§ UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA
FACULTAD DE INGENIERIA ENSENADA

MAESTRIA EN INGENIERIA

TESIS

“DISENO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2000 Y SU
EVALUACION EN 5 MATERIAS DEL PLAN DE ESTUDIOS DEL
INGENIERO"

CLAUDIA FIMBRES CASTRO

ENSENADA, B.C., NOVIEMBRE 2006



UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA

FACULTAD DE INGENIERIA
UNIDAD ENSENADA

“DISENO E IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESTI()N DE CALIDAD
BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2000 Y SU EVALUACION EN 5 MATERIAS
DEL PLAN DE ESTUDIOS DEL INGENIERO”

TESIS

Que para obtener el grado de maestria en ingenieria presenta:

Claudia Fimbres Castro

Aprohada por:

M.C. Francisco

Wa Jaramillo
Director de tes

v/ [,A// §
M.C. Agustﬂ:n Celaya Barragan M.C. Miguel A. Beltran Padilla
Miembroi{ del comité Miembro del comité

§\\
N

Ensenada Baja California, México. Noviembre 2006



EL PRESENTE ESTUDIO FUE REALIZADO CON LA SUPERVISION
ACADEMICA DEL:

M.C. FRANCISO JAVIER AZUARA JARAMILLO

ii



AGRADECIMIENTOS

Antes de empezar a mencionar aquellas personas a las cuales quiero agradecer en esta parte
de mi vida, quiero agradecer a Dios por darme la vida y por ser parte indispensable en cada una de
las cosas que me suceden, porque sin su ayuda no hubiera llegado hasta este punto de mi vida y por

ser mi guia eterno.

Por otra parte, quiero agradecer a mi familia: mis papas y mis lindas hermanitas por creer
en mi, y por brindarme su amor que ha sido vital en este proceso y el cual no habria vivido de no ser
por ellos, asimismo quiero agradecer a mi segunda familia que es aquella que he escogido a través de
mi vida y que son todos aquellos que me acompafian en cada paso de mi vida y que hacen que ésta
sea muchisimo mas hermosa, mis amiguitas lindas: Vivita, Pecas, Pau, Geo, Linux, May6n, Pricita,
Bolillo, mi primita Cuchi, Rosca. Asimismo, a mis Ninos: Luzmota y Don Queco por su apoyo
incondicional, A mis primos y tios por siempre alentarme a seguir adelante, en especial quiero
agradecer a mi Tio Victor que aunque su cuerpo ya no esta con nosotros por la huella tan grande que
dejo en mi corazén, A la familia de cada una de mis amigas que han liegado a ser ahora parte de mi

familia.

Muy especialmente quiero agradecer a todos aquellos que me asesoraron en la realizacién de
este trabajo, y que formaron parte de él, primero quiero agradecerle a mi asesor de Tesis el M.C.
Francisco Javier Azuara Jaramillo por su apoyo y orientacion en este proceso, asi como a los que
participaron en dicho proyecto: La M.C Cecilia Osuna Lever , El Oc. Juan Villareal Camarena, El
L.I. Carlos Sail Lépez Sanchez. Por otra parte no puedo dejar de mencionar a las personas que
participaron en la implantacién del sistema, a las cuales les agradezco muchisimo porque
definitivamente que sin su participacion no se hubiera podido haber implantado dicho sistema, mi
eterno agradecimiento y carifio: Ana Misquez y Leticia Rivera a las cuales les agradezco muy
especialmente por tomarse su tiempo para orientarme en mi trabajo de tesis y dejar sus miltiples

actividades para ayudarme, asi como a Carlos Gomez Agis y Humberto Cervantes.

Asimismo, quiero agradecer a mis sinodales: M.C. Agustin Celaya y M.C. Miguel Beltran
los cuales me aconsejaron y animaron en cada paso de este camino, y que influyeron de una manera
positiva en e} desarrollo del proyecto, gracias por sus propuesias y por persuadirme a seguir

adelante.

A mis maestros por darme las herramientas para poder llevar a cabo este proyecto, y por

siempre estar dispuestos a aclarar mis dudas y a orientarme, gracias por ser parte de mi formacion.

A todos ustedes gracias por ser parte del proyecto en mi vida!!!

i1



INDICE

Lista de Figuras....ccocvevieinrieeeiciiieieeceietioceccienenneens
Lista de Tablas....ceiiciiiiiiieireiiinieceeiaenccescncscscnctccenns

CAPITULO1

INAOAUCCIOM. e eeeeeeeecareasssnsacsessssscnnsassssssnsssnasannssanns

Planteamiento del problema........cccocciiiiiiiiiiiiiiinniiaes

Hipétesis

...................... vi

Objetivo

Importancia del estudio

Alcance

10

Impacto

11-12

CAPITULO 1T

Marco teorico

CAPITULO I

Metodologia

13-24

25-33

CAPITULO IV

Diagndstico de los procesos de enseifianza-aprendizaje

Diagnéstico conforme al ISO 9001

34-37

38

Diseiio de la Documentacién para el soporte del sistema de gestion de calidad..39-50

v



CAPITULO V

Resultados 51-61
CAPITULO VI

Discusion 62-65
Conclusiones 66-67
ANEXOS

Anexo 1: Lista de verificacion alumno 68-69
Anexo_ 2: Lista de bajo aprovechamiento 70
Anexo 3: Buzoén de sugerencias alumno. 71
Anexo 4: Lista de verificacion docente. 72-73
Anexo 5: Formato encuesta alumno 74-78
Anexo 6: Alcance del Sistema y exclusiones. 79
Anexo 7: Diagrama de interaccion de procesos 30
Anexo 8: Procedimiento de gestion de calidad 81-84
Anexe 9: Procedimiento primera clase, clase y evaluacion........cu.eoce 85-96
Anexo 10: Indicadores del sgc 97
Anexo 11: Lista de procedimientos por elemento de la norma.......ccceeead 98
Anexeo 12: Organigrama 99
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS 100-102
BIBLIOGRAFIA 102-106




