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Introduccion

El presente trabajo se elabordé en la Unidad Educativa Profesor Porfirio O.
Morales (UEPOM) e Instituto de Estudios Superiores del Estado (IESE), ubicada en
Ciudad de Tehuacan Puebla, la cual se Certificd bajo la Norma ISO 9001:2000 en los
procesos de preinscripcion, inscripcidn, proceso académico, servicio social, practicas
profesionales y titulacion, entrega de documentos a egresados, en las cuatro secciones
que integran dicha unidad educativa: primaria, secundaria, bachillerato e instituto de
estudios superiores del estado.

Al obtener la certificacion bajo la Norma ISO 9001:2000 se convierte en la primer
institucidon en nivel basico que se certifico bajo la norma ISO 9001:2000 a nivel
nacional, lo cual le dio prestigio en la Ciudad de Tehuacan Puebla, pero a la vez fue
cuestionada por los resultados que se presentan, asi mismo los problemas que se
observan al interior de la unidad educativa como consecuencia de la falta de
apropiacion del Sistema de Gestidn de calidad, provocado por una ausencia de técnicas
de sensibilizacidon. También se presenta un andlisis de la ejecucién del Sistema de
Gestidn de Calidad en la unidad en la cual se detectan discrepancias, pero ello se debia
a que solo manejaban un modelo de calidad para las cuatro secciones tomando a estas
como primaria, secundaria, bachillerato e instituto de estudios superiores del estado, el
sistema lo ejecutaban cumpliendo lo que marca la norma ISO 9001:2000, sin embargo
esta no satisfacia las necesidades de las cuatro secciones, porque por su naturaleza no

trabajan de igual forma aun cuando ofrecen el mismo servicio.

Por ello en el primer capitulo se describen los antecedentes de la Unidad
Educativa Profesor Porfirio O. Morales e IESE, el cual en sus inicios era una primaria
privada, posteriormente con la donacion de las instalaciones se convierte en una
instituciéon publica, al paso del tiempo fue creciendo y actualmente cuenta con
preescolar, primaria, secundaria, bachillerato, nivel superior, postgrado y doctorado,
pero solo se explicaran las secciones que se certificaron; asi mismo en este capitulo se
expondra el sistema de gestion de calidad que maneja esta unidad, el alcance del

sistema, las areas que certificaran, las cuales son preinscripcion, inscripcidén, proceso
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académico, servicio social, practicas profesionales, entrega de documentos, titulacion y
entrega de documentos. Asi mismo se presenta el modelo de calidad que maneja la
unidad el cual es el que marca la norma ISO 9001:2000 el cual adecuaron a las
necesidades de las cuatro secciones, anexando los procesos a claves a manejar los
cuales certificaran. Finalmente se concluye el primer capitulo con la deteccién del
problema, porque al presentar el sistema de gestion de calidad de la Unidad Educativa
Profesor Porfirio O. Morales e Instituto de Estudios Superiores del Estado se visualiza
la ausencia de modelos independientes por seccién apegados a la norma ISO
9001:2000, ello para que se torne mas eficiente, eficaz y funcional el Sistema de
Gestidon de Calidad de la Unidad Educativa Profr. Porfirio O. Morales y el Instituto de
Estudios Superiores del Estado, el cual se convierte en un objetivo para el presente
trabajo.

En el capitulo Il es importante mencionar algunas definiciones de calidad, como
fue adoptandose en el nivel empresarial, hasta llegar a la educacion, asi mismo es de
gran importancia mencionar las aportaciones de los gurues de la calidad, de los cuales
las aportaciones son importantes de mencionar. Asi mismo es importante analizar la
importancia de una cultura de calidad en la educacién, porque para tratar de ser una
institucién de calidad o involucrarse en un sistema de gestion de calidad, es importante
primero adoptar una cultura de cambio en busca de la calidad, es decir utilizar técnicas
de sensibilizacion al sistema de gestion de calidad para lograr una socializacién al
sistema, en la cual es importante tomar en cuenta no solo la satisfaccién del cliente
externo (alumnos y padres de familia) sino ademas de los clientes interno (trabajadores
de todos los niveles que integren la organizacién). En el capitulo Il también se muestra
el modelo de la norma ISO 9001:2000 y se describe porque es necesario saber que
significa, quienes la integran y cual es el proceso para obtener una certificacion;
posteriormente se describe la interpretacion de la norma al sistema educativo la cual es
ISO/IWA 2:2003, la cual es el mismo proceso, pero traducido del nivel empresarial al
educativo, la cual es una herramienta que pueden utilizar de apoyo las instituciones que
pretende certificarse bajo la norma ISO 9001:2000. En el capitulo Ill se muestra la
propuesta para resolver la problematica que se presento en el capitulo I, el cual se
incluyen objetivos de calidad, descripcion de la propuesta para la seccién primaria,
secundaria, bachillerato, e Instituto de Estudios Superiores del Estado.



Capitulo |
Unida Educativa Profesor Porfirio O. Morales e
Instituto de Estudios Superiores del Estado.

1.1 Antecedentes de la Unidad Educativa Profr. Porfirio O. Morales e

Instituto de Estudios Superiores del Estado

El presente trabajo se efectuara en la Unidad Educativa Profesor Porfirio O.
Morales e Instituto de Estudios Superiores del Estado de los cuales a continuacion se

mencionan su evolucion al paso del tiempo.

La Escuela Profr. Porfirio O. Morales fue fundada el 17 de febrero de 1957 por
los habitantes de la colonia Aquiles Serdan, comenzando a funcionar como centro
alfabetizante bajo la direccion de la Profra. Guadalupe Garcia Zarate. En 1955 muere
el Profr. Porfirio O. Morales y sus familiares donan el mobiliario de su escuela particular
por esta razdn y en reconocimiento al desempefio en el ambito educativo la escuela

lleva su nombre.

En 1964 deja de ser escuela elemental para elevarse a escuela primaria oficial
poco despuées es nombrado como director el Profr. Ernesto Garcia Téllez y empieza a
incrementarse el numero de maestros. Posteriormente es nombrado como director el
Profr. Anselmo Garcia Zarate. Para 1986, se incorpora la Seccién Secundaria y un ano
mas tarde la Seccién Bachillerato. Ya en 1997 nace la Seccién Superior aperturando
tres programas de licenciatura y denominandose de manera independiente: Instituto de

Estudios Superiores del Estado.

El cual se encuentra formado actualmente por los siguientes grupos:

» 2 grupos de Preescolar

» 36 grupos de Primaria

» 18 grupos de Secundaria
» 18 grupos de Bachillerato



* 15 grupos de Licenciatura
» 32 grupos de postgrado

* Encontrandose en proceso la oferta del Doctorado.

Al frente de la unidad educativa y de la seccién bachillerato encontramos al Prof.
Anselmo Garcia Zarate, en la seccidén primaria al Profesor Arcadio Fierro Avendano, de
secundaria al Prof. Miguel Rodriguez Pantale6n y al frente del IESE el Ing. Arq.
Francisco Martinez Galindo.

En febrero del 2007 la UEPOM e IESE obtuvieron un documento que los Certifica
como una Institucion de calidad bajo la Norma ISO 9001:2000, en el area de
preinscripcion, inscripcidén, proceso académico, servicio social, practicas profesionales,

titulacion y entrega de documentos.

Actualmente la UEPOM e IESE se encuentran normados por una serie de
parametros que cumplen con lo que marca la Norma ISO 9001: 2000, también se
muestra el flujograma que norma a la unidad educativa, los cuales se mencionaran

enseguida, sin hacer alguna modificacion.

1.2 Sistema de gestion de calidad de la Unidad Educativa Porfirio O. Morales e

Instituto de Estudios Superiores del Estado

Es un conjunto de actividades ordenadas sistematizadas en busca de dirigir y
sistematizar los procesos de PREINSCRIPCION, INSCRIPCION, ACADEMICO,
SERVICIO SOCIAL, PRACTICAS PROFESIONALES Y TITULACION Y ENTREGA DE
DOCUMENTOS AL EGRESADO; de las cuatro secciones que conforman la Unidad
Educativa Porfirio O. Morales (UEPOM) y el Instituto de Estudios Superiores del Estado
(IESE) a fin de ofertarlo con calidad y excelencia a los alumnos.



1.3 Alcance del sistema de gestion de calidad de la Unidad Educativa Porfirio O.

Morales e Instituto de Estudios Superiores del Estado

El Sistema de Gestion de la Calidad, aplica a los procesos de
PREINSCRIPCION, INSCRIPCION, ACADEMICO, SERVICIO SOCIAL, PRACTICAS
PROFESIONALES Y TITULACION Y ENTREGA DE DOCUMENTOS AL EGRESADO;
de las 4 secciones que conforman la Unidad Educativa Porfirio O. Morales (UEPOM) e
Instituto de Estudios Superiores del Estado (IESE).

1.4 Politica de calidad, misién y vision de la Unidad Educativa Porfirio O.
Morales e Instituto de Estudios Superiores del Estado
POLITICA DE CALIDAD

El compromiso institucional es brindar un servicio educativo integral de calidad,
bajo la Norma ISO 9001:2000, colaborando asi con el desarrollo sustentable del pais a
través de una cultura de mejora continua.

MISION

Educar y formar integralmente al alumno, a través del proceso ensefanza -
aprendizaje con personal docente, administrativo y de servicios, capaces y conscientes
de colaborar con el desarrollo social.

VISION
Ser una institucion con niveles de calidad internacional, a través de un modelo

educativo con personal actualizado, infraestructura y tecnologia educativa adecuadas a
las necesidades de la formacién integral del alumno.
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1.5 Objetivos de Calidad de la Unidad Educativa Porfirio O. Morales e

Instituto de Estudios Superiores del Estado

. Profesionalizar el personal directivo y docente con perfil minimo de maestria.

Capacitar al personal directivo, docente y servicios.

Lograr que el alumnado consulte con frecuencia el material bibliografico.

Lograr que el alumno visite el laboratorio de cémputo y fisica-Quimica-Biologia,
de acuerdo al plan y programa establecido por nivel educativo.

Obtener una calificacién aceptable del desempefio Directivo, Docente y de
Servicios.

Actualizar el modelo educativo de la Unidad Educativa Profr. Porfirio O. Morales

(UEPOM) e Instituto de Estudios Superiores del Estado (IESE).

7. Lograr que los alumnos aprueben el Ciclo Escolar.

8. Aumentar la eficiencia Terminal de los cuatro niveles educativos.

9. Realizar proyectos de mejora para la Unidad Educativa Porfirio O. Morales
(UEPOM) asi como en el Instituto de Estudios Superiores del Estado (IESE).

10. Certificar el sistema de gestidn de calidad de la Unidad Educativa Profr. Porfirio O.
Morales (UEPOM) e Instituto de Estudios Superiores del Estado (IESE).



1.6 Mejoramiento contintio del sistema de gestion de calidad para de la Unidad

Educativa Porfirio O. Morales e Instituto de Estudios Superiores del Estado

“Los requisitos de las normas para un sistema de gestién de la calidad en las

organizaciones, establecen que se deben identificar claramente los procesos del

sistema y se deben aplicar eficiente y eficazmente. Es necesario establecer su

secuencia e interaccion, y determinar las formas para asegurar su operacion y control”.
Chéavez, Pag. 10

Asi como Chavez nos menciona la Unidad Educativa Profr. Porfirio O. Morales e

Instituto de Estudios Superiores del Estado, identificaron sus procesos claves en el

siguiente modelo que es el que marca la norma ISO 9001:2000 en el cual ellos

mencionan los procesos claves que ejecutan en sus cuatro secciones.

MEJORAMIENTO CONTINUO
DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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1.7 Estructura organizacional de la Unidad Educativa Porfirio O. Morales e

Instituto de Estudios Superiores del Estado

ORGANIGRAMA DE LA UNIDAD EDUCATIVA PORFIRIO O. MORALES (UEPOM)

SECCION PRIMARIA

DIRECTOR GENERAL
PROFR. ANSELMO GARCIA ZARATE

DIRECTOR SECCION PRIMARIA B
PROFR. ARCADIO FIERRO AVENDANO

APOYO TECNICO PEDAGOGICO
PROFR. ARCADIO CELSO VALERIO

CONSEJO ESCOLAR DE
PARTICIPACION SOCIAL

FAMILIA

COMITE DE PADRES DE PADRES DE FAMILIA

PERSONAL DE EDUCACION
FISICA

- PROFRA. LINA NORMA
PAZ ORNELAS

- PROFR. IGNACIO . ]
TARANGO MONDRAGON
- PROFR. MELQUIADES
MARCELINO JIMENEZ

PERSONAL DE EDUCACION
ARTISTICAS

- PROFR. MARCO ANTONIO
LEODEGARIO VELAZQUEZ [
CASAS

- PROFR. OSCAR VALERIO
SILVA

PERSONAL DE LENGUA
EXTRANJERA

- MISS. GUADAL UPE
MORENO RODRIGUEZ —
- MISS. MARIA DEL PILAR
ROMERO MORALES

PERSONAL DE COMPUTO
- ING. EFRAIN OBED
RODRIGUEZ GARCIA

PERSONAL
ADMINISTRAIVO:

- ING. YOLANDA PEDROZA
PEREZ

- SRITA. CELINA
MONSERRAT ALTERO
RODRIGUEZ

PERSONAL DE SERVICIO:
- SR. ANGEL HERNANDEZ
CRUZ

- SR. JUAN GABRIEL TAPIA
GARCIA

- SR. FRANCISCO JAVIER
MARTINEZ INOSTROZA.

- SR. JOSE ANTONIO
MARTINEZ INOSTROZA

PERSONAL DOCENTE
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ORGANIGRAMA DE LA

SECCION SECUNDARIA

DIRECTOR GENERAL
PROFR. ANSELMO GARCIA ZARATE

DIRECTOR
PROFR. MIGUEL RODRIGUEZ

SUB DIRECTOR
PROFRA. FCA. BLANCA ESTELA
LOPEZ PORRAS

UNIDAD EDUCATIVA PORFIRIO O. MORALES (UEPOM)

ACADEMIAS

ACTIVIDADES APOYO A LA EDUCACION
PREFECTURA

PERSONAL DE
SERVICIOS

ASOCIACION DE
PADRES DE
FAMILIA
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ORGANIGRAMA DE LA UNIDAD EDUCATIVA PORFIRIO O. MORALES (UEPOM)

SECCION BACHILLERATO

DIRECTOR GENERAL
PROFR. ANSELMO GARCIA ZARATE

SUB-DIR

ECTOR

PROFRA. MARTHA I. ROBLES RDZ.

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

PERSONAL DOCENTE

PREFECTOS

PERSONAL DE APOYO

ASOCIACION DE PADRES
DE FAMILIA

ASOCIACION DE PADRES
DE FAMILIA
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ORGANIGRAMA DEL INSTITUTO DE ESTUDIO SUPERIORES DEL ESTADO

DIRECCION GENERAL

ING. ARQ. FRANCISCO MARTINEZ

GALINDO
CONTRALORIA INTERNA
C.P. BLANCA ROSA VALENCIA LUNA
SUBDIRECCION DE PLANEACION, VINCULACION Y SUBDIRECCION ACADEMICA — ADMINISTRATIVA
EXTENSION UNIVERSITARIA ING. MARCO FABBYO GARCIA OLAYA
ING. JOSE ANTONIO CARRERA ARANGO
- - COORDINACION DE
DISENO GRAFICO: GESTORIA ESCOLAR

SOPORTE TECNICO
ING. JEHUDI SAMUEL
OLIVERA MENDOZA

PLANEACION Y EXTENSION
UNIVERSITARIA
C.P. DANIEL RAMALES
LOZANO

CENTRO DE INFORMACION:
C. KRISHA FERNANDEZ
GONZALEZ

LIC. MARIA ERICA
ROMERO ALTAMIRANO

SISTEMAS
COMPUTACIONALES
C. CECILIATAPIA
BERISTAIN

C. MA. EUGENIA MARTINEZ
FLORES

COORDINACION

CONTADURI'A, Y FINANZAS
C. PAMELA VAZQUEZ
ROBLES

ADMINISTRATIVA
LIC. VICTORIA SANCHEZ
CRISOSTOMO

COORDINACION DE

VIGILANCIA

POSTGRADOS

COORDINACION DE
EDUCACION CONTINUA:
LIC. FELIPE RODRIGUEZ

RAMIREZ

TALLER PC (DISENO GRAFICO)
ING. JORGE A. JIMENEZ M.
TALLER MAC (DISENO
GRAFICO)

LIC. IRVING MENDEZ LECHUGA

TALLER DE FOTOGRAFIA
LIC. MA. ELENA DURAN BRAVO
IMPRESION (DISENO GRAFICO)

MARROQUIN JIMENEZ
MARTINEZ

PERSONAL
DOCENTE
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1.8 Procedimientos e instrucciones de trabajo para el sistema de gestion de la

calidad

En el siguiente cuadro se hace referencia de los procedimientos e instrucciones

de trabajo documentados, que integran el Sistema de Gestion de Calidad de la Unidad

Educativa Profr. Porfirio O. Morales (UEPOM) e Instituto de Estudios Superiores del

Estado (IESE).

Procedimiento de Control de Documentos

Procedimiento de Control de Registros

Procedimiento de Revision por la Direccion

Procedimiento para Capacitacion

Procedimiento para Evaluacion del Desemperio del personal

Procedimiento para Inspeccién y Mantenimiento

Procedimiento para Satisfaccidn del personal

Procedimiento de Compras

Procedimiento parala Medicion de la Satisfaccion de Usuarios

Procedimiento para el Seguimiento de Quejas

Procedimiento para Auditorias

Procedimiento para la Calificacion de Auditores
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Procedimiento para el Control de producto no conforme

Procedimiento para Técnicas Estadisticas

Procedimiento para Proyectos de mejora contintua

Procedimiento para Accién Correctiva y preventiva

Instructivo de trabajo de

Instructivo de trabajo de

Instructivo de trabajo de

Instructivo de trabajo de

Instructivo de trabajo de

Instructivo de trabajo de

Instructivo de trabajo de

Instructivo de trabajo de

Instructivo de trabajo de

Instructivo de trabajo de

Instructivo de trabajo de

Preinscripcidén para Primaria

Preinscripcidén para Secundaria

Preinscripcidén para Bachillerato

Preinscripcién para IESE

Inscripcion para Primaria

Inscripcion para Secundaria

Inscripcion para Bachillerato

Inscripcion para IESE

Proceso académico para Secundaria

Proceso académico para Bachillerato

Proceso académico para IESE

Instructivo de trabajo de Servicio Social para IESE

Instructivo de trabajo de

Practicas Profesionales para IESE
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Instructivo de trabajo de Entrega de Documentos para Primaria
1.9 Deteccion del problema

La Unidad educativa Profesor Porfirio O. Morales y el Instituto de Estudios
Superiores del Estado se certificaron bajo la norma 1SO 9001:2000 en marzo de 2007,
con el objetivo de mejorar la calidad en la educacion que imparten, planteandose un
modelo acorde a las necesidades existentes, planes de trabajo, objetivos,
procedimientos e instructivos, que se adapten a las necesidades existentes en dicha
unidad educativa.

Lo cual no fue nada facil porque primero fue crear un modelo, iniciar con la
implantacion de los planes, procedimientos e instructivos, en cada seccion,
posteriormente en la auditoria de calidad externa fue aprobada y con lo cual se les
entrego un certificado, a partir de ese momento se trabaj6é con los puntos que marca la
norma en las cuatro secciones, en la cual se encontraron descontentos al ejecutarse
porque existia discrepancia entre lo que se hacia y lo que se decia en la
documentacion, ademas de existir una severa resistencia al cambio por parte del
personal en la seccion secundaria; también existia desconocimiento sobre la ejecucidon
del sistema de gestion de calidad en todas las secciones, todo esto provocé que a mas
de un ano de haber obtenido una certificacion se realice una inadecuada ejecucién del
sistema de gestion de calidad, lo cual se refleja en los resultados de las encuestas de
Clima Laboral, Satisfaccion al usuario y en los resultados de las evaluaciones

nacionales y estatales en conocimientos al alumnado tehuacanense.

Tal situaciéon dificulta que el proceso ensefianza — aprendizaje y el proceso
administrativo sean de calidad, para ello a continuacion se expone detalladamente el
proceso antes y después de la Certificacidén del Sistema de Gestién de Calidad (SGC)
en la UEPOM e IESE:

Se observé a los inicios del proceso una resistencia al involucrarse en un sistema

de gestidén de calidad, por el desconocimiento de lo que significaria ser una Institucion
de Calidad, por la carga de trabajo en algunas areas y la falta de motivacién de parte de
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la Direccion, ello provoco que el personal se sintiera observado o por lo contrario que le
impusieran como realizar su trabajo.

Algunas secciones al ser participes de los avances de la ejecucién del SGC
cambiaron su actitud como es el caso del IESE, porque acepto trabajar bajo el modelo
de calidad, a diferencia de las otras secciones que se resistieron a colaborar en la

nueva forma de trabajo.

Posteriormente se hizo un llamado al personal de cada seccidn para concientizar
de la importancia de ser una institucion de calidad, con la finalidad de informar que al
utilizar un modelo de calidad e implementar el SGC se optimizaria, lo cual fue fallida la
intencidon porque pocos fueron los que prestaron atencion y sobre todo interés para
ejecutar y vigilar el cumplimiento de la norma. Finalmente se design6 un coordinador del
SGC por seccion guiados por el Ing. Marco Fabbyo Garcia Olaya como coordinador
general del SGC.

Después se realiza un modelo de sistema de gestion de calidad acorde a la
UEPOM vy al IESE, es importante mencionar que se crea un modelo porque se esta
tomando como una unidad educativa no de manera fragmentada, es decir por

secciones (Primaria, Secundaria, Bachillerato e IESE).

Al implantarse un modelo Unico se observd un problema el cual era la carga de
trabajo para el Coordinador del SGC, el trabajo en un principio fue con el papeleo
refiiéndose a los formatos que habia que crear y llenar de acuerdo a lo que la norma
marca, como es la realizacidn de procedimientos e instructivos de trabajo, y el
desconocimiento de lo que se realiza en cada area de su seccién, porque dentro del
SGC deben existir procedimientos e instructivos de cada area o departamentos de lo
que se realiza en cada una de ellas y el coordinador solo conoce sus funciones

cotidianas de su area.

Todo ello sin tomar en cuenta las tareas que tiene que realizar cada uno de los
coordinadores ya que partir de ese momento se duplican sus actividades: porque el
apoyo técnico- pedagdgico de primaria ademas tenia que cumplir con las funciones de
coordinador de su seccién, asi mismo en bachillerato al Prefecto se le confiere la
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coordinacion, en el IESE el apoyo técnico — pedagdgico de postgrados debe cumplir
con la coordinacién y al subdirector académico — administrativo del IESE se le designa
la coordinacién general del SGC, el cual vigilara y apoyara el desempeno de las cuatro

coordinaciones.

Ahora bien al ejecutarse todo lo que esta plasmado en papel, es entonces
cuando aun se complica mas la implantacién del SGC, porque si en alguin momento
estaban en descontento con ingresar a un sistema de calidad ahora Unicamente una
parte del personal se sentia con una carga de trabajo, ademas pensaban que iban a
cambiar el proceso en el cual trabajaban, pero poco a poco observaron que sélo se
pulié su trabajo y que ellos seguirian haciendo lo mismo, fue entonces cuando ya no les
fue molesto, lo molesto fue cuando no concordaba lo que decia en el papel y lo que se
ejecutaba, pero también parte del personal identificaban que la diferencia de lo que
estaba en los documentos con lo que se hacia era a causa de que habia sido creado

para las cuatro secciones, por ello existian discrepancias.

Por otra parte la implantacion de la norma ISO 9001/2000 conlleva a trabajar con
un manual, planes, procedimientos, instructivos, es decir, todo lo concerniente a
documentos en cada una de las areas, por consecuencia debe realizarse una vigilancia
de todo ello, a través de procesos de auditoria interna que realizan los coordinadores
del SGC de la UEPOM e IESE y externa que ejecutan las consultorias de calidad
conforme a los estdndares de calidad que marca la norma 1SO 9001/2000.

El SGC resulto ser complicado en la puesta en marcha a cuatro secciones, las
cuales tenian necesidades diferentes, cultura diferente, personal diferente, y a pesar de

ser una unidad educativa, cada seccion tiene funciones e ideales diferentes.

Con la primer auditoria externa se obtiene un Certificado que acredita a la
UEPOM e IESE como una institucién de calidad, lo cual es apenas el principio de mas
trabajo y mas compromiso de parte del personal involucrado hacia los usuarios, esto
para lograr cubrir las necesidades de cada seccidn, que en la realidad no se presenta,
he aqui donde se observa un gran problema, una discrepancia en el modelo, porque no

es posible aplicar un modelo a cuatro secciones las cuales por su naturaleza son muy
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diferentes, es cierto que coinciden en los procesos como preinscripcidn, inscripcion,
proceso académico, servicio social, practicas profesionales, titulacién entrega de
documentos y seguimiento de egresados que son los procesos en los cuales se
certifico, sin embargo al realizarse la ejecucion durante un afno el personal identificé que
los Procedimientos e Instructivos no concuerdan con la realidad, ademas de percibirse
un descontento se observa un desanimo por continuar en el proceso al cual ya no lo
observan como una mejora sino como un requisito el cual es solo trabajo y no les ayuda

en nada.

Ante tal panorama expuesto se identifican tres situaciones en el desarrollo de la
aplicacion del SGC, la primera el descontento de ingresar en el SGC es porque
desconocian de que se trataba, segundo una aceptacion porque ya sabian de que se
trataba y como tercera situacién un descontento porque encuentran defectos no en la

Norma ISO 9001:2000, sino en la forma que se aplica en las secciones.

Pero todo ello se podria mejorar si se modificaran los procedimientos e
instructivos y ademas se les involucrara al personal que lo ejecutard, de esta forma no
sera mas trabajo sino facilitarda el trabajo que realizan, beneficiando a los usuarios,
porque redisenando segun las necesidades de cada seccidn se pueden individualizar el
establecimiento de indicadores de desempefio y objetivos particulares, eliminando asi
parametros de comparacién desiguales y resultados fuera de la realidad Institucional.

Se aprecia en la UEPOM e IESE, diferencias no solo en el nivel educativo, sino
ademas diferencias en clima laboral, lo cual no apoya al desarrollo satisfactorio, es
necesario que los directivos y coordinadores se aduefien de los objetivos
institucionales, que los sintieran suyos para que posteriormente pudieran transmitirlos a
sus subordinados, y hacerlos sentir satisfechos de tener un Sistema de Gestion de
Calidad, y no que fuera una carga mas en el quehacer diario.

Entonces con lo mencionado anteriormente se observa que la presente
investigacion beneficiaria a la UEPOM e IESE, porque la propuesta de la creacion de un
modelo para cada seccidn consistira en identificar las necesidades de cada seccion, asi

mismo de la resistencia al cambio y el clima laboral.
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Es necesario que los lideres de cada seccion motiven al personal a plantearse
metas mas ambiciosas para la institucion, a ponerse la camisa; otra labor también es la
de informar al personal de lo que involucra un Sistema de Gestion de Calidad, lo
importante que es su trabajo para el desarrollo satisfactorio del modelo, motivarlos a

involucrarse en el Sistema.

Ahora a pesar de que los resultados no eran los esperados, si se observa el
cambio en algunas secciones pero no se ve reflejado uniformemente en las cuatro
Secciones lo cual es foco de alerta porque si se va a trabajar en equipo en “busca de la
Calidad” entonces porque en unas secciones no se ha logrado la aceptacion e
implantacion del SGC.

Es por ello que la problemética que se observa es que la ausencia de modelos
independientes por seccidén apegados a la norma ISO 9001:2000, lo cual no vuelve mas
eficiente, eficaz y funcional el Sistema de Gestion de Calidad de la Unidad Educativa
Profr. Porfirio O. Morales y el Instituto de Estudios Superiores del Estado.
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Capitulo 2
Marco Conceptual

2.1 Modelos de calidad: evolucion cronoldgica y aportaciones de algunos autores

La calidad se incorpora durante y después de la segunda guerra mundial, pero
aqui se visualiza el mejorar un producto con el objetivo de no perder material y
personas durante la guerra uno de los gurues de la Calidad es Edwards Deming el cual
propone 22 pasos para la obtencion de la Calidad (Cantu, 2001).

Durante y después de la segunda guerra mundial se inicia con la inquietud de
ofrecer productos de calidad, los iniciaron como una necesidad, porque si los productos
eran eficaces y eficientes entonces no se gastaria en corregir los dafios que ocasionaria
un producto, por ejemplo si de 10 paracaidas cuatro eran defectuosos afectaria el
numero de soldados. Posteriormente otros gurues de la Calidad proponen algunos
pasos para la obtencidn de la calidad entre ellos tenemos a Philip B. Crosby y Joseph
M. Juran.

La calidad iba de la mano de acuerdo al numero de ventas pero si se analiza
encontramos de manera oculta la satisfaccion del cliente, porque si al comprador le
interesa el producto, vendera mas, obteniendo mas ganancias; ademas lo que pretende
el proveedor es la lealtad del cliente, porque aseguraria la venta de un producto o
servicio. Se observa que el cliente es el Unico juez del producto de la eficiencia,
eficacia, efectividad y costo. Pero el producir un producto o servicio de calidad no es
con una receta magica, la cual al cumplirla obtendremos la satisfaccién del cliente; el
lograrlo implica constancia, esfuerzo, compromiso por parte de la empresa, de quienes

lo integran y de quienes influyen en ella.

Una empresa de calidad es aquella que ofrece un producto de calidad, que

satisface las necesidades de sus clientes, pero para lograrlo es necesario realizar un
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buen proceso en la elaboracion y venta del producto o servicio. No obstante la
realizacion de ello lleva a una planeacién, organizacién, direccion, control y evaluacion
del producto, lo cual se puede interpretar como el proceso administrativo; pero para
lograr esto se necesita gente competitiva, y es entonces cuando las empresas
encuentran en la educacion una herramienta para el logro de ello, y también empiezan
a percibir la necesidad de capacitacién al personal, ello apoyara la rapidez del
personal, es decir si los capacitan en el trabajo entonces ellos realizardn sus

actividades con un margen de error menor.

