades de la organizacidn, con el proceso de planeacidn estratégica y la
normatividad 1SO, a continuacién se detallan las interrelaciones y componentes de cada una de las
etapas comprendidas en cada una de las fases que comprenden la metodologia propuesta para la

implantacion o mejora de sistemas de calidad.

4.2.1 FASE 1: IDENTIFICACION DE LA PROBLEMATICA QUE SE DESEA RESOLVER.

Esta fase la podemos considerar como preparatoria y de planeacion preliminar, en la que se fijan las
bases necesarias para las etapas posteriores, a realizarse el analisis preliminar del propdsito deseado o
de la problematica que se presenta, interna y externamente, en el sistema; por tanto, podemos efectuar
un diagndstico preliminar, a partir de entrevistas con el Director de la organizacién, o bien, aplicando

cuestionarios estructurados o entrevistas para el personal de los distintos niveles de la misma.

Para detectar ideas, podemos apoyarnos en la técnica denominada “lluvia de ideas” donde,
posteriormente, analizaremos los resultados mediante la técnica TKI®® . El andlisis TKJ se efectud con los

jefes de departamentos junto con el comité de calidad que se formo a partir de la iniciativa de la

B8 Mercado R. Ernesto, “Técnicas para la toma de decisiones” Ed. Limusa, México 1991. Pdg 52.
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direccion, asi como clientes y otras partes interesadas (alumnos, padres, P.S.P.s) a los que se les solicito
presentar la problematica del plantel en forma escrita con el objetivo de incluir su opinion al analizar la

problematica. El resultado del estudio se muestra en la figura 4.9.

Para agrupar la problematica en subsistemas dentro del plantel se uso los modelos sistémicos de

69
I

organizacién presentado por French y Bell”™ (1973) conforme a la figura 4.7, a su vez incluido en la

definicidon de sistema socio-técnico abierto de Allport™. Vease Figura 4.8.

3 DE FARIA MELLO. Fernando,”Desarrollo Organizacional: Enfoque integral”, Ed. Limusa. México 2006, pdg.19
L Idem, pdg.16
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as y Objetivos del
Sistema

Mision, Vision, Fines,
Resultados, Individuos

Empresas, Gr
Subsistema Estr
Subdivisiones
Politicas, Normas
Comunicacion, Informacion
Autoridad,Jerarquia

Prevision, Planeacion
Coordinacion
Control
Solucion de Problema
Proceso de Decisi

Figura 4.7 Principales Subsistemas de una organizacion y sus dimensiones, Fuente: Adaptado de French y Bell.

.
Empresa

7
1 .
Sistema
Técnico

Sistema
Humano \

!

1

1 -

: -

.: J k» MORAL, CLIMA
(SALUD)

PRODUCTOS SERVICIOS

(EFICACIA)
Figura 4.8 Sistema socio-técnico abierto. Fuente: Adaptada de Allport.
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"FACTORES QUE AFECTAN
DESAFAVORABLEMENTE LA CALIDAD EN EL
COMALEP TLALMEPANTLA M*
1
PROBLEMATICA DE LOS SISTEMAS
Sistema Humano Relacién con el Sisterna Técnico
Medio
L R — I ——
PROBLEMATICA DE LOS SUBSISTEMAS
Subsistema Subsistema subsistema Subsistema Subsitema
Tareas Humano-Social Fronteraexterna Tecnologia Estructura
¥ 'GRUPO DE PROBLEMAS [
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Como resumen del analisis TKJ podemos decir que los problemas pueden ser agrupados en Problematica
de los “Sistemas” Humano, Técnico y con el Medio, a su vez subdivididos en problematica en
“Subsistemas”: Tareas, Humano-Social, Tecnologia, Estructura y Frontera externa y posteriormente en

“Grupos de Problemas” y en “Problemas Puntuales”.

Los factores que han influido negativamente en la calidad del plantel son entre otros problemas los que
estan relacionados con el rendimiento escolar, su matricula que decrece anualmente, la capacitacién del
personal docente y principalmente la cada vez mayor cantidad de profesores que son contratados por
horas, problemas que pueden estar propiciando lo altos indices de reprobacién y desercién por parte del

alumnado.

4.2.2 FASE 2: DIAGNOSTICO.

La siguiente técnica que usaremos serd la herramienta de la calidad llamada “Jerarquizacién Analitica”,
este algoritmo matematico fue desarrollado por el Dr. Tomas Saaty (1980). Este técnica compara la
importancia de cada una de las alternativas entre si respecto a uno sélo de los objetivos o problemas de
mayor jerarquia calificando con una escala de valores, una vez que se comparan todas las alternativas
entre si respecto al primer objetivo o problema del siguiente nivel, se realiza el mismo proceso de
comparacion entre alternativas pero ahora con el segundo objetivo, de esta forma se comparan cada
uno de los elementos entre si, hasta completar o cumplir con todos los elementos de la jerarquia’* . El
objetivo de esta técnica es evaluar la relevancia de los problemas planteados 6 los causantes de estos
para implementar las posibles estrategias de solucidon a los problemas con mayor relevancia para el

sistema.

Los problemas previamente ordenados en el TKJ y con la ayuda de un Software de Jerarquizacién
analitica, los problemas fueron priorizados de acuerdo a las calificaciones que nos dieron los diferentes
miembros del comité de calidad y jefes de proyecto arrojando los resultados que se muestran en la

figura 4.10. En el Anexo 1 se muestran las capturas de Pantalla del Programa utilizado.

7 Mercado R. Ernesto, “Técnicas para la toma de decisiones” Ed. Limusa, México 1991. Pdg. 84.
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Sistema Humano
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57.25%
|
1 1
Subsistema Subsistema
Tareas Humano-Social
21.27% 78.73%
1 I
Ild 1 I I 1 1
Faltade Limitacion de . . Falta de Compromiso
Capacitacién Funciones Situacién Laboral Ambiente Laboral Instituciopnal
83.58% 16.42% 76.67% 5.09% 18.29%
Sisterna Técnico
34.94%
|
| | | |
Subsistema Subsistema
Tecnologia Estructura
25.93% 74.07%
: R ’ : . Control d Controld
. ecursos . . . ontrol de ontrol de
Pedagogia Materiales Burocracia Comunicacién Politicas Procesos Alumnos
24.46% 6.5% 27.96% 17.43% 6.20%

Relacidn con el Medio
7.82%

Subsistema

Frontera externa
100%

Relacién Empresas
100%

Figura 4.10 Resultados del Proceso de Jerarquizacion analitica para Sistemas, Subsistemas y Grupos de Problemas en el CONALEP.
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Los grupos de Problemas de mayor relevancia negativa que afectan a la Calidad del Plantel son los que se

muestran, mismos que ayudaran a establecer con éstos los objetivos de calidad.

Falta de Capacitacion.
0 Personal sin perfil adecuado.
e Delimitacién de Funciones.
0 No existe o no se proporciona la delimitacion de funciones.
e Situacion Laboral
0 Bajos sueldos
0 Profesores no cuentan con prestaciones y seguridad social
e Ambiente Laboral
0 No existe un ambiente de trabajo favorable.
¢  Falta de Compromiso Institucional
0 Falta de Disciplina y formalidad de alumnos.
e Relacidon Empresas
0 No se da una promocion adecuada al plantel.
e Pedagogia
O Falta de estrategias de ensefianza.
0 Recepcion de alumnos con deficiencias académicas.
*  Recursos Materiales
0 No hay material suficiente para prdcticas.
e Burocracia
O Procesos administrativos internos lentos.
e Comunicacidn
O Falta de coordinacion entre departamentos.
0 Conflictos internos entre jefes de departamentos.
e Politicas
0 Enlas decisiones no se involucra al personal
e Control de Procesos
0 No hay supervision periddica de los procesos administrativos.
0 No hay continuidad en los proyectos.
e Control de Alumnos
0 No hay atencion suficiente a los alumnos reprobados.

0 Indice de Baja eficiencia terminal.
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El Andlisis FODA

nos permite identificar los factores internos y externos que pueden afectar o

diferenciar a la organizacidn; toda vez que se identifican datos reales, el analisis nos permite asegurar la

pertinencia, confiabilidad u oportunidad de la solucidn que se proponga posteriormente, siendo

conveniente apoyarse en técnicas de toma de decisiones, con esta recopilacion de datos, el método

propuesto ya estd influyendo en el sistema de la organizacion, puesto que los miembros de la misma

pueden iniciar el “cambio” como resultado del analisis efectuado y el entendimiento de la capacidad de

respuesta de su sistema.

DEBILIDADES

No hay atencion suficiente a los alumnos reprobados.

indice de Baja eficiencia Terminal

No existe o no se proporciona la delimitacidn de funciones.
Bajos sueldos en Personal Docente

Profesores no cuentan con prestaciones y seguridad social

No existe un ambiente de trabajo favorable.

Falta de Disciplina y formalidad de alumnos.
No se da una promocidén adecuada al plantel.

Falta de estrategias de ensefianza.
Recepcion de alumnos con deficiencias académicas.

No hay material suficiente para practicas.

Procesos administrativos internos lentos.

Falta de coordinacidn entre departamentos.

Conflictos internos entre jefes de departamentos.

En las decisiones no se involucra al personal

No hay supervision periddica de los procesos administrativos.
No hay continuidad en los proyectos.

Personal sin perfil adecuado.

FORTALEZAS
Profesores altamente capacitados con experiencias en
industria que transmiten conocimientos y experiencias
practicas a los alumnos
Sueldos y salarios del personal administrativo arriba del
promedio de escuelas del mismo medio.
Se cuenta con un centro de certificacion que puede brindar
servicios remunerados al plantel
Buena administracion de los recursos financieros
El plantel cuenta con una infraestructura adecuada para llevar
acabo sus funciones
La carreras que imparte el plantel son altamente demandadas
por la Industria estatal y municipal
Personal Directivo abierto al cambio
Comunicaciones verticales eficientes
Se cuenta con un sistema de control de calificaciones
Programas de estudio acordes a las necesidades de las

empresas

Pagina | 76

CAPITULO 4



APLICACION DE LA METODOLOGIA: CASO CONALEP TLALNEPANTLA III CAPITULO 4

AMENAZAS OPORTUNIDADES

Incertidumbre econdmica y social a nivel nacional e | Contribuir al crecimiento y desarrollo econémico del Estado y

internacional Municipio.

Recortes presupuestales en el gasto a la educacidn Formar Profesionales Técnico Bachiller, auténomos, criticos,
responsables, solidarios y participativos y sobre todo que
respondan a valores éticos.

Bajo nivel de eficiencia Terminal Establecer vinculo con el sector productivo y de servicios a
nivel estatal y municipal.

Menor cobertura de los requerimientos del Nivel Medio

Superior

Aumento en el grado de desercion y reprobacion de los

alumnos

Figura 4.11 Andlisis FODA realizado al CONALEP TLALNEPANTLA Ill

4.2.3 FASE 3: PROPOSICION DE SOLUCIONES

De acuerdo a la informacién obtenida en la etapa anterior, en esta fase se determind, conjuntamente
con el nivel directivo, el tipo de cambio que se requiere y se establecieron los objetivos deseados,
evaluando recursos disponibles o necesarios, asi como las expectativas o perspectivas de las partes

interesadas con tal propésito.