LISTA DE FIGURAS

Numero

Nombre

Pagina

Porcentaje de camplimiento de lo requerimientos del

proceso de ensefianza-aprendizaje (vision alumno)

34

I

Porcentaje de cumplimiento de los requerimientos del

proceso de ensefianza-aprendizaje (visién docente)

36

m

Porcentaje de cumplimiento de los requerimientos del
proceso de ensefianza-aprendizaje después de la
implantacién del sistema de gestion de calidad. Datos
obtenido de los registros generados por los formatos GC-F-

101 y GC-F-105

51

v

Porcentaje de camplimiento de los requerimientos del
proceso de ensefianza-aprendizaje después de la
implantacién del sistema de gestion de calidad. Datos
obtenidos por los registros generados por el formato GC-F-
104

55

Comparacion de los porcentajes iniciales del diagndstico con
los porcentajes resultantes después de Ia implantacién del

sistema de gestion de calidad.

60

vi




INTRODUCCION

ISO 9000 es una serie de normas y lineamientos que definen los requerimientos
minimos, internacionalmente aceptados, para un sistema eficaz de calidad (Rabbitt, 1996:
9). Estas normas estan orientadas a ordenar la gestion de la institucién, y trabajan para
lograr una forma comun de conseguir el establecimiento del sistema de calidad, que

garantice la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los consumidores.

Hoy en dia esta claro que "La universidad, mas que un fin en si misma, es una
institucién cuya mision, quehacer y resultados deben estar al servicio del desarrollo
arménico e integral del hombre y de la sociedad, por lo que en primer término debe
responder y rendir cuenta a la comunidad nacional que la rodea y la sustenta" (Ramirez et
al, 1993). Lo anterior conlleva a la necesidad de reestructurar y evaluar continuamente la
evaluaciéon, a fin de cumplir con los objetivos formativos que los planes de estudio

requieren.

La Universidad Auténoma de Baja California en el afan de compartir y aportar a la
sociedad a través de sus funciones sustantivas cuenta con diferentes carreras. Estas se han
disefiado con el modelo de competencias en la formacion del profesionista, y la flexibilidad
curricular en base a su estructura académica y administrativa; todo esto considerando la
posible integracion y adaptacién del programa de estudios a las necesidades y cambios que

el desarrollo de la ciencia y tecnologia a nivel nacional e internacional demandan.

El modelo educativo de la UABC, postula que el aprendizaje de los estudiantes es el
eje de todos los otros procesos que intervienen en la labor educativa lo que exige

investigaciones que impacten los procesos de aprendizaje.

Si se considera a la evaluacién educativa con un enfoque amplio, podra advertirse
que constituye un proceso sistematico por medio del cual se valora el grado en que los
medios, recursos y procedimientos permiten el logro de las finalidades y metas de una
institucion o sistema educativo (Garcia, 1975). Por lo cual, es importante un proceso
objetivo y continuo, en el cual se compare la realidad con los objetivos definidos, de manera
que los juicios de valor que se obtengan de esta comparacion, actiien como informacién
retroalimentadora que permita hacer los cambios necesarios en el proceso (Glazman y De
Ibarrola, 1978).



De esta manera, la educacion tiene calidad si cubre las especificaciones del disefio
curricular, si la operacionalizacién del curriculum satisface las necesidades de aprendizaje
de los estudiantes y las expectativas de la sociedad, asi como si hay relevancia y pertinencia
en los contenidos. Las instituciones deben contar con un sistema de calidad mas eficiente
cada dia, que integre todas las actividades que pudieran afectar la satisfaccion de las
necesidades explicitas y tacticas de sus clientes es por ello que surgi6 la necesidad de

normalizar la forma de asegurar la calidad (Lépez, C. 2004).

LAS NORMAS ISO 9000:

La serie ISO 9000 es un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de
calidad de la institucion, dichas normas tienen reconocimiento y aceptacion internacional, y
trabajan para lograr una forma comin de conseguir el establecimiento del sistema de
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calidad, que garantice la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los consumidores'.

Segin Esponda 2001, el ISO se creé el 14 de Octubre de 1946 en Londres, con la
participacion de un total de 25 paises, que deseaban establecer un organismo oficial, para
definir las normas que hicieran posible el intercambio de productos, repuestos, equipos y

maquinaria.

La ISO 9000 ha publicado mas de 13,000 normas en sus mas de S0 afios de vida y la
integran actualmente 150 paises. Algunas de estas normas especifican requisitos para
sistemas de calidad (ISO 9001, 9002, 9003) otras dan una guia para ayudar en la
interpretacion e implementacion del sistema de calidad (ISO 9000-2, ISO 9004-1).

La norma ISO 9001 especifica los requisitos que debe de cumplir un sistema de
calidad, aplicables cuando un contrato entre dos partes exige que se demuestre la capacidad
de un proveedor en el diseiio, desarrollo, produccién, instalacion y servicio post-venta del
producto suministrado, con la finalidad de lograr la satisfaccion del cliente. Las normas
son un método para asegurar la economia, ahorrar gastos, evitar el desempleo y garantizar

la calidad de los servicios en las instituciones®.

! Carlos Lopez, Las normas ISO 9000 [en linea]. 2004.
Disponible en internet: http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/ISO.htm

? Jorge Antonio Delgado Palomino, Sistemas integrados de gestion ISO 9000 — ISO 14000. Arequipa, Perii, 2004

Disponible en interner: http://www.monografias.com/trabajos38/sistemas-integrados-gestion/sistemas-integrados-
gestion.shtml



Las organizaciones educativas de diferentes paises de Latinoamérica, entre ellos
México, desde hace algunos aiios, han depositado confianza en los beneficios que trae
consigo la implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2000, y poco a poco las instituciones que anteriormente se mostraron renuentes de

aplicar la norma como herramienta para la gestion de la calidad han decidido adoptarloS.