Primeramente la competencia que se llego a ver en el nivel empresarial
posteriormente se visualiza en la educacién, en donde el cliente es el alumno, padre de

familia y la sociedad.

“Se enfoca la atencion sobre el concepto de necesidades basicas de aprendizaje, las
habilidades cognoscitivas requeridas para vivir en una sociedad cada vez mas saturada
de informacién, constituyen un objetivo importante para los paises en desarrollo y
pueden ser una condicion para la recuperacion de un crecimiento econdémico auto
sustentado y de un desarrollo social con mas equidad y austeridad”. Namo, 1998, pag.
19.

La competitividad se debe de fomentar en las empresas u organizaciones dentro
de su cultura de calidad, la cual serd fundamental para el 6ptimo desarrollo de un

producto o servicio que satisfaga las necesidades de los usuarios.

Cultura de Calidad es el conjunto de valores y habitos que posee una persona,
que complementados con el uso de practicas y herramientas de calidad en el actuar
diario, le permiten colaborar con su organizacién para afrontar los retos que se le

presenten en el cumplimiento de su misién. (Canta, 2001).

Todos estos valores y habitos se adquieren al paso del tiempo, ademas son
modificados segun tiempo y lugar; dentro de una organizacién el crecimiento de los
trabajadores varia, ello depende de los habitos, habilidades y cualidades de cada uno,

todo este proceso se ve involucrado con el crecimiento de la organizacion.
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Pero para que se tenga un concepto de Calidad, también existié un proceso de
crecimiento el cual se puede percibir con las definiciones, conceptos, pautas para que
una organizacion sea de calidad, que algunos autores abordaron, por ello es importante

mencionar a los autores mas renombrados en este tema.

Es importante analizar las ideas de algunos autores que hablan de calidad y
algunos de ellos los nombran “los gurues de la calidad”, ademés de analizar las ideas
de cada uno de ellos también se observaran algunas diferencias en su forma de
concebir la calidad, el hablar de calidad también tiene que ver con un cambio en la

forma de pensar, de actuar, lo cual tiene que ver con el cambio cultural.

Como ya se habia mencionado en el capitulo anterior, la segunda guerra mundial
fue un parte aguas en el crecimiento del concepto de Calidad, y es por que sus autores
de una u otra manera estaban en este espacio — tiempo; en esto ubicamos a un

Estados a Unidos triunfador y un Japon perdedor.

“En Estados Unidos, los principales autores y percusores de los conceptos
modernos de calidad total son Philip B. Crosby, Edwards W Deming, Armand V.
Feigenbaum, Joseph M. Juran. En Japdn encontramos como principales autores a
Kaoru Ishikahua, Shigeru Mizuno, Shigeo Shingo y Genichi Taguchi” (Canta, 2001, p.
32).

Crosby propuso un programa de 14 pasos al cual nombro “cero defectos” en su
libro la calidad no cuesta.

Algunos puntos importantes dentro de los 14 pasos se describen enseguida:

1. Compromiso para participar y trabajar en equipo para lograr calidad de una

organizacion.

2. Crear un equipo de mejora de calidad el cual deberia de estar integrado por
personal de cada area o departamento, de forma que exista personal de toda la

24



10.

11.

organizacion sin ser demasiados y obstaculizar el desarrollo de un sistema de

calidad.

Identificar los indicadores de lo que se hace en cada area o departamento, por
ello es que son importantes los representantes porque ellos conocen sus tareas,

necesidades y debilidades.
Realizar una analisis de lo costoso que resulta el no trabajar con calidad, esta
evaluacién servira para saber cuanto beneficiaria econdmicamente a una

organizacion.

Crear conciencia de calidad en todo el personal, lo cual también se puede

identificar como crear una cultura de calidad.

En este punto se sugiere realizar acciones correctivas de los problemas

detectados, hasta el momento.

Establecer un comité para poner en practica un programa cero defectos; que
serian los expertos en el proceso y los cuales apoyarian a ejecutar el programa.

Capacitar al personal en la forma de llevar su parte del programa de
mejoramiento de calidad.

Realizar un dia “cero defectos” en el cual se concientizara al personal de la

importancia del programa para que comprendan el cambio.

Motivar al personal para que se propongan objetivos para si mismas y su area.

Identificar las causas que han provocado que el programa no se realice, es decir

cero errores.
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12.Establecer un programa de reconocimiento para el personal que logre sus
objetivos de calidad, porque ello beneficiara a la empresa y provocara
satisfaccion y motivacion en el personal.

13.Crear consejos de calidad compuestos por personal, con el objetivo de
comunicarse lo que sucede en cada una de sus areas y determinar las acciones

para mejorar la calidad en la organizacion.

14.Realizar de nuevo los pasos anteriores, tomando en cuenta que el programa de

calidad nunca termina, sino por el contrario es un ciclo que no termina.

En los 14 puntos que nos propone Crosby destaca notablemente en el
primero compromiso, lo cual debe de existir en una organizacion que pretende
involucrarse en un proceso de calidad, porque para mejorar el quehacer diario debe
existir un compromiso no solo de la alta direccidén sino de todo el personal que conforma
la organizacion, esto nos lleva al segundo punto que nos propone el cual es crear un
equipo el consiste en vigilar el proceso de calidad, porque aunque el personal tenga el
compromiso, es necesario que exista personal de su area o departamento que lo guie
para pulir su trabajo y apoyar en el mejoramiento de la calidad, con esto se estaria
cumpliendo con el punto numero tres; puede existir inconformidad o desanimo de parte
del personal y puede ser que hasta de la alta direccion, es entonces cuando se debe
ejecutar el punto numero cuatro el cual consiste en hacer una evaluacion de las
perdidas econémicas en caso de no realizar un trabajo de calidad, observar lo que se
puede ahorrar la organizaciéon y de esa forma percibir un motivo mas para continuar en
este proceso; este punto ayudara al cumplimiento del siguiente que es crear una cultura
de calidad, porque mostrando al personal como el cambio de cultura puede ayudar a
realizar mejor el trabajo, aligerar la carga en futuro, ahorrar en arreglar los errores que

se pueden evitar haciendo correctamente las cosas, lo cual a todos beneficiaria.

Pero como se esta iniciando en este proceso es totalmente normal tener
fallas, es necesario también entender que no son una receta magica los 14 puntos por
ello es necesario cumplir con el siguiente punto el cual es realizar las acciones
correctivas pertinentes de las fallas que se hayan detectado hasta el momento, para ello

como bien lo propone Crosby es necesario crear un comité el cual ejecutara el
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programa cero defectos, pero eso no es suficiente sino es necesario capacitar al comité
continuamente porque ellos son los que guiaran a la organizacién en este proceso, con

ello se estaria cumpliendo con el punto numero 8.

En el siguiente punto propone realizar un dia cero defectos, es necesario
mencionar que no se debe informar al personal, de lo contrario arrojaria resultados
ficticios, el cual es importantisimo, porque en un proceso de calidad, hay personal que
no percibe los cambios y las mejoras, son ellos los que se vuelve apaticos ante el
proceso pudiendo ser en un futuro un obstaculo para el 6ptimo desarrollo del proceso,
es entonces cuando se les debe de motivar a plantearse objetivos personales y para la

organizacion.

Hasta el momento y realizando los puntos, es probable que no se haya
ejecutado el programa correctamente, y esto significa cero errores, lo cual es
complicado en una organizacién por que se trabaja con personas para ello es necesario

ejecutar los dos siguientes puntos.

Cumpliendo el siguiente paso el cual también es de mayor importancia
sobre todo en las organizaciones grandes, porque si compartes sus decisiones

acertadas asi como sus errores en equipo pueden mejorar las ideas y compartirlas.

El ultimo y el cual no debe olvidar la organizacion que desee ejecutarlos,
realizar de nuevo los pasos anteriores, tomando en cuenta que el programa de calidad

nunca termina.

Crosby realiza algunas aportaciones al proceso de calidad pero también

existen otros autores como el que se menciona enseguida:

Joseph M. Juran realiz6 algunas aportaciones contribuyendo al éxito
japonés en calidad, en algunas de sus obras toma en cuenta el tema de calidad, por
ejemplo en su libro “Juran en el liderazgo para la calidad”, en el cual reconoce su

conocimiento en area de administracién por calidad total.
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Ademas de sus publicaciones, ha logrado influir a través de sus asesorias

por medio del Juran Institute, Inc. Y su participacién en American Society for Quality
Control (ASQC).

El enfoque de Juran se resume en la “trilogia de Juran” que consiste en

planear, controlar y mejorar la calidad, el cual se resume enseguida:

1.

Planeacién de la Calidad: es importante identificar a los clientes, e identificar las
necesidades que tienen, posteriormente es necesario convertir las necesidades
al lenguaje de la compania, ahora es momento de crear productos que
satisfagan las necesidades de los clientes, pero para ello es necesario
desarrollar un proceso que logre el producto que requiere el cliente con las
caracteristicas necesarias para alcanzar su satisfaccion, ya que se tiene todo
esto, es momento de aplicarlo.

Control de la Calidad: no solo es planear y esperar que todo resulte, por ello es
necesario utilizar un proceso y Juran propone las siguientes actividades de
control: crear una retroalimentacion entre los niveles y en los procesos, también
cada empleado debe tener autocontrol en el area que desarrolla, y para ello es
necesario establecer objetivos y verificar su cumplimiento, concientizando al
personal de la importancia de los objetivos y de cumplir con lo planeado, evaluar
mediante estadisticas el proceso, una vez que se obtuvieron los resultados es
necesario aplicar acciones correctivas para lograr los obijetivos.

Mejorar la calidad: es necesario realizar todas las mejoras posibles, para lograr
esto es necesario establecer un comité de calidad los cuales se

responsabilizaran de ejecutarlos.

Es necesario definir un proceso de seleccion de proyectos que incluya:

nominacion, seleccion, declaracion de misién y publicacién del proyecto, para

realizar cada proyecto es necesario designar a un equipo de seis a ocho personas.

Cuando un proyecto tenga éxito es importante hacer reconocimiento y

realizar premios publicos.
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Es primordial la participacién de la alta direccion en la revision del
progreso de las mejoras de calidad, y deben de proporcionar capacitacion en el
proceso de mejora de calidad.

Edwards W. Deming conocido como el padre de la administracion
moderna, aporto en su libro “calidad, productividad y posicion competitiva” los 14
puntos de la alta administracion para lograr la calidad, productividad y posicion
competitividad.

El Dr. Deming es el representante de la escuela de gerencia de calidad
mas conocido. Deming, quien es estadounidense, logrd aceptacion de sus ideas de
calidad en Japén, en donde actualmente existe el premio Deming anual, que se
concede por progresos obtenidos en el campo de la precision y confiablidad del

producto.

Los 14 puntos constituyen las bases para alcanzar la calidad y la
productividad en la administracion. Estos en conjunto, ofrecen un marco para la
accion y le dan a la administracién pautas sobre las cuales puede desarrollar un
plan, cuando falta experiencia en un determinado asunto. Los cuales se explicaran

en seguida:

1. Conciencia: su propésito es mejorar constantemente los productos y servicios de
la empresa, con la finalidad de ser competitivo.

2. Nueva filosofia: Se trata de adoptar una nueva filosofia de empresa ya que
estamos viviendo una nueva era economica, en la que los gerentes deben tomar
conciencia de sus responsabilidades y afrontar la cuota del liderazgo que les
cabe para lograr el cambio donde los errores y el negativismo seran inadmisibles.

3. Inspeccién: Se debe dejar de depender de la inspeccion masiva para alcanzar la
calidad, hay que eliminar la inspeccién en masa a través de la integracion del
concepto de calidad en todo el proceso de produccion, lo cual aminora costos y
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permite aumentar calidad. La calidad y la productividad se logran mediante el
mejoramiento del proceso. Los trabajadores no reciben un pago por hacer un
trabajo defectuoso que después, deba corregirse, sino por la eficiente ejecucién
de sus labores.

No se debe basar unicamente en el precio del producto: hay que eliminar la
practica de comprar basandose exclusivamente en el precio, ya que los
departamentos de compras tienden a elegir al proveedor con los precios mas

bajos.

Deteccion de problemas: es necesario mejorar los procesos productivos, el
servicio y la planeacion, ademas la administracibn debe promover la

minimizacion de costos a través de la reduccién de pérdidas.

Ccapacitacién: es necesario capacitar al personal con esto no sélo se consiguen

mejores empleados sino mayores resultados en cuanto a calidad y costos.

Supervision: los supervisores o jefes no deben limitarse a dar 6rdenes o impartir
castigos, sino que mas bien se convierta en un orientador que le ayude a la
gente a hacer mejor su trabajo y que identifique quiénes son las personas que
necesitan mayor ayuda para hacerlo.

Excluir todo temor o miedo: se debe eliminar el temor y el miedo de todas sus
areas hay que generar confianza entre la gente de manera que no sientan temor
de opinar o preguntar, esto permite mayor efectividad en el trabajo y permite que

las personas se esfuercen porque quieren que la empresa alcance el éxito.

Eliminar barreras que existan entre los diferentes departamentos y su gente, no
crear competencias que las hagan chocar sino mas bien generar la vision de
largo plazo que les permita a todos trabajar por conseguir los mismos objetivos.
Con el esfuerzo de un solo departamento no se puede lograr casi ningun
objetivo. Se requiere cooperacién y aportes coordinados; no competencia de

unos contra otros.
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10.Slogan: es necesario borrar los slogans o las frases preestablecidas, estos no

11

sirven y lo que causan es relaciones adversas que redundan en pérdidas de

competitividad y calidad.

.Deben eliminarse las cuotas numéricas, tanto para trabajadores como para

gerentes. Las cuotas sélo toman en cuenta los nimeros, no los procesos, los
métodos o la calidad. Las cuotas u otros estdndares de trabajo tales como "el
trabajo diario calculado”, obstruyen la calidad quizas mas que cualquier otra
condicién de trabajo. Una vez los trabajadores han terminado con su cuota del
dia, dejan de trabajar y queman tiempo hasta la salida. En lugar de asignarse
cuotas, se sugiere que se estudie el trabajo y que se definan los limites del
trabajo.

12.Se debe derribar las barreras que le quitan a las personas el orgullo que les

produce su trabajo, eliminando los sistemas de comparacion o de méritos, estos

sistemas sélo acarrean nerviosismo y disputas internas.

13.Capacitacidn: es necesario establecer un programa interno de educacién y auto-

mejoramiento para cada quien, hay que permitir la participaciéon de la gente en la
eleccién de las areas de desarrollo

14.Se requiere un plan de accion que impulse, dia a dia, los puntos anteriores.

Todos en la empresa necesitan contar con una guia hacia el mejoramiento
constante. Es necesario definir el compromiso permanente de la alta gerencia
con la calidad y productividad y su obligacién de implementar todos estos

principios.

Shigeru Mizuno: sus ideas sobre calidad son similares a las de Ishikahua.

Escribi6 el libro “Control de calidad total a todo lo ancho de la comparia” en la cual
propone la expansion de politicas de calidad como el enlace entre la alta administracion

y las decisiones de la organizacion.

Shigeo Shingo: escribié el libro “Zero Quality Control”, el libro trata sobre

la mejora y la prevencion de errores calidad.
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Propone la creacion de sistemas poka-yoke el cual consiste en la creacion
de elementos que detecten los defectos de produccion y lo informen de inmediato para

ir a la causa del problema y evitar que vuelva a ocurrir. (Cantu, 2001)

Armand V. Feigenbaum: publico el libro “control de calidad total”, tomaba
en cuenta la calidad desde que iniciaba la creacién del producto hasta que el cliente lo
recibia pero que este estuviera satisfecho. Hacia hincapié en que todos los

departamentos intervienen en la calidad.

“Segun Feigenbaum el control total de calidad puede definirse como un
sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad.”
(Ishikawa, 2007)

Nos menciona que la calidad total requiere compromiso de la
organizacion tiene que ser planeada, se debe de considerar como un ciclo de vida total,

es aplicable a todos los productos y procesos.

Kaoru Ishikahua: escribi6 el libro “;qué es el control total de calidad?: la
modalidad japonesa” vy fue el primero en destacar las diferencias culturales entre las
naciones como un factor importante para el logro del éxito de la calidad.

En el libro ¢Qué es control total de calidad? Menciona la importancia de
involucrar a todos los personajes en el proceso de calidad; es decir no solo es
responsabilidad de la alta direccion.

Tres pasos importantisimos que se deben seguir en la aplicacién del
control de calidad:

1. Entender las caracteristicas de calidad reales.

2. Fijar métodos para medirlas y probarlas. Esta tarea es tan dificil que al final de
cuentas, posiblemente acabemos por recurrir a los cinco sentidos (prueba
sensorial).

3. Descubrir caracteristicas de calidad sustitutas y entender correctamente la
relacion entre estas y las caracteristicas de calidad reales. (Ishikawa, 2007).
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2.2 Definiciones de calidad

El concepto de calidad es percibido de diferentes formas por distintos autores los
cuales varian segun el tiempo — espacio, y desde que punto lo enfocan los autores,
pero es importante mencionar algunas definiciones de calidad, analizarlas y crear una

definicién relativa.

“El termino de “Calidad” deriva del Latin Quilitas que significa cualidad o conjunto
de cualidades de algo o alguien que lo determinan y permiten valorizarlo. Importancia o
superioridad de algo o alguien.” (Eric de la Parra, 1998).

Eric de la Parra va mas alla del proceso, al cual mencionaria como valor
agregado, es decir, no solo hacer hincapié en el proceso hasta obtener un producto o
un servicio porque eso todas las empresas y organizaciones lo pueden lograr, para

ofrecer un producto o servicio, la diferencia esta en qué mas ofrece al cliente.

“Etimolégicamente la palabra calidad deriva del latin qualitas y segun el
diccionario de la real academia espanola significa, propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que los

restantes de su especie”. (Marcelo E. Albornoz, p. p. 2)

La definicion que nos presenta Albornoz, difiere de las definiciones antes
presentadas, porque en ella nos menciona, que es un significado moldeable, es decir, lo
que es significa calidad para algunos, para otros no puede ser calidad.

La calidad es algo que solicita el cliente es decir satisfacer con las necesidades
y ademas ofrecer el valor agregado, para que el cliente elija su producto o servicio y no
el de la competencia.

“Calidad es un concepto integral o global que relacionan todo el proceso de

produccién: la Planificacién, los métodos utilizados, la organizacién y los resultados
obtenidos.” (Rey y Juana, 2000).
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La Calidad para estos autores se inclinan hacia lo que conforma el Proceso
administrativo: planificar, organizar, dirigir y controlar; una empresa u organizacion
puede seguir esos pasos, pero eso no asegura que un producto o servicio sea de
Calidad.

Calidad es un proceso similar al proceso administrativo, el cual es necesario que

se ejecute adecuadamente para lograr resultados satisfactorios.

“Calidad es cumplir con las expectativas del cliente.” (Enrique Muller, 2003, p.
67).

Para Enriqgue Muller en cambio, Calidad es cumplir con las expectativas del
cliente, porque si se cumple con ello entonces el usuario consumira mas el producto o
servicio, en cambio no se debe dejar a un lado la satisfaccion del Accionista y de los
empleados.

“Calidad es el beneficio o la utilidad que satisface la necesidad de una persona al
adquirir un producto o servicio” (LEPELEY, 2005).

Maria Teresa LEPELEY, hace mencion de la Calidad como la satisfaccién de la
necesidad del cliente, pero entonces aqui seria necesario analizar las necesidades de
cierta poblacién, porque no para todos el significado de calidad es el mismo, pero lo que
si puede hacer es buscar el punto de equilibrio.

Después de analizar los conceptos que definen Calidad de diferentes autores,
encontramos una similitud entre los autores porque aluden a la Calidad la satisfaccion

del usuario.

“La calidad en la educacién esta estrechamente relacionada con la satisfaccién
de las necesidades de aprendizaje y por lo tanto con el cumplimiento de los propésitos
educativos”. (Buenfild, 2001)
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La definicibn que menciona de la calidad en la educacién también hace
referencia a la satisfaccién, pero enfocada al area educativa, con lo cual encontramos

el mismo término que las definiciones de calidad.

Los diferentes autores concuerdan con que Calidad es: ofrecer un producto o
servicio eficiente, eficaz y pertinente que cubra las necesidades del cliente, ademas
durante el proceso de la elaboraciéon del producto o servicio, obtener el equilibrio de
satisfaccion de los empleados y de los accionistas.

Ahora calidad en la educacién es percibido de diferentes maneras ello depende
de la politica educativa, aunque las necesidades sociales son muy parecidas y la
exigencia actual es mayor, por ello los gobernantes se ven en la necesidad de
implementar programas que ayuden a ofrecer un servicio de calidad, todo ello para

mejorar la calidad e la educacién.

"Calidad de la educacién se produjo histéricamente dentro de un contexto
especifico, viene de un modelo de calidad de resultados de calidad de producto final.”

(Aguerrondo, Pag. 130)

Es necesario hacer hincapié en que el proceso educativo se maneja diferente al
proceso industrial por ello se debe tomar en cuenta que no tenemos un protocolo de un
alumno excelente, y si asi fuera es imposible tener como resultados un alumno modelo,
porque se esta trabajando con personas, las cuales tienen diferentes valores, cultura y
costumbres, por ello es necesario modificar el concepto a las necesidades de la
sociedad en la cual se aplicaria un sistema de calidad para la educacion.

Lo cual nos lleva a pensar en el reconocimiento de que existen problemas, pero
no solo eso sino ademas tomar acciones, para lo cual es necesario hacer un cambio
cultural, de fortalecer valores compartidos de vivirlo y renovarlos en equipo, todo ello

para lograr un beneficio de la organizacion y no individual.
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2.3 Desarrollo de una cultura de calidad en la educacion

“Una cultura empresarial es el patrdén de las actividades de una compafia que se
ha utilizado para influir en los empleados, establecer metas, poner en préactica la
planeacion y tomar decisiones” (Jackson, 1998).

La calidad inicia en el ambito empresarial, pero inicia su presencia en la
educacion desde hace unas décadas, donde el usuario o cliente externos son los
alumnos, algunos toman en cuenta a los padres de familia y sociedad, los clientes
internos son los trabajadores de todos los niveles; todo ello es también por el cambio

de cultura en la sociedad, la cual se ha inclinado por una cultura de calidad.

La Calidad en la educacion puede ser percibida desde las siguientes perspectivas:

Planes y programas.
Proceso académico.
Proceso administrativo.

Educacion actualizada.

¢ © 0 0 ©

Recursos materiales.

Nuevamente la Calidad en la educacion tiene diferentes significados para los
actores en la educacién, ello se debe a la situacion econdémica, social, cultural y el

impacto de la tecnologia.

“Una educacion de calidad es aquella que logra que los alumnos realmente
aprendan lo que se supone deben aprender aquello que esta establecido en los planes

y programas curriculares al cabo de determinados ciclos o niveles”. (Toranzos, p. p.2)
En educacion la calidad también es retomada desde el aspecto curricular en lo

cual también se ve involucrada la competencia educativa, porque una escuela es

reconocida por el nivel académico que se observa en sus egresados.

36



Por eso que las diferentes formas de percibir la calidad, lleva a una competencia
en las escuelas de los diferentes niveles lo cual ha provocado mejorar sus procesos
para lograr un posicionamiento ante la sociedad y un desarrollo académico aceptable,

en el cual no solo es en el aprendizaje sino ademas en valores.

‘La extrapolacién del neoliberalismo al campo educativo define la calidad
estimulando la competitividad entre los centros y midiendo su eficacia por los resultados
obtenidos y las tendencias del mercado.” (Rey, 2000).

Entonces inicia la educacion competitiva, esto se observa mas en el nivel
superior, quien ofrece mas calidad en sus egresados, quien les asegura a las empresas
que son otros demandantes de calidad educativa, que al contratar a esos egresados

mejoraran el desarrollo en su empresa.

Por ello es importante identificar las necesidades de cada nivel, los usuarios y la
poblacién a la cual va dirigida la educacidn, porque si se conocen las necesidades y
servicios en una primaria, secundaria, bachillerato y universidad, entonces se puede
planear un proyecto para mejorar no solo el aspecto fisico, sino ademas y por su
importancia mejorar e impactar en el proceso académico, el cual percibiremos en los
resultados de los alumnos de cada nivel, en las evaluaciones Estatales, Nacionales,
competencias de conocimientos, aceptacion en su primer opcién para continuar con sus
estudios y /o0 una aceptacion en el ambito laboral; con todo esto se denotara si es una

unidad educativa eficaz o en camino a la eficacia, con una cultura de calidad.

“En la década de los 80, Nathaniel Gage y otros educadores crearon el
movimiento de escuelas eficaces para demostrar que la escuela desempefia un papel

determinante en el aprendizaje.” (Roberto Rey y Juana M., 2000, pp.55).
La sociedad se interesa por la Calidad, porque si necesitan mejorar las ciudades,

es necesario partir por la educacién, y esto tiene que ver con el proceso ensefianza —

aprendizaje, porque es ella la base del desarrollo.
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El crear una cultura de calidad en una organizacion es complicado, es necesario
que la direccion decida que cultura quiere implementar posteriormente implantar para
ello es necesario que todos los trabajadores conozcan la nueva cultura y sobre todo la
adopten, lo cual puede ser un proceso rapido o lento depende de cada trabajador, a

todo este proceso algunos autores lo reconocen como culturizacion.

“Culturizacion es el proceso por el que pasa la gente en la adquisicién de los
nuevos valores, la nueva forma de hacer las cosas y de relacionarse, los nuevos

rituales, los objetivos, etc.” (Mlller de la Lama, 2003).

Entonces la direccion es la responsable de transmitir y apoyar en el desarrollo de
esta culturizacion, en el cual es importante que el personal sepa que debe hacer.

Pero para implementar un culturizacién es necesario capacitar al personal
docente, hacer su trabajo eficiente y eficaz, porque ellos son los guias en el camino,
ellos son los que atienden a los alumnos directamente en su proceso de aprendizaje por
lo cual deben de estar capacitandose continuamente conforme a sus area y a las
necesidades que manifiesten en cada seccion, por lo cual es importante la opinion del

personal docente.

“Profesor eficaz es aquel que tiene claros los objetivos a niveles curriculares y la
expectativa de que todos los alumnos son capaces de aprender.” (Roberto Rey y Juana
M., 2000, pp.55).

El profesor debe de observar la realidad social, para que la educacién que
imparta satisfaga las necesidades, de la sociedad, sobre todo en el nivel superior es
necesario que el alumno que egrese este preparado para el desarrollo profesional; el
profesor es una pieza importante porque ellos formaran a las generaciones futuras, este
docente debe cumplir con los planes y programas segun la seccion y / o asignatura que

imparta.
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Los Profesores son los clientes internos, junto con los administradores y personal
de apoyo, por ello también es necesario mantener la satisfaccién de ellos para lograr el
triangulo de la calidad, porque si los trabajadores estan satisfechos entonces seran
proactivos, productivos y trabajaran comprometidos con su institucién, siguiendo los
objetivos y la visidbn de la institucion; es importante hacer hincapié en que se esta
trabajando con personas lo cual dificulta el proceso, es necesario analizar cada seccion
porque son diferentes y con diversas necesidades, para crear y mejorar una cultura de
calidad, pero tomando en cuenta las particularidades de cada una de ellas.

“La satisfaccién laboral es el conjunto de actitudes generales del individuo hacia
su trabajo. Quien estd muy satisfecho con su puesto tiene actitudes positivas hacia
éste; quien esta insatisfecho, muestra en cambio, actitudes negativas”. (Atalaya Pisco)

Es importante que exista una satisfaccién laboral aceptable, para que se tenga un clima
laboral agradable.

“En el modelo de Gestién de Calidad un ambiente de trabajo grato, donde las
personas estén contentas y trabajen tranquilas, es condicidon necesaria para conseguir
altos estandares de productividad laboral y calidad educacional.” (Maria Teresa
LEPELEY, 2005, pp. 40).

Para ser una escuela de Calidad es necesario crear conciencia de Calidad al
personal, pero que mejor con el ejemplo es decir si se logra un 6ptimo Clima Laboral
entonces la marcha de los procesos y procedimientos, serian hacia el cumplimiento de
los objetivos, por ello es necesario utilizar algunas técnicas de cambio; pero este
cambio debe iniciar por la alta Direccidén, por que es la primera que debe de estar
convencida de la necesidad de ofrecer un servicio de calidad, porque asi como los
alumnos tienen necesidades no se debe olvidar que los clientes internos tienen
necesidades que deben de ser satisfechas, ello apoyara a disminuir los conflictos
laborales que normalmente se dan en algunas organizaciones, lo cual es necesario
eliminar o mantener un equilibrio en el clima laboral porque los profesores son el
ejemplo para los alumnos, ademas de impartir sus asignaturas llegan a ser para

algunos alumnos consejeros, y hasta amigos; por ello es importante que los alumnos
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vean que existe un clima agradable y de esa forma ellos también se sentiran motivados

para colaborar con y para la institucion.

El lider de la institucién en este caso el director es el que debe de implantar un
sistema de mejore el clima laboral, pero para ello es necesario que tome en cuenta la
situacién econdmica de cada uno, si solo labora en esa escuela o en diferentes,
conocer su nivel educativo, todo ello para conocer sus necesidades basicas y apoyarse
para elaborar el sistema de mejoramiento del clima labora.

“Una Nueva Cultura Laboral debe rescatar la concepcidon del trabajo como la actividad
inherente al ser humano para el desarrollo de sus facultades fisicas y espirituales, y en
consecuencia de la humanidad”. (Arredondo Vega)

Por ello es importante la evaluacion al docente, esta evaluacion es desde dos
vertientes, la primera sobre sus conocimientos y desempeno, la segunda es al clima
laboral, es decir como se siente en su lugar de trabajo porque esto afecta su
desemperfio.