4.2.4 ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS Y PLAN DE ACCION

En esta etapa se plantearon las posibles soluciones, evaluando las diferentes opciones, asi como la
definicion del plan de acciones y la toma de decisiones respecto a la realizacion del mismo; en este
sentido, el proceso de planeacion estratégica representa un factor importante, mismo que podemos
encausarlo como proceso gerencial enfocado al cumplimiento de la misidn, la visién y la politica de
calidad de la organizacién, concentrando y desplegando sus recursos para resolver los problemas criticos
de calidad, con el fin de satisfacer las necesidades de sus clientes y, para el caso de la organizacién en
estudio, también las expectativas de sus autoridades superiores, ademas de las disposiciones legales,

normativas y reglamentarias que le competan.

A continuacién se muestran las Politicas de Calidad, Misién, Visidon y Valores establecidas.
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DEFINICION DE CALIDAD EN EL PLANTEL CONALEP TLALNEPANTLA IlI

Desarrollo de una vision y valores compartidos.

Los valores compartidos y la visidn, sobre todo si se sostienen en toda la organizaciéon, brindan un
contexto para la calidad. Igualmente una misién nos da la razén de ser de la organizacién.

Valores Compartidos

Mision

Respeto a la persona. Consideramos a cada una de las personas como individuos dignos de atencidn, con
intereses mas alla de lo estrictamente profesional o laboral.

Compromiso con la sociedad. Reconocemos a la sociedad como la beneficiaria de nuestro trabajo,
considerando la importancia de su participaciéon en la determinacion de nuestro rumbo. Para ello
debemos atender las necesidades especificas de cada regidon, aprovechando las ventajas y compensando
las desventajas en cada una de ellas.

Responsabilidad. Cada uno de nosotros debe responsabilizarse del resultado de su trabajo y tomar sus
propias decisiones dentro del ambito de su competencia.

Comunicacién. Fomentamos la fluidez de comunicacién institucional, lo que implica claridad en la
transmision de ideas y de informacidn, asi como una actitud responsable por parte del receptor.

Cooperacion. El todo es mas que las suma de las partes, por lo que impulsamos el trabajo en equipo,
respetando las diferencias, complementando esfuerzos y construyendo aportaciones de los demas.

Mentalidad positiva. Tenemos la disposicion para enfrentar retos con una vision de éxito, considerando
que siempre habra una solucién para cada problema y evitando la inmovilidad ante la magnitud de la
tarea a emprender.

Calidad. Hacemos las cosas bien desde la primera vez, teniendo en mente a la persona o area que hard
uso de nuestros productos o servicios, considerando lo que necesita y cuando lo necesita.

Ser una institucion dedicada a la formaciéon de profesionales técnicos bachiller, capacitacion y evaluacién
para la certificacion laboral mediante la aplicacion de un modelo educativo, pertinente, equitativo,
flexible, de calidad, acreditada y certificada, sustentada en valores, vinculada con el sector productivo
para contribuir a satisfacer las necesidades de desarrollo de la Sociedad.
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Vision

e Ser una institucion educativa que cuente con un modelo académico de nivel medio superior en el
Estado, que brinde formacién técnica bachiller con un enfoque de educacién basada en normas de
competencias laborales.

e Nuestro modelo educativo promueve las habilidades basicas y sociales, haciendo énfasis en el desarrollo
humano integral, con la finalidad de garantizar que nuestros egresados respondan plenamente a las
necesidades y exigencias de los sectores productivos de bienes y servicios, al incorporarse exitosamente
al mercado laboral.

Para el Plantel CONALEP Tlalnepantla Ill la calidad es:
(Politica de Calidad)

e Ser un equipo integrado que esta atento a cumplir y superar las expectativas de nuestros alumnos bajo el
principio de servirles mejor cada vez.

e Nuestro servicio educativo de Formacion Profesional Técnico-Bachiller esta orientado por nuestros
objetivos de la calidad, los cuales son evaluados para su cumplimiento y mejora a través de un sistema
dindmico de Gestién de la Calidad.

Es importante mencionar que, el plan de acciones contempld la forma de afrontar los problemas
detectados en el subsistema social, a fin de superar las posibles resistencias al cambio y lograr la
adhesidon o apoyo necesarios para la posterior implantacién, condicidon que permitira a la organizacion
dejar de entender al Sistema de Calidad como una herramienta y definirla como una adecuada
“estrategia institucional”.

A continuacién se muestran la problematica detectada, asi como los objetivos de calidad establecidos y

las estrategias necesarias para combatir dicha problematica:
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PROBLEMA

indice de Baja eficiencia

Terminal

No existe o no se proporciona
la delimitacion de funciones.
Personal

Bajos sueldos en

Docente y no cuentan con

prestaciones y seguridad social

No existe un ambiente de

trabajo favorable.

Falta de Disciplina y formalidad

de alumnos.

No se da una promocién

adecuada al plantel.

Falta de estrategias de

ensefianza.

Recepcion de alumnos con
deficiencias académicas.
No hay material suficiente

para practicas.

Procesos administrativos

internos lentos.

Falta de coordinacion entre

departamentos.

Conflictos internos entre Jefes

de departamentos.

En las decisiones no se

involucra al personal

OBJETIVO DE CALIDAD

Incrementar el indice de eficiencia

Terminal en un 50% anual.

Delimitar las funciones a través de un

manual de procesos.

Mejorar las condiciones de trabajo del

personal Docente.

Promover un ambiente agradable y

cordial dentro del Plantel.

Generar , medidas correctivas para
incrementar la disciplina dentro del

plantel.

Elevar el grado de aceptacion del

CONALEP Tlalneplanta 1l entre la

comunidad.

Lograr un proceso de ensefianza
aprendizaje de calidad adecuado para
la formacion integral del educando
Disminuir las deficiencias educativas de
los alumnos de nuevo ingreso

Promover el uso adecuado de los
recursos materiales dentro del Plantel
Mejorar los procesos administrativos,
mediante la adecuada asignacion de
funciones

Generar una adecuada comunicacion y
coordinacion entre los Departamentos,
para logar la satisfaccion de nuestros
clientes.

Fomentar una relacion  Profesional
adecuada entre los Jefes de area.
Promover la participacion activa del
personal Administrativo y Docente en

la toma de decisiones.

ESTRATEGIA

Servicios Educativas promovera junto con Trabajo Social y
Orientacién Educativa un monitoreo mensual de los alumnos con
el fin de prevenir la desercidn y el ausentismo escolar

La direccidn y el Comité Calidad procederd a la realizacién de un
nuevo manual de procesos , donde se delimitaran las funciones
que debe realizar cada uno de los trabajadores que laboran en el
plantel

Los sueldos del personal docente no pueden ser mejorados, ya
que es una problematica fuera del sistema, pero se propondra la
realizacion de cubiculos y dreas de estudio para los profesores.
La Direccion llevara acabo un programa de juntas mensuales ,
para establecer medidas de comunicacién e integracion del
personal que trabaja en el Plantel

La Direccion y la Jefatura de Servicios Educativos elaboraran un
reglamento interno donde establezca los derechos y
obligaciones de los alumnos, el cual sera difundido a los padres
de familia y comunidad escolar.

La Jefatura de Promocidon y Vinculacion realizara visitas
mensuales, a las escuelas secundarias de la comunidad, asi como
también, se buscaran nuevos enlaces con empresas regionales
con el propésito de recomendar a nuestros egresados

La Jefatura De Formacién Técnica realizara cursos inter
semestrales para proporcionar a los Docentes estrategias de
ensefianza — aprendizaje.

Se detectara a los alumnos con deficiencias , para integrarlos a
un Programa de circulos de estudio

Se promoverd un enlace, con algunas empresas regionales, para
que proporcionen material a través de donaciones.

Establecer un sistema de control interno por medio de
computaras, con el fin de mejorar los procesos administrativos

internos

Se realizara un programa de juntas mensuales, para establecer

las actividades que se realizaran en el periodo.

Se llevard acabo cursos Inter. semestrales de integracion vy
motivacién para el personal administrativo
reuniones mensuales se

Por medio de promoverd la

participacién activa del personal que labora en el Plantel
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No hay supervision periédica Implementar supervisiones periddicas

Se llevara una supervision de los procesos administrativos
de los procesos para evaluar los procesos

monitoreada por los Jefes de Proyecto y el comité de calidad.
administrativos. administrativos

Sensibilizar al personal sobre la
Personal sin perfil adecuado. Todo el personal que trabaja dentro del plantel debe cubrir la
importancia de la  actualizacion
competencia correspondiente a su actividad.
profesional continua.

Figura 4.12 Problemadtica detectada, Objetivos de Calidad y estrategias necesarias para el Cambio en el Plantel.

Una vez establecidos los objetivos de calidad y las estrategias para llevarlos acabo, en la siguiente etapa
de Implantacion del Sistema de Gestion de la calidad, la cual se detallara mas a fondo en el capitulo
siguiente, se pone a prueba la pertinencia y viabilidad de la solucién (o soluciones) seleccionadas; por
tanto, es de vital importancia mantener una adecuada supervisién y direccién de la implantacion, a fin
de atender oportuna y eficientemente situaciones que escapen a lo planeado, lo que nos permitiria
agilizar la adecuacién de la solucion propuesta o, inclusive, la correccidon del plan de accién; con la
metodologia propuesta se facilita que el nivel directivo defina, establezca y difunda los propdsitos de la
Implantacion del Sistema de Gestidn de la Calidad puesto que, como consecuencia del analisis aplicado

en las etapas anteriores, el sistema cuenta con informacidn adecuada para poder iniciar la implantacion.
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CAPITULO 5: PROPUESTA DE IMPLANTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN
EL CONALEP TLALNEPANTLA IIL.

En esta etapa se pone a prueba la pertinencia y viabilidad de la solucion (o soluciones) seleccionada; por
tanto, es de vital importancia mantener una adecuada supervisién y direccién de la implantacion, a fin
de atender oportuna y eficientemente situaciones que escapen a lo planeado, lo que nos permitiria

agilizar la adecuacion de la solucién propuesta o, inclusive, la correccion del plan de accién.