Para la Directora de Certificacion del ICONTEC4, Esther Josefina Baldrich, las
instituciones educativas deben cumplir los requisitos establecidos en la norma ISO 9001,
estos permiten que la institucion transmita a sus clientes la confianza necesaria sobre su
desempeiio y logre mejorar la eficacia de su sistema de gestion, ademas le brinda las bases
fundamentales para que pueda regular las operaciones del servicio educativo dentro de un
marco de un Sistema de Gestién de la Calidad. Asimismo, los requisitos de los sistemas de
gestion de calidad son genéricos y pueden ser aplicados a cualquier organizaciéon en

cualquier sector econémico, incluyendo a las instituciones educativas.

Actualmente en lo que se refiere a los procesos de ensefianza-aprendizaje no existe
la total unanimidad por parte de docentes e investigadores debido a su gran complejidad,
asi como por la diversidad de enfoques desde los que se teoriza sobre su objeto. Brovetto
(1998) seiialaba el enorme desafio al que se enfrenta la educacion superior y la necesidad de

encarar con firmeza su transformacion para afrontarlo con éxito.

En consecuencia, el tema de gestion de la calidad eficiente y efectiva de los procesos
educativos, deben ser primero puestos 2 la luz en su estado actual, identificando tanto las
debilidades como las fortalezas, para disefiar planes de accion que logren disminuir las
debilidades y aumentar las fortalezas. Asimismo, es sumamente importante que no se
tomeal proceso de ensefianza-aprendizaje como meramente una trapsmision de
conocimientos, sino un proceso mucho mas complejo en el cual intervienen muchos factores

importantes5 .

3 Laura Elena Yzaguirre Peralta, Calidad Educativa e ISO 9001 en México. REICE Revista Electrénica Iberoamericana sobre
Calidad,

Eficacia y Cambio en Educacion. 2005 , Madrid Espaiia.

Disponible en Internet: http://redalyc.uaemex.mx/redalyc/pdf/SS1/55130141.pdf
* Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacién
SMauricio Valle Barra, Modelo de gestion universitaria basado en indicadores por dimensiones relevantes. Revista
Iberoamericana de

Educacién (ISSN : 1681-5653)



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Lo mis importante en una evaluacién es llegar a formular juicios de valor sobre las
variables medidas que, a su vez, nos conducirin a un proceso de toma de decisiones
tendientes a dirigir los resultados hacia la direccién deseada (Garcia, 1975). La evaluaciéon
se debe realizar para valorar el grado de éxito con respecto a las metas propuestas, y debera
aplicarse en cada una de las etapas del proceso, a pesar de que pueda presentarse una

secuencia diferente con variantes pertinentes para cada caso®.

La evaluacién de la calidad de la educacién debe incluir la calidad del proceso
(Figueroa, 1998). La implementacién de un sistema de control de calidad facilita la
optimizacién de cada uno de los elementos del proceso, al proporcionar informacion
necesaria que permita establecer las bases objetivas para modificar o mantener lo elementos
ya existentes, por lo tanto, la calidad hay que planearla, estructurarla, ensefiarla, ejercerla,
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verificarla y tomar acciones que nos lleven a mejorarla y a implantarla como cultura'.

Desgraciadamente el método mas utilizado para evaluar planes y programas de
estudios se limita a analizar la secuencia y organizacion de los titulos de las asignaturas y de
las unidades tematicas, con lo cual se obtiene solamente una informacién descriptiva e
incompleta, pues no se indica el rendimiento real de los alumnos; sin embargo, esto no es lo
ma4s conveniente pues la evaluacién tradicional es del alumno, no del sistema y no permite
su retroalimentaciéon; y ésta a su vez se realiza demasiado tarde e impide detectar errores e

incongruencias cometidas en las etapas iniciales®.

A partir de lo anterior, se puede afirmar que el proceso de evaluacién del curriculo
debe ser una actividad sistematica, permanente y continua para mantener "el control de

calidad del proceso de formacion' (Arnaz, 1981).

Por lo cual, la institucién debe contar con un sistema de control de calidad el cual
obedezca el propésito de elevar la calidad de los procesos de formacion de los estudiantes,

esto implica la adaptacién de las especificaciones de diseiio a la funcién de cada proceso.

¢ Diaz, F. Metodologia del disefio curricular para educacion Superior. 1990, México, D.F.
7 Fierro(1986,1994), Schmelkes (1992), Ezpeleta (1993), Pozner (1995), Alvarez y Santos(1996) y
Namo (1998).



Para los escépticos sera dificil homologar o sistematizar lo que siempre ha sido
diferente y caético; para los optimistas, se podra certificar la calidad de la educacién por un
agente externo si previamente se establece un proyecto escolar y un sistema de gestion de
calidad, donde el registro del aprendizaje de como se hacen mejor las cosas se convierte en

un eje de actuacion®.

Una educacion de calidad retne las caracteristicas, requisitos y requerimientos que
permitan verificar, certificar y registrar esa calidad a nivel internacional, dentro de normas

convencionalmente establecidas, como es el caso de ISO 9000 (Oria, 1998:24).

Existen algunos esfuerzos aislados en cuanto a la evaluacién de la calidad en la
educacion. Las instituciones que actualmente estin certificadas bajo esta norma son por
ejemplo:

- Instituto Tecnologico Superior de Zacatecas sur en la administracion del proceso
académico para la admision de alumnos, su formacion, titulacion y el seguimiento a
egresados (diciembre 2003).

- Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores de la regién carbonifera de Coahuila en los
procesos educativos y administrativos de las carreras de ingenieria industrial, sistemas
computacionales, electronica, electromecanica y mecatronica (noviembre 2003)

- Instituto Tecnolégico Superior de Zacatecas occidente en la administracion del proceso
académico para la admision de alumnos, su formacién, titulacion y el seguimiento a

egresados (enero 2004).