“Alcanzar estas exigencias requiere de transformaciones no soélo en el orden
material de los centros escolares, sino en la aplicacion de estilos de direccion y el
comportamiento profesional de los docentes que apunten a un mejoramiento efectivo de
su desemperio profesional para enfrentar el reto por la calidad de la educacién.”
Desconocido 2006.

Cuando una institucion esta en busca de brindar un servicio de calidad, o cumplir
con los estandares de un sistema de calidad, es necesario concienciar al personal de la

importancia de la aplicacion de sistema de calidad.

En este servicio uno de los mas importantes sin menos preciar al personal en
general, son los docentes, los cuales deben de capacitarse continuamente en su érea,
la capacitacion no debe solo nacer del personal, sino de la institucion la cual debe de
tomar en cuenta en su planeacién como punto importante, también por medio de la

capacitacion se le puede motivar al personal docente, tomar en cuenta al personal en
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las capacitaciones que se les brindara, es necesario separar a los profesores
dependiendo sus necesidades o0 area que desempefian en la institucion, para la
capacitacion se pueden apoyar en instituciones estatales, gubernamentales, de
empresas y tomar en cuenta como un gasto dentro de la planeacién financiera, que en

realidad no es un gasto sino una inversion.

Resulta de mayor importancia el lograr un mejoramiento del desempeno
pedagdgico profesional, porque de esta forma se brindara un mejor servicio a los
usuarios, lo cual se reflejara en el desarrollo de los estudiantes. Estos resultados se
reflejan en la eficacia, la cual es que los alumnos realmente aprendan lo que esta
establecido en los planes y programas curriculares, lo cual tiene que ver con el
desempefio y capacidad del docente; los contenidos deben responden adecuadamente
a lo que el individuo necesita para desarrollarse como persona y desempefarse
profesionalmente, esto depende del estado benefactor de la educacidén los cuales
juegan un papel importante en el quehacer educativo y en los procesos los cuales
deben ofrecer a nifios y adolescentes un adecuado contexto fisico para el aprendizaje,
cuerpo docente preparado, buenos materiales de estudio y de trabajo.

La capacitacion no debe de visualizarse como una carga mas al trabajo o como
una imposicién, para ello es importante motivarse al personal y hacerle participe de la
planeacion de la capacitacién.

“La capacitacién y el adiestramiento constituye una férmula educativa extraescolar,
mediante la cual los trabajadores de todos los niveles dentro de las organizaciones
productivas tienen la posibilidad de incrementar sus habilidades, conocimientos y
destrezas”. (Mendoza Nufez, 2005)

La capacitacién es un elemento con el cual se puede mejorar la calidad, pero es
importante tomar en cuenta que existen varios tipos de capacitacion, los cuales es
necesario que conozcan los lideres de las organizaciones, porque conociendo es como
pueden retomar algunos cursos, talleres y/o conferencias para su personal segun

resulten las necesidades de cada uno ellos.
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“Formacién docente es un proceso continuo enfocado a la conformacién de
conocimientos y habilidades de ensefianza (didactica y pedagogica), las cuales pueden
variar entre los niveles basico, de formacion en la docencia - investigacién, o

investigacion — accion educativa.

Actualizacién profesional: Proceso continio enfocado a la conformacién de
conocimientos y habilidades propias de la profesion y especialidad que posee el
docente y al conocimiento que tiene de las asignaturas que imparte.

Las actividades de capacitacién se llevan a cabo mediante las siguientes
modalidades:

Cursos presénciales

Cursos a distancia

Seminarios

Talleres

Ciclos de conferencias

Coloquios

Mesas redondas

Diplomados

Programas de Maestria y Doctorado, tanto internos como externos de acuerdo con
convenios y normatividad vigentes.

Cualquier otra actividad académica que sea necesaria para la debida especializacion y
formacion del personal docente.” (Capacitacion del personal, carolina Sutton).

La capacitacidon va ligada con el clima laboral y la cultura organizacional, por ello
es necesario también evaluar el clima laborar, como lideres en las organizaciones es
importante conocer el nivel de satisfacciébn del personal que labora para o con la
organizacion, el nivel de satisfaccion impacta en el desempefio del personal de todas
las areas, es importante hacer hincapié en que en esta evaluacion debe estar
involucrado todo el personal, desde el operativo hasta la direccién, porque todos

afectan de manera positiva o negativa el clima laboral.
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En caso de existir diferentes secciones en una organizacion es necesario aplicar
su propio plan de ejecucion para la mejora del clima laboral y cultura organizacional, por
la naturaleza de cada una de las secciones es necesario aplicar un plan que satisfaga
las necesidades de cada una de ellas.

Mejorando una cultura de calidad en una organizacidén apoya a fomentar un buen

desempefio del servicio y/o producto que ofrece.

Enrique Mdller de la Lama en su Libro Cultura de Calidad de Servicio nos marca
una serie de parametros de algunas empresas y organizaciones, las cuales han logrado
éxito y un posicionamiento nacional e internacional, mostrdndonos como si se desarrolla
una eficiente cultura de calidad de servicio todo ello para lograr la satisfaccion del
cliente, personal y accionista; que en términos generales es lo que toda o alguna
fraccion de las empresas y organizaciones aspiran, es decir si se ha logrado detectar la
problemética que impide el eficiente desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad en la
Unidad Educativa Profesor Porfirio O. Morales e Instituto de Estudios Superiores del
Estado, la cual es que un modelo de calidad no satisface las necesidades de cada
seccién y por consecuencia no se logran cumplir los requisitos que marca la norma ISO
9001:2000, por ello se encuentra la necesidad de crear un modelo de calidad que
satisfaga las necesidades de cada seccion, tomando en cuenta las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas tanto evidentes como ocultas, todo ello
apoyaran a la creacién de estos modelos.

Entonces como vision se tratard de obtener una triangulacidén en la satisfaccion
en las cuales este inmerso el cliente, el trabajador y el accionista en este Ultimo se
colocarian al Estado benefactor de educacién y como cliente al beneficiado la
Sociedad, entonces se trabajarian cuatro modelos uno para cada seccion con la vision

que propone Enrique Muller de la Lama.
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2.4 Descripcion de la Norma ISO 9001:2000

En la ultima década las instituciones de educacion se observan mas interesadas
en cubrir los estandares de evaluacion, acreditacion y certificacion; todo ello se debe a
la exigencia de la sociedad la cual solicita resultados y de los gobiernos mismos los
cuales brindan apoyo a las instituciones educativas por los esfuerzos en el desempeno

institucional.

ISO etimolégicamente proviene de la palabra griega “igual que”.

Para ello es necesario identificar las diferencias que existen entre evaluacion,

certificacion y acreditacion las cuales se mencionan enseguida:

@ Evaluacién: es en la cual se deben cubrir con los requisitos de organismos que

forman parte de las instituciones, en cuanto a indicadores de gestion.

@ Certificacion: Asegurar que el Sistema de Ensenanza-Aprendizaje y el Sistema
de Calidad cumplan con los requisitos establecidos en la norma ISO 9000, y
ademas de evaluar el desempefo profesional de los egresados, todo ello
depende de los procesos que certifique la institucién educativa.

@ Acreditacion: es la que se obtiene en los talleres, laboratorios y planes de estudio
para cumplir con las recomendaciones de organismos nacionales e

internacionales.

Cual fuere que elija la institucion educativa debe de estar enfocada en busca de la

excelencia académica, todo ello para ofrecer un mejor servicio.

El proceso de certificacion que se analizarda enseguida es con el apoyo de la Guia
de Certificacion de Sistemas de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2000 COPANT / ISO
9001-2000 NMX-CC-9001-IMNC-2000, de la cual se retomaron algunos datos para la
explicacién de tal norma, la vigencia del documento es de un afio a partir del 28 de julio
de 2004, del cual se retomo la informacion.
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“ISO segun sus siglas significa Internacional Standard Organization es
especializada en normalizacion, la cual abarca grupos de estandarizacion nacionales de
92 paises; esta formada de aproximadamente 180 comités Teécnicos, cada comité
técnico es responsable de un area de especializacion; la cual mide el grado en que un
grupo de caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos de los clientes y partes

interesadas conforme a lo que marca la Norma” (quality assurance services).

El propésito de ISO es el promover el desarrollo de la estandarizacion.

La Norma ISO 9001: es un sistema de administracién de calidad el objetivo
principal de esta norma es proporcionar la confianza en la organizacién para alcanzar o
cumplir con los requisitos del cliente, esta norma es utilizada usualmente en el proceso

de certificacion.

Los estandares 1SO-9000, son genéricos, no aplica a ningun producto en
especial, son modelos para sistemas de aseguramiento y administracién de calidad;
Ayudan a dar confiabilidad a los clientes de que pueden suministrarles productos que

cumplan con los requisitos especificados.

ISO colabora estrechamente con la Comisidén Electrotécnica Internacional (CEl)

en todas las materias de normalizacién electrotécnica.
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2.4.1 Modelo del Proceso ISO 9001:2000

Modelo de Proceso ISO 9001:2000

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA
GESTION DE LA CALIDAD

Responsabil Clientes (y
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2.4.2 Elementos contenidos en la Norma ISO 9001:2000

Es importante mencionar que la enumeracién siguiente corresponde a los puntos de la
norma, los cuales aplican en instituciones educativas, de los cuales algunos se
excluyen porque no aplican; inicia en el punto cuatro porque los anteriores
corresponden a ISO 9000 y los que se presentan a continuacién son los de la norma
ISO 9001/2000.

Los primeros puntos corresponden a la norma ISO 9000:2000, en la cual incluyen
generalidades y vocabulario.

4 Sistema de gestién de la calidad

4.1 Requisitos generales

4.2 Requisitos de la documentacion

5 Responsabilidad de la direccién

5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de la calidad

5.4 Planificacion

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacién

5.6 Revision por la direccidn

6 Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos

6.2 Recursos humanos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

7 Realizacién del producto

7.1 Planificacion de la realizacién del producto
7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.3 Disefo y desarrollo

7.4 Compras

7.5 Produccién y prestacién del servicio

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién
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8 Medicidn, andlisis
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicién y mejora
8.3 Control de producto no conforme
8.4 Andlisis de datos
8.5 Mejora
2.4.3 Requisitos para iniciar el proceso de certificacion

“La organizacion que se certifique en un sistema de gestion de la calidad
ofrecera a sus clientes y partes interesadas la evidencia de que esta cumpliendo con lo
que le marca la norma ISO 9001: 2000/ COPANT/ 1SO 9001 —2000/ NMX-CC-9001-
IMNC-2000, el Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, Asociacion Civil
(IMNC), ejecuta las auditorias con equipos de auditores calificados conforme a la norma
ISO 19011:2002/ COPANT/ 1SO 19011-2002/ NMX-CC-SAA-19011-IMNC-2002
cumpliendo con las directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad
y/0 ambiental y los criterios de aceptacion de técnicos en evaluacién de la conformidad
del IMNC, y deben de aplicar en todo momento el codigo de buenas practicas de
evaluacién de la conformidad ISO/ IEC GUIDE 60: 1994, en lo para demostrar la
confiabilidad de ser una organizacion capaz de certificar” (quality assurance services of

north america gasna).

Conforme a la norma ISO 9001: 2000/ COPANT/ ISO 9001 —2000/ NMX-CC-
9001-IMNC-2000, la organizacidon que desee iniciar el proceso de certificacion debe

determinar lo siguiente:

Norma de referencia para la certificacion del sistema de gestion de la calidad.

Los criterios que debe cumplir la organizacion para realizar la certificacion de
su sistema de gestién de la calidad son los sefialados en la norma ISO 9001:2000/
COPANT/ ISO 9001:2000/ NMX-CC-9001-IMNC-2000, en la cual te describe los pasos
a seqguir y detalla la nomenclatura y vocabulario que maneja la norma, requisitos
adicionales del proceso de certificacion del IMNC y otros legales o reglamentarios
aplicables, segun sea el giro de la organizacion.
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Alcance de la certificacion.

La organizacién es la responsable de delimitar el alcance que tendra el
sistema de gestién de la calidad, la cual puede ser en algunas areas, departamentos,
secciones 0 en su caso se puede optar por la aplicacién del sistema de gestién de la
calidad en toda la organizacion.

No obstante, es importante mencionar que los clientes buscan en un
producto o servicio satisfacer sus necesidades, por tanto lo ideal es que la organizacién
considere que la aplicacion de los sistemas de gestion de la calidad se realice en toda

la organizacion.

Implementacion del sistema por el usuario.

El desarrollo e implementacion de un sistema de gestién de la calidad llevas
tiempo en realizarse, por lo cual no se debe exasperarse la organizacién porque es un
transcurso natural de toda organizacién que inicia en este proceso, para lo cual es
importante contar con la documentacion requerida; en el cual lleva tiempo asi como la
implementacion pero todo ello depende de factores tales como: si la organizacidén
cuenta actualmente con un sistema de gestion de la calidad del cual puedan demostrar
su existencia, en caso de ser asi ello les servira para apoyarse y cumplir con lo
requerido por la norma; asi pues también es importante el tamafo de su organizacion,

el giro, el numero de personal, departamentos, productos o servicios que ofrece.

2.4.4 Proceso de certificacion de sistemas gestion de la calidad

Solicitud de certificacion

Una vez que la organizacién tiene la seguridad y el compromiso de
involucrarse en un sistema de gestion de calidad con el fin de certificarse, asi mismo
haber delimitado las areas o departamentos a certificar, es entonces cuando se deben
de informar y el departamento de certificaciédn de sistemas, proporciona la guia de
certificacion de sistemas de gestién de la calidad. Para dar inicio formalmente al
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proceso de certificacion, se debe entregar al IMNC el FPEC03101 - “Solicitud y
cuestionario de certificacién de sistemas de gestidén de la calidad 1ISO 9001:2000”, via
fax, correo electronico o personalmente en sus oficinas, el cual se encuentra en la guia,
en caso de tener alguna duda, en la guia se encuentran unos numeros telefénicos en
los cuales les pueden informar; es importante hacer mencidén que existen consultoras de
calidad que brindan apoyo y capacitacién a las organizaciones que inician en este

proceso.

Analisis de la solicitud y Cotizacion

Una vez que el IMNC recibe el fax se encarga de efectuar un analisis de la
solicitud del servicio tomando en consideracién: las exclusiones permisibles y
justificadas para ISO 9001:2000/ COPANT/ ISO 9001:2000/ NMX-CC-9001-IMNC-2000
declaradas por la organizacion, el alcance del sistema de gestién de la calidad a
certificar, las fechas solicitas para la auditoria es aqui donde la organizacién debe
prever y planear sus tiempos para no encontrarse en una controversia y llegado el
tiempo no tenga el material requerido, por otra parte debe mencionar el sitio o los sitios
que abarcan la certificacion en caso de que la organizacidbn cuente con algunos
departamentos en otra ciudad. En esta etapa, el IMNC podria solicitarle informacién
adicional.

Si su solicitud es viable el IMNC enviara al solicitante “Cotizacién del servicio
de certificacion de sistema de gestién de la calidad 1SO 9001:2000/ COPANT/ I1ISO
9001:2000/ NMX-CC-9001-IMNC-2000”, si la organizacién esta de acuerdo con la
cotizacion, la debe enviar nuevamente al IMNC con la firma de aprobacion, en ese
momento se le dan a conocer las Condiciones de certificacion de sistemas de gestion
de la calidad ISO 9001:2000 y el Reglamento para uso de marcas IMNC — Certificacién
de sistemas de gestion.

Para el caso en que la solicitud no sea viable, el IMNC envia a usted una

carta en donde se le explican las causas que hacen que el proceso de certificacién no
sea viable.
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Firma del contrato

Una vez aprobada la cotizacidén del servicio de certificacion de su sistema de gestidon de
la calidad, se firma el “Contrato de prestacidn de servicios de certificacidn y vigilancia de
sistema de gestion de la calidad 1ISO 9001:2000/ COPANT/ ISO 9001:2000/ NMX-CC-
9001-IMNC-2000".

Revision documental en sitio

En seguida de haber aceptado la cotizacién y firmado el contrato, la
organizacion deberd enviar al IMNC, la documentacion de su sistema, con la
documentacion de soporte requerida, incluyendo el alcance del sistema de gestion de la
calidad, conteniendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusién; los
procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestién de la calidad o
referencia a los mismos; una descripcién de la interaccidon entre los procesos del
sistema de gestion de la calidad; los resultados e informes de las auditorias internas; y
los resultados de la revisidbn por la direccion, en todo ello se puede apoyar la
organizacion en la guia que les ofrece la certificadora, es importante mencionar que la
organizacion puede guiarse por una consultora de calidad o que brinde asesoria en
este tipo de certificaciones, ya que ellos conocen la forma de ejecutar la norma.

La revision documental se hara en sitio que ya antes haya mencionado en la

documentacion que envid la organizacién con el objeto de:

1. Planificar y asignar recursos para hacer una revisién documental mas profunda de
las areas o departamentos a certificar.

2. Proporcionar una oportunidad para retroalimentacién inmediata o informacién para la
organizacion, es decir es ente paso en el cual se informara de las deficiencias que
se encontraron, todo ello con el objetivo de mejorar lo encontrado.

3. Reunir la informacién necesaria referente al proceso, lugares o sitios del proveedor;

y acordar con éste los detalles de la auditoria.
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Para tal efecto el IMNC nombrara a un auditor validado conforme a la norma
ISO 19011:2002/ COPANT/ ISO 19011- 2002/ NMX-CC-SAA-19011-IMNC-2002 y los
Criterios para la validacién de técnicos en evaluacién de la conformidad del IMNC,
quien revisara la conformidad de la documentaciéon enviada contra la norma I1SO
9001:2000/ COPANT/ ISO 9001:2000/ NMX-CC-9001-IMNC-2000; esta conformidad es
exclusivamente documental , es decir todo lo que la organizacion realiza (tomando en
cuenta Unicamente las areas a certificar) los planes, procedimientos e instructivos, lo
que no asegura que en la auditoria en sitio no se detecten no conformidades a la

implementacion del sistema de gestidn de la calidad.

El resultado de ésta revisidn documental le sera enviado mediante un informe
de revision de la documentacion.
Independientemente del resultado de la revisidbn documental, la organizacion estard en
posibilidad de solicitar las aclaraciones pertinentes acerca del informe de revisién de la

documentacion, dentro de los 10 dias siguientes a la recepcion del informe.

Planificacion de la auditoria

De comun acuerdo, la organizacién y el IMNC establecen las fechas para la
auditoria en sitio y el IMNC procede a enviar la notificacion de auditoria, la cual indica: el
tipo de auditoria en sitio, la cual puede ser: preauditoria (opcional a peticiéon del
cliente)la cual se puede realizar antes de la auditoria de certificacidén, o bien solicitar la
auditoria de certificacién, auditoria de ampliacion del alcance la cual se realiza
posteriormente de haber obtenido un certificado y la empresa quiere anexar otras areas
o departamentos al sistema de gestién de calidad, auditoria de reduccién del alcance la
cual realiza lo contrario a la auditoria antes mencionada y/o auditoria de seguimiento o

vigilancia la cual se realiza al afo de certificarse.
La designaciéon del grupo técnico en evaluacion de la conformidad (lider,

evaluador y contingente) se realiza tomando como base el Listado de técnicos

validados del IMNC, en lo cual la organizacion no se involucra en la decision.
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En cambio si la organizacion no esta de acuerdo con la designacion de
alguno de los miembros del grupo técnico en evaluacion de la conformidad, tiene el
derecho de solicitar la designacion de otro técnico en evaluacién de la conformidad,
presentando por escrito la justificacion correspondiente. Eventualmente el IMNC solicita
la incorporacion al grupo técnico en evaluacion de la conformidad de “observadores” o
“técnicos de evaluacion de la conformidad en entrenamiento”, quienes estan sujetos a la

aceptacion por parte de la organizacion.

Adicionalmente, se le envia el Plan de auditoria a la organizacion en el que
se describe lo que se realizard a grandes rasgos el dia de la auditoria, el cual debe ser
aceptado por la organizacion. Cualquier cambio propuesto debe ir acompanado de la
justificacién correspondiente, tomando en cuenta el tiempo pertinente antes de la fecha

prevista.

Es importante mencionar que una vez aceptada la notificacion de auditoria
por ambas partes, se tiene derecho a aplazar la fecha de la evaluacidn en sitio por parte
de la organizacion o el IMNC. Esto debe de hacerse con 15 dias de anticipacion, antes
de que se ejecute la evaluacién, de lo contrario cualquier cambio que se efectué fuera

de estas condiciones ocasionara penalizaciones al responsable.

Preauditoria (opcional)

A medida que ha concluido la etapa de revisiébn documental, la organizacion
puede optar por la preauditoria, que le proporcionara la informacion del estado que
guarda la implantacion de su sistema de gestidén de la calidad, la cual es una excelente
opcidn, porque si la empresa no se encuentra en condiciones de aprobar la auditoria de
certificacién, entonces se puede pedir que se le brinde una prorroga para la ejecucion
de la auditoria de certificacién. Dicho proceso consiste de las mismas etapas que la
auditoria de certificacidn la cual sera descrita en la guia de certificacién en los puntos
de la norma 5 y 7, con la particularidad de que el informe y las no conformidades
encontradas (en caso de existir) sélo se entregan a la organizacién, sin someterlas a

dictaminacion y sin que influyan en el proceso de certificacion.
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Auditoria en sitio
Es importante mencionar que la numeracion corresponde a la norma I1SO

9001/ 2000, por lo cual no es de manera consecutiva.

En la realizacién de la auditoria, un grupo técnico en evaluacion de la
conformidad visitara las instalaciones de la organizacién, para verificar la conformidad
del sistema de gestion de la calidad con la norma ISO 9001:2000/ COPANT/ I1SO
9001:2000/ NMX-CC-9001-IMNC-2000 y verificar su implementacién, para lo cual
deben existir evidencias, por ejemplo si la organizacién menciona que capacitara a su
personal, es importante que tenga hojas de asistencia, contrato del capacitador en caso

de ser externo, planeacién de la capacitacion.

La auditoria de certificacion se realiza conforme a lo establecido en la norma
ISO 19011:2002/ COPANT/ ISO 19011- 2002/ NMX-CC-SAA-19011-IMNC-2002, en la
cual se realiza una revisidén de lo ejecutado por la organizacion, lo cual debe de empatar
con lo que envié en documentos respecto al alcance. Al finalizar las actividades de la
auditoria el grupo técnico en evaluacién de la conformidad debe elaborar un informe de
auditoria (el cual no aplica para el caso de preauditorias), donde presente las
observaciones, los informes de no conformidad y los aspectos positivos que detecto
durante la auditoria.

Dado que se hayan presentado no conformidades, la organizacion debe
efectuar las acciones correctivas y preventivas para su cierre, de otro modo su
organizacion no podra obtener la certificacion. Cualquier defecto o hallazgo (positivo o
negativo) se registra y se anexa al informe para que su organizacion tome las acciones

correctivas o preventivas necesarias.

En el caso de que la organizacion no esté de acuerdo con los informes de no
conformidad (cuando existan), y se tenga evidencia objetiva que lo sustente, el grupo
técnico en evaluacion de la conformidad debe revisar y valorar esta evidencia para

cerrar la no conformidad en ese momento y modificar el informe de auditoria.
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Una vez que la organizacion firme de aceptados los informes de no
conformidades, cuenta con 30 dias habiles para presentar la evidencia de las acciones
llevadas a cabo para cerrar las no conformidades, para lo cual es importante mencionar

que esto no aplica para preauditorias.

El grupo técnico en evaluacién de la conformidad asignado para la
realizacion de su auditoria no es responsable de la decision sobre la certificacidon de la

organizacion.

Dictamen (Certificacion)

En caso de que la organizacién ha atendido las no conformidades (en caso
de existir) y las ha enviado al IMNC, el técnico en evaluacién de la conformidad elabora
el informe complementario, el cual se presenta con toda la evidencia recabada en el

proceso de auditoria al comité de dictaminacién.

El comité de dictaminacion estd integrado por personal independiente al
grupo técnico en evaluacion de la conformidad que realiz6 la evaluacién, quién recibe
los expedientes del servicio en donde se encuentran las evidencias y los registros de la
auditoria, los revisa, analiza y emite un dictamen con base en lo establecido en la
norma I1SO 9001:2000/ COPANT/ ISO 9001:2000/ NMX-CC-9001-IMNC-2000 y las
Condiciones de certificacidén de sistemas de gestion de la calidad ISO 9001:2000.

Auditoria de seguimiento

En caso de que el IMNC dictamine no otorgar el certificado a la organizacién,
entonces se le informara a la organizaciéon, y podra realizar una auditoria de
seguimiento en la que se revisaria el cierre adecuado de las no conformidades
encontradas. Se podra apelar la decisién solo en los siguientes diez dias posteriores a

la auditoria de certificacion y teniendo las evidencias pertinentes.

55



Emision de Certificado

Posteriormente de que el comité de dictaminacion del IMNC otorgue el
registro de empresa, se enviara un fax o correo electrénico en el cual se informara

sobre el dictamen de aprobacion.

Subsiguientemente la organizacién recibira el certificado oficial, que identifica
el nombre de la organizacion, la norma de referencia, el periodo de vigencia de la
certificacion, el alcance y se le otorgara el numero de registro y la fecha en que fue
emitido, cuya informacion es integrada al directorio de organizaciones certificadas por el
IMNC que se publica y que esta disponible para todo el publico Adicional al certificado
del IMNC, la organizacion recibe el certificado de IQNet, sin costo alguno.

Auditorias de vigilancia

“Los resultados de las auditorias de Calidad se fundamentan en evidencias
objetivas, es decir, aquella informacidén que puede ser probada como verdadera, basada
en hechos obtenidos por medio de observaciones, mediciones, pruebas u otros medios”
(Novelo Sergio, 2002).

Las auditorias de vigilancia son un requisito obligatorio para mantener la
certificacion, en las cuales se efectuara una revision de lo certificado. Se realizan
semestralmente para asegurar que la organizacion cumple las Condiciones de
certificacion de sistemas de gestion de la calidad 1SO 9001:2000, y asi evaluar la
mejora del sistema de gestion de la calidad. A tres afnos de vigencia del certificado el
IMNC asegura que el sistema de gestidon de la calidad haya sido vigilado en su
totalidad. ElI IMNC se reserva el derecho de llevar a cabo visitas adicionales fuera de la
programacion semestral establecida.
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Renovacion del certificado

Después de tres afos de vigencia, la organizacién debe someterse de nueva
cuenta a una auditoria de recertificacidn de su sistema de gestion de la calidad para
renovar su certificado por otro periodo de tres anos, para realizarlo debe de ponerse en
contacto con el IMNC.

Uso del Certificado

El Reglamento para uso de marcas IMNC — Certificacidn de sistemas de
gestion le indica la forma de usar y promover las marcas de conformidad del IMNC. No
tendra ninguna validez si la organizacion que no ha sido certificada, hace cualquier
declaracion respecto a criterios del IMNC, ni mucho menos si utiliza la marca de
conformidad del IMNC. En estos casos, el IMNC se reserva el derecho de someterlo a
las instancias legales que juzgue convenientes, ello porque la IMNC pierde credibilidad
ante la sociedad, y ella debe de certificar los procesos y en caso de que la organizacion
no los cumpla es necesario retirarles el certificado y la organizacidén ya no tiene ningun
derecho de portar el logo de certificacidon en ningun documento, asi como propagar que

son una organizacion certificada.

Retiro y Cancelacion del Certificado

Los siguientes son motivos para retirar un certificado: La no observancia del
Reglamento para el uso de marcas IMNC — Certificacion de sistemas de gestion. Asi
mismo el no efectuar auditorias de vigilancia. Por variaciones que afecten en el sistema
de gestion de calidad, por quejas hacia el certificado de la empresa realizadas por
clientes certificados.

Modificacion del alcance del Sistema de gestion de la calidad
En caso que la organizaciéon decida que el alcance de la certificacién debe

ser modificado por ser éste mayor o menor, debera notificarlo al IMNC a fin de llevar a
cabo las actividades necesarias.
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Conflicto de Intereses

Ningun ejecutivo o empleado del IMNC, aun cuando no pertenezca a la
jefatura de certificacion de sistemas, puede bajo ninguna circunstancia, proporcionar
asesoria, consultoria o informacion parcial o total, sobre la implementacion de sistemas
de gestién de ninguna organizacién o persona, para lo cual existen consultoras en este
ramo de las cuales tampoco esta instancia hace promocién o propaga la consultaria con

alguna de ellas.

Quejas de clientes certificados por el IMNC, A.C.

La organizacién certificada por el IMNC, se compromete a dar atencién a
todas las quejas que reciba y a mantener un registro de estas para que el IMNC las
pueda revisar en las visitas de vigilancia; el cual existe en un procedimiento y es de vital

importancia para el buen desarrollo de la organizacion
Publicaciones

El IMNC se responsabiliza de tener actualizada la lista de organizaciones
certificadas asi como, de las que hayan sido objeto de modificaciones de alcance, retiro
0 suspension.

Cambios en los requisitos de certificacion

En caso que el IMNC realice cambios en sus requisitos o procedimientos que

puedan afectar en relacién con las organizaciones certificadas, se les informara con el

tiempo suficiente a fin de que puedan llevar a cabo las adecuaciones necesarias, sin ser

afectadas por no conformidades posteriores.

58



Apelaciones, Quejas, Disputas y Sugerencias.

La organizacion tiene en todo momento el derecho interponer reclamaciones,
quejas o controversias, las cuales deberan ser atendidas y resueltas por personal
calificado y competente del IMNC. En caso de que el IMNC reciba alguna queja
referente a la certificacidn que ostente algun cliente, el IMNC se reserva el derecho de
llevar a cabo la investigacion de inmediato, independientemente de solicitar los registros
de quejas y del uso del registro de empresa certificada durante las auditorias en sitio;

las quejas pueden ser atendidas via telefénica, fax o correo electrdnico.