En el proceso de implantacion del Sistema de Calidad, se deben tomar en cuenta condiciones
emergentes favorables, como la conciencia, la cultura, la visién y otras relativas, las cuales se pueden
aprovechar para crear una fuerza sinérgica de las condiciones y recursos de la organizacién para alcanzar
los objetivos buscados con un minimo de esfuerzo y generar el cambio esperado, sin ignorar la posible
resistencia al cambio que se pueda presentar en algunas dreas, a consecuencia de la estabilidad que
disfrutaban antes de requerirse el cambio y a la indiferencia de los que esperan resultados antes de
comprometerse. También se debe sensibilizar adecuadamente a las distintas representaciones
sindicales, en todos sus niveles, aclarandoles las facilidades que el sistema ofrece a sus representados
para que la realizacién de sus actividades se realice siempre de la misma manera y el resultado de las
mismas sea el mismo, sin importar quién las realice (personal permanente o temporal, experimentado o
de reciente ingreso), lo cual ayuda a fomentar la cultura de trabajo en equipo, asi como el sentido de
pertenencia e identidad con su organizacidn, redundando en el respaldo del personal a los propésitos de
su cuerpo directivo; por tanto, en esta etapa se evidencia la importancia que representa la capacitacion
relacionada con la metodologia a aplicar, asi como el adiestramiento efectivo sobre las nuevas practicas,
creando conciencia sobre la necesidad e importancia del cumplimiento a disposiciones legales,
normativas o reglamentarias, asi como el uso uniforme y control adecuado de los procedimientos

operativos.

FASE 4: 5.1 PLANEACION E INSTRUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

La propuesta de implantacidon de del SGC se basa en la normatividad y principios que maneja la Norma
ISO 9000, en particular la 1ISO 9001, por considerar que propician el desarrollo de una cultura de la
calidad, de la evaluacion y de la mejora continua, teniendo como filosofia el involucrar a todo el
personal, comenzando con la alta direcciéon sobre la cual recae la responsabilidad de mantener vy

gestionar los recursos necesarios para que la organizacidon funcione como un sistema, siendo parte de
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sus responsabilidades la evaluacién, el seguimiento y el control de todos los procesos, para que con la
informacioén obtenida, en relacién a los resultados obtenidos, pueda determinar las acciones preventivas

o correctivas a seguir para lograr la mejora continua.

Una caracteristica del modelo es el partir del cliente o usuario, el cual determina los requisitos de
calidad del producto o servicio que desea, buscando satisfacer sus expectativas y aun superarlas, la
retroalimentacion recibida por parte del cliente determina si se esta cumpliendo con los objetivos, de lo
contrario se determina la causa raiz de las no conformidades, para corregirlas o prevenirlas y también se
determina la necesidad de adecuar la politica, los objetivos y posiblemente la visidon de la organizacion,

ver figura 5.1.

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

RESPONSABILIDAD

< S DE LA DIRECCION
<--p
REQUISITOS GESTION MEDICION, SATISFACCION
SR DE LOS ANALISIS Y DE LOS
CLIENTES RECURSOS MEJORA CLIENTES

REALIZACION DEL
PRODUCTO

Figura 5.1 Ciclo de mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad

En el esquema se puede apreciar que la direccion juega el papel preponderante en el sistema ya que es
el responsable ante el cliente y las otras partes interesadas de cumplir con sus necesidades y
expectativas, al interior de la organizacién, es el responsable de fijar el rumbo a seguir y gestionar los
recursos para poder cumplir con las metas establecidas de comun acuerdo por la organizaciéon. El
sistema estd basado en el Principio o Circulo de Deming en el cual cada actividad y cada proceso constan

de un ciclo de planeacion, ejecucidn, verificacién y mejora.
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En el caso especifico del plantel se utilizé el esquema basado en la Guia IWA 2, para aplicar ISO 9001 en
el sector educativo, que se presenta en la figura 5.2, en el que se aprecia el mismo principio de un ciclo
de mejora continua, pero se han incorporado otros elementos que son representativos del sistema

educativo, como son los planes y programas de estudio; la seleccién, formaciéon y organizacién del

personal; el proceso de admisidn de los alumnos y su evaluacion.

Gestian
Seleccidn,
Planes y formacitn y
Programas organizacitn
Educando/ / / \ ) Educand
Cliente Evaluacidn duﬂ;ﬁ&;
EE;;;;:; : Proceso de Después de ser
o Admisidn educado o
formacian. formad
A 4 ormada.
Educacian/
Formacidn
Seguimiento

Figura 5.2 Ciclo de Mejora Continua

En la fase de implementacién se buscara abarcar de manera global todas las actividades relacionadas con
el sistema de calidad, es aqui donde se planea, estructura y crea el Sistema de Calidad, comenzando con
el establecimiento formal de la politica y objetivos de calidad, paralelamente con la documentacién

soporte del sistema, manual de calidad, procedimientos, instructivos, registros, etc.

Para dar inicio al proyecto de implantacidon se tomara en cuenta la Norma 1SO-9000, que en el punto

(6.2.2) recomienda a las organizaciones’”:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan la calidad del

producto;

n ISO 9000, “Competencia, toma de conciencia y formacién”, punto 6.2.2., Sistemas de gestion de la Calidad, requisitos, NMX-CC-9001-IMNC-
2000.
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b) proporcionar formacidn o tomar otras acciones para satisfacer las necesidades de capacitacién;

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

d) asegurarse de que el personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de
cémo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad;

e) mantener los registros apropiados de la educacién, formacién, habilidades y experiencia.

Por tal motivo el Comité de calidad se dio a la tarea de disefiar y planear una propuesta para la

implantacion de un Sistema de Gestidon de la Calidad para el CONALEP Tlalnepantla Ill.

5.2 SENSIBILIZACION Y CAPACITACION.

Para la implantacion del Sistema se procedera a sensibilizar al personal, directivos y funcionarios, para
generar una nueva forma de trabajo en equipo, que buscara el logro de objetivos comunes. La finalidad
es que todo el personal se involucre, asumiendo compromisos y participando activamente para la
realizacién de los mismos, es decir, se buscara el desarrollo de una nueva cultura de la calidad, en todos
los niveles de la organizacién, y de capacitacién, para proporcionar al personal herramientas y
conocimientos sobre la filosofia de la calidad. Todo ello en razén de que la norma marca claramente el
compromiso que debe asumir la alta direccidn, en relacidon con el SGC, como se presenta a continuacién,

los niUmeros entre paréntesis indican los puntos de la norma:

(5.1) Compromiso de la direccion, la alta direccién, la persona de mayor jerarquia, ya sea director
nacional, estatal, municipal, regional, general o de plantel escolar debera identificar cuales son los
satisfactores para las necesidades y expectativas de los cliente, el propdsito de esta cldusula es que la
alta direccién identifique y muestre a todos su compromiso para lograr el desarrollo y la mejora del
sistema de gestion de la calidad. Lo importante en este caso es la forma en que dicho compromiso es
documentado, algunos de los documentos que se utilizan son: las politicas de calidad, el compromiso de

la direccidn, el plan de difusion, la revision y seguimiento del dicho plan.

En lo referente a la capacitacion, se llevard a cabo un Programa Tedrico-Practico, referente a la
Normatividad 1SO 9000, Auditorias de Calidad, Planes de calidad e Interrelacidn entre la Calidad Total y
Aseguramiento de la Calidad, procediendo a identificar los dos tipos de clientes, los externos y los

internos, para lo cual se propone el siguiente esquema de capacitacion que se presenta en la figura 5.3
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PERSONAL DIRECTIVO Y FUNCIONARIOS. FORMACION Y CAPACITACION DE
. Concientizacion. IMPLEMENTADORES Y AUDITORES.
e  Principios de calidad y SGC. e  Principios de calidad y SGC.
e  Conocimiento de las normas ISO e  Conocimiento de las normas ISO 9000.
e  9000. e  Conocimiento de la Guia IWA 2.
e  Conocimiento de la Guia IWA 2. e Desarrollo y documentacion de
e  Planeacion del SGC. e procedimientos que integran el
e Definicién de los procedimientos sistema.
e  Dbasicos. e Formacion de auditores internos.
e Desarrollo de procedimientos Planeacion y desarrollo de auditorias

basicos y obligatorios. internas.

CAPACITACION DE PERSONAL DOCENTE, ADMINISTRATIVO Y DE APOYO.
e Importancia de los sistemas de gestion de la calidad.
e  Procesos fundamentales del sistema
e  Procedimientos en los que se estd involucrado.
e Analisis y adecuaciones sobre mision, visidn, politica y objetivos de calidad,

e Desarrollo del manual de calidad y
manual de procedimientos
Documentacion del sistema
Implantacion del sistema

Auditorias internas

Auditoria de certificacion

Certificacion del sistema.

Figura 5.3 Un Esquema de Capacitacion Recomendado para el Sistema.

Es importante mencionar que todas las funciones de la Organizacion Interna para la Calidad se llevaran a

cabo manteniendo cada una de las personas que la integraban sus mismas responsabilidades.

Basandose en la Guia IWA-2 se adoptardn las siguientes definiciones basicas:

e C(liente o usuario (3.1), organizacion, individuo o poblacién que recibe el servicio educativo.

También se pueden considerar a: la sociedad, el educando (ver 3.2), empresas y entidades de los
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sectores publico y privado, instituciones educativas en sus diferentes niveles y modalidades, y de

los diferentes sectores socioecondmicos.

e Educando (3.2), individuo que recibe educacién o cualquier tipo de formacidn por organizaciones
gue proporcionan servicios educativos. Podria ser: un estudiante, un trabajador inscrito en un
programa de competencias, un profesionista cursando un programa de postgrado, actualizacién

y/o superacion profesional.

e Educador (3.3), individuo u organizacidon que proporciona servicios educativos, que podria ser: el

docente, instructor, consultor o facilitador.

Con estos elementos se procederd a la identificacidon de los procesos principales, para poder proceder a
su diagramacién, a esta actividad se le denominard Mapeo de Procesos, Se integraran grupos de trabajo
para coordinar las actividades, quedando como responsables de cada area los propios Jefes de proyecto.
También se procedera a capacitar a un grupo de auditores internos, conformado por Jefes de proyecto,
docentes y personal administrativo de las 5 areas, Servicios Educativos, Finanzas, Formacién Técnica,

Promocién y Vinculacién e Informatica.

5.2.1 INSTRUMENTACION DEL SGC.

Una vez realizada la identificacion de los procesos, se procedera a continuar con la capacitacién del
Comité de Calidad en lo referente al andlisis y manejo de la serie de Normas I1SO 9000, reconocidas
internacionalmente y que regulan los sistemas de aseguramiento de la calidad. Enfatizando el uso de la
Norma ISO 9001:2000 y como auxiliar la Guia IWA-2, que facilita la implementacién en el ambito

educativo.

Asi mismo se determinaran los seis procedimientos obligatorios que han de documentarse para la

certificacion, de acuerdo a la Norma son los siguientes:
1. Control de documentos.

2. Control de registros.

3. Control de producto no conforme.
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4. Acciones correctivas.
5. Acciones preventivas.

6. Auditorias internas.

5.2.2 DOCUMENTACION DEL SGC

Los documentos estdn conformados por los de origen externo que son, decretos, reglamentos, planesy

programas los cuales son:

e Decreto de creacién del Colegio Nacional de Educacién Profesional Técnica.

e Estatuto Orgdnico del Colegio Nacional de Educacion Profesional Técnica.

e Decreto de creacién del Colegio de Educacién Profesional Técnica del Estado de México.

e Programa Nacional de Educacion.

e Programa Estatal de Desarrollo Educativo.

e Norma ISO 9000:2000.

e Reglamento Académico Escolar para alumnos del Sistema Nacional de Colegios de Educacion
Profesional Técnica.

e Programa operativo anual (POA).