En el contexto de la UABC, algunas unidades académicas se encuentran
actualmente certificadas con la norma ISO 9001-2000 en algunos de sus laboratorios, tales
como : Veterinaria, Facultad de Ingenieria Mexicali e Instituto de Ingenieria, en Ia ciudad
de Tijuana la Facultad de Ciencias Quimicas e¢ Ingenieria también cuenta con la
certificacion de sus laboratorios. En la ciudad de Ensenada, el Instituto de Investigaciones
Oceanologicas asi como la Facultad de Ingenieria, cuentan con la certificacién de algunos de
sus laboratorios bajo la norma ISO 9001-2000. Sin embargo, no hay referencias
bibliograficas sobre certificacion de planes de estndio bajo la norma ISO 9001-2000, en la
UABC.

8 Rubén Herndndez ;Certificacién ISO 9000 en educacién? . 2003 Chile.
Disponible en Internet: hitp:// redgestion.fundacionchile.cl/documents/files



Analizando todos los puntos antes mencionados, el problema de investigacion es el

siguiente:

. C6mo se pueden hacer mas eficientes los procesos de formacién para el

logro de sus objetivos en la Facultad de Ingenieria Ensenada, UABC?



HIPOTESIS

La hipétesis del presente estudio es la siguiente:

Con el desarrollo e implantacién de un sistema de gestion de calidad basado en la norma
ISO 9001-2000 en 5 materias impartidas en la Facultad de Ingenieria se logra hacer mas
eficiente el proceso de ensefianza-aprendizaje y de esta manera tomar acciones que lleven a elevar

la calidad en dicho proceso y a implantarla como cultura.



OBJETIVOS

Se desarrollara el sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001-2000,

se implantara en 5 materias y se realizara la evaluacion de éste.

Objetivos particulares:

Se realizari el diagnéstico general de los procesos ensefianza-aprendizaje

Se disefiara documentacion para el soporte del sistema de gestion de calidad (SGC)

Se Implementari el Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

Se evaluara el SGC



IMPORTANCIA DEL ESTUDIO

La presente investigacion es importante debido a que ain cuando se haya tenido
cuidado en la seleccion de las asignaturas, de los maestros y en la adquisicion de las
mas avanzadas tecnologias para los estudiantes, es necesario un sistema que
constantemente verifique que sean congruentes los resultados del proceso con los del
diseiio, y de lo contrario tomar las medidas pertinentes en caso de presentarse alguna

incongruencia en dicho resultado.

Representan la posibilidad de aumentar el grado de éxito que los estudiantes puedan
tener durante su proceso formativo, asi como también la disminucién de indices de
reprobacién y desercién, y de igual manera pretende impactar en el fortalecimiento de
la toma de decisiones asertiva por parte de los alumnos, como de los medios para

estimular un aprendizaje efectivo.

Por un constante empefio de mejoria y dado que hoy la educacién superior no sélo
preocupa a los participantes en el proceso educativo y al gobierno, sino también a los
empresarios y empleadores que consideran a las instituciones universitarias como

centros de capacitacion de profesionales y esenciales para mantener el ritmo econémico.

Por otra parte, tanto se beneficiara el alumno como la Universidad Auténoma de Baja
California debido a que ¢l mundo esta en un constante cambio y es imprescindible que
se promuevan las modificaciones educativas que permitan a la UABC cumplir

adecuadamente sus funciones.



ALCANCE

La investigacién se llevara a cabo en la ciudad de Ensenada Baja California en la

Facultad de Ingenieria en la Universidad Auténoma de Baja California.

Se considero justificable la seleccién de cinco materias de las cuales 3 se imparten
en el primer semestre del tronco comin de ingenieria, tratando de abarcar las
diferentes areas de conocimiento, las materias son las siguientes: algebra lineal,
quimica general, y metodologia de la programacion. Asimismo, se selecciono la
materia de Disefio de Instalaciones impartida en la carrera de ingenieria industrial,
asi como la materia de Circuitos digitales impartida en la carrera de ingenieria

electronica.

10



IMPACTO

En la actualidad existen numerosas investigaciones que indican que la educacion en
Meéxico no ha alcanzado los niveles de calidad requeridos.
Tirado (1989) por ejemplo, menciona que las escuelas piiblicas y privadas en el pais, tienen
niveles educativos y académicos muy bajos, el autor menciona que, la educacién en México
esta carente de una organizacién general que le dé estructura a los contenidos, y que se

caracteriza por ser desarticulada y enciclopédica.

En lo que respecta a las Instituciones de Educacién Superior (IES), y de acuerdo a
las tendencias internacionales que marca la UNESCO (1998), se necesita reestructurar y
evaluar continuamente la educacion, a fin de cumplir con los objetivos formativos e

informativos que los planes de estudio requieren.

Por lo tanto el impacto del proyecto es de relevancia trascendente, e incide en los

siguientes aspectos fundamentales:

Impacto cultural:
En lo que respecta a éste apartado, se desea fomentar una cultura de calidad y

evaluacién permanente en la Facultad de Ingenieria Ensenada, UABC.

Impacto social:

Se pretende ofrecer a la sociedad, profesionistas con un alto nivel de formacion
profesional, de acuerdo a los requisitos minimos que marcan organismos tales como la
Asociaciéon Nacional de Universidades e Instituciones de Educacién Superior (ANUIES)
2002, y el Consejo para la Acreditacion de la Enseiianza de las Ingenierias (CACEL2000),
bajo el contexto de la norma ISO 9001-2000.

Impacto en la UABC:

Al contribuir en el logro de la misién marcada en el plan institucional 2003-2006,
que persigue la acreditacién de programas de licenciatura.
De lograr las metas esperadas, el sistema se podra aplicar a otras unidades académicas de la
UABC, asegurando asi que la calidad educativa en la maxima casa de estudios alcance los

estandares que marcan los organismos responsables de la evaluacion educativa.

11



MARCO TEORICO

En el siglo pasado, los criterios de competitividad giraban alrededor de los costos de
los productos, es decir, no se enfocaban necesariamente en la calidad. Ello fue
transformandose con el pasar de los afios, y la venta de productos se apoyé crecientemente
en la publicidad. Ocurrié una explosién importante en la utilizacion de los medios de

. e . - e ar 9
comunicacion social, sobre todo la radio, la prensa, y la television'.