Es importante hacer mencién sobre los costos que este proceso implica, sin
tomar en cuenta los costos internos como papeleo, capacitacion o lo que la
organizacion implemente para la mejora de la calidad en la organizacion.

Para lo cual las tarifas vigentes para el servicio de certificacion de sistemas
de gestion de la calidad son:

ISO 9001: 2000
ISO 9001: 2000/ COPANT/
ISO 9001:2001
NMX-CC-9001-IMNC-2000
@ Revision documental $11,000
@ Costo dia auditor $8,000
@ Emision de certificado $8,000

En la politica de precios se especifica algunos apoyos para cierto tipo de

organizaciones.
Los gastos de transportaciéon, hospedaje y alimentacion, seran a cargo del
cliente cuando la certificacion sea en lugares distintos a la ciudad de México y su area

metropolitana, de acuerdo a la tarifa estipulada por el IMNC.

Los precios anteriores son en moneda nacional y es necesario agregarles el

impuesto al valor agregado (conforme el precio del ddlar).
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A continuacién se presenta un diagrama en el cual se describe el proceso de

certificacion de sistemas de gestion de la calidad:
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2.5 Interpretacion de la Norma al Sistema Educativo ISO/IWA 2:2003

En el sistema de gestién de calidad existe una guia para la aplicacién de 1ISO
9001:2000 y mejora de los procesos en las organizaciones que ofrecen servicios
educativos el cual lleva el nombre de IWA 2.

“El documento ISO/IWA 2:2003 es una guia para aplicar la norma ISO 9001:2000
en cualquier organizacién que ofrece servicios educativos. El titulo de la guia en inglés

es Guidelines for the application of ISO 9001:2000 in education”. (isoiwa2, p. p. 1)

La guia ISO/IWA 2:2003 es un documento oficial de 1SO, y actualmente sélo esta
disponible en inglés. La traduccién a los otros dos idiomas oficiales de ISO francés y
ruso, esta considerada en el plan del proyecto para el seguimiento a tres afos. Dicho

documento esta a la venta en la pagina de Internet de ISO

La traduccién al espafiol del IWA 2 se publicé en el Diario Oficial como la norma
mexicana NMX-CC-023-INMC-2004 Sistemas de gestion de la calidad, directrices para
la aplicacién de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 en educacion. Actualmente este
documento se encuentra a la venta en el Instituto Mexicano de Normalizacién y
Certificaciéon (IMNC).

En esta guia se establece que los organismos miembros pueden solicitar la
generacién de este proceso en forma paralela al proceso del comité, cuando exista un

interés particular sobre cierto tema que requiera de la generacion de guias o ayudas.

El acuerdo del IWA se debe revisar cada tres anos, es del organismo miembro
designado por el Consejo de Gestion Técnica (TMB), el cual decide si este acuerdo se
confirma por otro periodo de tres afos, transfiriendolo a un organismo técnico de ISO

para su revisidbn o su remocion.

IWA 2 realiza un analisis e interpretacion ISO 9001-2000 y menciona las
directrices para la aplicacién de la NMX-CC-9001-IMNC-2000 en educacion.
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En caso que el IWA sea validado, entonces se revisara nuevamente,

posteriormente de un periodo de tres afos, en el cual debe ser revisado por el

organismo técnico o bien removido.

El desarrollar IWA-2 fue propuesto por Meéxico, en ello se encuentran

involucradas inicialmente las siguientes organizaciones en el disefio inicial:

¢ © 0 0 © ¢ ©

Instituto Latinoamericano para la Calidad

Instituto Mexicano de Normalizacién Y Certificacion
Instituto Politécnico Nacional

Qualitec International

Secretaria de Educacion Publica

Universidad de las Americas

Universidad Nacional Autbnoma de México

Los objetivos de la guia que se presenta a continuacion es

Mejorar la calidad de los servicios educativos mediante el desarrollo e
implementacion de un sistema de gestidn de la calidad eficaz y eficiente, a través
de la aplicacion de la norma 1ISO 9001:2000,

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 vy
reglamentarios,

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

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

Establecer las directrices para la aplicacion de la norma ISO 9001:2000 y apoyar
al desarrollo o mejora de un sistema de gestion de la calidad en organizaciones
que ofrecen servicios educativos ya sea en el sector publico o privado, el fin es

que les ayude para implementar una mejora continua, todo ello para prevenir
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errores, lo cual ya se habia mencionado en el capitulo anterior pero enfocado
desde la norma ISO 9001/2000.

La guia proporciona recomendaciones para los sistemas de gestion de la calidad,
incluyendo los procesos para la mejora continua que ayudan a la satisfaccion de los
clientes de las organizaciones educativas. El sistema de gestion de la calidad deberia
estar dirigido a todos los clientes de una organizacion educativa sin importar el producto

0 servicio educativo proporcionado.

Enseguida se describe la forma de aplicar la norma para lo cual se apoyo el
presente trabajo en la “Guia para la aplicacion de ISO 9001:2000 y mejora de los
procesos en las organizaciones que ofrecen servicios educativos” y con informacion
adquirida de cursos que imparte la consultora, Quality Assurance Services impartida por
el Ing. Alfredo Vazquez V.

Esta Norma Internacional promueve que las organizaciones educativas adopten
un enfoque de procesos para desarrollar, implementar y mejorar la eficacia y la
eficiencia de un sistema de gestion de la calidad, para que el servicio que proporcionen

sea satisfactorio para los usuarios (alumnos, padres de familia, directivos y docentes).

Para que las organizaciones educativas funcionen en forma eficaz y eficiente,
deben identificar y establecer la interrelacién entre las diferentes actividades que
realizan y gestionarlas en forma de procesos, es por eso que en educacion es aplicable
la certificacion bajo la norma ISO 9001/2000 , ademas de que los recursos que las
instituciones educativas utilizan son 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.

Estas acciones permitirdan asegurar que las organizaciones educativas funcionen
con calidad bajo un esquema de mejora continua, cuyo resultado deber ser el de
organizaciones que brindan servicios educativos de calidad, y en consecuencia, que los

educandos que egresan de tales organizaciones también son de calidad, tomando en
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cuenta que no existe un alumno prototipo esto se debe en primera instancia a que se
esta trabajando con personas las cuales tienen cultura diferente, capacidades
diferentes, por otra parte tiene que ve las exigencias de la sociedad la cual depende del
tiempo espacio, ademas que lo que es alumno prototipo puede variar de un ciclo

escolar a otro.

En el capitulo anterior se mostrd el modelo para la aplicaciéon de 1SO 9001/200,
en contraste a continuacién se presenta el modelo adaptado a instituciones que ofrecen
servicios educativos, que es una de las virtudes que nos brinda IWA 2, es decir la
traduccion de la norma ISO 9001/2000 a la educacion.

Figura 1:
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Figura 2. Modelo para laz Organizaciones Educativas con el Educando/Cliente como
“Ugnario™.

Esta Norma Internacional proporciona directrices que van mas alla de los
requisitos establecidos en ISO 9001 para poder considerar tanto la eficacia y la
eficiencia de un sistema de gestidén de la calidad, y consecuentemente el potencial que
tiene una organizacion para la mejora de su desempefio enfocado al sector educativo.
Cuando los objetivos de la satisfaccion del cliente y la calidad del producto son
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comparados con la norma ISO 9001, pueden extenderse para considerar también la
satisfaccion de las partes interesadas y el desempeno de la organizacion.

Es importante mencionar que esta Norma Internacional contiene orientaciones y
recomendaciones y no tiene fines de certificacion, reglamentarios ni para uso
establecido; solamente menciona directrices para la aplicacién de ISO 9001:2000 y para

la mejora del desempefio basada en ISO 9004:2000.

Enseguida se presenta una exposicion de los puntos de la norma ISO 9001/2000
analizados desde la norma IWA como ya se habia mencionado es la traduccién al

sector educativo por lo cual.

Los siguientes son los puntos con lo que marca la norma IWA 2:

1 Requisitos Generales en las instituciones: en este punto las instituciones
educativas debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de

gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia.

La organizacion debe:

a) ldentificar los procesos necesarios o claves para el buen funcionamiento del
sistema de gestidn de la calidad y su aplicacidon a través de la organizacion.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos, la organizacion es la
que mejor conoce sus procesos, es por ello que deben de mencionar los
procesos hasta llegar al fin del servicio.

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar la eficacia de la
operacion y el control de dichos procesos, es decir los procedimientos e

instructivos de cémo elaboran sus procesos.

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para

apoyar la operacion y seguimiento de los procesos, es mejor plantearse metas
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que se puedan lograr, por lo contrario solo provocaran desanimo y descontento

del personal y los usuarios.

e) Realizar el seguimiento, medicion y analisis de los procesos, no es suficiente con
conocer los procesos y documentarlos, es de relevancia vigilarlos y evaluarlos,

para implementar mejoras continuas.

f) Implementar acciones para el logro de los objetivos planteados y la mejora

continua de los procesos, es decir acciones preventivas 0 en su caso correctivas.

Antes de iniciar un proceso en el sistema de gestion de la calidad, es importante

considerar aspectos como los siguientes:

@ La terminologia y las definiciones requeridas por la organizacion, a los planes,
procedimientos e instructivos que ejecuta la organizaciéon, le daran una
nomenclatura la cual deben conocer y manejar el personal de la institucion

educativa.

@ Las politicas gubernamentales y reglamentarias, dependiendo si es publica o

privada la institucién que ofrece servicios educativos.

@ Las leyes y las reglamentaciones aplicables, esto se debe a la nueva
normatividad, en la cual alguna parte del personal se puede sentir agredido, es
por ello necesario que conozcan las leyes y reglamentos, para no violentar

alguna de ellas.

@ Las competencias del personal docente/educador, es necesario conocer el perfil
la capacidad, porque la organizacion se va apoyar del personal para ejecutar el
SGC.

@ Los programas de acreditacion y certificacion, es necesario que conozca
detalladamente el directivo o rector, porque este proceso provoca gastos y

sanciones, asi como beneficios.
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2000,

e)

Planes y programas de estudio, a los cuales pueden anexar proyectos para el

cumplimiento satisfactorio de estos.

Los programas de competencias, conocimientos, educacién, capacitacion vy

actualizacién.

Los servicios de apoyo para educacion.

4.2.1 Generalidades.
La numeracion que presenta este apartado corresponde a la norma 1SO 9001/

es por ello que no lleva una secuencia.

La documentacion del SGC debe incluir:

Politica y objetivos de la calidad documentados, los cuales se debe de plantear la
organizacion, en caso de existir es importante modificarlos con el fin de

mejorarlos.

Manual de la calidad, el cual debe de contener informacidn de la organizacion y
ser explicito, porque cada persona que lo lea debe entender el manual.

Procedimientos documentados requeridos en la norma, es importante que
conozcan la norma y los procedimientos, porque pueden existir exclusiones de la
norma, porque no apliquen para su institucién.

Documentos necesarios para asegurar la eficacia en la planificacién, operacion y
control de los procesos, es decir las evidencias de lo que esta plasmado en la

documentacion presentada a la certificadora.

Reqistros.
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4.2.3 Control de documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestiéon de la calidad deben
controlarse, asi mismo es importante establecer un procedimiento documentado que
defina los controles necesarios para: revision, aprobacion y emision de documentos,
actualizacion y control de las modificaciones, disponibilidad, identificacién del estado de

revision; lo cual se encontrara detallado en la norma.

4.2.3 Control de documentos.

Es necesario describir mecanismos para: editar, revisar y aprobar los
documentos internos, el control de los documentos, incluyendo los documentos
externos, que deberian ser actualizadas permanentemente segun el area que lo utiliza
lo requiera, ademas los documentos deben estar disponibles para el personal de la

organizacion, el cual debe ser explicito.

Asi mismo es preciso gestionar y controlar los documentos legales de los
educandos, para asegurar la efectividad de los servicios educativos y verificar el

cumplimiento de requisitos en las etapas educativas establecidas.

Los procedimientos para el registro de los cursos, los formatos para los planes de
conferencias, los instructivos para los formatos de reportes de investigacion, deberan
mantenerse en orden y el coordinador debe de saber donde se encuentran para
proporcionar los documentos necesarios completos y actualizados, en el proceso de
auditorias.

4.2.4 Control de registros en las organizaciones educativas
Un registro es importante porque proporciona informacién sobre las actividades
realizadas en la organizacién. La organizacion educativa deberia prestar atencion a los

tiempos de retencién y a la disposicion de los registros, generalmente bien establecidos

por la legislacién o reglamentacion.
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5 Responsabilidad de la Rectoria

Se observa que en la norma ISO 9001/200 se menciona revision por la direccidon
en este caso es revisidon de la rectoria y se debe al giro en el que se esta ejecutando la
norma IWA2. Las funciones de la rectoria son: definir una politica de Calidad,
planificacion, responsabilidad, Autoridad y Comunicacion, revision por la Rectoria,
gestion de los recursos, establecer mecanismos para identificar los recursos necesarios
para la realizacion del proceso de ensefianza-aprendizaje, y asegurar su disponibilidad
para el funcionamiento efectivo del sistema de gestion de la calidad, establecer la
informacion de entrada para detectar las necesidades de recursos, efectuar la
planificacion de los recursos en el corto, mediano y largo plazo, realizar el seguimiento

de las tareas de verificacion y evaluacion.

6.2 Recursos Humanos en las O.E.

Las partes interesadas necesitan asegurarse que la organizacion educativa
cuenta con el personal docente calificado para cubrir los requisitos de educacién para
los estudiantes. La calificacién puede incluir: los grados académicos alcanzados por los
docentes,

*su experiencia profesional,
scursos especiales o certificados, y
scapacitacién para el servicio.

Todos deben formar parte de los registros de calidad.

6.3 Infraestructura incluye encaso de ser aplicable:

a) edificios, espacios de trabajo: salones de clase, laboratorios, talleres, bibliotecas,
areas verdes, espacios culturales, auditorios, comedores.

b) servicios asociados tales como: agua, corriente eléctrica con las instalaciones
apropiadas, gases: como combustible y para uso de instrumentacion y servicios
de salud.

C) equipo para el proceso de ensefnanza-aprendizaje, el cual incluye accesorios,
suministros y consumibles; servicios de apoyo tales como: transporte, libreria,

articulos escolares, cafeterias, comedores y guarderias, segun sea necesario.
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6. 4 Ambiente de trabajo

Es de relevancia que las organizaciones educativas consideren el ambiente de
aprendizaje y las condiciones para los ambientes de aprendizaje fuera del campus

educativo.

7 Realizacion del servicio educativo en cual incluye: planificacién de la
realizacion del servicio, los procesos relacionados con el estudiante, el disefio y
desarrollo; las compras, produccién y prestacion del Servicio, control de los dispositivos
de seguimiento y medicion.

8 Mediciéon, analisis y mejora: las organizaciones educativas deberan
establecer un proceso para reunir la informacidén apropiada, incluyendo la identificacion
de las fuentes de informacién, la cual debe ser usada para asegurar la eficacia del
proceso de ensefianza-aprendizaje.

8.2.1 Satisfaccion del cliente: se deben ddeterminar los métodos para obtener
y utilizar la informacién relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento
de los requisitos. ES importante evaluar dicha informacién para determinar el grado de
satisfaccion o insatisfaccion del cliente.

8.2.2 Auditorias internas; es importante efectuarlas para conocer el avance en
los procesos y el impacto en la organizacion.

8.3 Control del producto no conforme, las auditorias por lo general arrojaran
productos no conformes los cuales se deben de reparar, las indicaciones se
encontraran en la norma.

8.5.2 Accion correctiva; es importante tomar acciones para eliminar las causas
de no conformidades y prevenir que vuelvan a ocurrir. Implementar acciones
preventivas que sean el resultado del analisis de causas de no conformidades
potenciales y oportunidades de mejora del sistema de gestion de la calidad y de los
procesos educativos.

En este apartado la numeracién corresponde al proyecto de tesina, no a la norma
ISO 9001/ 2000.
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2.6 Comparacion de la Norma ISO 9001:2000 e IWA; aportacion de la Norma
ISO IWA

Por consiguiente es importante realizar un contraste y analizar brevemente

las normas antes explicadas, para lo cual encontramos que la aportacion que hace la

norma IWA 2 es una traduccién de lo que nos menciona la Norma ISO 9001/2000 a la

educacion, es un apoyo para las instituciones que ofrecen este servicio y pretenden

certificarse bajo la norma ISO 9001/2000.

La guia IWA 2 es aplicable en todos los niveles y en todas las modalidades

educativas como son la educacion a distancia, la educacion virtual, la educacién para

adultos, la educacion especial y la capacitacidn, entre otras. La guia es un apoyo para

que las organizaciones que proveen servicios educativos puedan implementar mas

facilmente un sistema de gestién de la calidad.

Norma ISO 9001:2000

Norma ISO IWA 2:2003

Internacional Standard Organization es

especializada en normalizacion, la cual
de

nacionales de 92 paises; la cual mide el

abarca  grupos estandarizacion
grado en que un grupo de caracteristicas
inherentes cumplen con los requisitos de los
clientes y partes interesadas conforme a lo

que marca la Norma.

El documento ISO/IWA 2:2003 es una guia
para aplicar la norma ISO 9001:2000 en
cualquier organizacion que ofrece servicios
educativos.

Una organizacion educativa puede certificar
todos aquellos procesos que son realizados
por ella y que sean de su interés.

Se implementa un sistema de gestion de la
calidad en una organizacién educativa.
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Capitulo 3
Propuesta para la problematica: cuatro modelos independientes para la
Unidad Educativa Profesor Porfirio O. Morales e Instituto de Estudios
Superiores del Estado, conforme a la Norma ISO 9001:2000.

3.1 Introduccion a las cuatro propuestas para la Unidad Educativa Profesor

Porfirio O. Morales e Instituto de Estudios Superiores del Estado

Hasta el momento se ha presentado la problematica que existe en la UEPOM e
IESE, asi mismo teoria que apoyé a la presente propuesta, con el fin de mejorar o dar
solucién a la problematica que se observd. Como ya se habia mencionado la UEPOM e
IESE cuenta con un s6lo modelo para el Sistema de Gestién de Calidad, el cual no es
erréneo, pero se pueden mejorar los resultados si se aplican 4 modelos independientes
por seccidn apegados a la norma ISO 9001:2000.

“Observar pronto los pequenos cambios te ayuda a adaptarse a los grandes
cambios por venir” (Johnson Spencer p. p. 76).

Es importante realizar cambios en los modelos, los cuales en un futuro
probablemente no seran adecuados, ello se debe a los cambios que pueden impactar a
la unidad educativa, pero el modificarlo en este momento aplicando cuatro modelos que
respondan a las necesidades de cada seccion, apoyaran en un futuro a los cambios
que pudiesen afectar la calidad en el servicio que ofrecen. El objetivo de implementar
un modelo para cada seccion es porque van a estar acorde a las necesidades de la
primaria, secundaria, bachillerato e Instituto de Estudios Superiores del Estado, y si se
ejecuta adecuadamente apoyara a que el Sistema de Gestidén de Calidad de la Unidad
Educativa Profr. Porfirio O. Morales y el Instituto de Estudios Superiores del Estado se

vuelva mas eficiente, eficaz y funcional.

A continuacién se presenta una propuesta, para lo cual se creé un modelo para
cada seccidn, describiendo el porqué de los procesos, asi mismo se describen unos
objetivos para cada seccidn la visién y misién de cada seccién asi como la de la unidad,

un manual de calidad para la unidad y un manual de la organizacién para cada seccion.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Es un conjunto de actividades ordenadas sistematizadas en busca de dirigir y
sistematizar los procesos claves en cada seccion, en tanto que se presentaran cuatro
modelos independientes, los cuales tendran variantes en los procesos sin eliminar los
principales como son PREINSCRIPCION, INSCRIPCION, ACADEMICO, SERVICIO
SOCIAL, PRACTICAS PROFESIONALES Y TITULACION Y ENTREGA DE
DOCUMENTOS AL EGRESADO, sin embargo cada seccién cumplira con lo establecido
en la norma ISO 9001/2000; el trabajar con cuatro modelos no fractura la institucion,
porgue siguen trabajando como unidad educativa, sin embargo se llego a esta forma de
trabajo porque se trata de mejorar el sistema de gestién de calidad de las 4 secciones
que conforman la Unidad Educativa Porfirio O. Morales (UEPOM) e Instituto de Estudios
Superiores del Estado (IESE) a fin de ofrecer un servicio de calidad a los usuarios.

ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

El Sistema de Gestion de la Calidad, aplica a los procesos claves de cada
seccién que conforman la Unidad Educativa Porfirio O. Morales (UEPOM) e Instituto de
Estudios Superiores del Estado (IESE).

POLITICA DE CALIDAD

El compromiso institucional es brindar un servicio educativo integral de calidad,
bajo la Norma ISO 9001:2000, integrandose al sistema las cuatro secciones que forman
parte de la unidad colaborando en el mejoramiento institucional, para brindar un servicio
de calidad.

MISION
Educar y formar integralmente al alumno, a través del proceso ensefianza —

aprendizaje conforme al nivel que cursan en nuestra unidad, con personal docente,

administrativo y de servicios, que satisfaga las necesidades de los alumnos.
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VISION

Ser una institucidon con niveles de calidad internacional, a través de cuatro
modelos educativos independientes por seccidn, con personal actualizado,
infraestructura y tecnologia educativa adecuadas a las necesidades de la formacion

integral del alumno.

OBJETIVOS DE CALIDAD

La modificacidén de objetivos generales es importante pero también lo es en cada
seccién los cuales deben ser congruentes con los generales, pero cada uno con sus

metas, las cuales deben ser factibles.

“Las metas son el medio para relacionar las estrategias y los planes de accién,
son consideradas el primer paso para hacer operativas las estrategias institucionales”.
Ruiz, 2005, pag. 59.

Ejecutar cuatro modelos de calidad independientes para cada seccion.

2. Capacitar al personal directivo, docente y de servicios, conforme su &rea de
trabajo y la seccion lo requiera.

3. Equipar a la unidad educativa, jerarquizando segun las necesidades de cada
seccion.
Unificar los planes y programas de todas las secciones.
Crear una cultura de calidad institucional.
Obtener una calificacién aceptable del desempefio Directivo, Docente y de
Servicios.

Modificar los modelos independientes anualmente.

(oo}

. Obtener una satisfaccion del usuario como minimo de un 85%
9. Realizar proyectos de mejora para cada seccidén conforme los procesos claves.
10. Evaluar la aplicacion de los modelos independientes de cada seccion.
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3.2 Propuesta de un modelo del sistema de gestion de calidad para la seccion
Primaria de la Unidad Educativa Profesor Porfirio O. Morales

Enseguida se presenta la propuesta de un modelo independiente para la
seccién primaria de la UEPOM, en el cual se modifican algunos procesos a
comparacién con el que se presento en la primer parte del presente trabajo, tomando en

cuenta las necesidades de esta seccion, y excluyendo algunos procesos los cuales no

afectan el desarrollo de optimo del servicio que brindan.
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DESCRIPCION DE LOS PROCESOS PARA LA SECCION PRIMARIA

1. PROCESO DE PREINSCRIPCION

La Direccién de la Seccion Primaria es la responsable se encargard de emitir y
difundir la convocatoria, en donde se estableceran las fechas y los requisitos de
admision, asi mismo mencionando la fecha y horario del examen de conocimientos,
todo lo necesario para que los aspirantes a ingresar cuenten con todos los informes

para el posible ingreso.

La direccion y el apoyo técnico - pedagédgico Directivos, son los responsables de
la documentacion de los alumnos que aspiren ingresar a esta seccion y los resultados

de los examenes de conocimientos que aplicd el personal docente de la misma seccion.
Los documentos a revisar por los /auxiliares administrativos son:

@ Acta de Nacimiento original y Copia.

@ Constancia de estudios original y copia.
@ CURP. Original y copia.

@ Cartilla de Vacunacion original y copia.

En caso de no cumplir con los documentos de preinscripcion se le informa al
padre de familia de manera verbal; es importante que a los padres de familia se les

informe sobre los costos de inscripcidon y el costo total de uniformes.

El auxiliar administrativo anotara en el formato los alumnos preinscritos, firma de

directivos, los formatos se deben encontrar en el instructivo de preinscripcion.

En caso de que el alumno no sea aceptado se le notifica al padre de familia,

mencionando la situacion por la cual fue rechazado.

En caso de ser aceptado el alumno se le da una orientacion inductiva al padre

de familia, para dar a conocer la normatividad y funcionamiento de la institucién.
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PROCESO DE PREINSCRIPCION

RESPONSABLE

DIRECCION

APOYO TECHICO
PEDAGOGICO Y
DIRECTIVO

PERSOMAL
ADMIMISTRATIVG

DIRECTOR ¥ APOYO
TECNICC PEDAGOGICO
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2. PROCESO DE INSCRIPCION

Para la inscripcién es necesario tener el numero de alumnos que se aceptaron, el

apoyo técnico pedagégico es el responsable de ubicarlos en los cinco grupos

equitativamente; asi mismo percatarse que entregaron toda la documentacion y

cubrieron los costos que ya se les habia notificado.

3. PROCESO ADMINISTRATIVO:

El proceso administrativo inicia desde que el interesado solicita ingresar a la

institucion; en este proceso realizara, todo lo referente a documentacién, como listas de

asistencia, credenciales, constancias, hasta la entrega de certificados de terminacion de

estudios.
PROCESO
m‘;ﬁ?ﬁgﬁ RESPONSABLE ADMINISTRATIVO RESFONSABLE
|
ENTRADA ENTRADA
eusoniaonoe Wi
ALUMNOS DIRECCION SOLICITUD PARA
ACEPTADOS INGRESO
¥
! ELABORACION LISTAS o ;ﬁg%hr'huo
DE ALUMNOS I
CUNPLMIENTO SELE oo
DE INFORMA DE l
DOCUMENTAGION | IERA PEDAGOGICO
Y PAGOS VERBAL ENTREGA DE PERSOMAL
CREDENCIALES ADMINISTRATIVO
EMISI%N DE
COMSTANCIAS DE PERSOMAL
ESTUDIOS ADMINISTRATIVO
ELABORACION Y PERSOMAL
ENTREGA DE BOLETAS ADMINISTRATIVOD Y
j DOCENTE
N A:E;gggg{ggﬂ ELABORACION DE PERSONAL
DE GRUPOS CERTIFICADOS ADMINISTRATIVO Y
L DOCENTE
APOYO TECNICO
ENTREGA DE
CERTIFICADOS PEDAGOGICO

¢

l

FIMN




4. PROCESO ACADEMICO

Este proceso es de gran importancia porque es aqui donde se centra la
importancia del quehacer educativo, porque es en este proceso donde el alumno
desarrollara sus destrezas y habilidades.

Para lo cual es importante tomar en cuenta algunos puntos importantes que se

mencionaran enseguida:

@ Se realizara un seguimiento de la efectiva ejecucion de la planeacion que
entrega cada Profesor, cumpliendo con lo que marca la Secretaria de Educacion
Publica.

@ Se realizaran olimpiadas académicas en las cuales se les dard un
reconocimiento e incentivo al docente y alumno, en el cual solo un alumno de
cada grado resultara ganador, obteniendo al final de las olimpiadas 6 alumnos y
6 Profesores ganadores; el fin de las olimpiadas es motivar a los alumnos vy
docentes asi como reconocer el trabajo de cada uno.

@ Seguimiento de los alumnos con mas asignaturas reprobadas a los cuales se les
citara al padre de familia comunicandole de la situacion; lo cual se realizard a
partir del tercer bimestre y creando un expedientes de los alumnos en riesgo.

Todo ello para lograr una eficiencia Terminal en el alumno de primaria.

@ Se realizara un seguimiento de la asignatura de Ingles, en la cual debe de tener
conexion con cada grado hasta egresar de la primaria, es decir no ser repetitivo

cada ano.
@ De igual forma se realizara la planeacién en la asignatura de computacion, con el

objetivo que lleve un seguimiento conforme avance de grado el alumno hasta

concluir su educacién primaria.
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@ El personal docente de artisticas y actividades extraescolares debera de entregar
una planeacién adecuada a la edad y grado de los alumnos, ello para fortalecer
sus destrezas, y apoyar su desarrollo artistico.

“La educacion de calidad no es posible si ésta educacion no incluye la

formacion valoral, al mismo tiempo que no puede existir la formacidén en valores si
no hay educacion de calidad”. (Schmelkes, Silvia, 2004)

Asi mismo es importante retomar en este modelo el cambio de cultura en la

institucién para lo cual se inculcara en los alumnos los valores aceptados por la
institucidn, todo ello para lograr ser una institucion de calidad.

“La educacién se formaliza y se constituye en un aparato ideolégico que

controla y legaliza los conocimientos, actitudes y valores que son validos en
determinada sociedad” (Pansza Margarita, 2002)

PROCESO ACADEMICO RESFONSABLE

APOYO TECHICO
PEDAGOGICO
SEGUIMIENTO DE L& EFECTIVA APOYO TECNICO
EJECUCION DE LA PEDAGOGICO
PLAMEACION
ORGANIZACION ¥ EJECUCION DE | APOYO TECHICO
OLIMPIADAS ACADEMICAS PEDAZOGEICD Y

| PERSOMAL DOCENMTE

SEGUIMIENTO DE LOS ALUMMNOS CON
ASIGMATURAS REPROBADAS

PERSOMNAL DOCENTE
PERSOMNAL DOCENTE
SEGUIMIENTO DE LA ASIGNATURA DE GUE IMPARTE LA
INGLES ASIGNATURA DE
1 INGLES
SEGUIMIENTO DE LA EJECUCION DE PERSONAL DOCENTE
LA ASIGNATURA DE COMPUTACION QUE IMPARTE LA
ASIGNATURA DE
| COMPUTACIEON
PLANEACION ¥ EJECUCION DE LAS PERSOMAL DOCENTE
ASIGNATURAS ARTISTICAS QUE IMPARTE LA
I ASIGNATURA DE
ARTISTICAS
EGUIMIENTO BIMESTRAL DEL
. GF:URQGESDD pcnéﬁcg APOYO TECHICD
PEDAGOGICO

FiM

80



5.- PROCESO PSICOLOGICO:

En este modelo se toma importancia al aspecto psicoldégico por que el
desempefio académico de los alumnos se encuentra afectado por los procesos
psicologicos que atraviesan y los cuales deben ser retomados conforme a la edad de
los alumnos, es decir el docente debe tomar en cuenta estos procesos, siendo que es el

que tiene contacto directo con los alumnos.