Los documentos internos son:
e Programas.
e Informes.
e Manuales de Procesos.

e Registros.

Una de las principales tareas serd la de dar a conocer entre la comunidad el objetivo general que se
persigue con la implementacidn e implantacién del SGC, y que es la certificacién con base en las Normas
ISO 9000, a fin de que el personal se identifique con dicho sistema, sea parte de él y asuma la
importancia de su participacién. Para lograr lo anterior, se definirdan los siguientes aspectos: Mision,

Visién, Principios basicos de la organizacion y las Politicas de calidad. Una vez definidos estos elementos
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se dard conocer y capacitara a todo el personal del plantel en lo referente al SGC, el conocimiento de las

normas ISO 9000, la implementacidon del sistema y su implantacién.

Segun la Norma’®, dentro de los Requisitos generales (4.1) del SGC, recomienda que la organizacién
deba establecer, documentar, implementar y mantener un SGC y mejorar continuamente su eficacia de

acuerdo con los requisitos de la norma mexicana. Por lo que debe:

(a) identificar los procesos necesarios;

(b) determinar la secuencia e interaccion de los procesos;

(c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar que la operacién y el control de los
procesos es eficaz;

(d) asegurar la disponibilidad de recursos e informacién para apoyar la operacién y el seguimiento de los
procesos;

(e) realizar el seguimiento, la medicién y el analisis;

(f) implementar acciones para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de los procesos.

En cuanto a los requisitos que debe cubrir la documentacién (4.2), para conformar el denominado

Manual de la Calidad (4.2.2), se deberan incluir:
a) la politica y los objetivos de calidad;

(b) los procesos documentados que requiere la norma (minimo seis);
(c) los procedimientos documentados;

d) los documentos necesarios que aseguren la eficaz planificacién, operacién y control de los procesos.

5.2.3 PROCEDIMIENTOS QUE CONFORMAN EL SISTEMA.

Con el propdsito de establecer dentro del marco de calidad, las bases sobre las cuales se desarrollara y
administrara la prestacion de los servicios del CONALEP Tlalnepantla Ill, se documentaran los
procedimientos, para administrar el SGC, lo que propiciara el control durante su desarrollo y contribuira

a tener evidencias que posibilitaran medir la efectividad del mismo.

£ 1SO 9001:2000, NMX-CC-9001-IMNC-2000, IMNC, México, p. 6
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Dado que el personal opera de manera informal, en la mayoria de los casos, no se cuenta con los
procedimientos documentados y los que existen no guardan correspondencia ni congruencia con la
forma de operar, por lo que se iniciara la elaboracidn, adecuacién, actualizacidn y simplificacién de los

procedimientos técnico-operativos por parte de los integrantes del Grupo de Trabajo.

Durante esta etapa, y una vez que se describan los procesos que el personal de todos los niveles
realizaran, se procederd a realizar reuniones para que las personas que realizan una misma funcién
puedan armonizar procedimientos, por lo que serdn revisados, para eliminar las actividades innecesarias
y aquellas que se duplican. Se identificara la informacidn estrictamente necesaria para llevar a cabo los
procedimientos y se buscard eficientar al maximo cada uno de ellos lo que dard como resultado la

integracién del Manual de Procedimientos.

5.2.4 ELABORACION DEL MANUAL DE CALIDAD.

A fin de establecer los criterios bdsicos necesarios para la planeacion, establecimiento, operacién y
verificacion del Sistema de Aseguramiento de la calidad, se elaborara el Manual de Calidad para la

Prestacidn de los Servicios. Tomando como referencia las recomendaciones de la norma.

Una parte fundamental de la documentacion es el Manual de Calidad (4.2.2), y para facilitar su

desarrollo se recurrird como apoyo a la norma, ISO 10013 Elaboracién de Manuales de Calidad.

El manual comprenderd los siguientes aspectos: Términos y definiciones requeridos en la organizacion;
Politicas gubernamentales; Leyes y reglamentos aplicables; Competencias del educador; Programas de
acreditacién y certificacién; Planes y programas de estudio; Bibliografia de referencia y Referencias
documentales; Programas de competencia, toma de conciencia, formacidn, capacitacién y actualizacion;

Servicios de apoyo a la educacién.
Por lo tanto se buscara cumplir con el requisito referente al control de documentos en el sector

educativo (4.2.3), cuyo propdsito es asegurar que los mismos sean actualizados permanentemente y

estén disponibles para su uso, procedimiento que debe estar documentado. Este punto se vinculara con
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el Control de registros (4.2.4), en el que se manejara informacion sobre los resultados obtenidos por los

educandos en cada etapa de su formacion.

Se tendrd cuidado de que los procedimientos cumplan con las recomendaciones en cuanto a los

elementos minimos que deberd contener los cuales son:

Propédsito del procedimiento; alcance; definiciones; interrelacién con otros procesos; insumos del
proceso; actividades, responsabilidad y autoridad; resultados del proceso; monitoreo y medicién;

registros; anexos.

A manera de ejemplo se presenta (Anexo 2) la Documentacion del Proceso de Administracion Escolar,
de la misma forma se desarrollaran todos los demas procedimientos, mismos que seguirdn las

recomendaciones de la norma, que son:

1. Control de Documentos (4.2.3), para asegurar que los documentos del SGC sean actualizados
permanentemente, estén disponibles y en condiciones de uso. Por lo tanto se planearan mecanismos
para la elaboracién, identificacion revisién y aprobacion de los documentos internos. También se
elaborardn mecanismos para el control de los documentos externos y en forma particular el mecanismo

para asegurar la trazabilidad de los documentos legales del alumnado.

2. Control de registros (4.2.4), para proveer informacion de las actividades que se realizaran y de los
resultados que se obtendran en cada etapa del proceso de formacién del alumnado, para verificar que
el servicio sea congruente con la politica y los objetivos de calidad. En este punto se incluirdn los
resultados relacionados con las actividades docentes. Es importante en este punto determinar los

tiempos de retencion y disposicién de los registros.

3. Control de producto no-conforme (8.2), la direccidn designara al personal responsable de reportar no
conformidades en las diferentes etapas del proceso educativo, para asegurar que se detectan a tiempo y
se toman las medidas adecuadas para corregir el problema, asi como para desarrollar lo mecanismos
necesarios para que no se repitan. Se registran tanto las no conformidades detectadas, como la solucién

aplicada y el impacto de la misma, con la finalidad de mejorar los procesos.
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4. Acciones correctivas (8.5.2), como resultado del andlisis de las acusas de las no conformidades y de las
oportunidades de mejora, se determinaran las acciones correctivas correspondientes, buscando que las
mismas sean las mds apropiadas para eliminar sus causas raiz. Las acciones que se llevaran a cabo se

Documentaran y registrardn para asegurar su implementacién, asi mismo se evaluara el impacto

causado en el sistema.

5. Acciones preventivas (8.5.3), se buscara determinar posibles causas de no conformidades potenciales
en el sistema, con la finalidad de tomar acciones para que no sucedan y se determinaran también
oportunidades de mejora en el mismo (8.4). Las acciones serdan documentadas y registradas para
asegurar que se implementen, asi mismo se realizard el seguimiento para evaluar el impacto de las

mismas.

6. Auditorias Internas (8.2.2), en el Plantel se tendran planificadas auditorias internas para determinar si
el sistema de gestidon de la calidad es conforme con la normas, con los objetivos y con los propios
requisitos del sistema. Con esta finalidad se capacitara a un grupo de auditores que llevan a cabo esta

actividad.

Dichas actividades se documentaran y se conservaran los registros correspondientes, mismos que

servirdn de antecedente para las siguientes auditorias.

En lo referente al proceso de medicidn, analisis y mejora (8.1), se considerara que las mediciones sean
fundamentales para la toma de decisiones basadas, por lo que se acordara analizar los procedimientos y
determinar, en funcion de la politica y los objetivos de calidad, los indicadores que permitan asegurar la
eficiente medicidn, recopilacién y validacion de datos que aseguren el desempefio de la organizacidn, lo

gue también permitird comprobar si los procesos mejoran de manera continua.

5.3 DIFUSION DE LOS RESULTADOS.
Con el propdsito de mantener informadas a todas las partes interesadas sobre el desempefio del sistema

de calidad y reforzar las acciones de liderazgo y trabajo en equipo, es necesario difundir los resultados

alcanzados mediante los canales de comunicacidn con que cuenta la organizacion mismos que, si no
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estaban establecidos, mediante el alineamiento del sistema de calidad con la serie de normas ISO 9000

se definen, se formalizan y se establecen las condiciones de uso y control para los mismos.

Se considera que las organizaciones que aprenden, o comunidades de aprendizaje, requieren de la
participacién de toda la comunidad, para la identificacion y resolucion de los problemas, lo que permite
experimentar, mejorar e incrementar continuamente la capacidad para ofrecer a los demandantes
nuevos o mejores bienes y servicios. En virtud de que alienta el desarrollo del razonamiento critico, la
comunicacion, las habilidades interpersonales y técnicas de todos los miembros. Su finalidad es crear,
prever y responder a las nuevas necesidades del entorno, creando ventajas competitivas sustentables,

distintivas en la organizacion.

En lo referente a liderazgo, en una organizacion que aprende, los administradores y el personal
comparten el liderazgo, estdn en libertad de identificar y experimentar con nuevos métodos y enfoques

para contribuir al cumplimiento de las metas organizacionales.

La cultura organizacional busca eliminar las dimensiones entre departamentos para lograr el trabajo en
comun, es decir, que los problemas no se transfieren para que sean problemas de otro. Se busca que
exista un flujo Inter-departamental de personas, ideas e informacién. La estrategia de la organizacion
surge de la base a la cima o viceversa y se basa en el contacto con los clientes, proveedores y nuevas
tecnologias que surgen diariamente, lo que permite identificar las necesidades presentes y futuras, con

la finalidad de adelantarse a las expectativas y aun superarlas.

En cuanto a la estructura organizacional, entre menos niveles administrativos y escalafones posea una
organizacién es mds competitiva, si ademas los administradores pasan mas tiempo en cada puesto y se
desplazan lateralmente en la organizacién, adquieren mayores y nuevas habilidades, con lo que se
despierta su interés personal. Con esto se genera un nuevo tipo de administrador, con conocimientos en

diversas areas, en oposicion a los actuales especialistas.
La informacién en este tipo de organizaciones es como un océano, en el cual el personal intercambia

libremente informacién, pudiendo elegir la que necesitan para el desempefio de sus tareas. Aunado a

que utilizan todos lo medios posibles para mejorarla comunicacién.
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Un problema que se presenta para el desarrollo de una organizacidn que aprende es la resistencia al
cambio y es precisamente con la educacion, la informacidn, la negociacién y la participacién crean el

compromiso necesario para vencer dicha resistencia.