En las décadas pasadas empezé a elevarse el nivel de competitividad de la
produccion manufacturera con un énfasis en los procesos de innovacion (productos y
procesos). La diferenciacion de productos ya no ocurre exclusivamente por la marca, sino
que se establece por caracteristicas incorporadas en los productos mismos (calidad,
innovacién tecnolégica). El conocimiento tecnolégico ha pasado a un segundo plano, lo cual
ha llevado a primer plano los procesos de investigacion y desarrollo, y de innovacion

tecnolégica’.

Actualmente, la calidad de los productos y los servicios constituye el principal
criterio de compra de los consumidores. En los afios recientes los mercados nacionales han
crecido apreciablemente, y se ha producide una gradual apertura hacia los mercados
internacionales. En las economias de los paises industrializados se afianza la produccion
flexible, en la cual, con la automatizacién y el uso de sistemas informatizados, es posible
fabricar productos individualizados, a medida, en una infinidad de gamas (maquinas con
procesadores incorporados en sus mandos, maquinas de control numérico, etc.); sin reducir
los voliimenes de produccién, se fabrica una gran diversidad de productos (gama de

produccion flexible)’.

Un elemento de fundamental importancia en los procesos contemporianeos de
produccion es la introduccion del control y garantia de calidad, del principio de calidad
total como el eje central de la organizacion de la produccién. Asimismo el mayor reto para
cualquier empresa, pudiera ser el mantener su relevancia asi como lograr reorientar y
redirigir sus esfuerzos hacia el cambio necesario que la conduzca a elevar la calidad. En este

sentido, decimos que algo tiene calidad si cumplen con las especificaciones de disefio y

® Eduardo Martinez. La evaluacion de la educacion superior, 1992. Montevideo, Uruguay
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fabricacion, y de esta manera elevar la calidad es entonces encontrar los medios necesarios

para el logro de los fines'.

Gutiérrez (1997) analiza algunas ideas y creencias que estan arraigadas tanto en las
organizaciones como en sus miembros, que se contraponen a los principios filoséficos de la
calidad, "estas ideas y creencias limitan o impiden el éxito de un programa de mejora, y
hacen mas grande la distancia entre lo que se dice de la calidad y lo que realmente se hace
por ella". De esta forma, el hecho de que una organizacion tenga aiios llevando sus procesos
de cierta manera, no quiere decir que ésta sea la mas conveniente o que este dando como
resultado un producto o servicio de calidad. Por lo tanto, la calidad hay que planearla,
estructurarla, enseiiarla, ejercerla, verificarla y tomar acciones que nos lieven a mejorarla'y

a implantarla como cultura.

En la actualidad existe una justificada y creciente preocupacion en relacién con la
garantia de la calidad, tanto de la universidad como instituciéon, como de sus programas
académicos. La Universidad debe hacer un esfuerzo por entender las seiiales de la sociedad,
y si la sociedad cambia continuamente, es importante que la universidad también lo haga
para formar profesionales, ingenieros y cientificos que correspondan al entorno

productivo'’.

Segin la Asociacién Nacional de Instituciones de Educacion Superior (ANUIES,
2000), las politicas que orientan el desarrollo de la educacién superior, persiguen como
proposito central el mejoramiento de la calidad de los procesos y productos de las funciones

sustantivas de las Instituciones de Educacion Superior.

En este sentido, decimos que la educacion tiene calidad si cubre las especificaciones
del disefio curricular, si la operacionalizacion del curriculum satisface las necesidades de
aprendizaje de los estudiantes y si hay relevancia y pertinencia en los contenidos. De

acuerdo a lo sefialado por Arrien (1998), la Calidad esta muy asociada a los procesos y

° Dra. Ester Michelena Ferndndez . La mejora continua de los procesos que incluye un sistema de gestion de la calidad
150 9000:2000. Disponible en internet:
http://www.uh.cu/infogral/areasuh/vri/archivos/Calidad/calidad03/Industria/mejora2.pdf

' Nancy Alarcén y Ricardo Méndez. Calidady productividad en la docencia de la educacién superior. 2004.
Disponible en Internet: http://www.monografias.com/trabajos10/ponenc/ponenc.shtml
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resultados del desarrollo educativo del educando, desarrollo que se manifiesta en los
aprendizajes relevantes del educando como sujeto, haciendo que este crezcay se desarrolle
personal y socialmente mediante actitudes, destrezas, valores y conocimientos que lo

convierten en un ciudadano til y solidario.

En otro orden de ideas, hablar de calidad, nos remite a una revisiéon de los diversos
procesos institucionales que permiten otorgar un servicio educativo de calidad, uno de ellos
es el proceso de ensefianza-aprendizaje el cual constituye basicamente el proceso formativo
escolar que de modo consciente y con caricter de sistema esta dirigido a la formacion de
profesionistas que respondan a las demandas de la sociedad. Asimismo, el proceso de
enseiianza-aprendizaje es una compleja combinacién de condiciones y tareas a desempeiiar
en determinadas situaciones que den como resultado un conjunto de comocimientos,

actitudes, valores, y habilidades'.

Lo anterior deja a la vista la importancia del desarrollo de "competencias" en la
formacion del profesional. Las competencias se refieren a la capacidad de actuar desde lo
que la persona es, con sus valores y actitudes haciendo algo con lo que sabe, es decir, la
competencia, integra conocimientos, potencialidades, habilidades, destrezas, practicas y
acciones de diversa indole (personales, colectivas, afectivas, sociales, culturales) en los
diferentes escenarios de aprendizaje y desempeﬁ013. En la Conferencia mundial sobre la
educaciéon superior, convocada por la UNESCO en 1998 se establecié que en un contexto
econémico caracterizado por los cambios y la aparicién de nuevos modelos de produccion
basados en el saber y sus aplicaciones, asi como en el tratamiento de la informacion, deben
reforzarse y renovarse los vinculos entre ensefianza superior, el mundo del trabajo y otros
sectores de la sociedad, para lo cual dicha conferencia trazé los siguientes lineamientos:

- Combinar estudio y trabajo.