“Cada etapa implica un movimiento hacia la complejidad, la organizacion y la
efectividad. Cada etapa es el resultado de la anterior. El intelecto segun Piaget, tiene un

desarrollo semejante” (Klingler Cynthia, p. p. 45).

Por ello este proceso no incluye a todos los alumnos, por lo cual es importante
informar al personal docente y padres de familia.

Cada docente reportara a los alumnos que ocasionen problemas en el aula
como: conducta, comunicacion, cambio de actitud durante el ciclo escolar que cursa.
Posteriormente el apoyo técnico — pedagdgico los canalizara con la Psicéloga, quien
entregara un reporte e indicando si es necesaria la atencién continua al alumno, en
caso de ser asi se le citara al padre de familia para comunicarle la situacién y solicitar

autorizacion para brindarle atencién psicologica al alumno.

En general no se les daras atencidén psicolégica a todos los alumnos porque
resultaria complicado por el numero de usuarios con los que cuenta la seccién primaria;
sin embargo se les ofrecera orientacidn: sobre problemas sociales, en los cuales la
Psicéloga realizara platicas, talleres o actividades con cada grupo una vez al mes y
tendra una duracién de tres horas en las cuales seran enfocadas a algun tema segun
corresponda el grado; la Psicéloga entregara la planeacion de lo que realizara a lo largo
del ciclo escolar; el apoyo técnico pedagdgico es el responsable de modificar los
horarios en caso de ser necesario asi mismo de informar al personal docente de la

planeacién, para no afectar el proceso académico.
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PROCESO PSICOLOGICO RESPONSABLE

PERSONAL DOCENTE

FERSOMAL DOCENTE

APOYD TECHNICO
PEDAGOGICO Y
PERSOMAL DOCENTE

APYO TECHICO
PEDAGOGICO

PSICOLOGA ESCOLAR

APOYO TECNICO
FPEDAGOGICO

APOYO TECHICD
PEDAGOGICO

6. CLIMA LABORAL.:

El director de primaria en conjunto con el Coordinador del SGC realizaran las
evaluaciones cada tres meses del clima laboral en la seccidn, la siguiente semana de
aplicar las evaluaciones se presentaran en una reunion con el personal administrativo,
docente y de servicios en la cual se daran a conocer los resultados de las evaluaciones,
entregando las acciones correctivas y preventivas, tomando en cuenta las opiniones del

personal.
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Conforme a los resultados, se solicitara apoyo a las psicélogas de la
institucion para implementar algun taller, para mejorar el clima laboral. En la reunién
también se les invitara al personal a exponer sus quejas y observaciones, también se
les solicitara su apoyo para dar solucién a las probleméaticas.

PROCESO CLIMA LABORAL

RESPONSABLE

ENTRADA

DIRECTOR Y
EVALUACION SOBRE EL COORDINADOR DEL
CLIMA LABORAL SISTEMA DE GESTIDOM
DE CALIDAD (SGC)
REUMIGN COM EL
PERSONAL PARA, DIRECTOR Y
INFORMAR SOBRE LOS COORDINADOR DEL
RESULTADOS SGC
ACCIONES DIRECTOR ¥
CORRECTIVAS ¥ COORDINADOR DEL
PREVEMTIVAS SGC
IMPLEMENTACION DE COORDINADOR DEL
TALLERES PARA MEJORA, SGC Y PSICOLOGA
DEL CLIMA LABORAL ESCOLAR
EXPOSICION DE QUEJAS
Y DESACUERDOS TODO EL PERSONAL
SOLUCION A DIRECTIVO Y
PROBLEMATICAS PERSOMNAL
FIN

7. ENTREGA DE DOCUMENTOS:

En este proceso es la conclusion del proceso administrativo, por lo cual van
de la mano, pero es importante mantenerlo en un proceso, porque en este momento es

cuando el alumno recibe sus papeles que acreditan de forma oficial el haber cursado
su educacién primaria.
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SEGUIMIENTO DE EGRESADOS:

El seguimiento del egresado es con el fin de que el alumno se mantenga en la
misma unidad educativa, porque si se cuenta con todos los niveles no hay motivo para
que el alumno se dirija a otra institucion para continuar con su formacién educativa, y es
primordial que la seccion primaria trabaje en conjunto con la seccidon secundaria
respecto al perfil del alumno que solicitan, y dando seguimiento en la asignatura de
ingles y computacion, es decir los alumnos al ingresar al siguiente nivel no repetiran los

conocimientos en estas areas, porque existira una conexion en las planeaciones.

ENTREGA DE RESPONSABLE
DOCUMENTOS SEGUIMIENTO DE EGRESADOS PRIMARIA RESPONSABLE
|
o)
PASE DIRECTO A LA DIRECTOR
CONTINUACION DEL PERSONAL SECCION SECUNDARIA
PROCESO ADMINISTRATIVO
ADMIMISTRATIVO Y
TRABAJAR EM EL
v SEGUIMIENTC DE DIRECTOR
- ALUMNOS CO LA
GESTION DE rat |SECCION SECUNDARIA
CERTIFIGADOS
l ngmm CONTA
SECCION SECUNDARIA
EN BUSCA DEL PERFIL DIRECTOR
ENTREGA DE DIRECTOR ESCOLAR [MSTITUCICHAL DEL
CERTIFICADOS 3 O
FIN
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Procedimientos e Instrucciones de trabajo

pd
°

Procedimientos e Instrucciones de trabajo

—

Procedimiento para la Elaboracién de Procedimientos

2 Procedimiento de Control de Documentos

3 Procedimiento de Control de Registros

4 Procedimiento de Revision por la Direccion

5 Procedimiento para Capacitacion

6 Procedimiento para Evaluacion del Desemperio del personal

7 Procedimiento para Inspeccién y Mantenimiento

8 Procedimiento para Satisfaccidon del personal

9 Procedimiento de Compras

10 |Procedimiento parala Medicién de la Satisfaccion de Usuarios
11 | Procedimiento para el Seguimiento de Quejas

12 | Procedimiento para Auditorias

13 | Procedimiento para la Calificaciéon de Auditores

14 | Procedimiento para el Control de producto no conforme

15 |Procedimiento para Técnicas Estadisticas

16 | Procedimiento para Proyectos de mejora continua

17 | Procedimiento para Accién Correctiva y preventiva

18 |Instructivo de trabajo de Preinscripcidén para Primaria

19 |Instructivo de trabajo de Inscripcion para Primaria

20 |Instructivo de trabajo de Proceso administrativo de Primaria

21 |Instructivo de trabajo de Proceso académico de Primaria

22 |Instructivo de trabajo de Proceso Psicolégico de Primaria

23 | Instructivo de trabajo de Clima laboral de Primaria

24 | Instructivo de trabajo de Entrega de Documentos para Primaria
25 |Instructivo de trabajo de Seguimiento de egresados para Primaria
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3.3 Descripcion del modelo del sistema de gestion de calidad para la seccidn
Secundaria de la Unidad Educativa Profesor Porfirio O. Morales

A continuacion se muestra la propuesta de un modelo independiente para la
seccién secundaria de la UEPOM, en el cual se modifican algunos procesos a
comparacién con él que se presento en la primer parte del presente trabajo y con el de
la seccién primaria, también se observa que se mantienen los procesos claves que
manejan en las instituciones que ofertan servicios educativos; sin embargo los procesos
se diseniaron tomando en cuenta las necesidades de esta seccidén, y excluyendo
algunos procesos los cuales no afectan el desarrollo de optimo del servicio que brindan.
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1. PROCESO DE PREINSCRIPCION

El proceso de preinscripcion es responsabilidad de la subdireccién y personal
administrativo en el cual revisaran los documentos; el personal docente aplicara el
examen de diagnostico si cumple con la documentacidén correspondiente se le entregara
la ficha de preinscripcion al padre de familia. En caso de no cumplir con los
documentos de preinscripcion se le informa al padre de familia de manera verbal. Para
el caso de los alumnos de nuevo ingreso, se les mencionara la fecha de acuerdo a la
fecha que emita la direccion escolar los alumnos de nuevo ingreso presentaran el
examen de diagnostico, el personal docente sera el responsable de aplicar el examen,
posteriormente los alumnos que hayan aprobado el examen se les notificara por medio
de un listado que encontraran fuera de la direccion. En caso que el aspirante no
apruebe el examen, se le notificara de forma verbal al padre de familia. Una vez
aceptado el alumno se convoca a reunion de padres de familia, se dan a conocer los

costos de inscripcion, costos de los uniformes, la normatividad y funcionamiento de la

institucion.
PREINSCRIPCIGON SECUNDARLA RESPONSABLE
EMNTRADA
_ SUBDIRECCICOMNY
ERMISION ¥ DIFUSION PERSOMNAL
DE COMNW OIS TR SADMINISTRATIG
REVISHOM Ve
DOCUMENTOS INFSE == PERSOMNAL
SOLICITADOS EMN MANEMMDE ADMINISTRAT WO
COMWVOCATORLA i S
MPLE SO LOE
REQUISITOS
MO
FERSOMNAL DOCEMNTE
APLICACION DE
EXAMEN DE ADMISICIN
PROBO E
ExabiAER el =g
MOTIFICACIOMN POR FERSCOMAL
MEDIC DE LM ADMIMISTRATIVG
LISTADND
1
RELUMNICMN SO
FPADRES DE FAMILLA DIRECCION ESCOLAR
Fir
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2. PROCESO DE INSCRIPCION

Sera responsabilidad de la subdireccidén el control del proceso, sin embargo el
personal administrativo realizara la revisién de documentos de cada aspirante aceptado
a la seccion secundaria, para los alumnos que cursaran segundo y tercer grado se les

informara sobre la documentacion que deberan presentar.

PROCESO DE INSCRIPCIONEN SECUNDARIA RESPONSABLE

SUBDIRECCION ¥
FPERSOMAL
ADMINISTRATIVG

SUBDIRECCION

SUBDIRECCION

3. PROCESO ADMINISTRATIVO:
El proceso administrativo refiere a toda la documentacion, tramites

administrativos de parte de los usuarios a lo largo de su formacidén secundaria, el cual

debe ser ejecutado con eficiencia y eficacia.
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FROCESO ADMINISTRATIVO EN SECUNDARIA RESPONSABLE

ENTRADA
l FPERSOMNAL
ELABORACION DE ADMINISTRATIVG
DOCUMENTACION
¥
TRAMITES FPERSOMAL
ADMIMISTRATIVGS ADMIMNISTRATIVO

PERSOMAL
FIN ADMIMISTRATIVO

4. PROCESO ACADEMICO

Este proceso es de gran relevancia en el desarrollo educativo del alumno, por
ello se debe cumplir con planes y programas, ademas de capacitar al personal docente

en las areas que imparte, con el fin de ofrecer un mejor servicio a los usuarios.

Es importante tomar en cuenta lo siguiente: la subdireccién debera asignar a los
docentes las materias que impartiran a los grupos en cada comienzo de ciclo escolar,

los cuales cumpliran con la entrega de la planeacion para el ciclo escolar.

Es importante crear grupos de maestros, por academia para designarles
actividades y trabajar en equipo para la mejora de la calidad, asi mismo forman
comisiones de docentes para casos de temblores, rescate, ecologia, desastres y al
mismo tiempo se asigna que grupo asesoraran. Ademdas en las academias se
ocuparian con el seguimiento en las asignaturas, trabajar en conjunto con el fin de
cumplir con planes y programas pero ademas facilitando el desarrollo de conocimientos

es los alumnos.

Es relevante continuar con el seguimiento de la asignatura de Ingles, en la
cual debe de tener conexion con cada grado hasta egresar de la secundaria, es decir
no ser repetitivo cada ano, de igual forma se realizard la planeacion en la asignatura de
computaciéon, con el objetivo que lleve un seguimiento conforme avance de grado el
alumno hasta concluir su educacién secundaria. El personal docente de actividades
debera de entregar una planeacién adecuada el grado de los alumnos, ello para
fortalecer sus destrezas, y apoyar su desarrollo artistico.
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PROCESDO ACADEMICO RESPONSABLE

1
{ ENTRADA ]
ASIGHNACION DE ASIGHATURAS SUBDIRECCION
AL PERSONAL DOCENTE
ENTREGA DE PLANEACIONES PERSONAL DOCENTE
{
SEGUIMIENTO DE LA EFECTIVA
EJECUCION DE LA FLANEACICIM
| SUBDIRECCIGN
ORGANIZAR ¥ COORDINAR
ACADEMIAS, PLANEACION DE
COMISIONES Y ASIGMNAR ASESORES SUBDIRECCION
PARA CADA GRUPO
SEGUIMIENTO DE LA ASIGNATURA DE
INGLES SUBDIRECCION
SEGUIMIENTD DE LA EJECUCION DE
LA ASIGNATURA DE COMPUTACION SUBDIREECICM
PLANEACION ¥ EJECUCION OE LAS
|
ASIGNATU R.-T; ARTISTICAS SUBDIRECCION
SEGUIMIENTO BIMESTRAL DEL
DIRECCION ¥
PROCESO ACADEMICO SUBDIRECGION

5.- PROCESO PSICOLOGICO:

“Para Piaget, los desarrollos cognoscitivos y afectivos son el equivalente
intelectual de la adaptacion biolégica del medio. Conforme nos adaptamos
biolégicamente al medio, nos adaptamos también intelectualmente” (Barry J.
Wadsworth, 1992).

Conforme a la teoria de Piaget, es importante tomar en cuenta el aspecto
psicolégico en esta etapa de los alumnos, ya que estan atravesando por un cambio
biolégico el cual afecta el desempefio académico. Ademas de los cambios que
enfrentan, se encuentran en un proceso de adaptacién, porque el simple hecho de que
en la primaria solo tenian un maestro todo el ciclo escolar, ahora tendran diez maestros,

lo cual impacta en el desemperio de algunos alumnos.
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Este proceso en este nivel es importante por los cambios que tienen los
alumnos por ello las psicologas en conjunto con orientadores brindaran apoyo sobre
problemas sociales, en los cuales la Psicéloga realizara platicas, talleres o actividades
con cada grupo dos veces al mes y tendra una duraciéon de dos horas en las cuales
seran enfocadas a algun tema segun corresponda el grado; la Psicologa entregaréa la
planeacion de lo que realizara a lo largo del ciclo escolar; la subdireccién es la
responsable de modificar los horarios en caso de ser necesario asi mismo de informar

al personal docente de la planeacion, para no afectar el proceso académico.

En casos especiales conforme los orientadores y docentes lo detecten,
deberan de reportar a los alumnos que ocasionen problemas en el aula como:
conducta, comunicacién, cambio de actitud durante el ciclo escolar que cursa.
Posteriormente la subdireccion los canalizara con la Psicologa, quien entregara un
reporte indicando si es necesaria la atencion continda al alumno, en caso de ser asi se
le citara al padre de familia para comunicarle la situacion y solicitar autorizacién para
brindarle atencion psicolégica al alumno.

PROCESO PSICOLOGICO RESPONSABLE

PSICOLOGAS ™
ORIENTADCORES EDUCATIVOS

FPSICOLOGAS Y
ORIENTADORES EDUCATIWOS

FPERSOMAL DDOCEMNTE

DOCENTE v
PSICOLOGA ESCOLAR

DO CEMTE Y
SUBDIRECCION

FPSICOLOGA ESCOLAR

SUBDIRECCIONM

DIRECCION Y
SUBDIRECCION

91



6. CLIMA LABORAL:

El director de secundaria en conjunto con el Coordinador del SGC
realizaran las evaluaciones cada tres meses del clima laboral en la seccién, la siguiente
semana de aplicar las evaluaciones se presentaran en una reunion con el personal
administrativo, docente y de servicios en la cual se daran a conocer los resultados de
las evaluaciones, entregando las acciones correctivas y preventivas, tomando en cuenta

las opiniones del personal.

En la reunién también se les invitara al personal a exponer sus quejas y

observaciones, también se les solicitard su apoyo para dar solucion a las problematicas.

Conforme a los resultados, se solicitara apoyo a las psicélogas de la

institucion para implementar algun taller, para mejorar el clima labora.

FPROCESO CLINMA LABORAL RESPONSABLE
1
ENTRADA
DIRECTOR %
EVALUACION SOBRE EL COORDIMADOR DEL
CLIMA, LABCHRAL SISTEMA DE GESTIDOM
DE CALIDAD (SEC)
REUMNICOMN COMN EL
PERSOMAL PARA, DIRECTOR ¥
INFORMAR SOBRE LOS COORDIMNADOR DEL
RESULTADOS SGEC
ACCIONES DIRECTOR Y
CORRECTIWVAS COORDINADOR DEL
PREVEMTIVAS SG0
IMPLEMEMTAGION DE COORDIMADOCR DEL
TALLERES PARA MEJORA SGC Y PSICOLOGA
DEL CLIMA LABORAL ESCOLAR

:

EXFOSICION DE QUEJAS

¥ DESACUERDOS TODO EL PERSOMAL
SOLUGION A DIRECTIVO Y
PROBILEMATICAS PERSOMAL
¢ DIRECCCHOM,

SUBDIRECCION ¥

SEGUIMIENTO DE
COORDINACION DEL
ACCIONES CORRECTIVAS SISTEMA DE GESTICMN

¢ OE CALIDW D

Fli
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7. ENTREGA DE DOCUMENTOS:

Este proceso puede ser visto como la conclusion del proceso administrativo,
por lo cual van de la mano, pero es importante mantenerlo en un proceso, porque en

este momento es cuando el alumno recibe sus papeles que acreditan de forma oficial el

haber cursado su educacion secundaria.

8. SEGUIMIENTO DE EGRESADOS:

El seguimiento del egresado es con el objetivo de que el alumno se mantenga
en la misma unidad educativa, porque la cuenta con bachillerato por lo cual es ideal que
continué con su educacion en la institucion y no en otra, lo cual beneficiara porque ellos

ya conocen las reglas, la cultura, las costumbres dentro del plantel.

ENTREGA DE DOCUMENTOS RESFONSABLE SEGUIMIENTO DE EGRESADOS RESPONSABLE
|
ENTRADA
ENTRADA
PASE DIRECTO A LA DIRECTOR
SECCION
CONTINUACIGN DEL PERSCNAL BACHILLERATO
PROCESO ADMINISTRATIVO
ADMINISTRATIVO

TRABAJAR EN EL
SEGUIMIENTD DE DIRECTOR
ALUMNOS CON LA

GESTION DE SUBDIRECCION

CERTIFICADOS SECCION BACHILLERATO
TR%EHMR CONLA
SECCION BACHILLERATO
ENTREGA DE DIRECTOR ESCOLAR EN BUSCA DEL PERFIL DIRECTOR
CERTIFICADOS INSTITUCIONAL DEL
ALUMNO
FIN FIN
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Procedimientos e Instrucciones de trabajo

pd
°

Procedimientos e Instrucciones de trabajo

—

Procedimiento para la Elaboracién de Procedimientos

2 Procedimiento de Control de Documentos

3 Procedimiento de Control de Registros

4 Procedimiento de Revision por la Direccién

5 Procedimiento para Capacitacion

6 Procedimiento para Evaluacion del Desemperio del personal

7 Procedimiento para Inspeccién y Mantenimiento

8 Procedimiento para Satisfaccidon del personal

9 Procedimiento de Compras

10 |Procedimiento parala Medicién de la Satisfaccion de Usuarios
11 | Procedimiento para el Seguimiento de Quejas

12 | Procedimiento para Auditorias

13 | Procedimiento para la Calificaciéon de Auditores

14 | Procedimiento para el Control de producto no conforme

15 |Procedimiento para Técnicas Estadisticas

16 | Procedimiento para Proyectos de mejora continua

17 | Procedimiento para Accion Correctiva y preventiva

18 |Instructivo de trabajo de Preinscripcion para Secundaria

19 |Instructivo de trabajo de Inscripcion para Secundaria

20 |Instructivo de trabajo de Proceso administrativo de Secundaria
21 |Instructivo de trabajo de Proceso académico de Secundaria

22 |Instructivo de trabajo de Proceso Psicolégico de Secundaria

23 |Instructivo de trabajo de Clima laboral de Secundaria

24 | Instructivo de trabajo de Entrega de Documentos para Secundaria
25 |Instructivo de trabajo de Seguimiento de egresados para Secundaria
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3.4 Descripcion del modelo del sistema de gestion de calidad para la seccidn

Bachillerato de la Unidad Educativa Profesor Porfirio O. Morales

A continuacion se presenta la propuesta para implantar un modelo independiente, como

se observo el modelo de primaria y secundaria son similares por su naturaleza, asi

mismo se encontraran en el siguiente modelo procesos similares por la naturaleza del

servicio que se oferta, pero desde perspectivas diferentes, las cuales se enfocaran a

cada nivel dependiendo las necesidades.
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1. PROCESO DE PREINSCRIPCION

La subdireccion es la responsable de difundir cada ciclo escolar el periodo de
preinscripcion que son los primeros 15 dias del mes de febrero como lo marca la SEP,
en la cual deben de informar sobre los requisitos de inscripcidon, asi mismo las fechas

de entrega.

El personal administrativo es el responsable de revisar los documentos, en caso
de no cumplir con los documentos ni los requisitos minimos, se le informa al padre de
familia o tutor de manera verbal, si cumple con la documentacién correspondiente se le

entrega la ficha de admision al padre de familia o tutor.

Posteriormente se realizara la aplicacién del examen de diagnostico en donde los
docentes son los encargados de aplicar el examen diagnostico. El auxiliar administrativo
elabora el listado de alumnos que aprueban el examen de diagnostico, el ingreso del
alumno a la institucion se considera con el resultado del examen de diagnostico con el
numero de aciertos obtenidos y el numero de lugares disponibles, en caso de existir
demasiada demanda, solo se les dara los lugares a los solicitantes que hayan obtenido
los mejores resultados, por lo contrario y en caso de que el alumno no sea aceptado se
le notifica al padre de familia.

Una vez aceptado el alumno se convoca a reuniéon de padres de familia, se dan

a conocer los costos de inscripcidon, costos de los uniformes, la normatividad y

funcionamiento de la institucion.
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PREINSCRIPCION

RESPONSABLE

SUBDIRECCION

PERSOMAL
ADMIMISTRATIVG

PERSONAL
ADMINISTRATIVG

PERSCMNAL DOC ENTE

AUXILIAR
ADMINISTRATIVG
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2. PROCESO DE INSCRIPCION

Sera responsabilidad de la direcciéon el control del proceso, sin embargo el
personal administrativo realizara la revisién de documentos de cada aspirante aceptado
a la seccidén bachillerato, para los alumnos que cursaran segundo se les informara
sobre la documentacion que deberan presentar, para los alumnos que se inscriban en
tercer grado se les informara previamente con sus orientadores de la forma de
inscripcion para ellos.

3. PROCESO ADMINISTRATIVO:

El proceso administrativo esta formado por toda la documentaciéon que se
elabora como ejemplo, listas de asistencias, calificaciones, constancias, becas,
resguardo de documentos de los alumnos; por ello es importante que se tome como un

proceso clave, ademas de ser parte del servicio que se les brinda a los usuarios.

PROCESO DE INSCRIPCION RESPONSABLE
! PROCESO ADMINISTRATIVO RESPONSABLE
DIRECCION Y
PERSONAL
ADMINISTRATIVO
ELABORACIONOF e
DOCUMENTACION
DURANTE EL CICO
ESCOLAR
| Hﬁhm |35
SUBDIRECCION ADMINGTRATIVOS mﬁﬁlmﬂfhm
DURANTE EL CICLO
ORIENTADORES
EDUCATIVOS PERSDNJ!'J.
ADMINISTRATIVO
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4. CLIMA LABORAL:

El director de bachillerato en conjunto con el Coordinador del SGC realizaran
las evaluaciones cada tres meses del clima laboral en la seccidn, la siguiente semana
de aplicar las evaluaciones se presentaran en una reuniédn con el personal
administrativo, docente y de servicios en la cual se daran a conocer los resultados de
las evaluaciones, entregando las acciones correctivas y preventivas, tomando en cuenta

las opiniones del personal.

En la reunién también se les invitara al personal a exponer sus quejas y
observaciones, también se les solicitara su apoyo para dar solucién a las probleméaticas.
Conforme a los resultados, se solicitara apoyo a las psicologas de la institucion para

implementar algun taller, para mejorar el clima laboral.

PROCESO CLIMA LABORAL RESPONSABLE
|
ENTRADA,
DIRECTOR Y
EVALUACION SOBRE EL COORDINADOR DEL
CLIMA LABORAL SISTEMA DE GESTIDON
DE CALIDAD (SGC)
L
REUMNIOMN CON EL
PERSOMAL PARA DIRECTOR Y
INFORMAR SOBRE LOS COORDIMNADOR DEL
RESULTADOS SGC
2
ACCIONES DIRECTOR Y
CORRECTIVAS Y COORDINADOR DEL
PREVENTIVAS SGC
IMPLEMENTACIGN DE COORDINADOR DEL
TALLERES PARA MEJCRA SGC Y PSICOLOGA
DEL CLIMA LABORAL ESCOLAR

!

EXPOSICION DE QUEJAS

¥ DESACUERDOS TODO EL FERSOMAL
¥
SOLUCIGN A DIRECTIVO ¥
PROBLEMATICAS PERSONAL
i DIRECCCION,
SUBDIRECCION ¥

SEGUIMIENTO DE

ACCIONES CORRECTIVAS COORDINACION DEL

SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

FIM
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5. PROCESO ACADEMICO

Esta es la parte medular de todo servicio educativo y en este nivel porque se estan
formando para continuar con el nivel superior, es después de concluir este nivel cuando
decidiran que licenciatura o ingenieria estudias, por ello es importante cumplir con los

planes y programas pero ademas es de relevancia darles una orientacion vocacional.

En este nivel es importante que la subdireccién elabore los horarios de la carga
académica de cada grupo y asigna a los docentes responsables, tomando en cuenta el

perfil del maestro con la materia a impartir.

Es importante designar las comisiones en base a las necesidades de la
institucion, los planes de trabajo que se desarrollara en el transcurso del ciclo escolar
en base a las comisiones asignadas, dandolo a conocer en un consejo técnico; reunidn

que se llevara a cabo antes de iniciar el semestre.

Los prefectos ademas de las funciones que deben desempenfar se les capacitara

para darles orientacion vocacional a los alumnos.

Asi mismo se dara un seguimiento del comportamiento académico de los
alumnos, citando a los padres de familia para entregar evaluaciones y exhortandolos a
participar en el desempeno de los alumnos; por parte de la institucion se impartiran
cursos de regularizacion inter semestral y el personal docente, administrativo y de

servicios se capacitara antes de iniciar un semestre.
Es importante crear grupos de maestros, por academia para designarles

actividades y trabajar en equipo para la mejora de la calidad, asi mismo forman
comisiones de docentes para casos de temblores, rescate, ecologia y desastres.
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6. SERVICIO SOCIAL:

La subdireccién es la responsable de vigilar el éptimo cumplimiento de la

realizacién del servicio social.

Asi mismo se reune la Academia de Capacitacion para el Trabajo en
Computacién, para tomar acuerdos de inicio de Servicio Social, modificaciones,
sugerencia. En una segunda reunién de la Academia de Capacitacidén para el Trabajo

en Computacion, se asignan grupos a asesorar.

El asesor da informacién suficiente a los grupos asesorados para que sin
ninguna dificultad los alumnos puedan presentarse a las instituciones para solicitar

dichas practicas empresariales. Hoja de acuerdos

Es responsabilidad del alumno buscar instituciones publicas para realizar su
servicio social, después de haber obtenido toda informacién, haber despejado sus
dudas y recibir la orden por parte de su Asesor.

Posteriormente entregaran al personal administrativo dichos formatos originales,
el personal administrativo le entregara la hoja 1 de solicitud al director para que se firme
y selle; el director revisa las solicitudes, si estan incorrectas las rechaza y si estan
correctas las firma; obtenidas las hojas originales ya firmadas, el alumno, entrega a la

institucién e inmediatamente solicita la carta de aceptacién a dicha Institucion.

El alumno realiza su reporte cada semana y lo entrega al personal administrativo
para su revision, una vez cubierto el tiempo estipulado para el servicio social el alumno

solicita a la institucion su hoja de liberacion.

7. ENTREGA DE DOCUMENTOS:

Es en este proceso donde el alumno recibe su certificado de terminaciéon de
educacion media superior, por ello es importante tener un procedimiento, ademas la
documentacion debe ser entregada en tiempo y forma todo ello, porque el nivel al que
aspira el alumno puede estar en otra Ciudad, es por ello que la unidad educativa debe
de ofrecer un servicio de calidad.
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8. SEGUIMIENTO DE EGRESADOS:

El proceso de seguimiento del egresado en este nivel es diferente, porque
aunque se cuenta con el nivel superior, ellos pueden tener otras aspiraciones para
estudiar una licenciatura con la que no cuente el Instituto de Estudios Superiores del
Estado. Es entonces cuando este procedimiento se enfoca a las decisiones del alumno
y el cual tiene como objetivo, saber que porcentaje de sus egresados son aceptados en
su primera opcién para estudiar el nivel superior; esperando obtener un porcentaje
aceptable, porque si se les ofrece una educacion de calidad entonces contaran con
capacidades suficientes para ingresar a una universidad, es relevante mencionar que
en este nivel, el que un alumno continué con sus estudios se ve afectado por otros

factores sociales y econdémicos.