Considerando todos los elementos presentados en este trabajo se considera que es posible implantar y

lograr la certificacidon de los procesos académico- administrativos de una institucién educativa.
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CONCLUSIONES

Considerando todos los elementos presentados en este trabajo podemos concluir que un Sistema de
Gestidn de la Calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una organizacién asegura la satisfaccion
de las necesidades de sus clientes o usuarios. Para lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el
desempeno de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas

competitivas.

La metodologia propuesta en esta investigacion, promueve el desarrollo sistematico e integral de las
actividades necesarias para llevar a cabo la implantacién de un Sistema de Gestién de la Calidad para el
CONALEP Tlalnepantla, manteniendo un orden ldgico y temporal bajo un contexto de Mejora Continua.
Ademas, se puede repetir el ciclo para la implantacion de otro Sistema de Calidad o para el
mantenimiento y mejora del mismo, con el establecimiento de objetivos superiores, asi como, las metas,

la misién y la visidn de la organizacidn con el propdsito de mejorar sus procesos.

La Implementacidon de un SGC como estrategia de mejora traera consigo muchos beneficios como una
mejor administraciéon de los procesos sustantivos; un control de las dreas clave; una medicion de los
procesos de mejora; un mayor involucramiento del personal en sus actividades diarias, lo cual

proporciona una motivacion y por ende una mayor productividad.

Por otro lado, en el proceso de implantacién del SGC, es necesario considerar que toda organizacién
tiene propia cultura o clima, conformada por sus tabues, costumbres y usos, que reflejan las normas y
valores del sistema, por lo tanto es de vital importancia desarrollar una nueva cultura organizacional
basada en la calidad y la evaluacién, mismas que permitan determinar las debilidades y amenazas a
superar para convertirlas en fortalezas y oportunidades de mejorar la calidad del servicio que se presta

en el CONALEP Tlalnepantla, con base en el principio de que la calidad empieza por las personas.
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De esta manera la formacidn y capacitacion del personal a todos los niveles es la principal estrategia a
seguir para vencer la resistencia al cambio en la organizacion, por lo cual es necesario realizar un
programa de capacitacion en funcion de los requerimientos de las Normas ISO para proporcionar al
personal herramientas y conocimientos necesarios sobre la filosofia de la calidad y los Sistemas de

Gestion.

Por ultimo, podemos concluir que la importancia de implementar un Sistema de Gestién de la Calidad,
en el CONALEP Tlalnepantla, radica en el hecho de que sirve de plataforma para desarrollar al interior
de la organizacidén, una serie de actividades, procesos y procedimientos, encaminados a lograr la mejora
continua, que permita el cumplimiento y perfeccionamiento de nuestros servicios educativos a la

Sociedad.
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GLOSARIO DE TERMINOS

A

Acreditacion: mecanismo para obtener
evidencia de que un sujeto posee un saber
en determinado campo del conocimiento o
como proceso para identificar elementos y
elaborar juicios sobre programas
estudiantiles, profesionales o instituciones
educativas, de acuerdo con criterios de

calidad establecidos por expertos.

Amenazas: situaciones o0 circunstancias
generadas en el entorno politico, social o
econdmico que afectan negativamente el
desarrollo de la empresa a corto mediano y
largo plazo

Aseguramiento de calidad: proceso que
brinda confianza en que se cumplen los
requisitos de la calidad.

Auditor: segun las normas ISO 9000, persona
con la competencia para llevar a cabo una
auditoria.

Auditoria: segun las normas ISO 9000,
proceso sistematico, independiente y
documentado para obtener evidencias vy
evaluarlas de manera objetiva, con el fin de
determinar la extensién en que se cumplen
los criterios de la misma

C

Calidad: conjunto de cualidades deseables
de personas, objetos o sistemas. También
puede definirse como una propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a una
cosa, que permite apreciarla como igual,
mejor o peor que un modelo establecido.

Certificacion: comprobante entregado por
un organismo autorizado, de que las
exigencias de una norma se estan aplicando.
Lo que da confianza sobre la capacidad de la
empresa, para proporcionar un producto o
servicio conforme a lo contratado.

Cliente o usuario: organizacion, individuo o
poblacién que recibe el servicio educativo,
aunque también puede ser la sociedad, el
educando, empresas y entidades de los
sectores publico y privado, instituciones
educativas en sus diferentes niveles vy
modalidades, y de los diferentes sectores
socioecondémicos.

Cliente: el que se beneficia directamente del
servicio prestado por el centro, los directos
(alumno 'y su  familia), indirectos
(instituciones y empresas a donde se integra
el alumno y la (comunidad), los internos (el
personal del centro que recibe de otro
(proveedor interno) un producto o servicio,

forma aparte del proceso.

CONALEP: Colegio Nacional de Educacion
Profesional Técnico.

Cultura de Calidad: conjunto de creencias,
modos y costumbres encausadas hacia la
calidad

D

Desarrollo Organizacional: conjunto de ideas
que relacionan al hombre, la organizacién y
el ambiente, para propiciar el crecimiento y
desarrollo segln sus potencialidades. Cada
organizacion es considerada como un
sistema complejo 'y humano con

caracteristicas propias, un sistema de
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creencias y valores, interacciones vy
relaciones tipicas, que determinan sus
sistemas de informacion y procedimientos de
trabajo.

Debilidades: caracteristicas internas que la
organizacién tiene la capacidad de corregir
para mejorar su competitividad

Directrices: conjunto de normas o
instrucciones generales

Documentacion controlada: la que requiere
la organizacién como medio de soporte para
un sistema

Documento: segun las normas ISO 9000,
informacién y su medio de soporte

Educador: individuo u organizacion que
proporciona servicios educativos, puede
también ser el docente, instructor, consultor
o facilitador.

Educando: individuo que recibe educacion o
cualquier  tipo de  formacién por
organizaciones que proporcionan servicios
educativos, pero también puede ser un
estudiante, un trabajador inscrito en un
programa de competencias, un profesionista
cursando un programa de postgrado,

actualizacién y/o superacion profesional.

Efectiva: para este proyecto se definié como,
cualidad que evita la ocurrencia o
recurrencia de alguna no conformidad

Eficacia: capacidad para cumplir en el lugar,
tiempo, calidad y cantidad las metas vy
objetivos establecidos.

GLOSARIO DE TERMINOS

Eficiencia: es el logro de objetivos y metas
con el minimo de recursos, incluyendo el
tiempo.

Eficiencia Terminal: diferencia entre |la
cantidad de alumnos que ingresan o
matricula y el nimero de egresados que se
titula, en alguna especialidad.

Enfoque: accion de dirigir el interés o la
atencién hacia un objetivo o problema para
lograr el resultado deseado

Enfoque en el cliente: accién de dirigir el
interés o la atencién hacia las necesidades y
expectativas de los clientes

Egresado: es la persona que ha cumplido
todos los requisitos académicos vy
administrativos correspondientes a un plan
de estudios.

Estandar: caracteristica o situacidén que esta
conforme a una norma

Estandarizar: ajustar a un modelo o norma

Estrategia: conjunto de reglas que aseguran
una decisidn dptima en cada momento

Evaluacion: es el acto de emitir un juicio de
valor, resultante de la contrastacidon de un
indice con su parametro correspondiente,
mismo que expresa un criterio determinado.

Evaluacion de la educacién: es un proceso
continuo, integral y participativo, ademas de
ser parte integrante del proceso de
planeacién, que permite identificar una
problematica, analizarla 'y  explicarla
mediante informacidon relevante, cuyos
juicios de valor sustentan la consecuente
toma de decisiones. Su caracteristica

holistica le permite contemplar el universo
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de asuntos a evaluar, posibles acciones ha
particularizar en funcién del contexto
situacional; prioridades de evaluacién y el
objeto de estudio. Posee una dimension
axiolégica, al ser un acto de contrastacion
entre categorias referentes a la accién y los
valores.

Fortalezas: atributos que la organizacién
tiene la capacidad de controlar para mejorar
su competitividad

G
Gestion: acciéon y efecto de administrar

Gestion de la calidad: proceso integral de
actividades, para satisfacer con eficiencia las
expectativas del cliente, tanto interno como
externo, se basa en la formacidon del
personal, actitudes y valores, que abarcan
desde el directivo hasta el ultimo empleado.

H
Herramientas basicas de calidad: técnicas

estadisticas utilizadas para el control de los
procesos, como diagramas de Pareto,
diagramas de Ishikawa, entre otras

Implantar: establecer y poner en marcha
nuevas practicas o costumbres

IWA-2: (International Workshop Agreement),
guia para la aplicacién de 1SO 9001:2000 en
el dmbito educativo, de capacitacion y de
formacion. En el 2004 la guia se editd en
México con el nombre de NMX-CC-023-
IMNC-2003.

GLOSARIO DE TERMINOS

Liderazgo: situacién de superioridad en que
se encuentra una organizacién o su producto
dentro de su dmbito.

M
Manual de calidad segun las normas ISO
9000, documento que especifica el sistema
de calidad de una organizaciéon

Mejora continua: segun las normas ISO
9000, actividad recurrente para aumentar la
capacidad para cumplir los requisitos

Meta: fin al que se dirigen las acciones
Metodologia: conjunto de métodos a aplicar

Mision: es la razon de ser de una
organizacidon, que justifica su existencia
continuada y que se despliega en planes
denominados proyectos institucionales.

N

Nivel Medio Superior: (NMS), fase formativa
y/o terminal que propicia en el educando su
preparacidon para continuar estudios en el
nivel superior, asi como su incorporacion al
trabajo productivo.. En estos planteles se
puede obtener el titulo de técnico o bien
continuar con la formacion en el Nivel
Superior para obtener una Licenciatura.

No conformidad: producto o servicio que no
cumple con los requisitos y en esta situacion,
el aseguramiento de calidad debe establecer
y mantener actualizados los procedimientos
para asegurar que no sera utilizado o
instalado indebida o inadvertidamente.

Normalizacion: establecimiento de normas o
estandares para la produccién o elaboracion
de bienes y servicios, forma parte de la
Calidad Total,, sus objetivos y resultados
estdan orientados a lograr una mejor
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prestacion de bienes y servicios, es una
actividad colectiva orientada a proponer,
indicar y establecer soluciones a situaciones
repetitivas, procesos administrativos.

Normas ISO 9000: conjunto de normas
internacionales que proporcionan a las
organizaciones recomendaciones para la
mejora de su funcionamiento. Estan basadas
en los principios de gestién de la calidad, que
proporciona recomendaciones sobre la
aplicacién de la gestion de la calidad, sirve de
apoyo a las organizaciones para establecer y
mejorar su sistema de gestion de la calidad,
con la finalidad de administrar y asegurar la
calidad, suministrando informacién esencial
para convertir en accién las politicas de
calidad. Aportan una serie de reglas para
desarrollar un sistema de calidad totalmente
independiente del fin de una organizacién y
del producto o servicio que se proporcione,
razon por la cual actualmente son aceptadas
en todo el mundo y consideradas como parte
de un lenguaje comun que garantiza la
calidad continua.