- Intercambiar personal entre el mundo laboral y las instituciones de educacién superior.

12y, AP. Maria Guadalupe Marmolejo Lépez,, Q.F.B. Rocio del Carmen Salas Sanchez, L.C.C. Mayte Borb6n Acuna, L.C.C.
Alma
Lizeth Gutiérrez Molina, DR. Sergio Romero Morales. La certificacién ISO 9000 y la autoevaluacion en Instituciones de
Educacién  Superior. 2005, Disponible en internet: http://www.monografias.com/trabajosl5/iso-educacion/iso-
educacion.shtml.

13 Beatriz Checchia y Mariana Fernindez ,Revista de ciencias sociales del Instituto Universitario de Investigacion Ortega y
Gasset.
Las competencias profesionales como nueva dimensién de andlisis en la bisqueda de la calidad en la educacion superior.
Madrid, Espaiia, 2005.

14 UNESCO. “Declaracién mundial sobre la educacion superior en el siglo XXI: Visiény accién”. Conferencia mundial sobre Ia
educacién superior. Paris, octubre de 1998.
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- Revisar los planes de estudio para adaptarlos mejor a las practicas profesionales.
- Crear y evaluar conjuntamente modalidades de aprendizaje, programas de transicion, de
evaluaciony reconocimiento de los saberes previamente adquiridos por los estudiantes.

- Integrar la teoria y la formacion en el trabajo.

De lo anterior se infiere que la educacion abarca todos los aspectos anteriormente
mencionados, no solo la mera transmisién de conocimientos, sino que el alumno requiere de
una formacién profesional basada en competencias no soélo laborales, sino también
comunicativas, intelectuales y socio afectivas, para el desempefio en los complejos,
inestables, inciertos y conflictivos ambitos organizacionales y sociales de la practica
profesional. La relacién entre competencias intelectuales y socio afectivas se encuentra
presente en los clasicos de la psicologia que vienen investigando este tema'”. Por ejemplo,
Goleman sostiene que “en un sentido muy real, tenemos dos mentes, una que piensa y otra

que siente™®,

En este sentido, el Ministro de Educacion de cuba, Dr. Luis I. Gomez Gutiérrez, en
el encuentro por la Unidad de los educadores latinoamericanos , al referirse al desarrollo de
la educacion planteo “Es necesario continuar profundizando en los colectivos de profesores,
sobre todo en el primer curso de las carreras, en los procedimientos de caracter pedagégico
que fomentan habitos correctos de estudio propio de cada nivel escolar a fin de que los
estudiantes aprovechen mejor su auto preparacion y cuenten con una base solida para su

educacion continua una vez graduados”.

Hoy en dia, existen serias deficiencias en el proceso educativo, empezando
principalmente en los primeros semestres de las carreras, las cuales afectan
significativamente en la formacion de los estudiantes, y éstas se reflejan en la poca
dedicacion de los estudiantes al estudio, dificultades en el autoaprendizaje, desercion,
niveles muy bajos de aprovechamiento, etc. Asimismo, la falta de estudio por parte de los
estudiantes puede tener su origen en diferentes causas pero principalmente esta la falta de

control y de direcciéon en el proceso de ensefianza-aprendizaje, ya que solo se ve lo que los

15 Yic. Norberto F. Giordano — Coordinador F.I., Ing. Daniel Ferniandez — Docente F. 1., Ing. Silvia Raichman — Docente F. 1.
Lic. Raquel Zumel — Responsable del SAPOE F.L, Prof. Graciela Martins de Abreu — Asesora externa. Orientaciones
curriculares
para un CGCB en carreras de ingenieria. Argentina,2006.

1 GOLEMAN, Daniel. La inteligencia emocional. Buenos aires: Javier Vergara, 1999, p. 27.

15



estudiantes reflejan, y no se toma en cuenta las acciones necesarias para erradicar el

problema”.

“Un Programa educativo de buena calidad cuenta con una amplia aceptacion social
por la sélida formacion de sus egresados; altas tasas de titulacién o graduacién; profesores
competentes en la generacién, aplicacion y transmisiéon del conocimiento, organizados en
cuerpos académicos; curriculo actualizado y pertinente; procesos e instrumentos
apropiados y confiables para la evaluacién de los aprendizajes; servicios oportunos para la
atencién individual y en grupo de los estudiantes; infraestructura modernay suficiente para
apoyar el trabajo académico de profesores y alumnos; sistemas eficientes de gestion y

. . . . . . . o . 918
administracién; y un servicio social articulado con los objetivos del programa educativo”".

De esta forma, “La sociedad basada en el conocimiento en la que estamos ya
instalados induce a pensar que la ensefianza no va a reducirse a la mera transmision de los
conocimientos disponibles en un momento determinado (que, por otra parte, es muy posible
que queden ya obsoletos cuando los estudiantes hayan terminado su periplo de estudios
tradicionales) sino también y esencialmente a la estimulacion de los mecanismos de
reflexion propios de cada disciplina o de los que son necesarios para adquirir las
habilidades necesarias para el ejercicio de una actividad profesional”.( Informe Universidad

2000. Cap. I1L. Difusion del Conocimiento: Formar para Aprender.).

En otro orden de ideas, para que el proceso de ensefianza-aprendizaje sea eficaz, es
necesario que se dé a través de la relacién entre lo cognitivo y lo afectivo. Los sujetos que
participan en el proceso tienen necesidades, intereses y motivaciones que influyen en Ia
relacién alumno-profesor, por esto es sumamente importante que dicho proceso cuente con
personal capacitado para realizar su trabajo, asi como con procesos bien definidos que den
como resultado el cumplimiento de los requerimientos de dicho proceso. De esta manera,
llamamos personal capacitado a aquella persona dedicada a guiar al estudiante dentro del

proceso de construccion de su propio conocimiento, un investigador en el aula, que busque

v Olga Lidia Pérez Gonzilez. La direccién del proceso educativo y la evaluacion del aprendizaje . Revista Iberoamericana de
educacion (ISSN:1681:5653), Universidad de Camaguey, Cuba.
Gabriel Molnar, Evaluacién Continua..
Disponible en Internet: http://www.chasque.net/gamolnar/evaluacion%20educativa/evaluacion.02.html