Sin embargo al contar con el IESE, es importante informar oportunamente a los
alumnos del servicio que ofrece, las licenciaturas, los costos, los horarios y todo lo
necesario para informarlos, porque no dejan de ser una opcion para los alumnos. Es
con el objetivo de que el alumno se mantenga en la misma unidad educativa, porque la
cuenta con bachillerato por lo cual es ideal que continué con su educacion en la
institucién y no en otra, lo cual beneficiara porque ellos ya conocen las reglas, la cultura,

las cost
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Procedimientos e Instrucciones de trabajo

pd
°

Procedimientos e Instrucciones de trabajo

—

Procedimiento para la Elaboracién de Procedimientos

2 Procedimiento de Control de Documentos

3 Procedimiento de Control de Registros

4 Procedimiento de Revision por la Direccion

5 Procedimiento para Capacitacion

6 Procedimiento para Evaluacion del Desempenio del personal

7 Procedimiento para Inspeccién y Mantenimiento

8 Procedimiento para Satisfaccion del personal

9 Procedimiento de Compras

10 |Procedimiento parala Medicidn de la Satisfacciéon de Usuarios
11 | Procedimiento para el Seguimiento de Quejas

12 |Procedimiento para Auditorias

13 | Procedimiento para la Calificaciéon de Auditores

14 | Procedimiento para el Control de producto no conforme

15 |Procedimiento para Técnicas Estadisticas

16 | Procedimiento para Proyectos de mejora continua

17 | Procedimiento para Accion Correctiva y preventiva

18 |Instructivo de trabajo de Preinscripcion para Bachillerato

19 |Instructivo de trabajo de Inscripcion para Bachillerato

20 |Instructivo de trabajo de Proceso administrativo de Bachillerato
21 |Instructivo de trabajo de Proceso académico de Bachillerato

22 |Instructivo de trabajo de Proceso Servicio Social de Bachillerato
23 |Instructivo de trabajo de Clima laboral de Bachillerato

24 | Instructivo de trabajo de Entrega de Documentos para Bachillerato
25 |Instructivo de trabajo de Seguimiento de egresados para Bachillerato
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3.5 Descripcion del modelo del sistema de gestion de calidad para el Instituto de
Estudios Superiores del Estado

“En las instituciones de educacidon superior los criterios mas importantes
para lograr una institucion exitosa son liderazgo y satisfaccion del cliente”. Ruiz, 2005,
pag. 17.

A continuacién se presenta la propuesta para el IESE en el cual existen
variaciones y ello se debe a la naturaleza y complejidad del nivel a comparacion con los
tres modelos presentados anteriormente. Con el objetivo es Ofrecer Educacidén Superior
Tecnolégica de calidad mediante la obtencion del reconocimiento nacional e
internacional de organismos externos y la sociedad a los programas educativos para la
formacién de Técnicos Superiores Universitarios competitivos que contribuyan al

desarrollo de la region.
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1. PROCESO DE PREINSCRIPCION

El subdirector de vinculacién y extensién académico es el responsable el cual se
encargara de la planeacion para la difusién de la universidad en las instituciones de
educacion media superior en el sector publico y privado de la ciudad y sus alrededores.
En el cual debe de estar toda la informacion requerida por los aspirantes. La
coordinacion de gestion escolar en conjunto con el personal administrativo son los
responsables de recibir la documentacion requerida, en caso de algun faltante, se le

informara al solicitante.

Si cumple con la documentacién solicitada, se le informara la fecha de examen
de admisién, lugar y horario, asi como la emisién de resultados, informandole que el
ingresar al IESE depende de los resultados obtenidos en el examen de admisién. Se
aplicara el examen en el horario y lugar mencionado en la convocatoria, los resultados

del examen de admisién se publicara en la pagina de la universidad.

PREINSCRIPCION RESPONSABLE
ENTRADA\"'.
b F
| SUBDIRECCION DE
PLAMEACIHIMN ¥ EJECLUHCION DE L& DIFUSION VINMCULACION ¥ EXTEMNSION
ACADEMICA
REVISION DE :
DOCUMENTOS SE LE COORDIMNACION DE GESTION
SOLICITADOS EN INE‘I%?J'ELE.EE ESCOLAR ¥ PERSOMAL
ADMINISTRATIVG
COMVOCATORIA skl
SE LE INFORMA FECHA, | COORDIMACION DE GESTION
DE EXAMEN DE ESCOLAR ¥ PERSOMAL
ADMISICHN ADMINISTRATIVG
APLIGACION DE FERSOMNAL DOCENTE
EXAMEN
MO
ROBO E
EXAMEN
s1
MNOTIFICACION POR
MEDIC DE A PAGIMA
DE INTERMET DEL DIRECCICN
IESE
O i |
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2. PROCESO DE INSCRIPCION

La subdireccion académica-administrativa es la responsable de verificar el
cumplimiento de documentos y la realizacién de los pagos por parte de los alumnos, si

cumple con los requisitos se le asigna grupo.

Posteriormente se realiza una reunion con los alumnos de nuevo ingreso, para
informar sobre el reglamento, presentar al personal que conforma el IESE y sobre los
pagos que tienen que realizar.

La coordinacion del SGC del IESE es el responsable de vigilar la ejecucion

efectiva de este proceso, con apoyo del personal administrativo de cada licenciatura.

PROCESO DE INSCRIPCION RESPONSABLE .
ENTRADA
VERIFICAR EL SE LE DIRECCION ACADEMICA,
CUMF'II;I'II::'IIENTG INFORMA DE ADMINISTRATIVA
DOCUMENTACION BIATIERS,
Y PAGOS e
CUMPLE CON MO
LOS
REQUISITOS

sl
SUBDIRECCION
ASIGHACION ACADEMICA
DE GRUPDOS ADMIMISTRATIVA

INFORMACION A LOS
ALUMNOS SOBRE EL

GLAM DIRECCION ¥
b I SUBDIRECCIONES
IESE
VIGILAR LA
EJECUCION GDDRDISQEIGN DEL
EFECTIVA DE ESTE
PROCESOD
FIM

108



3. PROCESO ADMINISTRATIVO:

El proceso administrativo es responsabilidad del personal administrativo de cada
licenciatura en el cual ejecutaran satisfactoriamente y conforme a sus instructivos de
trabajo todo lo referente a documentacibn como ejemplo, listas de asistencias,
calificaciones, constancias, becas, resguardo de documentos de los alumnos; por ello
es importante que se tome como un proceso clave, ademas de ser parte del servicio

que se le brinda a los usuarios.

PROCESD ADMINISTRATIVG RESPONSABLE

ENTRADA

EJECUCION DE LOS
PROCEDIMIENTOS E
INSTRUCTIVOS DE

FERSOMAL
ADMIMISTRATIVG DE
CADA LICEMCIATURA

CADA LICENCIATURA

h

TRAMITES PERSOMAL
ADMINISTRATIVOS ADMIMISTRATIVG DE
DURANTE EL CICLO CaDA LICENCIATURA

ESCOLAR

FIM

4. CLIMA LABORAL:

El director del IESE en conjunto con el Coordinador del SGC realizaran las
evaluaciones cada tres meses del clima laboral en la seccidn, la siguiente semana de
aplicar las evaluaciones se presentaran en una reunion con el personal administrativo,
docente y de servicios en la cual se daran a conocer los resultados de las evaluaciones,
entregando las acciones correctivas y preventivas, tomando en cuenta las opiniones del

personal.

En la reunién también se les invitara al personal a exponer sus quejas y

observaciones, también se les solicitard su apoyo para dar solucion a las problematicas.
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Conforme a los resultados, se solicitara apoyo a las psicélogas de la institucién
para implementar algun taller, para mejorar el clima laboral.

PROCESO CLIMA LABORAL RESPOMNSABLE

DIRECTOR DEL IESE

DIRECTOR Y
COORDIMNADOR DEL
SG0C

DMRECTOR Y
COORDINADOR DEL
SG0

COORDIMNADOR DEL
SGCY PIICOLOGA
ESCOLAR

TOHDO EL PERSOMAL

DIRECTIVG Y
PERSOMNAL

DIRECCTICM,
SUBDIRECCIOMN v
COORDINACION DEL
SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

5. PROCESO ACADEMICO
Esta es la parte medular de todo servicio educativo y en este nivel porque se

estan formando para integrarse al mundo laboral, por lo cual es de mayor importancia

prepararlos, para su encuentro con las empresas.
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Después de concluir este nivel se integraran al campo laboral, por ello es
importante cumplir con los planes y programas.

Por ello es importante verificar los planes y programas para lo cual se crearian
consejos técnicos de cada licenciatura con el objetivo de mejorar los planes y
programas; en un futuro plantearse la meta de certificar los planes y programas, lo cual

es complicado pero no imposible siempre y cuando se trabaje en equipo.

En este nivel la subdireccion académica-administrativa debera elaborar los
horarios de la carga académica de cada grupo Yy asigna a los docentes responsables,
tomando en cuenta el perfil del maestro con la materia a impartir, ademas es importante
tomar en cuenta la disponibilidad del docente, para evitar conflictos o desacuerdos. El
personal docente entregara la planeacién de las asignaturas que impartira, siendo la
subdireccién académica administrativa la responsable de dar seguimiento a la efectiva

ejecucioén de dicha planeacion.

Es importante designar las comisiones en base a las necesidades de la
institucidn, los planes de trabajo que se desarrollara en el transcurso del ciclo escolar
en base a las comisiones asignadas, dandolo a conocer en un consejo técnico; reunidn

que se llevara a cabo antes de iniciar el semestre.

Es importante crear grupos de maestros, por academia para designarles
actividades y trabajar en equipo para la mejora de la calidad, asi mismo forman
comisiones de docentes para casos de contingencias.

Posteriormente el subdirector académico-administrativo en conjunto con el
consejo técnico de cada licenciatura seran los responsables de revisar las planeaciones
de cada docente, el subdirector académico — administrativo sera el responsable de
vigilar la aplicacién en todo el semestre de dicha planeacion.
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PROCESO ACADEMICO

RESPOMNSABLE

ADEMICA

LANEACIONES

AS COMISIONES AL
CO ¥ PERSOMAL

MEACIOMES DE
{ TE

CUCION DE LAS
CADA DOCENTE

JIMESTRAL DEL
EMICO

SUBDIRECGIOMN ACADEMICA
- ADMINISTRATIVA

PERSOMAL DOCENTE

SUBDIRECCION ACADEMICA
- ADMIMISTRATIVA

DIRECCICON ¥ SUBDIRECCIONES

SUBDIRECCION ACADEMICA —
ADMINISTRATIVA Y PERSQNAL
DOCENTE

SUBDIRECCION ACADEMICA, -
ADMINISTRATIVA

SUBDIRECCION ACADEMICA -
ADMIMISTRATIVG

6. SERVICIO SOCIAL:

La Subdireccién de Planeacién, Vinculacion y Extensién Universitaria es la
responsable de vigilar el 6ptimo cumplimiento de la realizacion del servicio social,
ademas de informar a los alumnos en tiempo y forma de los requisitos y dar a conocer

el reglamento del mismo.

En todo el proceso los alumnos se dirigiran a esta subdireccidén para ejecutar los

tramites administrativos del servicio social.

Pero no solo es que los alumnos realicen el servicio social, porque la institucion
es responsable de conocer el desempeino de los alumnos, para lo cual aplicara una
evaluacién del desempefo de los alumnos, el cual realizard la Subdireccion de
Planeacion, Vinculacion y Extensiéon Universitaria con la empresa su organizaciéon en

donde los alumnos hayan ejecutado su servicio social.
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Una vez aceptado el alumno para realizar su servicio social, debera entregar 3
reportes de las actividades que ejecuta, una vez que haya cumplido con las horas que

le estipula el reglamento, se le entregara la carta de terminacion del servicio social.

El alumno es el responsable de entregar el oficio de liberacion de servicio social al

personal administrativo de la licenciatura que cursa.

RESPONSABLE
SERVICIO SOCIAL

SUBDIRECCION PLANEACION,
VINCULACION Y EXTENSION
UNIVERSITARIA

SUBDIRECCION PLANEACION,
VINCLILACION ¥ EXTENSION
UNIVERSITARIA

SUBDIRECCION PLANEACION,
YINCULACION Y EXTENSION
UNIVEREITARIA

ALUMNOS

ALUMNOS

SUBDIRECCION PLANEACION,
VINCULACION Y EXTENSION
UMIVERSITARIA
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8. PRACTICAS PROFESIONALES

La Subdireccién de Planeacién, Vinculacion y Extensién Universitaria es la

responsable de ejecutar este procedimiento; una vez concluido el servicio social y

cumplir con los créditos requeridos, el alumno debera acudir a la subdireccién antes

mencionada para iniciar los tramites.

La subdireccion responsable debe de emitir a inicio de semestre los requisitos

para iniciar sus practicas profesionales.

La Subdireccidén de Planeacion, Vinculacion y Extensién Universitaria vigilara el

desarrollo del proceso, ademas de evaluar el desemperio de los alumnos, de igual

forma que con el servicio social.

PRACTICAS PROFESIONALES

RESPONSABLE

ST RUADA,

R REQUISITOS PARA
CIAR PRACTICAS

158 DEL DESEMPERO DE
O3S EM LA REALIZACION DE
CAS PROFESIOMALES

CARTA DE LIBERACION DE
CAS PROFESIOMALES

SUBDIRECCION PLANEACION,
WVINCLULACION ¥ EXTEMSION
UNINVERSITARIA

ALUMNOS

ALUMMNOS

ALUMNOS

SUBDIRECCION PLANEACION,
VINCULACION ¥ EXTENSIOMN
UNIVERSITARLA

ALUMNOS

SUBDIRECCION PLANEACICN,
WINCULACION ¥ EXTENSION
UMNIVERSITARIA
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9. ENTREGA DE DOCUMENTOS:

Este proceso tiene algunas diferencias con los de las otras seccion, porque aqui
se le entrega al alumno: certificado, carta pasante, o bien titulo y cedula.

Entonces en este proceso es responsable la subdireccion académica-
administrativa, el cual informara a los alumnos interesados, sobre las diez opciones de
titulacion, asi como apoyarlos en el proceso de titulacion.

ENTREGA DE DOCUMENTOS RESFONSADLE
ENTRADA
r e
INFORMAR SOBRE SUBDIRECCION
LAS 10 OPCIONES ACADEMICA -
DE TITULACION ADMINISTRATIVA
GEST“::JN OE EUBD“EE':'I:lGN
ACADEMICA -
e ADMINISTRATIVA,

:

EMTREGA DE
CERTIFICADOS,
TITULS Y CEDLULA
PROFESIOMAL

DIRECTOR ESCOLAR

FIM

10.BOLSA DE TRABAJO:

Es responsabilidad de la subdireccion de Planeacion, Vinculacion y Extension
Universitaria, cual hara alianza con CANACINTRA y COPARMEX, para ofrecer bolsa de
trabajo a los alumnos que egresen de la institucion, haciendo hincapié, en que solo esta

oportunidad se les ofrece a los alumnos con el mejor desempefio académico.
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BOLSA DE TRABAID RESPOMNSABLE

ENTRADA
GESTIONAR COMN SUBDIRECCION DE
CANACINTRA Y COPARMEX PLANEACION, VINCULACION ¥
EXTENSION UNIVERSITARLA

¥

OFRECER BOLSA DE SUBDIRECCIOM DE
TRASAID PLAMEACION, VINCULACION v

‘J' EXTENSION UNIVERSITARLA

S0L0O ES APLICABLE A LOS SUBDIRECCION

DESEMPERND ACADEMICC ADMINISTRATIVA
¥

SEGUIMIENTO DEL
DESEMPERO DE LOS ALUMNOS DIRECTOR ESCOLAR
FIM

11. SEGUIMIENTO DE EGRESADOS:

El proceso de seguimiento del egresado en este nivel es el verificar que
numero de alumnos egresados se encuentran laborando, ademas que numero de
egresados se encuentran laborando en empresas u organizaciones en las cuales

desempefien lo que estudiaron o vaya de acuerdo con el perfil del egresado.
SEGUIMIENTO DE EGRESADOS RESPONSAELE

ENTRADA,

WVERIFIEAR QGLUE LS
EGRESADOS SE SUBDIRECTOR DE

PLAMEACION, VINCULACION ¥
EMCLUENTREN ;
LABORANDO EXTEMSION UNMIVERSITARLA

EVALUAR EL NUMERD DE

ALUMNOS QUE SE DIRECTOR

EMCUENTRAM LABORAMDO
EMN SU CAMPO LABORAL
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Procedimientos e Instrucciones de trabajo

No. | Procedimientos e Instrucciones de trabajo

1 Procedimiento para la Elaboraciéon de Procedimientos

2 Procedimiento de Control de Documentos

3 Procedimiento de Control de Registros

4 Procedimiento de Revision por la Direccién

5 Procedimiento para Capacitacién

6 Procedimiento para Evaluacion del Desemperio del personal

7 Procedimiento para Inspeccién y Mantenimiento

8 Procedimiento para Satisfaccidon del personal

9 Procedimiento de Compras

10 |Procedimiento parala Medicidn de la Satisfacciéon de Usuarios
11 | Procedimiento para el Seguimiento de Quejas

12 | Procedimiento para Auditorias

13 | Procedimiento para la Calificaciéon de Auditores

14 | Procedimiento para el Control de producto no conforme

15 | Procedimiento para Técnicas Estadisticas

16 | Procedimiento para Proyectos de mejora continua

17 | Procedimiento para Accion Correctiva y preventiva

18 |Instructivo de trabajo de Preinscripcion para el IESE

19 |Instructivo de trabajo de Inscripcion para el IESE

20 |Instructivo de trabajo de Proceso administrativo para el IESE

21 |Instructivo de trabajo de Clima laboral para el IESE

22 |lInstructivo de trabajo de Proceso académico para el IESE

23 |Instructivo de trabajo de Proceso de Servicio Social para el IESE
24 | Instructivo de trabajo de Proceso de Practicas Profesionales para el IESE
25 |lInstructivo de trabajo de Entrega de Documentos para el IESE
26 |Instructivo de trabajo de Bolsa de Trabajo para el IESE

27 |Instructivo de trabajo de Seguimiento de egresados para el IESE
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Analisis cualitativo de encuestas aplicadas al personal de la Unidad Educativa

Profr. Porfirio O. Morales e Instituto de Estudios Superiores del Estado

Es importante mencionar que las encuestas se aplicaron al asar, tomando un 15%

detona la poblacién.

Seccion Primaria:

Las encuestas arrojaron un desconocimiento de parte del personal docente y de
servicios, en el caso de esta seccibn no se aplico las encuestas al personal
administrativo porque desconocen el sistema de gestion de calidad (SGC) el motivo es
porque se integraron hace unos meses a la seccion primaria, para lo cual se observa
una amenaza, porque es importante dar conocer al personal el sistema de gestion de
calidad y lo que debe de cumplir segun sus funciones, respecto al personal docente
denotan una falta de informacidn por parte de la direccidén y coordinacion del sistema de
gestion de calidad.

La direccidn y la coordinacion tienen conocimiento del proceso del sistema de gestidn
de calidad, pero es importante mencionar que siendo los directamente involucrados y
responsables de la ejecucién y vigilancia del sistema de gestion de calidad, desconocen
el alcance del SGC, lo cual considero es importante, porque si desconocen el alcance

del sistema, ¢ entonces sobre que van trabajar?

Asi mismo es importante hacer mencidn que la direccion no encuentra amenazas en su
sistema de gestion de calidad, lo cual es contrario a lo observado en las encuestas
aplicadas al personal de dicha seccién.

Las amenazas que se identifican conforme a las respuestas que proporcionan los
encuestados son:
Desconocimiento total sobre el sistema de gestidén de calidad.

Falta de informacidn sobre lo que realiza la direccién y coordinacién del SGC.
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Desconocimiento de la norma ISO 9001:2000.
No se aplica el SGC conforme al modelo educativo de la unidad educativa.

Seccion Secundaria:

La aplicaciébn de las encuestas en esta seccién, fue complicada, porque existié
resistencia de parte de la direccién, todo ello porque se observa una apatia a todo lo
que tenga que ver con el sistema de gestidén de calidad, porque tanto la direccion como

el personal hacen mencién que no sirve para nada.

El Director de la seccion conoce el SGC, pero comenta que una amenaza es, no estar
de acuerdo en aplicar la norma ISO 9001:2000, por parte de la subdireccion no
encontramos respuesta a la encuesta aplicada en dicha seccién, ello porque no se
encuentra de acuerdo con la aplicacién de un sistema de gestion de calidad.

El personal administrativo por lo contrario mostré un interés por el SGC, pero al realizar
el andlisis de las encuestas se encontré que si se les informo de la aplicacion del SGC,
todo ello porque es un area que se ve afectada por los procesos que se certificaron, sin
embargo también se observa que una amenaza es la falta de comunicacion sobre lo

que se esta realizando respecto al SGC.

Referente al personal docente, encontramos todo lo contrario a lo detectado en la
direccién porque ellos si muestran un interés por la implantacion del un Sistema de
Gestidn de Calidad, lo cual es una oportunidad de mejora.

Amenazas encontradas: no se esta cumpliendo con la norma, apatia por parte de la
direccion, falta de comunicacion, ausencia de un coordinador del sistema de gestion de
calidad en la seccion secundaria.

Seccion Bachillerato:

La aplicacion de las encuestas en esta seccién fue todo lo contrario a la seccién

secundaria, el Director y el personal se mostraron muy accesibles e interesados, porque
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preguntaban, si otra vez si iba a trabajar con el sistema, hacen mencién de esto porque,

normalmente se les aplica encuestas cada 3 meses.

La direccién de la institucion conoce el sistema de gestion de calidad, y esta al tanto del
seguimiento, esto también se debe porque el director de la seccién bachillerato, también
es Director General de la Unidad Educativa Profesor Porfirio O. Morales e Instituto de
Estudios Superiores del Estado, por lo cual es muy importante que conozca como
funciona el SGC, lo cual si fue encontrado.

Referente al personal docente y prefectura se encontrd6 que conocen el proceso de
certificacion, se observa que estan involucrados en el sistema de gestion de calidad, lo
cual es una fortaleza, es importante que la seccidn bachillerato no deje de trabajar, en

ello para mantenerse como institucién de calidad.

La coordinacién del SGC, conforme a las respuestas que escribe en la encuesta,
encontramos desinterés y apatia por el sistema de gestiébn de calidad, lo cual
representa una amenaza, al buen desarrollo de la ejecucion del sistema de gestion de

calidad.

Las amenazas encontradas por el personal son: falta de interés para involucrarse al
100%, falta de motivacién, el mal estado de algunos equipos de cémputo afectan el
desempefo, conflictos entre profesores, apatia de los alumnos y mala coordinacion.
Seccion Superior: Instituto de Estudios Superiores del Estado

La aplicacion en esta seccidén fue diferente a las anteriores, porque demostraron una
actitud positiva, y un conocimiento en el sistema, no fue nada nuevo el que los evaluen,

lo cual es una fortaleza que encontramos en esta seccién.

La direccion subdirecciones y coordinacion del sistema de gestion de calidad, muestran

un conocimiento en el sistema aplicacion y seguimiento del SGC.
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Referente al personal docente se observa un conocimiento del proceso de implantacion
del SGC y del seguimiento, en esta seccion encontramos algunos docentes que
comentan que si se les a capacitado y actualizado. En el personal administrativo se
encontré en sus respuestas que conocen sobre la implantacién y ejecucion del SGC,
asi mismo se observa en sus respuestas que se les complica la ejecucion del SGC, por
el exceso de trabajo. En general el personal esta informado lo cual es una fortaleza,

porque tienen una actitud positiva, y lo aceptan como parte de su trabajo.

Referente a las respuestas por parte del personal docente, encontramos una
incongruencia porque conforme a lo que responden se observa que conocen sobre la
implantacion y seguimiento del sistema de gestion de calidad, pero en las amenazas
que observa el personal docente, esta la falta de comunicacién sobre la evolucién del
SGC, por lo tanto es importante que la direccion y coordinacion del SGC tomen en
cuenta estos comentarios, de lo contrario pueden ocasionar problemas a largo plazo.
Las amenazas que se observan son: dar seguimiento al SGC y a la capacitacién al

personal, falta de comunicacion al personal.

OBSERVACIONES GENERALES

En general se observa que existe una ejecucién diferente en cada seccioén, asi mismo
con una actitud totalmente diferente, por lo cual se observa mas amenazada la seccion
secundaria y primaria, pero los problemas en las cuatro secciones es por la falta de
comunicacion, solo en la seccion secundaria se encuentra apatia y desinterés en la
direccién y una ausencia de coordinacion del sistema de gestion de calidad, es en la

seccidén que mas se debe de trabajar para no perder la certificacion.

Sin embargo es importante mencionar el gran esfuerzo por parte de la unidad
educativa, porque el trabajar con un modelo para las cuatro secciones es complicado,
es aceptable que tomen en cuenta sus procesos claves los cuales comparten, pero
podrian tomar en cuenta la importancia del clima laboral y lo que pueden explotar de
cada seccion.

Asi mismo se observa que la mayoria del personal conoce del proceso y la implantacion
del Sistema de Gestidon de Calidad.
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CONCLUSION

En este trabajo se presentdé una unidad educativa conformada por cuatro
secciones: primaria secundaria, bachillerato e instituto de estudios superiores del
estado, la cual se encuentra ubicada en Tehuacan Puebla, siendo en 2007 la primer
institucién a nivel nacional en nivel basico certificada bajo la norma ISO 9001:2000 en
los procesos de preinscripcion, inscripcion, proceso académico, servicio social,

practicas profesionales, titulacién y entrega de documentos.

Durante un afio de ejecucién de la norma en sus procesos se detecto un
problema el cual es en su modelo de calidad el cual cumple con la norma ISO
9001:2000, pero no satisface las necesidades de cada seccién, puesto que manejaban
un modelo para las cuatro secciones, ademas fue elaborado y revisado por la misma
persona lo cual representa una carga excesiva de trabajo y una falta de visualizacion
ante las necesidades en todas las secciones, lo cual ocasiono descontentos por parte
del personal debido a la falta de socializacién al sistema de gestidén de calidad, pero eso
no fue lo Unico, porque a pesar de cumplir con la norma, no lograban una satisfaccion
de los usuarios y el lograr las metas se volvia cada vez mas complicado, por ello es que
la problematica que se observa es la ausencia de modelos independientes por seccidn
apegados a la norma ISO 9001:2000, lo cual no vuelve mas eficiente, eficaz y funcional
el Sistema de Gestidén de Calidad de la Unidad Educativa Profr. Porfirio O. Morales y el

Instituto de Estudios Superiores del Estado.

El objetivo utilizar un modelo para cada seccion es ofrecer un servicio de calidad,
es decir, ofrecer un servicio eficiente, eficaz y pertinente que cubra las necesidades del
cliente de cada seccidn, para lo cual es necesario implementar otros procesos a los
presentados por la Unidad Educativa Profesor Porfirio O. Morales e Instituto de Estudios
Superiores del Estado.

Pero para ser una institucion de calidad es necesario crear una cultura de

calidad, mediante técnicas de sensibilizacidén al sistema de gestién de calidad logrando
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una socializacién al mismo, lo cual es complicado y para lograrlo es necesario que la
direccion se comprometa e involucre lo cual puede ser un proceso rapido o lento pero

eficaz a largo plazo.

Es importante mencionar que los puntos con los que cumple la institucién no
son todos los que incluye la norma y esto se debe a los procesos que certifica y sobre

todo porque se trata de una institucion educativa.

Es decir para la creacién de los cuatro modelos se excluyen algunos puntos
de la norma lo cual no afecta el proceso porque se cumplen con los requisitos para el
proceso de certificacién.

Se propone la aplicacion de cuatro modelos independientes para cada

seccién conforme con lo que marca cada seccidon pero tomando en cuenta las

necesidades de cada una de ellas todo ello para ofrecer un servicio de calidad.
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GLOSARIO

Aseguramiento de calidad (ISO 9000): todas las acciones planeadas y sistematicas
necesarias para proveer adecuada confianza que el producto o servicio satisface los
requerimientos de calidad especificados. Sistema basado en programas vy

procedimientos que buscan prevenir los problemas de calidad.

Auditoria de calidad: es un examen sistematico e independiente, para determinar si
las actividades de calidad y sus resultados cumplen con las disposiciones
preestablecidas y si estas son implantadas eficazmente y son adecuadas para alcanzar.

Auditorias Internas: son realizadas dentro de la propia organizacion y se consideran
como una herramienta de la organizacién para asegurarse del cumplimiento de los

requisitos establecidos por el sistema de calidad.

Calidad: es un concepto integral o global que relacionan todo el proceso de produccion:

la Planificacién, los métodos utilizados, la organizacién y los resultados obtenidos.

Calidad Total: etapa en que la organizacion considera a la Calidad como una ventaja

competitiva, siendo parte fundamental de sus programas de planeacién estratégica.

Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion

en lo relativo a la calidad.

ISO: segun sus siglas significa Internacional Standard Organization es especializada
en normalizacion, la cual mide el grado en que un grupo de caracteristicas inherentes
cumplen con los requisitos de los clientes y partes interesadas conforme a lo que marca
la Norma; la Norma ISO 9001:2000 es un sistema de administracion de calidad el
objetivo principal de esta norma es proporcionar la confianza en la organizacion para
alcanzar o cumplir con los requisitos del cliente, esta norma es utilizada usualmente en

el proceso de certificacion.
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ISO 9000:2000 Sistemas de Administracion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario.

ISO 9001:2000 Sistemas de Administracion de la Calidad. Requisitos.

ISO 9004: 2000 Sistemas de Administracién de la Calidad. Directrices para la Mejora

del Desempefio.

ISO 19011:2002 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestidén de calidad y/o

ambiental.

ISO/TR 10013:2000 Directrices para la Documentacion del Sistema de Administracion
de la Calidad.

Normalizacion: es el proceso de formulacién y aplicacion de las reglas, dirigido a crear
orden en actividades especificas, para beneficio y con la colaboracién de todos los
interesados para promover un beneficio considerando debidamente las condiciones

funcionales y los requisitos de seguridad.