Normas Oficiales Mexicanas: (NOM),
normas emitidas por la Direccidn General de
Normas, que pasan a ser Normas Oficiales
Mexicanas (NMX), en 1992, por acuerdo de
la Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial (SECOFI).

(o)

Objetivo: lo que se propone alcanzar o a
donde se quiere llegar.

Objetivo estratégico: objetivo de referencia,
a largo plazo, en el cual se orientan todas las
estrategias, planes, proyectos y objetivos
especificos de la organizacién.

GLOSARIO DE TERMINOS

Oportunidades: situaciones o circunstancias
generadas en el entorno politico, social o
econémico que afectan positivamente el
desarrollo de la empresa a corto mediano y
largo plazo.

Optimizar: buscar la mejor manera de
realizar una actividad.

Organismo certificador: organismo
acreditado por la entidad mexicana de

acreditacién para certificar sistemas.

Organizacién: segun las normas I1SO 9000,
conjunto de personas e instalaciones con una
disposicion de responsabilidades,
autoridades y relaciones

P

Parte interesada: segun las normas ISO
9000, persona o grupo que tenga un interés
en el desempefio o éxito de una organizacion

Perfil de puesto: descripcion de
responsabilidades y autoridades establecidas

para el puesto.

Plan de acciones: conjunto de actividades
gue se piensan realizar y modo de
ejecutarlas.

Plan de calidad: segun las normas ISO 9000,
documento que especifica qué
procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando
deben aplicarse a un proyecto, proceso,

producto o contrato especifico.

Planeacion Estratégica: proceso
administrativo en el que la organizacion
define sus objetivos, analiza sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas para

formular alternativas estratégicas
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POA: Programa Operativo Anual
POI: Programa Operativo Institucional

Politica: capacidad de imprimir direccién al
sistema, a largo plazo, para lograr sus
objetivos. Es una guia para orientar la accion,
son criterios o lineamientos generales a
observar en la toma de decisiones, sobre
problemas que se repiten dentro de la
organizacion.

Politica educativa: actividad exclusiva del
estado en la cual se fijan objetivos, se
establecen acciones y metas respecto a la
educacién, de tal manera que al estudiarlas
so6lo se evalla la medida en la cual se han
cumplido dichos objetivos y metas.

Politica de calidad: segun las normas ISO
9000, intenciones globales y orientacién de
una organizacion, relativas a la calidad, tal
como se expresan formalmente por la alta
direccion.

Politica publica: es una forma de programa
de accion gubernamental en un sector de la
sociedad o espacio geografico.

Principios: normas o reglas fundamentales
qgue rigen el pensamiento o la conducta de
individuos u organizaciones

Procedimiento: mecanismo que establece la
secuencia para efectuar las actividades
rutinarias y especificas, establecidas de
acuerdo con cada empresa, en cuanto a su
estructura  organizacional, producto o
servicios, recursos, etc. Estableciendo un
orden cronolégico de actividades a realizar.
Es una sucesién cronolégica o secuencia de
operaciones concatenadas, necesarias para
realizar una actividad.

GLOSARIO DE TERMINOS

Proceso: conjunto de actividades
concatenadas que van anadiendo valor vy
sirven para prestar el servicio educativo y

conseguir los resultados del centro.

Proceso educativo: conjunto de actividades
qgue realizan las organizaciones educativas,
durante la prestacién de sus servicios a
clientes o usuarios. Algunos procesos
educativos podrian ser la elaboraciéon vy
revisién de planes y programas de estudio, la
admisién y seleccion de aspirantes, el
proceso de ensefianza-aprendizaje, el
seguimiento, la evaluacion y la medicion.

Proceso ensefianza aprendizaje: (PEA),
conjunto de acciones didacticas, orientadas a
la adquisicién de conocimientos, habilidades
y actitudes para la formaciéon académica de
los alumnos.

Productividad: relacion entre lo producido y
los recursos utilizados.

Producto no conforme: producto o servicio
que no cumple uno o varios requisitos
especificados.

Proyecto: segun las normas ISO 9000,
proceso unico consistente en un conjunto de
actividades coordinadas y controladas, con
fechas de inicio y de finalizacién, llevadas a
cabo para lograr un objetivo conforme con
requisitos  especificos, incluyendo las
limitaciones de tiempo, costo y recursos

R

Registro de calidad: documento que
evidencia objetivamente, que las actividades
fueron ejecutadas o que el resultado fue
obtenido. Sistema, conjunto ordenado de
procedimientos, operaciones y métodos
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relacionados entre si, que contribuyen a
realizar una funcion.

Requisito: segun las normas ISO 9000,
necesidad o expectativa establecida,
generalmente implicita u obligatoria

Retroalimentacion: caracteristica de
regulacién que recicla una porcién de Ia
salida (diferencia entre resultados reales y
los deseados) hacia la entrada para
mantener al sistema entre los umbrales de

equilibrio
S
Salida del proceso: producto o servicio

Servicio: resultado del proceso del

proveedor encausado a satisfacer

necesidades del cliente

Sensibilizar: despertar sentimientos morales,
éticos o institucionales en los individuos

Sistema: conjunto de elementos que
interactian entre si para el logro de un
objetivo determinado.

Sistema de calidad: sistema para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la
calidad.

Sistematico: que sigue o se desarrolla
mediante sistemas.

Sistémico: relativo a la totalidad de un
sistema.

GLOSARIO DE TERMINOS

T

TKJ: (Team Kawakita Jiro) Técnica de trabajo
en equipo nacida en Japdn, que se basa en la
clasificacidon recabada mediante tarjetas que
se reparten en el grupo de trabajo, para la
cual se utilizan sobres de diferentes
tamafios. El resultado de su aplicacidn, es la
estratificacion o clasificacion de los aspectos
especificos pertinentes al propdsito del
grupo de trabajo.

\Y

Vision: conjunto de ideas que establecen
donde se percibe a la organizacién a
determinado plazo
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Ejemplo del Uso del Software de apoyo en el Proceso de Jerarquizacion Analitica. ANEXO 1

ANEXO 1. Ejemplo del Uso del Software de apoyo en el Proceso de Jerarquizacion
Analitica.

Una vez que tenemos ordenados los problemas en forma de arbol jerdrquico procedemos a calcular
relevancias usando el Proceso de Jerarquizacion Analitica por medio de la aplicaciéon del

ViSuaLJER vi.i
Programa Medels Jerirquico de Decisiones de |a marca CEME, que es una ayuda idéonea en la aplicaciéon de esta
poderosa técnica.

El programa compara la importancia de cada una de las alternativas entre si respecto a uno sélo de los
objetivos o problemas de mayor jerarquia calificando con una escala de valores, una vez que se
comparan todas las alternativas entre si respecto al primer objetivo o problema del siguiente nivel, se
realiza el mismo proceso de comparacion entre alternativas pero ahora con el segundo objetivo, de esta
forma se comparan cada uno de los elementos entre si, hasta completar o cumplir con todos los
elementos de la jerarquia’.

El objetivo de esta técnica es evaluar la relevancia de los problemas planteados 6 los causantes de estos
para implementar las posibles estrategias de solucién a los problemas con mayor relevancia para el
sistema.

Preparacion de los Datos.

La preparacion de los Datos requiere haber disefiado previamente el arbol Jerdrquico a introducir, a cada
agrupacion de Problema Objetivo y Sub-problemas le Ilamaremos NODO, ejemplo:

- Proulema ~
4 Prinipal 1 ~

~o _- ~ ~- P~ - RN -
S~ Subprotiema ~ - Subprotlema ~ e Subproblema ~ -
-2 2= ~ - 33 ~ 13 i >c -
- E , 2 -=<
’ - N . N _ -
4 - L N A< N oo - - e 4 N
7 ' s e — A = - — G \
r L3 — - L - T = = Y .

Figura A1. Concepto de Nodo dentro del Programa.

El programa trabajara el cdlculo por nodos uno a uno en el arbol, a través de su mddulo de célculo.

Inicio del Programa
e Alinicial el programa aparecera ventana de BIENVENIDA, dar clic en el botén INICIO y aparecera
la ventana PRINCIPAL.

! Mercado R. Ernesto, “Técnicas para la toma de decisiones” Ed. Limusa, México 1991. Pag 84.
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Ejemplo del Uso del Software de apoyo en el Proceso de Jerarquizacion Analitica. ANEXO 1

VisuaLJ_ﬁ K vi.1

Madeda Jerarquico de Deciiiones

Batado en ¢l Algorirmo de
Jerarquizacion Analitics

E, S.C.

BIENVENIDO

Enirae

Figura A2. Ventana de Bienvenida al Programa de Jerarquizacion Analitica.

e Hacer clic en el Menu Archivo Nuevo.

Figura A3. Ventana de Bienvenida al Programa de Jerarquizaciéon Analitica.
Introduccidn de datos.
Para ejemplificar el uso de la ventana EVALUAR NODO usaremos el siguiente nodo perteneciente al arbol

jerarquico de la figura 8. Llamado “Subsistema Estructura” y sus 4 sub-problemas llamados:
Comunicacion, Politicas, Control de Procesos, Control de Alumnos.

Subsistema
Estructura

Comunicacién Politicas Control da Procasos Control de Alumnos

Figura A4. Nodo Subsistema Estructura usado para ejemplificar el uso del Programa.

Una vez que tenemos la ventana EVALUAR NODO activa en pantalla procederemos a:
e Cambiamos los valores de nimero de alternativas de su valor por defecto (2) a 4 usando el

boténil.

e Cambiamos el nimero y nombres de los decisores del nimero por defecto (1) al deseado, para

=
este caso usaremos 8 decisores usando el botdn .
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Ejemplo del Uso del Software de apoyo en el Proceso de Jerarquizacion Analitica. ANEXO 1

82 Visual JER - Decisores T
Lista de Decizores
HDecisor Nombre del Decisor
1 [SergoM
2 [AngelH
3 |Maribel E
4 [Paclart
5 [Miguel L
| ] [Fabiicio U
| 7 LJo:é L
8 |Uriel L
8 Guardar
| m Nombres ke

e Una vez hecho esto procederemos a nombrar las alternativas haciendo clic sobre el rectangulo
gue representa cada una de ellas y escribiendo el nombre de cada alternativa, quedando de la
siguiente forma:

i Sl

Submmtmra
Estructurs

= [ Sake del Noda
o

Figura A5. Ventana activa EVALUAR NODO con 4 alternativas.

e Una vez introducidas las caracteristicas del nodo y los nombres de las alternativas, hacemos clic

I‘Z
en el botdén ﬂl que accederd al mdédulo de cdlculo del programa y comenzard
preguntando a los decisores la relevancia de las alternativas usando por medio de la ventana
EVALUAR ALTERNATIVAS.
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Ejemplo del Uso del Software de apoyo en el Proceso de Jerarquizacion Analitica. ANEXO 1