18 SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA. Subsecretaria de Educaci6n Superior e Investigacién Cientifica
Coordinacién

General de Universidades Tecnol6gicas. Modelo de Evaluacion de la Calidad. Pig. 8.
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encontrar las herramientas para lograr su cometido y que mantenga una retroalimentaciéon

- 19
constante que le ayude a estar en un constante crecimiento como docente™.

De este modo, un docente universitario capacitado es el resultado de un proceso de
formacién continua que exige no solo una elevada preparacién tedrica en las disciplinas y
asignaturas que imparte, sino también en las cuestiones de la Didactica de la Educacion
Superior, que le permitan actualizar su practica docente y tomar decisiones acertadas sobre
los cambios que debe introducir en su actuacién como dirigente del proceso de ensefianza-
aprendizaje universitario. Estas decisiones deben provocar la reflexion critica del profesor
sobre lo que hace en el aula, lo que enseiia, como lo ensefia y como los estudiantes

aprendenm.

Un profesional critico, reflexivo de su propia practica, tiene necesariamente que
investigar desde su principal escenario de actuacion profesional que es el aula universitaria,
es por ello que la investigacion didactica constituye sin lugar a dudas una dimension

. .. . . . . 21
esencial de la actividad profesional universitaria™.

En otro orden de ideas, es importante ver al docente universitario como parte
fundamental del proceso de ensefianza-aprendizaje, un investigador activo en su aula. El
docente universitario reflexivo es capaz de volver sobre su propia prdctica para evaluarla y

responsabilizarse de su accion futura (De Vicente, 1995:63).

Para que la reflexion sea llevada a cabo se han de dar tres elementos claves: que el
docente posea una mente abierta (para asi poder reconocer otras perspectivas de la realidad
del proceso educativo), a la vez sea responsable (cuestionarse €l mismo lo que hace y porque
lo hace) y por ultimo aprenda de cualquier situacion (ya sea una situacién positiva o

negativa es importante que interiorice que hacer o no en cada momento). Asimismo la

1 MOLINA A., Ana Teresa, SILVA C., Fanny Ester y CABEZAS C., Carlos Agustin. Concepciones tedricas y metodologicas
para

la implementacién de un modelo pedagdgico para la formacion de valores en estudiantes universitarios. Estudios. pedagogicos.,
2005, vol..31, no.1, p.79-95. ISSN 0718-0705.

Nancy Alarcon y Ricardo Méndez . Calidad y productividad en la docencia de la educacidn superior .

Disponible en Internet: http://www.monografias.com/trabajos10/ponenc/ponenc.shtmi

2 Emilio Ortiz Torres y Maria de los Angeles Marifio Sinchez. 'La profesionalizacion del docente universitario a través de la
investigacion diddctica desde un enfoque interdisciplinar con la psicologia. Revista Iberoamericana de Educaci6én (ISSN: 1681-
5653)

Universidad de Holguin, Cuba.

21 Rafael Lucio Gil, Ph.D. La reflexion critica sobre la prdctica. El nuevo diario,.Managua, Nicaragua. 13 noviembre, 2005.
Edicién 9070.
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mayoria de los docentes son especialistas en su drea, pero no son educados en el sentido de
tener que reflejar este conocimiento en su propio trabajo o desarrollo, en su propia

personalidad. Este es el gran desafio que tienen por delante los docentes™.
Gestion de la Calidad en la Formacion, Normas ISO 9000

ISO 9000 es un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de calidad de la
institucion, dichas normas tienen reconocimiento y aceptacion internacional, y trabajan
para lograr una forma comin de conseguir el establecimiento del sistema de calidad, que

. . e . . - 23
garantice la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los consumidores™.

Asimismo, dichas normas y lineamientos son el resultado del trabajo del Comité
Técnico 176 de la Organizacion Internacional de Estandarizacién. Segin Esponda 2001, el
ISO se creé el 14 de Octubre de 1946 en Londres, con la participacion de un total de 25
paises, que deseaban establecer un organismo oficial, para definir las normas que hicieran

posible el intercambio de productos, repuestos, equipos y maquinaria.

El objetivo de ISO es promover el desarrollo de la normalizacién y la cooperacion
técnica y econémica de los paises mediante el intercambio de bienes y servicios, al igual que

.. . - s s 4
conocimientos cientificos y tecnologlcos2 .

La ISO 9000 ha publicado mas de 13,000 normas en sus mas de 50 afios de vida y la
integran actualmente mas de 150 paises. Algunas de estas normas especifican requisitos
para sistemas de calidad (ISO 9001, 9002, 9003), otras dan un guia para ayudar en la
interpretacion e implementacion del sistema de calidad (ISO 9000-2, ISO 9004-1).

Una organizacion de producciéon o de servicio podra demostrar que cumple con la
norma de calidad por medio de un proceso de certificacion externo que concluye cuando
una auditoria contra la norma termina con éxito. ISO 9000 asegura que exista la base para

una buena practica de la calidad, verifica que los sistemas de la misma estén en

22 Ver6nica Marin Diaz. Las creencias formativas de los docentes universitarios. Revista Iberoamericana de Educacion (ISSN:
1681-

5653), Universidad de Cérdoba, Espaiia .

= Wikipedia. Disponible en Internet: http://es.wikipedia.org/wiki/Normas_ISO_9000.
2% Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (UNIT). Disponible en Internet: http://www.unit.org.uy/miembros/iso.php

18



conformidad con los requisitos de la calidad previamente establecidos. Proporciona

evidencia objetiva de la calidad de la institucién®.