Ocho principios de la administracion de la calidad: la nueva norma ISO 9000:2000
esta basada en: orientacién al cliente, liderazgo, involucracién del personal, enfoque
basado en procesos, administracion con enfoque de sistemas, mejora continda, toma

de decisiones con base en hechos y relaciones de beneficio mutuo con proveedores.

Partes interesadas: clientes, personal, accionistas, proveedores y sociedad.

Plan de calidad: documento que especifica que procedimientos y recursos asociados

deben aplicarse a un proyecto, proceso, producto (servicio) o contrato especifico.
Proceso: es una secuencia de pasos (tareas o actividades) que transforman algun tipo

de entrada en una salida final (producto o servicio) la cual finalmente llega a un cliente

(interno o externo).
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Registro: es el documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia

de actividades desempenadas.

Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o0 que interactian para

lograr un objetivo.

Sistema de gestion: sistema para establecer la politica y los objetivos, para lograr

dichos obijetivos.

Sistema de Gestion de la calidad: sistema de gestion para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.
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Anexo 1:
Manual de calidad de la Unidad Educativa Profesor Porfirio O. Morales
e Instituto de Estudio Superiores del Estado
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l.- PRESENTACION.

Sin duda alguna, hoy en dia se vivencia un mundo en constante cambio,
las nuevas tecnologias superan por mucho la ficcion. En este sentido, los
diferentes espacios de la vida de un pais giran en relacién a los ambitos
sociales, culturales, politicos econémicos y por supuesto que educativos. La
educacién es un proceso que permite el desarrollo de los paises y ante los
enormes retos que plantea la sociedad del conocimiento y la ciudadania, la
educaciéon como parte de la modernizacién educativa donde la calidad ha sido
un punto central en los Ultimos sexenios de la politica educativa Mexicana, ha
influido en la forma de organizarse las instituciones educativas. En este tenor,
la Unidad Educativa Porfirio O. Morales (UEPOM) e Instituto de Estudios
Superiores del Estado (IESE) se ha insertado en este proceso de calidad
educativa donde ha seguido los lineamientos de la Norma ISO 9001: 2000 para
responder a la exigencias de la sociedad de Tehuacan y poder ofertar una
educacion de total calidad en lo cuatros niveles educativos que se ofrecen,
Primaria, Secundaria, Bachillerato y Universidad, con el firme compromiso de
todo el personal, lo que permitird impactar en el proceso ensenanza
aprendizaje, centrado en un Modelo Educativo de Desarrollo Sustentable y

Mejora Continda.

REQUISITO DE LA NORMA:
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ELABORO :

ING. MARCO FABBYO GARCIA O.

COORDINADOR SGC

REVISO:
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AUTORIZO:

PROFR. ANSELMO GARCIA ZARATE
DIRECTOR GENERAL
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Il. INTRODUCCION

Todas las sociedades y comunidades en distintas épocas han fincado
en la educacion su propia integracién, su desarrollo y la capacidad de
configurar patrones culturales y valores que le den identidad como nacion. En
ese sentido, las politicas educativas, econdémicas y socioculturales a nivel
internacional estan insertas en la sociedad del conocimiento." Ello ha
impactado la forma en que se conducen las distintas organizaciones, como lo
son las Instituciones de los diversos niveles educativos en el contexto de la

globalizacion.

En ese nuevo orden que se esta marcando a los distintos paises tanto
desarrollados como los subdesarrollados, la globalizacion no solo se limita a
entenderlo desde el punto de vista econémico sino que tiene una visidon
multirreferencial enfocandose a los aspectos de caracter social, cultural,
politico religioso, tecnolégico, educativo, etc. Dentro de este proceso
inquebrantable y de avance acelerado, los Estados de Ameérica Latina como lo
es México requieren nuevas perspectivas y politicas claras en todos los
sentidos, que faciliten su transito hacia el proceso globalizador. No obstante, en
esos procesos de reconstruccion la educacién juega un papel fundamental para
lograr ese transito entre lo real y lo deseable. Hoy en dia las instituciones de los
diferentes niveles educativos tienen como finalidad la mejora continua derivada
de los procesos de modernizacidon que la misma sociedad ha exigido en la
Ultima década del siglo XX, impactando en la forma de conducir las
instituciones de educacion.

! Caracterizada por la cantidad excesiva de informacién que circula a través de los distintos medios de
comunicacion.

REQUISITO DE LA NORMA:
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ELABORO :

ING. MARCO FABBYO GARCIA O.

COORDINADOR SGC

REVISO:

COORDINADOR SGC

ING. MARCO FABBYO GARCIA O.

AUTORIZO:

PROFR. ANSELMO GARCIA ZARATE
DIRECTOR GENERAL

FECHA DE ELABORACION: MARZO 2007

‘ ‘ FECHA DE AUTORIZACION:  MARZO 2007
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Por ello, la educacion tiene una tarea insustituible hacia el progreso de
las sociedades, es necesario mejorar en las instituciones educativas de todos
los niveles y en las universidades especificamente es preciso educarlos con la
plena conciencia en el cambio y la incertidumbre, pero al mismo tiempo en la
cultura de la creatividad, colaboracion, flexibilidad e innovacion como

elementos centrales de su quehacer reflexivo.

En México como en cualquier pais, existen diversas instituciones de
educacion que ofertan sus servicios a los alumnos en edad escolar, -y otros no
necesariamente- focalizada en el proceso ensefianza aprendizaje, con miras a
cumplir la politica educativa que se esta marcando desde nivel Federal y
Estatal donde la calidad, la relevancia y la pertinencia son términos que no
dejan circular en cada uno de los medios de comunicacion, por ello como

afirma Romero (2005):

. cualquier debate sobre el futuro de la universidad publica [y demas niveles
educativos] debe considerar esta nueva realidad. Los cambios en el contexto
convierten a varios ideales y soluciones del pasado — con la gratuidad y el libre
ascenso — en asuntos quiza deseables pero insostenibles, y por lo tanto utdpicos. El
reto central, entonces es plantear y debatir el futuro de la universidad publica mexicana
[y demas niveles educativos] considerando este nuevo contexto. Los asuntos cruciales
( ... ) consisten en facilitar el acceso, pero al mismo tiempo garantizar la equidad, la
calidad y la pertinencia. Esto implica avanzar hacia una cultura de calidad — con
rendicion de cuentas ante la sociedad — a la par de una gestion institucional basada en
la planeacion estratégica al servicio de las demas funciones, como la docencia, la
investigacién y la extension. En suma los cambios internacionales y los cercanos nos
obligan a pensar en un futuro deseable, pero también alcanzable para la universidad
publica” (p. 177)

En este sentido la Unidad Educativa Porfirio O. Morales (UEPOM) e
Instituto de Estudios Superiores del Estado (IESE), se ha preocupado por

entrar en la nueva dinamica que se esta marcando a nivel mundial,
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centrandose en un punto medular que es la calidad con la firme intenciéon de
dar mejores resultados a quienes confian en ella: alumnos, padres de familia,
autoridades educativas y sociedad en general.

Todo ello con el total compromiso del personal de apoyo,
administrativos, docentes y directivos la Unidad Educativa Porfirio O. Morales
(UEPOM) e Instituto de Estudios Superiores del Estado (IESE)

El Programa Estatal de Desarrollo 2005 — 2011 planteado por el
Gobierno Estatal, dentro de sus lineamientos establece la urgente necesidad
de que las Instituciones de Educaciéon Superior garanticen la calidad de los
diferentes procesos que se vivencian cotidianamente en aras de contribuir en la
formacion integral de los educandos, por ello, la UEPOM vy el IESE tienen la
firme intencion y el compromiso de certificar el proceso académico para
fortalecer la parte sustantiva de toda organizacion educativa que es el proceso
ensefanza aprendizaje.

La Escuela Profr. Porfirio O, Morales fue fundada el 17 de febrero de
1957 por los habitantes de la colonia Aquiles Serdan, comenzando a funcionar
como centro alfabetizante bajo la direccién de la Profra. Guadalupe Garcia
Zarate. En 1955 muere el Profr. Porfirio O. Morales y sus familiares donan el
mobiliario de su escuela particular por esta razéon la escuela lleva dicho

nombre.

En 1964 deja de ser escuela elemental para elevarse a escuela primaria
oficial poco después es nombrado como director el Profr. Ernesto Garcia Téllez
y empieza a incrementarse el numero de maestros. Posteriormente es
nombrado como director el Profr. Anselmo Garcia Zarate y en su direccién se

termina de pavimentar la plaza civica, se levanta la barda, se instala el teléfono
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y se construye la entrada del plantel. En 1987 se crea la secundaria y al ano
siguiente el bachillerato y escuela superior ocupando el cargo de Director

General él Profr. Anselmo Garcia Zarate.

El primero de enero de 1997 es nombrado como director técnico al Profr.
Arcadio Fierro Avendano. La seccion secundaria esta dirigida por el Profr.
Miguel Rodriguez Pantale6n, la seccion del bachillerato esta a cargo de la

direccion general y la seccion superior por el Arq. Francisco Martinez Galindo.

El modelo educativo que se ha planteado para la Unidad Educativa
Porfirio O. Morales (UEPOM) e Instituto de Estudios Superiores del Estado
(IESE) se ha denominado “MODELO EDUCATIVO DE DESARROLLO
SUSTENTABLE Y MEJORA CONTINUA” ubicado en una de las tres corrientes
pedagdgicas contemporaneas segun el autor Martin Suarez (2000), cuando
afirma que:

“es importante reconocer que el paradigma ecoldgico, las pedagogias
criticas y el constructivismo representan tres Corrientes Pedagdgicas
Contemporaneas definidas en torno lo complejo, plural, dinamico,
transformativo, dialégico, constructivo, critico y ecolégico de los procesos
formativos que se requieren en la actualidad. Y que acogen tres aspectos
importantes como exigencias de la sociedad: formacién de valores, autonomia
consciente-critica-dialégica, y actitudes y habilidades ecolégicas de
participacién social”. (p. 48)

En este sentido el paradigma que sustenta el Modelo Educativo es el
Ecolégico o Emergente puesto que la Unidad Educativa Porfirio O. Morales
(UEPOM) e Instituto de Estudios Superiores del Estado (IESE) son concebidas
como ecosistemas sociales de personas donde se dan una serie de
interacciones propias del quehacer cotidiano que entretejen el rumbo y orientan
de manera sustantiva cada una de las acciones que se realizan en la escuela

a la luz de una vision holistica, donde la poblacién conformada por alumnos,
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padres de familia, personal de apoyo, administrativos, docentes, directivos,
autoridades educativas y sociedad en general interactian de forma tal que
cada uno de los agentes mencionados impactan de manera directa o indirecta
en el proceso educativo. Pero no solo forma parte de esta vision holistica la
poblacién, sino que la organizacién de relaciones que se dan al interior de la
institucién moldean las pautas de conductas de cada uno de los actores,
generando con ello el cambio educativo y la misma formaciéon docente,
elementos indispensables para el desarrollo de la escuela. Asi mismo el
ambiente dentro de este paradigma es un aspecto que trata de centrar el
espacio y el tiempo de las tareas educativas en su justa dimension, donde la
cultura institucional juega un papel trascendental para limitar o potenciar los
cambios que se generen en el escenario denominado escuela, y finalmente el
otro elemento que forma parte de este modelo es la tecnologia que esta
compuesta por los proyecto educativos y pedagégicos, la vida econémica y
administrativa de la institucion, la evaluacién y el proceso de certificacién 1SO
9001: 2000 que sin duda alguna mejoraran los procesos que se realizan en

cada una de las secciciones.

Tan es asi que:
“Este paradigma es un modelo integrador en torno a lo educativo. Ayuda a
comprender los hechos pedagdgicos y educativos partiendo del estudio de la
realidad cultural, las demandas del entorno y las respuestas de los elementos
de ella, asi como las maneras multiples de adaptacion de los individuos al
contexto”. (Suarez: p. 43)

En este sentido el “MODELO EDUCATIVO DE DESARROLLO SUSTENTABLE
Y MEJORA CONTINUA” para la Unidad Educativa Porfirio O. Morales
(UEPOM) e Instituto de Estudios Superiores del Estado (IESE) esta articulado
en relacién a lo estrictamente educativo y desde un punto de vista integral que

coadyuva al fortalecimiento de los objetivos, partiendo del reconocimiento de la
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cultura escolar como punto central en cada una de las acciones que realizan
diariamente en la institucion, no sin antes mencionar que como parte de este
concepto tecnolégico se ha asumido el proceso de mejora continua,
adaptandose a las necesidades de la del entorno cambiante, buscado con ello
la certificacién y mas prestigio para las diferentes secciones que conforman

nuestras instituciones educativas.

lll. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Es un conjunto de actividades ordenadas sistematizadas en busca de dirigir y
sistematizar los procesos de PREINSCRIPCION, INSCRIPCION,
ACADEMICO, SERVICIO SOCIAL, PRACTICAS PROFESIONALES Y
TITULACION Y ENTREGA DE DOCUMENTOS AL EGRESADO; de las 4
secciones que conforman la Unidad Educativa Porfirio O. Morales (UEPOM) e
Instituto de Estudios Superiores del Estado (IESE) a fin de ofertarlo con

calidad y excelencia a los alumnos.
IV. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

El Sistema de Gestion de la Calidad, aplica a los procesos de
PREINSCRIPCION, INSCRIPCION, ACADEMICO, SERVICIO SOCIAL,
PRACTICAS PROFESIONALES Y TITULACION Y ENTREGA DE
DOCUMENTOS AL EGRESADO; de las 4 secciones que conforman la Unidad
Educativa Porfirio O. Morales (UEPOM) e Instituto de Estudios Superiores del
Estado (IESE).
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V. PRODUCTO

Es el SERVICIO EDUCATIVO que se brinda al alumno, para su
formacion en el NIVEL BASICO, EDUCACION MEDIA SUPERIOR Y
SUPERIOR, de las 4 secciones que conforman la Unidad Educativa Porfirio O.
Morales (UEPOM) e Instituto de Estudios Superiores del Estado (IESE).

VIi. PRODUCTO NO CONFORME.

Es toda falla, error u omisién que se comete en las diversas etapas que
integran los procesos de PREINSCRIPCION, INSCRIPCION, ACADEMICO,
SERVICIO SOCIAL, PRACTICAS PROFESIONALES Y TITULACION Y
ENTREGA DE DOCUMENTOS AL EGRESADO; de las 4 secciones que
conforman la Unidad Educativa Porfirio O. Morales (UEPOM) e Instituto de
Estudios Superiores del Estado (IESE)

Vil. PROCESO DE MEJORA CONTINUA.

Son todas las acciones que se llevan a cabo, tendientes al mejoramiento
continuo de la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad, logrado mediante
el uso de la politica de calidad, los objetivos estratégicos, los resultados de las
auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la

revision por la direccion.

REQUISITO DE LA NORMA:

4.2.2.

ELABORO : REVISO: AUTORIZO:

ING. MARCO FABBYO GARCIA O. ING. MARCO FABBYO GARCIA O. | PROFR. ANSELMO GARCIA ZARATE

COORDINADOR SGC

COORDINADOR SGC DIRECTOR GENERAL

FECHA DE ELABORACION: MARZO 2007

‘ ‘ FECHA DE AUTORIZACION:  MARZO 2007

F-4.2.1.-QU-01




D IESE

MANUAL DEL SISTEMA
2 e DE GESTION DE LA CALIDAD

VIIl. EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON

BASE EN LA NORMA ISO 9001: 2000.

El cuadro 1 establece los requisitos de la Norma ISO 9001: 2000; que

no aplican al Sistema de Gestion de la Calidad, de las 4 secciones Unidad
Educativa Porfirio O. Morales (UEPOM) e Instituto de Estudios Superiores

del Estado (IESE)
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7.3 Disefio y Desarrollo

7.3.1 Planificacién del Disefio y Desarrollo

7.3.2 Elementos de Entrada para el Disefio y
Desarrollo

7.3.3 Resultados del Diseno y Desarrollo

7.3.4 Revision del Diseno y Desarrollo

7.3.5 Verificacion del Diseno y Desarrollo

7.3.6 Validacion del Diseno y Desarrollo

7.3.7 Control de Cambios del Disefio y Desarrollo

Con respecto a los puntos de
Diseno y Desarrollo no aplican al
Sistema de Gestion de Ia
Calidad, de las 4 secciones toda
vez que no disenan los Planes y
Programas de estudio, sino que
es de acuerdo a la normatividad
que establece la Secretaria de
Educacion Publica

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion
y de la prestacion del servicio educativo

Este punto no aplica, en virtud
de que se hacen seguimientos y
evaluaciones de los alumnos,
bimestral y semestralmente para
las 4 secciones durante el
proceso académico.

7.6 control de los dispositivos de seguimiento y
medicién

Con relacion a este punto no
aplica, ya que se relaciona con la
medicion de las caracteristicas
de los productos del proceso
académico, toda vez que no se
utilizan dispositivos de medicion
fisicos, para obtener la evidencia
de conformidad del producto.
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IX. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA UNIDAD EDUCATIVA

PORFIRIO

O. MORALES (UEPOM) E INSTITUTO DE ESTUDIOS SUPERIORES DEL

ESTADO (IESE)

Organigrama de la Unidad Educativa Porfirio O. Morales (UEPOM)

Seccion primaria

PRIMARIA OFICIAL

PROFR. PORFIRIO O. MORALES
CLAVE 21EPR0415G

SECRETARIA DE
EDUCACION PUBLICA

ANIDAyy
VEDUCATIVA?‘

ISy

Y ,‘/J "

PROFR. ARCADIO FIERRO

JEFATURA DE SECTOR 10
PROFR. RAUL MONTIEL
IVEROS

DIRECTOR TECNICO
FHOFR ARCADIO FIERRO
17 PERSONAL DOCENTE’ﬁ

A- PROFRA. PATRICIA AURORA EAL‘.ILIO GARCIA
B.- PROFRA. FRANCISCA CARRILLO EAUTISTA
C.- PROFRA. MARIA JULIA GALVEZ GOME:
D.-PROFR. ALBERTO JULIAN FLORES EENITEZ
E.- PROFRA. TITA CECILIA RAMIREZ PEREZ

F- PROFRA. ALMA ROSA RAMIREZ NAVARRO

A.- PROFRA. S. GUADALUPE MENDEZ SORIANO

B.- PROFRA. FRANCISCA MARIN CHILCHOA

C.- PROFRA. VERONICA NORA OSORIO RODRIGUEZ
D.- PROFRA. FIDENCIA CRUZ LEZAMA K

E.- PROFRA. MARIA DE LOURDES ZARATE PEREZ
F.- PROFRA. VERONICA ELIZABETH GOMEZ SOTO

v

PROFR. LEODEGARIO MARCO A. VELAZQUEZ CASAS

APOYO TECNICO
PEDAGOGICO
PROFR. ARCADIO CELSO

PERSONAL DE EDUCACION

PROFRA. LINA NORMA PAZ ORNELAS
PROFR. \cmcwommmo

PEHSONAL DE EDUCACION I

PROFR. JORGE SERGIO VIDAL REGINO

v

PERSONAL DE LENGUA EXTRANJERA

=INGLES

SEGUNDO QUINTO

A.- PROFRA. MARIA DEL CARMEN LARA CORREA

B.- PROFRA. NORBERTA NOHEMI MACEDA BARROSO
C.- PROFRA. MAGDALENA SANDOVAL ARRILLAGA
D.- PROFRA. GUADALUPE GARCIA HERNANDEZ

E.- PROFRA. RUTH SANCHEZ MENDOZA

F.- PROFRA. AIDA VERONICA CAMANO LUCERO

v

SEXTO

A-PROFRA. MARIA DOMINGA REYES CLEMENTE
B.- PROFRA. MARTINA RIVERA LOPEZ

C.- PROFRA. MARIA PETRA REVES CLEMENTE
D.-PROFR. MARCO A. RODRIGUEZ PANTALEON
E- PROFRA. ELIA HERNANDEZ MUNOZ

F- PROFRA. NADIA MICHELLE MONTES BRAVO

v

TERCERO

A.- PROFRA. LAURA DEL ROSARIO BALDERAS HUERTA
B.- PROFRA. VICTORIA REYNA CASTILLO MORENO

C.- PROFRA. FRANCISCA GORDILLO JIMENEZ

D.- PROFRA. PETRA LUCILA BALDERAS HUERTA

E.- PROFRA. MARTHA MARIA GARCIA MACIAS
F-PROFR. BONIFACIO JAVIER ROCHA CASAS

A- PROFRA. CAROLINA ISABEL LOPEZ PORRAS

B.- PROFRA. MATILDE SANCHEZ HERNANDEZ

C.- PROFRA. ROSA MARIA ROMERO VELAZQUEZ

D.- PROFRA. RITA MARIA CORTES PEREZ
E-PROFRA. MA. ASUNCION TERESA SANCHEZ MTZ.
F- PROFRA. TERESA MARGARITA MARTINEZ BRAVO

MISS. GUADALUPE MORENO RODRIGUEZ
MISS. MARIA DEL PILAR ROMERO MORALE

1
1
| PERSONAL AUXILIAR YDE I

v

ANGEL HERNANDEZ CRUZ
JUAN GABRIEL TAPIAGARCIA

NCISCO JAVIER MARTINEZ
NOSTROSA
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Organigrama de la Unidad Educativa Porfirio O. Morales (UEPOM)
Seccion Secundaria

DIRECTOR
PROFR. MIGUEL RODRIGUEZ PANTALEON

v

SUB DIRECTOR
PROFRA. FCA. BLANCA'ESTELA LOPEZ PORRAS

l PROFR. ARCADIO FIERRO l PROFRA ROSA ELENA MUNOZ CRUZ
AVENDA

ENDANO. PROFRA. MA. coucspcwoul

ASOCIACION DE PADRES DE| l OPTATIVA
PROFRA. MA. DEL CARMEN RODRIGUEZ % I
o | EDUCACION CIVICA PROFRA. MARGARITA RODRIGUEZ |
Lic. LEZ

PROFRA. PETRA LUCILA BALDERAS
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Organigrama de la Unidad Educativa Porfirio O. Morales (UEPOM)

Seccion Bachillerato

BACHILLERATO OFICIAL
PROFR. PORFIRIO O. MORALES
ORGANIGRAMA

DIRECTOR
PROFR. ANSELMO GARCIA ZARATE

SUB-DIRECTOR
PROFRA. MARTHA I.
ROBLES RDZ.
4 4 ‘
PERSONAL DE DE
PERSONAL DOCENTE PREFECTOS
ADMINISTRATIVO I I PERSONAL DE APOYO PADRES DE FAMILIA PADRES DE FAMILIA
| |
ING. J. EDUARDO BBLIOTECARIO

C. RITA ROMERO LOPEZP. C.RENE AVILA PDTE. C. HECTOR
R ACANG PROFR. FRANCISCO PACHECO ORTEGA GINEZ . ELIAS J.
C. CRISTABEL ALTAMIRANO BARBOZA LIC. V. MANUEL C. JUAN VEGA TESORERA C. RODRIGUEZ
GARCIA SANCHEZ PROFR. MANUEL BAUTISTA VAZQUEZ R. ROSAS GABRIELA
C. CYNTHIA CASTILLO C. CELERINO SANTIAGO RUIZ
A FE LIC. FRANCISCO JAVIER CANTE MARTINEZ SECRETARIA C.

CASTILLO . RAMIREZ MARIA EUGENIA

ING. PABLO CID DE JESUS ALCAZAR VAZQUEZ

ING. HILDA IRENE CORTES

REZ -

LIC. MABEL DOMINGUEZ

CARRERA

PROFRA. DOMINGA DORANTES

A AUTORIZO:

PROFR. ALBERTO JULIAN
FLORES BENITEZ _
LIC. VICENTE JESUS FLORES

REZ
LIC. ERIKA GALICIA GARCIA

DIRECTOR GENERAL
PROFESOR ANSELMO GARCIA ZARATE
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Organigrama Del Instituto de Estudios Superiores del Estado (IESE)

INSTITUTO DE ESTUDIOS SUPERIORES DEL ESTADO

DUCACION PUBLICA

7| SEP

CLAVE 21MSU1125Q
ORGANIGRAMA

DIRECTOR
ING. ARQ. FRANCISCO

MARTINEZ GALINDO

&

IESKE
Instituto de Estudios
Superiores del Estadc

DEPARTAMENTO
AGKDEMIO

CCOORDINACION
GENERAL

LIC. FELIPE RODRIGUEZ|
RAMIREZ

[

SUBDIRECCION DE PLANEACION
VINCULACION Y CONTROL 25;:‘“ "51'_";%
ING. MARGO FABBYO GARGIA OLAYA e—
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
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X. POLITICA DE CALIDAD

El compromiso institucional es brindar un servicio educativo integral de calidad,

bajo la Norma ISO 9001:2000, colaborando asi con el desarrollo sustentable

del pais a través de una cultura de mejora continua.

XI. MISION

Educar y formar integralmente al alumno, a través del proceso ensenanza -

aprendizaje con personal docente, administrativo y de servicios, capaces y

conscientes de colaborar con el desarrollo social.

Xil. VISION

Ser una institucién con niveles de calidad internacional, a través de un modelo

educativo con personal actualizado,

infraestructura y tecnologia educativa

adecuadas a las necesidades de la formacion integral del alumno.

Xill. OBJETIVOS METAS E INDICADORES DE LA CALIDAD

v' Profesionalizar el personal directivo y docente con perfil minimo de

maestria.

v' Capacitar al personal directivo, docente y servicios.

v" Lograr que el alumnado consulte con frecuencia el material bibliografico

v' Lograr que el alumno visite el laboratorio de cémputo y fisica-Quimica-

Biologia, de acuerdo al plan y programa establecido por nivel educativo
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v' Obtener una calificacion aceptable del desempefio Directivo, Docente y
de Servicios.

v" Actualizar el modelo educativo de la Unidad Educativa Profr. Porfirio O.
Morales (UEPOM) e Instituto de Estudios Superiores del Estado (IESE).

v' Lograr que los alumnos aprueben el Ciclo Escolar.
v' Aumentar la eficiencia Terminal de los cuatro niveles educativos.
v' Realizar proyectos de mejora para la Unidad Educativa Porfirio O.

Morales (UEPOM) asi como en el Instituto de Estudios Superiores del Estado
(IESE).

v Certificar el sistema de gestién de calidad de la Unidad Educativa Profr.
Porfirio O. Morales (UEPOM) e Instituto de Estudios Superiores del Estado
(IESE).

BJETIVO Profesionalizar el personal directivo y docente con perfil minimo de
ESTRATEGICO 1 |maestria.
INDICADOR FORMULA DEL INDICADOR META FRECUENCIA
1| Ingreso de
directivos a| Ingreso de directivos a postgradc ., 100 %
postgrado Total de directivos Ingrese a Cada 6 meses
estudiar la
Maestria
2 | Cumplimiento de Num. de docentes titulados
personal de postgrado X100 80 % Cada 2 anos y
profesionalizado Total de docentes que Ingrese  a| medio
terminaron el postgrado estudiar la
Maestria
Responsable de | Indicador 1: Director general
Proporcionar la| Indicador 2: Coordinador del sistema de Gestion de la Calidad
Informacidn
Responsable del | Indicador 1: Director general
Indicador Indicador 2: Coordinador del sistema de Gestién de la Calidad
REQUISITO DE LA NORMA: 422,
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INDICADOR FORMULA DEL INDICADOR META FRECUENCIA
1 | Capacitacion Num. de directivos capacitados Proporcion | Anual
continda al personal en el semestre X100 ar 40 horas
Directivo Total de directivos en el de
Semestre capacitacié
n minimo al
afo por
persona a
personal de
directivos.
2| Capacitacion Num. de docentes capacitados Proporcion
continua a docentes en el semestre X100 ar 40 horas| Anual
Total de docentes en el de
Semestre capacitacié
n minimo al
afo por
persona a
personal
docentes.
2| Capacitacion Num. de personal de servicios Proporcion | Anual
continda a personal | Capacitados en el semestre X100 ar 40 horas
de servicios Total de personal de servicios de
en el semestre capacitacié
n minimo al
ano por
persona a
personal de
servicio.
3| Evaluacion del Num. de docentes con porcentaje Proporcion | Semestral
desempefo a minimo de 2 80% X100 ar 40 horas
docentes Total de docentes evaluados de
capacitacié
n minimo al
afo por
persona a
personal de
servicio,
docentes y
directivos.
Responsable de | Indicador 1: Director General y Coordinador del Sistema de Gestién de la
Proporcionar la| Calidad
Informacion Indicador 2: Directores de cada seccién correspondiente
Responsable del | Indicador 1: Director General y Coordinador del Sistema de Gestién de la
Indicador Calidad
Indicador 2: Directores de cada seccién correspondiente
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OBJETIVO Lograr que el alumnado consulte con frecuencia el material bibliografico.
ESTRATEGICO 3
INDICADOR FORMULA DEL INDICADOR META FRECUENCIA
1| Numero de visitas a| Visitas realizadas en el semestre
la biblioteca A la biblioteca X100 600 visitas | Semestral

Visitas planeadas a la biblioteca
en el semestre

Responsable de

Proporcionar la| Indicador 1 y 2: Directores de cada seccién correspondiente
Informacion

Responsable del | Indicador 1 y 2: Directores de cada seccion correspondiente

Indicador

OBJETIVO Lograr que el alumno visite el laboratorio de computo y fisica-Quimica-

ESIRAIECICRE Biologia, de acuerdo al plan y programa establecido por nivel educativo.