(I Evaluacién de alternativas 1 vs 2 “
Subsistema
Estructura
iC. Politicas
#Decir  Nombue del Decisor 2008 vty Cov 40ue tan ielevanis la consideras scbie laoira?  Callicacién
1 Sengio M. C Al A2 [1/5 Esencial o uerte mportancia =l 0z
2 fingelH. cm cr [ =] £
3 Marbsl H CAl A2 [173 Ligera impertancia una sctee lacia | 03333 Siguiertn |
4 Pacla R FAa A2 [3 Ligera importancia una sobee | otia ] 3
5 Miguel L A GA2 [17s ~] 025 Seurn |
3 Fabiicio M A [2 = g
7 Jose L Ca A2 [iz =~ 5
8 Uriel L &AM C A2 [3Ugets mpostancia una sobee la s+ 3
B m—— =

e Los pasos a seguir para usar la ventana EVALUAR ALTERNATIVAS e introducir las calificaciones de
los asesores se presentan en la siguiente figura junto con su descripcién.

r
) Evaluadon de alternativas 1vs £ i

|

|

Comunica -
cidn
. (0wt alemaliva consideras més refevanie?
! A2

(Que tan relevante la consideras sobre la otra? 0

Selaccicne un elemento de esta kstal
Seleccione un elemento de esta sta
141 lgual Importancia
1/2

1/5 Esencial o fueste importancia
e P

Verifigue €l Ef:jl “;.tra hl“ Seleceione el nivel Dar clic en el
Nimers de @LLCIMALIVAS "R @ \opprania de In  bottn

Deciser que :’:‘;‘:ﬂ:".:: alternative pricvitaria calificacién ¥
va & Evaluar sobre Ia otra con Ia evaluar siguiente

haciendo clic en - N
las b do opdid Iista de opciones. par do alternativas

Figura A6. Pasos a seguir para la introduccion de calificaciones por parte de los decisores.

Calculo de las relevancias de las alternativas con respecto al Problema Principal.

Una vez que se han recolectado todas las calificaciones de los decisores, el programa muestra los
resultados del calculo en la ventana de la forma siguiente:
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Ejemplo del Uso del Software de apoyo en el Proceso de Jerarquizacion Analitica. ANEXO 1

[ [E=5EcE =5
e Nivel ETrivel
Estructura
Nodo ETnodo
T Akemnatrvas
[ 1 1 1 7
B3% 174% B2 484x%
l I I Al | A3 Deceores
2 : L
Control de Politicas Comunicacién Control de -
Alumnes Procesas
2=
|erarquizar
50
il
0
40 R
9
3
[l Comucacon
[ L —
[ core on Procmean
20 Comor oe Aumres
- 10 4% A4
L0 - Salir del Nodo

Figura A7. Ventana EVALUAR NODO con el resultado del cdlculo.

En esta Ventana se muestran graficamente el impacto de cada uno de los Sub-problemas con respecto al
Problema Principal o en su caso cada una de las alternativas al Objetivo Comun, en la caja de texto se
muestra la matriz de comparaciones formada y los valores caracteristico maximo e indice de

consistencia.
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Ejemplo de Documentacion de un Proceso. ANEXO 2

COLEGIO DE EDUCACION PROFESIONAL TECNICA DEL
ESTADO DE MEXICO

DIRECCION GENERAL

CODIGO: 01-PR-AE
PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION ESCOLAR
REVISION: o0
. PAGINA: X DEXX
LOCALIZACION: REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
FECHA DE APROBACION: DOVMMIAAAA

CODIGD M00000
FECHA DE ELABORACION | DD/MM/AAAA
PAGIMNA 1/3E

APROBACION ¥ CONTROL DE CAMBIOS EN DOCUMENTOS

Docurmento gue se actualiza PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION EscoLan
Cadigo del documento que JO000MNX Mimero de Revision: XX
se actualiza

Razon de la Sustitucion

Descripcion del cambio

Fecha de aprobacion DD ABAA

NOTA: Cualguier documento impreso diferente del original y cualguier archivo efectronico gue se
encueniren fuera del Portal del CONALEP y la red inferna de la Direccion Esfatal zeran considerados
como GOPIA NO CONTROLADA, por io gque su consulfa eg responsabilidad exciueiva del usuaria.
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Ejemplo de Documentacion de un Proceso. ANEXO 2

COLEGIO DE EDUCACION PROFESIONAL TECNICA DEL
ESTADO DE MEXICO

DIRECCION GENERAL

CODIGO: 01-PR-AE
PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION ESCOLAR
REVISION: o0
. PAGINA: X DEXX
LOCALIZACION: REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
FECHA DE APROBACION: DOVMMIAAAA

FIRMAS DE AUTORIZACION

LAS FIRMAS AUTOGRAFAS APARECEN SOLO EN EL ORIGINAL.

Director General del Conalep Representante de la Direccion
APROBO REVISO

Comité de Calidad
ELABORO

NOTA: Cualguier documento impreso diferente del original y cualguier archivo efectronico gue se
encueniren fuera del Portal del CONALEP y la red inferna de la Direccion Esfatal zeran considerados
como GOPIA NO CONTROLADA, por io gque su consulfa eg responsabilidad exciueiva del usuaria.
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Ejemplo de Documentacion de un Proceso. ANEXO 2

COLEGIO DE EDUCACION PROFESIONAL TECNICA DEL
ESTADO DE MEXICO

DIRECCIGON GENERAL

CoDGo: 01-PR-AE
PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION ESCOLAR
REVISION: oo
. PAGINA: X DEXX
LOCALIZACION: REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
FECHA DE APROBACION: DDVMMIAAAA

Procedimiento de Administracion Escolar

NOTA: Cualquier documento impreso diferente del original y cualguier archivo elecironico que se
encueniren fuera del Portal del CONALEFP y la red inferna de [z Direccion Esfatal zeran considerados
como COPIA NO CONTROLADA. por lo oue su consulfa ez responzabifidad exciusiva del usuarnio.
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Ejemplo de Documentacion de un Proceso. ANEXO 2

COLEGIO DE EDUCACION PROFESIONAL TECNICA DEL
ESTADO DE MEXICO

DIRECCION GENERAL

CODIGO: 01-PR-AE
PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION ESCOLAR
REVISION: oo
. PAGINA: X DEXX
LOCALIZACION: REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
FECHA DE APROBACION: DDVMMIAAARA

1. Objetivo:
Registrar, controlar, respaldar y dar a conocer las calificaciones de los alumnos inscritos en los

planes de estudio 2003.

2. Responsables:
» Director de formacdion técnica y capacitacion

» |efe de proyecto de Servicios Educativos

3. Alcance:

Desde el registro y control de calificaciones por periodo de evaluacion, asentando el total
de clases impartidas e inasistencias de cada uno de los integrantes de cada grupo, hasta el
respaldo de las mismas en la base de datos del SICE (Sistema Integral de Control Escolar)

v el proceso de |a informacian.

4. Principales Resultados:
* Alumno Evaluado

+ Alumno Atendido

5. Clientes:
* Alumnos
* Formacion Técnica
» Oficinas Macionales

» Secretaria de Educacion Publica

6. Expectativas de los Usuarios
* Obtener las mismas oportunidades de ser evaluado
* Recibir el seguimiento académico de resultados académicos

NOTA: Cualguier documento impreso diferente del original y cualguier archivo elecirénico que e
encueniren fuera del Portal del CONALEP y Ia red inferna de [z Direccion Esfatal zerdn considerados
como COPIA NO CONTROLADA, por lo gue su consulfa ez responzabifidad exciusiva del usuarnio.
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Ejemplo de Documentacion de un Proceso.

ANEXO 2

COLEGIO DE EDUCACION PROFESIONAL TECNICA DEL
ESTADO DE MEXICO

DIRECCION GENERAL

CoODIGo: 01-PR-AE
PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION ESCOLAR
REVISION: (i1}
. PAGINA: X DEXX
LOCALIZACION: REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
FECHA DE APROBACION: DD/MMIAAAN

7. Indicadores:

Q@ % Desercion: Formula: Alumnos gque se dan de baja antes de nivelacion por 100/ sobre

el total de alumnos a inicio de semestre.
Frecuencia de Medicion Semestral

Q@ % Reprobacion: Formula: Alumnos que reprueban después de nivelacion y
extraordinarios por 100/ sobre el total de alumnos a inicio de semestre.
Frecuencia de Medicion Semestral

@ indice de transicion: Alumnos inscritos por 100/ sobre el total de alumnos inscritos en

el semestre inmediato anterior.
Frecuencia de Medicion Semestral

Q@ Aprovechamiento escolar: Numero de alumnos con aprovechamiento general de 7 o

mas *100/total de alumnos.
Frecuencia de Medician Bimestral

Q@ Eficiencia Terminal: Formula: Ndmero de alumnos que acreditaron el total de madulos
del plan de estudios sobre el nimero de alumnos de inicio de la misma generacion.

Frecuencia de Medicion Anual

8. Términos y Definiciones:

Aplican las contenidas en la Norma IS0 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad
Fundamentos y Vocabulario, asi como las siguientes:

PSP: Prestadores de Servicios Profesionales
SICE: (Sistema Integral de Control Escolar), Base de datos donde se concentra toda la
Informacion de los alumnos con planes de estudio 2003

9. Normas de Operacion:

Para Direccion General:

1. Es responsabilidad de la Direccion de Formacion Técnica y Capacitacion yfo lefe de

NOTA: Cualgwier documenio impreso diferente del ariginal y cualguier archivo electronico gque se

encueniren fuera del Portal del CONALEP y la red inferna de s Direccién Esfatal zerdn considerados
como COPIA NO CONTROLADA, por io gue su consulfa eg responsabilidad exciuveiva del usuario.
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Ejemplo de Documentacion de un Proceso. ANEXO 2

COLEGIO DE EDUCACION PROFESIONAL TECNICA DEL
ESTADO DE MEXICO

DIRECCION GENERAL

CODIGo: 01-PR-AE
PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION ESCOLAR
REVISION: (i}
. PAGINA: X DE XX
LOCALIZACION: REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
FECHA DE APROBACION: DD/MMIAAAA

Proyecto de Servicios Educativos de la Direccion General Estatal la solucion a toda problematica
que se presente en materia de servicios educativos asi como del Sistema Integral de Control
Escolar (SICE).

Para Planteles:

1. Sera responsabilidad del drea de servicios educativos de cada plantel, entregar a cada PSP al
inicio de cada periodo escolar las listas de alumnos para su control.

2. Recaera en el PSP la obligacion de entregar el reporte de asistencia y evaluacion parcial
emitido por €l SICE y firmado por €l mismo para su resguardo, ya que representa la fuente legal
de asistencia y evaluadion en cada asignatura o modulo, motivo por el cual no debera contener
tachaduras o enmendaduras.

3. Sera responsabilidad del jefe de Proyecto de Servicios Educativos y/o personal operativo del
plantel proteger con una tira de diurex transparente a las columnas comrespondientes al
nimero de faltas y calificaciones a fin de evitar cualquier alteracion a la informacion asentada
originalmente por los PSP en el sistema Integralde Control Escolar. (SICE)

4, En caso de que los PA soliciten una modificacion al reporte de asistencia y evaluacion parcial,
esta debera realizarse a través del acta de rectificacion de reporte de asistencia y evaluadion
parcial, debiendo guedar anexo al reporte correspondiente.

5. Es responsabilidad del area de Servicios Educativos de cada plantel la guarda e inviolabilidad
de rada de lo asentado en reportes de asistencia y evaluacion parcial, yva que son base de las
auditorias de administracion escolar.

6. El archivo de los reportes de asistencia y evaluacion parcial se debera realizar de |a siguiente
manera:

* Abrir una carpeta por grupo, anotando en la portada v pestafia los siguientes datos: grupo,
periodo escolar, carrera y contenido.

7. Es responsabilidad de todo PA informar de las calificaciones parciales a sus alumnos antes de
capturar las calificaciones en el sistema integral de control escolar y realizar la entrega de los

NOTA: CGualguier documento impreso diferente del oniginal y cualguier archivo elecironico gue ze
encueniren fuera del Portal del CONALEP y la red interna de la Direccion Esfatal zeran conaiderados
como COPIA NO CONTROLADA, por lo gue su consulfa ez responsabilidad exclusiva del usuanio.
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ANEXO 2

Ejemplo de Documentacion de un Proceso.

COLEGIO DE EDUCACION PROFESIONAL TECNICA DEL
ESTADO DE MEXICO

DIRECCION GENERAL

CODGo: 01-PR-AE
PROCEDIMIENTO DE ADMINISTRACION ESCOLAR
REVISION: (i1}
. PAGINA: X DEXX
LOCALIZACION: REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
FECHA DE APROBACION: DDVMMIAAAA

reportes de asistencia y evaluacion parcial al drea de Servicios Educativos, esto con el fin de
evitar rectificaciones extempordneas.

B. Es responsabilidad de todo PA entregar los reportes de asistencia v evaluacion parcial dos
dias habiles después de la aplicacion del examen pardal al drea de Servicios Educativos.

9, El area de Servicios Educativos expedira boletas de resultados parciales una vez conduida la
captura de los reportes de asistencia y evaluacion parcial.

10. Una vez concluido el semestre se deberan publicar calificaciones de manera que los
aglumnos puedan prepararse académicamente para los examenes de nivelacion v
extraordinario.

11. Es responsabilidad del @rea de Servicios Educativos publicar relacion de alumnos gue
presentaran examenes de nivelacion y extraordinarios, asi como aplicar los lineamientos de
nivelacion de las fechas y tiempos sefialados en el calendario escolar.

12. El producto no conforme con los requisitos se controla de la siguiente manera:

Mo. Producto Mo ) . .
Controles Acciones a tomar Responsabilidad Autoridad
Con forme

Lista de evaluacion Lista de Se regresa la lista de | lefe de proyecto de Servicios | Director del

1 no reguisitada evaluacion evaluacion al PSP para su | Educativos plantel

firma

Lista de evaluacion Lista de Se pide al personal lefe de proyecto de Servicios | Director del

2 sin cinta diurex evaluacion su realizacion Educativos plantel
Lista de evaluacion Lista de Se investiga quien lo lefe de proyecto de Servicios | Director del

3 con tachones evaluacion hizo y se toman acciones Educativos plantel
Lista de evaluacion Lista de Se investiga quien lo lefe de proyecto de Servicios | Director del

5 con enmendaduras | evaluacidn hizo y se toman acciones Educativos plantel
Lista de evaluacion Lista de Se investiga quien lo lefe de proyecto de Servicios | Director del

& mal archivadas evaluacion hizo y se toman acciones Educativos plantel
Estadistica Cuadros de Se toman acciones lefe de proyecto de | Director del

7 | desfasada control Servicios Educativos plantel

NOTA: Cualqwier documento impreso diferenfe del ariginal y cualguier archivo efectronico gue se
encueniren fuera del Portal del CONALEP y la red inferna de s Direccion Esfatal zerdn considerados
como COPIA NO CONTROLADA, por lo gue su consulfa es responsabiidad exclusiva del usuano.
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15. FORMATOS QUE INTERVIENEN EN EL PROCEDIMIENTO DE COORDINACION Y
SEGUIMIENTO A LA ADMINISTRACION ESCOLAR DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

M Denominacion Codigo

1 Lista de Asistencia y evaluacion Parcial SICE-Sin Codigo
2 Expediente Académico del alumno SICE-Sin Codigo
3 Acta de examen de nivelacidn SICE-Sin Codigo
4 Acta de examen Extraordinario SICE-Sin Codigo
s Solicitud de examen de nivelacién 25-FO-AE-01

NOTA: Cualguier documento impreso diferente del original y cuslguier archivo elecirénico que ze
encueniren fuera del Portal del CONALEP y Ia red inferma de [a Direccion Esfatal zeran considerados
como COPIA NO CONTROLADA, por lo gque su consulfa ez responzabilidad exciusiva del usuarnio.
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NOTA: Cualguier documento impreso diferente del original y cualguier archivo efectronico gue se

encueniren fuera del Portal del GONALEF y la red inferna de la Direccion Esfatal zeran considerados

como COPIA NO CONTROLADA, por o gque su consulfa eg responsabilidad exciveiva del usuario.
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Anexo 1
[Chmen L3
FECHA DE ELAEORACIN
| PAGEA [TAV=FE]
o conalep

Colegio Nacional de Educacidn Profesional Técnica

SISTEMA DE CONTROL ESCOLAR COMALEFP
=<HOMBRE DEL COLEGIO ESTATAL=>
==Hombre dal Plantel==

Clave del Plantel:

Ciclo Semastral:
Lizta de Asistencia ¥y Evaluacidn Parcial
Grupeo: Plleschulon:

Modelo Educativo:
Plan de Eamudias:

Semesira: Hombra dal PSA;

He. De Parcial/Unidad: Mo, De Horas Programadas: Mo. De Horae Reales:

Mairicula Hombre del Alumno Faltas Calificacidn
Total de Alummnos:
Promedio Parcial:

Control de Docimentos: 0000000000000 RURLE R 1] =00 Pagina

NOTA: Cualguier documento impreso diferente del original y cualguier archivo electronico gue se
encueniren fuera del Portal del CONALEF y Iz red inferna de la Direccion Esfatal zeran considerados
como COPIA NO CONTROLADA, por lo gue zu consulfa es responsabilidad exclusiva del usuanio.
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Anexo 2
Copenn S
FEC HA DE ELERORACKIN
FAOI ATOE 21

’J‘ conalep

Colegio Nacmnal de Educacion Profesions) Técnca

EXPEDIENTE ACADEMICO

AL (A) C. <<MNOMERE DEL ALUMMO>:> COM MATRICULA <<MATRICULA=> ¥ LA CLAVE UNICA DE
REGISTRO DE FOBLACION (CURF) <=<CURP>> ACREDITO EN EL FLANTEL CONALEF <<NOMBRE DEL
PLANTEL=> CON CLAVE DE CENTRC DE TRABAJD [CCT) <<CLAVE=>> ADSCRITO AL <<HOMBRE DEL
COLEGID ESTATAL=», <<N' DE MODULOS=> MODULOS DE LO3 =<TOTAL DE MODULOS=> GQUE
INTEGRAM EL PLAN DE ESTUDIOS DE LA CARRERA OE <=MOMBRE DE L4 CARRERA=> L0 QUE SEGUN
COMSTAMCIAS QUE CBRAM EN EL ARCHIVMD DEL PLANTEL ACREDITAN EETOS MODULDS CURSADDS ¥
SUS RESPECTIVAS CALIFICACIONES.

_5

SE EXPIDE EM =<CIUDAD=>, ESTADO <<ESTADRO=> & LO5 <<DlA=> DIAS DEL MES DE <<MES=> DEL
AND <=ANDES,

Control de Documentas: 000-0000-000000 0y 00 o oD Pagina

NOTA: Cualquier documento impreso diferente del onginal y cualguier archive elecironico que se
encuentren fuera del Portal del CONALEP y Ia red interna de la Direccién Esfatal zeran considerados
como COPIA NO CONTROLADA, por lo gue su consuifa es responzabilidad exclusiva del usuanio.
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Anexo 3

@tmhp

Celegio Nacional de Educacidn Profesional Técoica

SISTEMA DE CONTROL ESCOLAR COMALEP

Resultados del examen

=<HNOMBRE DEL COLEGIO ESTATAL==

Plantel:

Modelo Educativo:

Ciclo Semestral:

Tipo de Examan:

Grupo Modulo:

Ho. D Parcial I Unidad:

Fecha Programada del examen:
Hora programada;

Aplicador:

==Mombre del Plantel>=
2003

=«<gicle semestral==
HIVELACION
=aGrupo-modulo==

=< Parcial o Unidad==
==Fecha del examens==
o0:z00:00

COMG0 BT
| FECHE DE ELABDRACKN
FPAGIHA A8 DE 21

=zNombre del PSA o aplicadors=

Miatricula

Mombre clal Alumno

Ewvaluacidn

Todal de alumnges inscritos: M

Hombre y Firma del Evaluador

Caontrol de Documentos: 000-0:000-000000

0or 00 Ao Do:oo Fagina

NOTA: Cualguier documento impreso diferente del oniginal y cualguier archivo elecirénico gue ze
encueniren fuera del Portal del CONALEP y la red interna de la Direccion Esfatal seran conaiderados

como COPIA NO CONTROLADA, por lo gue su consulfa es responsabilidad exclusiva del usuario.
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PAGINA: X DE XX

LOCALIZACION: REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Anexo 4

FECHA DE APROBACION: DD/MM/AAAA

COmG0 &0
FECH# DE ELABCRACITN
PAGNA 19 DE 21

amalep

SISTEMA DE CONTROL ESCOLAR CONALEFP
Resultados del examen

=<NOMBRE DEL COLEGI) ESTATAL=>

Plantal:

=<Nombre del Plantal=>

Modelo Educativo: 2003

Ciclo Samastral;
Tipo de Examen:

==cic|lo samesiral==
EXTRAORDINARIO

Colegle Nacional de Educacidén Profesional Técnica

Grupo Modulo: ==GEmupo-modulo==
No. De Parcial ! Unidad: ==Parcial o Unidad==
Facha Programada del examen: =<Fecha del examen==
Hora programada: 0000 -0
Aplicador: z<ombre del PSA o aplicador=»
Matricula Nombwe del Alummd Ewvaluacidn

Total de alumnos inscritos: B0

Hombre y Firma del Evaluador

Control de Documentos: 0000000000000

00F a0 a0 [CIHOH Fagina

NOTA: Cualguier documento impreso diferente del original y cualguier archivo elecirénico que se
encueniren fuera del Porial del GONALEP y la red interna de la Direccion Esfatal zeran considerados
como COPIA NO CONTROLADA, por lo gque 2u consuffa es responsabilidad exciusiva del usuarnio.
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