INDICADOR FORMULA DEL INDICADOR FRECUENCIA
1 | Numero de vistas al Num. de visitas realizadas Semestral anual
laboratorio de| en el semestre y/o ciclo escolar 4, 100 %
cémputo y fisica- Num. de visitas programada:
Quimica-Biologia. en el semestre y/o ciclo escolar
Responsable de | Indicador 1: Jefe del centro de computo
Proporcionar la
Informacion
Responsable del | Indicador 1: Jefe del centro de computo
Indicador

OBJETIVO Obtener una calificacién aceptable del desemperio Directivo, Docente y de
ESTRATEGICO 5 Servicios.
INDICADOR FORMULA DEL INDICADOR FRECUENCIA
1| Evaluacion del Num. de directivos con 90 % Semestral
desempefo a porcentaje minimode 261 % .4,
directivos Total de docentes evaluados
2 | Evaluacién del Num. de docentes con 90 % Semestral
desempefo a porcentaje minimode 261 % .4,
docentes Total de docentes evaluados
3 | Evaluacién del Num. de personal de servicio 90 % Semestral
desempefo a| conporcentaje minimode 261 ..,
personal de Total de docentes evaluados
servicios
Responsable de | Indicador 1: Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad
Proporcionar la| Indicador 2 y 3: Directores de cada seccién correspondiente
Informacion
Responsable del | Indicador 1: Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad
Indicador Indicador 2 y 3: Directores de cada seccion correspondiente
REQUISITO DE LA NORMA: 422,
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OBJETIVO Actualizar el modelo educativo de la Unidad Educativa Profr. Porfirio O.

ESTRATEGICO 6 Morales (UEPOM) e Instituto de Estudios Superiores del Estado (IESE).

INDICADOR

FORMULA DEL INDICADOR

META FRECUENCIA

1| Personal que| Num. de personal que participo
apoyan en la| enla construccion del Modelo

X100

elaboracion del
Modelo Educativo

Total del Personal de

las secciones

100 % Cada 2 meses

2 | Renovar el Modelo | Presentacién del documento replanteado

100 % 1 Afo

educativo del Modelo educativo
Responsable de|Indicador 1 y 2: Director General y Directores de cada seccién
Proporcionar la| correspondiente
Informacion
Responsable del | Indicador 1 y 2: Director General y Directores de cada seccion
Indicador correspondiente

OBJETIVO ‘Lograr que los estudiantes aprueben el ciclo escolar.
ESTRATEGICO 7
INDICADOR FORMULA DEL INDICADOR META FRECUENCIA
1| Indice de aprobados Numero de reprobados de
del ciclo escolar X100 70% Ciclo escolar
Matricula inicial del aprueben el
ciclo escolar ciclo escolar
Responsable de
Proporcionar la| Indicador 1: Jefe de Servicio Escolares
Informacion
Responsable del | Indicador 1: Directores de cada seccidn correspondiente
Indicador

OBJETIVO Aumentar la eficiencia Terminal de los cuatro niveles educativos.
ESTRATEGICO 8

INDICADOR FORMULA DEL INDICADOR META FRECUENCIA
1 Num. de Alumnos que concluyen
Eficiencia terminal el ciclo correspondiente X100 85% Anual
Num. de Alumnos que
iniciaron la generacion
Responsable de
Proporcionar la| Indicador 1: Jefe de Servicio Escolares
Informacion
Responsable del | Indicador 1: Directores de cada seccidn correspondiente
Indicador
REQUISITO DE LA NORMA: 4.2.2.
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OBJETIVO

ESTRATEGICO 9

Realizar proyectos de mejora para la Unidad Educativa Porfirio O. Morales

(UEPOM) asi como en el Instituto de Estudios Superiores del Estado (IESE).

~ INDICADOR | FORMULA DEL INDICADOR META FRECUENCIA
Num. de Proyectos
Proyectos realizados por seccion X100 3 Cada 3 meses
realizados Total de Proyectos
programados por seccién

Responsable de | Indicador 1: Director General y Directores de cada seccion correspondiente
Proporcionar la

Informacion

Responsable del | Indicador 1: Directores de cada seccion correspondiente

Indicador

OBJETIVO
ESTRATEGICO 10

Certificar el sistema de gestion de calidad de la Unidad Educativa Profr.

Porfirio O. Morales (UEPOM) e Instituto de Estudios Superiores del

Estado (IESE).

INDICADOR FORMULA DEL INDICADOR META FRECUENCIA
1| Grado de cumplimiento Num. de Requisitos 100 % de la
de la Norma ISO 9001: Cumplidos X100 Norma ISO Anual
2000 Num. de Requisitos 9001: 2000
Establecidos
Responsable de
Proporcionar la| Indicador 1: Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad
Informacion
Responsable del | Indicador 1: Todas las areas involucradas en el Sistema de Gestion de
Indicador la Calidad
REQUISITO DE LA NORMA: 422
ELABORO : REVISO: AUTORIZO:
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XV. MANUAL DE ORGANIZACION

En el manual de organizacion, se establecen los requisitos, en relacién
al perfil profesional, experiencia laboral, destreza y habilidades que pueda
cumplir el personal para cada puesto contemplado en la estructura
organizacional y/o ocupacional de la UEPOM e IESE, conforme al catalogo de
puestos y tabuladores autorizados por la Direccion General de Personal,
dependiente de la oficialia mayor de la Secretaria de Educacion Publica del
Gobierno Federal, en poder de la Jefatura del Departamento de Recursos
Humanos vy titulares de la diferentes unidades de la Administrativas de la
UEPOM e IESE.

XVI. INTERRELACION DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD.

Es la forma en la que interactian y se retroalimentan cada una de las
funciones que permiten la operacion del sistema del Sistema de Gestién de la
Calidad, en las diversas etapas del proceso académico. Ver diagrama
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XVIl. PROCESO DE PREINSCRIPCION

Es el proceso que se realiza de manera previa las inscripciones con la
intencion de conocer la demanda de los diferentes niveles educativos, asi como

también facilita la seleccion de los mejores alumnos a la institucién educativa.

XVIIl. PROCESO DE INSCRIPCION

En esta etapa lo que se hace es matricular a los alumnos previamente
seleccionados los cuales tendran que presentar la documentacion requerida
por la institucion mediante el departamento de servicios escolares y de esta
manera integrarse de manera formal a la comunidad educativa de la UEPOM o
IESE.

XIX. PROCESO ACADEMICO

Este es el proceso central que vertebra todo el quehacer académico vy
que esta formada por un conjunto de fases sucesivas con la firme intencién de
desarrollar las destrezas y habilidades para el aprendizaje significativo en el

alumno.

XIX. PROCESO SERVICIO SOCIAL, PRACTICAS PROFESIONALES Y
TITULACION.

Se refiere a realizar de manera obligatoria el servicio social en el nivel
bachillerato y el nivel superior, donde los estudiantes puedan mostrar los
conocimientos adquiridos durante el proceso académico. Asi también en
relacién a las practicas profesionales y titulacién, son las etapas que tienen que

cubrir el estudiante del nivel universitario una vez que recorrido el camino

| REQUISITO DE LA NORMA: 4.2.2.
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académico para poder cumplir con lo establecido por la normatividad

institucional.

XX. ENTREGA DE DOCUMENTOS A EGRESADOS.

Es el proceso mediante el cual el alumno recibe sus papeles que acreditan de
forma oficial el haber cursado alguno de los niveles en las cuatro secciones que
conforman la UEPOM el IESE, de acuerdo a lo establecido por la normatividad

institucional.

XX. PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES DE TRABAJO PARA EL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

En el siguiente cuadro se hace referencia de los procedimientos e
instrucciones de trabajo documentados, que integran el Sistema de Gestion de
Calidad de la Unidad Educativa Profr. Porfirio O. Morales (UEPOM) e Instituto
de Estudios Superiores del Estado (IESE).

=z
°

Procedimientos e Instrucciones de trabajo

Procedimiento para la Elaboracién de Procedimientos

Procedimiento de Control de Documentos

Procedimiento de Control de Registros

Procedimiento de Revision por la Direccién

Procedimiento para Capacitacion

Procedimiento para Evaluacion del Desempefio del personal

Procedimiento para Inspeccién y Mantenimiento

Procedimiento para Satisfaccién del personal

Procedimiento de Compras

= OO N OO | W DN —

0 |Procedimiento parala Medicidén de la Satisfaccién de Usuarios
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11 Procedimiento para el Seguimiento de Quejas

12 |Procedimiento para Auditorias

13 | Procedimiento para la Calificacion de Auditores

14 | Procedimiento para el Control de producto no conforme

15 |Procedimiento para Técnicas Estadisticas

16 | Procedimiento para Proyectos de mejora continua

17 |Procedimiento para Accion Correctiva y preventiva

18 Instructivo de trabajo de Preinscripcion para Primaria

19 Instructivo de trabajo de Preinscripcion para Secundaria

20 Instructivo de trabajo de Preinscripcion para Bachillerato

21 Instructivo de trabajo de Preinscripcion para IESE

22 Instructivo de trabajo de Inscripcion para Primaria

23 Instructivo de trabajo de Inscripcion para Secundaria

24 Instructivo de trabajo de Inscripcion para Bachillerato

25 Instructivo de trabajo de Inscripcion para IESE

26 Instructivo de trabajo de Proceso académico de Primaria

27 Instructivo de trabajo de Proceso académico para Secundaria

28 Instructivo de trabajo de Proceso académico para Bachillerato

29 Instructivo de trabajo de Proceso académico para IESE

30 Instructivo de trabajo de Servicio Social para bachillerato

31 Instructivo de trabajo de Servicio Social para IESE

32 Instructivo de trabajo de Préacticas Profesionales para IESE

33 Instructivo de trabajo de Entrega de Documentos para Primaria

34 Instructivo de trabajo de Entrega de Documentos para Secundaria

35 Instructivo de trabajo de Entrega de Documentos para Bachillerato

36 Instructivo de trabajo de Entrega de Documentos para IESE
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XXI. REFERENCIAS DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DE LA NORMA

ISO 9001: 2000

REQUISITOS
ESTABLECIDOS POR

LA NORMA

4.1 Requisitos
generales

a) Identificar los
procesos necesarios
para el Sistema de
Gestion de la Calidad y
su aplicacion a través
de la organizacion.

b) Determinar la
secuencia e interaccion
de estos procesos

c) Determinar los
criterios 'y  métodos
necesarios para

asegurarse de que tanto
la operacion como el
control de estos
procesos sean eficaces

d) Asegurarse de la
disponibilidad de
recursos e informacion
necesarios para apoyar
la operacion y
seguimiento de estos
procesos

DOCUMENTOS O
ELEMENTOS CON

LOS QUE SE CUBRE
LA NORMA

1.- Sistema de gestion
de la calidad

2.- Manual de gestion
de la Calidad.

1. Politica, objetivos e
indicadores de calidad.
2. Procesos
declarados en el
sistema de gestion de
la calidad

3. Procedimientos e
instrucciones de
trabajo

4. Modelo educativo
para la UEPOM e
IESE.

1. Recursos Humanos
2. Recursos
Financieros
3. Recursos Materiales
4. Bitacoras de
funcionamiento de
equipos
. Manual de
organizacion
. Internet
. Reportes
. Informes
. Indicadores
0. Base de datos

(631

= O 0 NO®

REGISTROS

RESPONSABLES

1. Director General
2.Directores y
subdirectores de
cada seccion
3.Coordinador  del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)

1. Director General
2.Directores y
subdirectores de
cada seccion
3.Coordinador  del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)

1. Director General
2.Directores y
subdirectores de
cada seccion
3.Coordinador  del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)
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REQUISITOS DOCUMENTOS O
ESTABLECIDOS POR ELEMENTOS CON
LA NORMA LOS QUE SE CUBRE
LA NORMA
e) Realizar el | 1. Mediciones de los
seguimiento, la indicadores
medicion y el andlisisde | 2. Seguimientos a
estos procesos. programas y
actividades
3. Andlisis de los
resultados de las
ediciones
4. Encuesta de
servicio
5. Bases de datos
f) Implementar las | 1. Revisiones por la

acciones necesarias
para alcanzar los | 2.
resultados planificados y

la Mejora Continua de
estos procesos

4.2 Requisitos de la | 1.

Documentacién
4.2.1 Generalidades | 2.
3.
4.
5.

direcciéon
Procedimiento de
mejora del
Sistema de
Gestion de la
Calidad

Manual de Gestién
de la Calidad
Politica de la
calidad
Objetivos de la
Calidad

Procedimientos
del sistema de
Gestion de la
Calidad
Instructivos de
trabajo

4.2.2 Manual de la | 1. Manual de Gestidon
Calidad de la Calidad

REGISTROS

RESPONSABLES

1. Director General
2.Directores y
subdirectores de
cada seccion
3.Coordinador  del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)

1. Director General
2.Directores y
subdirectores de
cada seccion
3.Coordinador  del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)

1. Coordinador del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)

1. Coordinador del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)

1. Lista maestra de

423 Control de | 1. Procedimiento de | Control de documentos 1. Coordinador del
documentos Control de @ 2. control de | Sistema de Gestién
documentos y | documentos externos. de la Calidad (SGC)
registros 3. Revision de
documentos
REQUISITO DE LA NORMA: 4.2.2.
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MANUAL DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

| SEP

{ secreTaria DE
| ebucacion pusLica

REQUISITOS
ESTABLECIDOS POR

LA NORMA

4.2.4 Control de los
Registros

5. Responsabilidad de la
direccion.

5.1 Compromiso de
la Direccién

5.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de calidad.

5.4.1 Objetivos de la
calidad.

5.4.2 Planificacion del
Sistema de Gestion de
la Calidad

DOCUMENTOS O
ELEMENTOS CON
LOS QUE SE CUBRE
LA NORMA

1. Procedimiento de

Control de
documentos y
registros

1. Politicas y objetivos
de la calidad.

2. Revisiones por la
Direccion

3. Gestion de los
recursos.

1. Politicas de
calidad.
2. Perfil del egresado

1. Politica de calidad.

1. Objetivos de la
calidad.

1. Estructura
Organizacional de la
UEPOM e IESE

2. Objetivos de la
calidad

3. Interrelacion de los
procesos

REGISTROS

1. Formato de resguardo
de Registros

RESPONSABLES

Coordinador del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)

1. Director General
2.Directores y
subdirectores de
cada seccion
3.Coordinador  del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)

1. Director General

1. Director General
2.Directores y
subdirectores de
cada seccion
3.Coordinador  del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)

1. Director General
2.Directores y
subdirectores de
cada seccion
3.Coordinador  del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)

1. Director General
2.Directores y
subdirectores de
cada seccion
3.Coordinador  del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)
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MANUAL DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

SECRETARIA DE
EDUCACION PUBLICA

REQUISITOS
ESTABLECIDOS POR

LA NORMA

DOCUMENTOS O
ELEMENTOS CON
LOS QUE SE CUBRE

REGISTROS

5. 5 Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion.

5.5.1
responsabilidad y
autoridad

5.5.2 Representante de
la Direccion

553
interna

Comunicacién

5.6 Revisiones por la
Direccion

LA NORMA

1. Manual de
Organizacion de la
UEPOM e IESE

Nota (1)

1. Acceso a todos los
departamentos de
la UEPOM e IESE

2. Correo Electrénico

3. Teléfono

4. Informacion en
vitrinas

5. Reuniones 0

juntas de trabajo
con el personal

1. Las revisiones por
la direcciéon se
realizaran dos veces al
afno

1. Nombramiento del
representante de la
Direccion

1. Minuta de revision por
la direccién general

RESPONSABLES

1. Director General
2.Subdirecciones de
cada seccion
3.Coordinador  del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)

1. Coordinador del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)

1. Todos

1. Director General
2.Subdirecciones de
cada seccion
3.Coordinador  del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)

6.1 Provisién de | 1. Recursos 1. Director General
recursos Humanos 2.Directores y
2. Recursos subdirectores de
Financieros cada seccion
3. Recursos 3.Coordinador  del
Materiales Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)
Responsables  de
areas
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DE GESTION DE LA CALIDAD

SEP

SECRETARIA DE
EDUCACION PUBLICA

REQUISITOS

ESTABLECIDOS POR

LA NORMA

6.2 Recursos Humanos

6.2.2

formacioén

6.3 Infraestructura

Competencia
Toma de conciencia y

DOCUMENTOS O
ELEMENTOS CON
LOS QUE SE CUBRE
LA NORMA

1. Manual de
organizacién

1. Capacitacion

2. Procedimiento para
Satisfaccion de
personal

3. Perfil Profesional
Nota (2)

1. Recursos Humanos
2. Recursos
Financieros
3. Recursos Materiales

REGISTROS

1. Manual de
organizacion

1. Asistencia al curso de

Capacitacion

2. Evaluacion del curso

de capacitacién

3. Formato de Encuesta

de satisfacciéon de

personal

4. Expediente del
personal involucrado
en el Sistema de
Gestion de Calidad

1. Programa de
mantenimiento
preventivo de equipo.

2. Instrucciones  de
operacion

3. Bitacora de
funcionamiento de
equipos

4. Reporte de falla y
solicitud de servicio

5. Programa anual de
mantenimiento de
edificios, Instalaciones y
Mobiliarios.

6.Bitacora de
mantenimiento de
edificios, Instalaciones y
Mobiliarios.

RESPONSABLES

1.Directores y
subdirectores de
cada seccion
2.Responsables de
areas

1.Directores y
subdirectores de
cada seccion
2.Responsables de
areas

1.Directores y
subdirectores de
cada seccion
2.Responsables de
areas
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MANUAL DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

SEP

SECRETARIA DE
EDUCACION PUBLICA

REQUISITOS
ESTABLECIDOS POR

LA NORMA

6.4 Ambiente de trabajo

7.1 Planificacion de la
realizacién del producto

7.2.1 Determinacién de

los requisitos
relacionados con el
producto

7.2.2 Revision de los
requisitos relacionados
con el producto

DOCUMENTOS O
ELEMENTOS CON
LOS QUE SE CUBRE
LA NORMA

lluminacion
Espacios Fisicos
de trabajo
apropiados

3. Areas verdes

1. Manual de gestion

N —

de la calidad

2. Planes y
programas de
estudio

3. Objetivos de la
calidad

1. Analisis del

contenido de los
programas de estudio
y su factibilidad de
cumplimiento por parte
de la UEPOM e IESE

REGISTROS

1. Programacién y
seguimiento semestral y
anual

1. Convocatoria (como
escuela Publica Oficial)

2. Plan de estudios
actualizado, Practicas
Profesionales

3. Servicio Social,

Certificado y titulacion

RESPONSABLES

1. Responsables de
areas

1.Directores y
subdirectores de
cada seccion

1.Directores y
subdirectores de
cada seccion

1.Directores y
subdirectores de
cada seccion

7.2.3 Comunicacion | 1. Atencién 1. Director General
con el cliente personalizada 2.Directores y
2. Avisos subdirectores de
3. Reuniones cada seccion
4. Entrevistas 3.Coordinador  del
5. Informacién en Sistema de Gestion
vitrinas de la Calidad (SGC)
6. Politica de acceso 4. Responsables de
a todos los areas
departamentos 5. Docentes
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Instituto de Estudios

upeier Superiores del Estado

DE GESTION DE LA CALIDAD

REQUISITOS
ESTABLECIDOS POR

DOCUMENTOS O
ELEMENTOS CON
LOS QUE SE CUBRE
LA NORMA

REGISTROS

RESPONSABLES

LA NORMA

7.3 Disefio y Desarrollo
7.3.1  Planificacion
del Disefio y
Desarrollo
7.3.2 Elementos de
Entrada para el
Disefio y Desarrollo
7.3.3 Resultados del
Disefio y Desarrollo
7.3.4 Revision del
Disefio y Desarrollo
7.3.5  Verificacién
del Disefio y
Desarrollo
7.3.6 validacion del
Disefio y Desarrollo
7.3.7 Control de
cambios del Diseno
y Desarrollo

No Aplica No Aplica No Aplica

Requisiciones 1. Formato de | 1. Departamento
Procedimiento de | evaluaciébn para los | académico
evaluacion de | aspirantes a personal | 2. Directores y

7.41 Proceso
evaluacion compras
7.4.2 Informacién de las

de | 1.
2

docente subdirectores de

compras

aspirantes a
personal docente

2. Formato devoluciones

cada seccion

3. Matriz de | de insumos que no | 3. Responsables de
competencia cumplen requisitos areas
7.4.3 Verificacion de los | 1. Procedimiento 1. Evaluacién a| 1. Directores vy

productos comprados

para evaluacion de
docentes

docentes

2. primera evaluacion

2. Segunda evaluacion
3. Registro de resultados
de las evaluaciones a
docentes

subdirectores de

cada seccion

REQUISITO DE LA NORMA:

42.2.
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ING. MARCO FABBYO GARCIA O.
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MANUAL DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

SEP

SECRETARIA DE
EDUCACION PUBLICA

REQUISITOS
ESTABLECIDOS POR

LA NORMA

7.51 Control de la
produccién del y
prestacion del servicio

DOCUMENTOS O
ELEMENTOS CON
LOS QUE SE CUBRE
LA NORMA

1. Preinscripcion

2. Inscripcion

3. Proceso académico
4. Servicio Social,
Préacticas 5.
Profesionales y
Titulacién.

6. Entrega De
Documentos al
Egresado.

REGISTROS

1. Solicitud de

preinscripcion

2. Solicitud de
inscripcion

3. Programacion y
seguimiento semestral
y anual

4. Horario de clases

5. Lista oficial de
alumnos aceptados

6. Lista oficial de
alumnos inscritos

7. Comprobante de no
adeudo

8. Reporte de alumnos
que terminaron la
terminacion de
servicio social
obligatorio (aplica a
Bachillerato e IESE)

9. Reporte de alumnos
que terminaron la
terminacion de
Practicas
profesionales (aplica a
Bachillerato e IESE)

10. Vistas
industriales solicitadas
por la direccién de
carrera  (aplica a
IESE)

11. Informe de
alumnos en estadia
12. Notificacion de

baja de alumnos

13. Registro de
usuarios de la
biblioteca

14. Registro de
tutoria y asesoria.

RESPONSABLES

1. Directores vy
subdirectores de
cada seccion

2. Responsables de
areas

3. Docentes

REQUISITO DE LA NORMA:

42.2.

ELABORO :

ING. MARCO FABBYO GARCIA O.

COORDINADOR SGC

REVISO:

ING. MARCO FABBYO GARCIA O.
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AUTORIZO:

PROFR. ANSELMO GARCIA ZARATE
DIRECTOR GENERAL
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MANUAL DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

SECRETARIA DE
EDUCACION PUBLICA

REQUISITOS
ESTABLECIDOS POR

LA NORMA

7.5.2 Validacion del los
procesos de la
produccién y de la
prestacion del servicio

7.5.3 lIdentificacién vy
trazabilidad

7.5.4 Propiedad del
cliente

7.5.5 Preservacion del
producto

7.6 Control de los
dispositivos de
seguimiento y medicién
8. Medicién analisis y
mejora

8.2.1
Cliente

Satisfaccion del

DOCUMENTOS O
ELEMENTOS CON

LOS QUE SE CUBRE
LA NORMA

No Aplica

1. Identificacion de
alumnos por Nombre
Apellidos conforme el
grado y grupo

1. Proteccion de la
documentacién oficial
de alumnos (Control
de registros)

Se refiere al control de
registros 4.2.4

No Aplica

1. medio electronico
para el acopio, andlisis
y presentacién de
resultados en graficas
y cuadros

1. Procedimiento de
Satisfaccion de

usuarios
2. Procedimiento de
Quejas y

sugerencias

3. Procedimiento
para el
seguimiento de

REGISTROS

No Aplica

1. Lista oficial de
alumnos
2. Kardex de alumnos

3.- Expediente

1. Notificacion de la
documentacion

danada

2. Resguardo de
documentos

3. Préstamo de
documentos

1. Acta de calificaciones
2. Boleta de
calificaciones,
certificados, expedientes
3. Kardex de alumnos

No Aplica

1. Formato de
satisfaccion de
usuarios

2. Formato de quejas y
sugerencias

2. Informe de resultados

de seguimiento de

egresados

RESPONSABLES

No Aplica

1. Subdirectores o
responsables de
areas de control
escolar.

1. Subdirectores o
responsable de
control escolar.

1. Subdirectores o
responsable de
control escolar.

No Aplica

Coordinador
General del Sistema
de Gestion de
Calidad (SGC)

1. Subdirectores o
responsable de
control escolar.

REQUISITO DE LA NORMA:

4.2.2.

ELABORO :

ING. MARCO FABBYO GARCIA O.
COORDINADOR SGC

REVISO:

ING. MARCO FABBYO GARCIA O.
COORDINADOR SGC

AUTORIZO:

PROFR. ANSELMO GARCIA ZARATE

DIRECTOR GENERAL

FECHA DE ELABORACION: MARZO 2007
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Instituto de Estudios

upeier Superiores del Estado

MANUAL DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

SECRETARIA DE
EDUCACION PUBLICA

REQUISITOS
ESTABLECIDOS POR

LA NORMA

8.2.2 Auditoria Interna

8.2.3 Seguimiento y
medicién de los
procesos

8.2.3 Seguimiento y
medicién del producto

8.3 Control del producto
no conforme

egresado

DOCUMENTOS O
ELEMENTOS CON
LOS QUE SE CUBRE
LA NORMA

1. Procedimiento de
Auditoria Interna

1. Directores y
subdirectores de cada
seccion

1. Procedimiento de
producto no conforme.
2. los responsables de
la liberacién del
producto son:

e Direcciones de
divisién de carrera
e Personal docente
o Jefe del
departamento de
servicios escolares

REGISTROS

1. Notificacion y
programa de auditoria
interna

2. Lista de verificacion
de auditoria interna.

3. Reporte de no
Conformidad

4. Informe de la auditoria
interna.

1. Programacién y
seguimiento
semestral y anual

2. Reporte final de
seguimiento y

eficacia de los
planes y programas
de estudio
3. Programa de
desarrollo de estadia
4. |Indicadores

1. Criterios e
instrumentos de
evaluacion

2. Acta de evaluacion
parcial

3. Evaluacion de la
estadia de la los
alumnos de la
UEPOM e IESE

1. Solicitud de
correccion de datos de
los alumnos

2. Actas de correccion
de calificaciones

3. Programacion vy
seguimiento semestral y
anual

4. Reporte final de
seguimiento y eficacia
de los planes vy

programas de estudio
5. Carta compromiso de

RESPONSABLES

1. Coordinador del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)

1. Director General
2.Directores y
subdirectores de
cada seccion
3.Coordinador  del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)

Jefes de
departamento
1.Directores y

subdirectores de
cada seccion

1. Directores vy
subdirectores de
cada seccion.

2. Direccibn de
planeacién,
vinculacién y control
escolar.

REQUISITO DE LA NORMA:

4.2.2.

ELABORO :

ING. MARCO FABBYO GARCIA O.
COORDINADOR SGC

REVISO:

ING. MARCO FABBYO GARCIA O.
COORDINADOR SGC

AUTORIZO:

PROFR. ANSELMO GARCIA ZARATE
DIRECTOR GENERAL

FECHA DE ELABORACION: MARZO 2007
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DE GESTION DE LA CALIDAD

SECRETARIA DE
EDUCACION PUBLICA

REQUISITOS
ESTABLECIDOS POR

LA NORMA

8.4 Andlisis de datos

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accién Correctiva

8.5.3 Accién Preventiva

Notas:

DOCUMENTOS O
ELEMENTOS CON
LOS QUE SE CUBRE
LA NORMA

1. Procedimiento de
Técnicas Estadisticas.
Recopilar, analizar vy
determinar los datos
apropiados, para
demostrar la idoneidad
y la eficacia del
Sistema de Gestién de
la Calidad, a fin de
evaluar donde puede

realizarse la Mejora
Continua de dicho
sistema. Esto debe
incluir los datos
generados del
resultado del
seguimiento y
medicién de

cualquiera de otras
fuentes pertinentes.

1. Procedimiento
proyectos de mejora
continua

1. Procedimiento de
acciéon correctiva y
preventiva

1. Procedimiento de
acciéon correctiva y
preventiva

documentacion faltante

REGISTROS

Informes
Graficas
Tablas
Indicadores
Conclusiones

aor0N~

1. Formato para la
mejora continua.
2. concentrado

mensual.

3. Formato de
Resultados de
Auditores

1. Formato accion

correctiva y preventiva

Formato accion
correctiva y preventiva

RESPONSABLES

1.- Directores vy
Subdirectores de
cada seccion.

1. Coordinador del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)
y subdirectores.

1. Coordinador del
Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC)
subdirectores.

(1) la autoridad y responsabilidades del personal se encuentran declaradas en el
manual de organizacion de la UEPOM e IESE.

4.2.2.

| REQUISITO DE LA NORMA:

ELABORO : REVISO: AUTORIZO:
ING. MARCO FABBYO GARCIA O. | PROFR. ANSELMO GARCIA ZARATE

COORDINADOR SGC DIRECTOR GENERAL

ING. MARCO FABBYO GARCIA O.
COORDINADOR SGC
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5@«37/’ IESE :
e DE GESTION DE LA CALIDAD

(2) Los perfiles del personal docente pueden estar avalados por los siguientes
documentos: certificados de estudios o acta de examen profesional o titulo y
cedula profesional.

RECOMENDACIONES

El presente documento es una guia para facilitar el desempeno de las
actividades relativas al cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma
ISO 9001-2000.

En este sentido es importante la participacion comprometida y
responsable de todo el personal de la que integra el Sistema de Gestidén de
Calidad de la Unidad Educativa Profr. Porfirio O. Morales (UEPOM) e Instituto
de Estudios Superiores del Estado (IESE), con respecto a el seguimiento,
control y mejora del propio sistema, afin de alcanzar los objetivos estratégicos
institucionales; de tal manera que se debe tener la plena conciencia de la
importancia que constituye el ofertar educacion de calidad, la cual se
garantizara a través del interés que todos y cada uno de nosotros pongamos de
forma comprometida, en el desemperio de nuestra funcion académica y
administrativa, con el firme propdésito de contribuir a enriquecer el desarrollo

personal y profesional de los alumnos, mejorando con ello su calidad de vida.

REQUISITO DE LA NORMA:

4.2.2.

ELABORO :

ING. MARCO FABBYO GARCIA O.

COORDINADOR SGC

REVISO:

ING. MARCO FABBYO GARCIA O.
COORDINADOR SGC

AUTORIZO:

PROFR. ANSELMO GARCIA ZARATE
DIRECTOR GENERAL

FECHA DE ELABORACION: MARZO 2007
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