Corporaciones de todo el mundo, incluyendo México, han adaptado sus sistemas de
calidad a los lineamientos que marcan estos estindares, percibiendo las normas ISO como
una ruta hacia el libre comercio y una mayor competitividad. Sin embargo, no se trata de
establecer un estandar para que las cosas o los servicios se hagan igual en todo el mundo,
sino de que los procesos de cada corporacién tengan ciertos parametros de calidad para que
las cosas se hagan bien y a tiempo, partiendo de la premisa clave de que en la medida que
los procesos estén bien disefiados, planeados, organizados, dirigidos y controlados, en esa

- r r 8
medida sera el resultado que se busca a través de ellos".

La posterior adhesion de varios paises ocasioné la aprobacién, por el Consejo
Técnico de ISO, del proyecto ITWA-2 "Aplicacion de ISO 9001:2000 en educacion”
coordinado por México. El mecanismo para llegar a un consenso internacional es un
acuerdo derivado de un taller internacional (Internacional Workshop Agreement IWA)

establecido por ISO”.

La guia IWA-2 tiene el propésito de ayudar a México y los demas paises, en sus
programas de mejoramiento de la calidad educativa”. Las guias para la aplicacion de ISO
9001:2000 en la educacién contribuyen al desarrollo y mejoramiento del sistema de gestién
de la calidad en las instituciones y planteles que ofrecen servicios escolares. Son utiles para
su mejora continua, particularmente para prevenir errores, desviaciones, simulaciones y
para reducir las grandes pérdidas econémicas y desperdicios que se causan en el sector

educativo por su falta de calidad®.

Un plan de estudios puede especificar lo que se espera que sea aprendido por los
educandos y como su aprendizaje sera evaluado. Sin embargo, el plan de estudios por si
mismo no asegura que las necesidades y expectativas seran cubiertas si existen procesos
deficientes en las organizaciones educativas. La necesidad de evitar estas deficiencias llevé a

la elaboracién de este Acuerdo de un Taller Internacional para auxiliar a las organizaciones

5 SEP (Secretaria de Educacién Publica) ,iwa2
Disponible en Internet: http://www.isoiwa2.sep.gob.mx:8080/iwa2db/apb/iwa2_areadetrabajo.htm
SEP (Secretaria de Educacion Publica) antecedentes IWA2
Disponible en Internet: http://www.isoiwa2.sep.gob.mx:8080/iwa2db/apb/?Mlval=/iwa2_preguntasf.htm
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educativas en la implantacién de un sistema de gestion de la calidad que se sepa que es

efectivo®.

La evaluaciéon continua del plan de estudios y de los procesos educativos en los
cuales se sustenta la educacién puede asegurar la efectividad del proceso de aprendizaje.
Las auditorias de calidad internas proporcionan la verificacién del cumplimiento de

requisitos, como por ejemplo, las quejas o reclamaciones del cliente.

Todo sistema de gestién de la calidad es influenciado por los diferentes objetivos
educativos, por los diferentes métodos de ensefianza, y por practicas administrativas
diferentes especificas en la organizacién. Por consiguiente, puede esperarse que los sistemas

de gestion de la calidad varien de una institucion a otra”’.

Las normas ISO 9000 no incluyen estindares especificos de actuacién en el giro de
Ia organizacion, es decir, no enseifian a ensefiar ni a aprender, no indican cémo trabajar con
los alumnos o maestros. Esos conocimientos estin reservados a la misma organizacion
escolar, de tal manera que si la forma en que se dijo que se iban a hacer las cosas esta
equivocada, pero se hicieron conforme se dijo, se tiene una actuacion conforme a lo
establecido®. En la industria se cuenta con estandares que ayudan al disefio, la manufactura
y la operacion; en educacion no, sélo se cuenta con teorias que apoyan y orientan el
quehacer educativo. Tal vez esa sea la gran diferencia y la duda de algunos respecto a si se

debe estandarizar la educacion y certificarse o no.

En otro orden de ideas, es importante que la institucién cuente con un proyecto
escolar el cual funcione como instrumento para la organizacion del trabajo de una escuela,
en el que se establezcan objetivos y se propongan estrategias y actividades para la solucién
de problemas y que permitan hacer realidad la vision de la institucion; de esta manera,
oriente el trabajo de todos. En este sentido, el trabajo sera al principio mas duro, pero al

final se podra mantener el sistema bajo control y, por lo tanto, la diversidad de referentes

26 Centro Interamericano de Investigacién y Documentacién sobre Formacién Profesional (Cinterfor/OIT) ,Gestion de calidad
enla

Sformacién.

Disponible en Internet: http://www.cinterfor.org.uy/public/spanish/region/ampro/cinterfor/temas/calidad/nov/apartes.htm

" Otiek Gonzdlez Soldn, Jorge Luis de la Vega Yabor. Los sistemas de control estratégica para las organizaciones
Disponible en Internet: http://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-control.shtml
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de la escuela podra arrojar resultados de calidad porque los procesos y sus elementos seran

de calidad®.

Del mismo modo, hablar de la gestion de la calidad es de gran relevancia, ya que los
resultados del proceso son importantes para determinar si lo estimado académicamente en
un nivel, es pertinente para el siguiente y si se cuenta con una secuencia de criterios de
formacion para el estudiante (curricular, docentes, métodos pedagégicos, organizacion

escolar, etc.)’.

Asimismo, la interrelacion entre los diferentes niveles educativos, debe determinar
una cadena de eficiencia detectando oportunamente las areas de mejora que deberan ser
atendidas y solucionadas y que ayudarin a su vez a elevar los indices de eficiencia terminal.
En este sentido, es importante ofrecer al estudiante un adecuado contexto fisico para el
aprendizaje, un cuerpo docente convenientemente preparado para la tarea de enseiiar,
buenos materiales de estudio y trabajo, estrategias didacticas adecuadas, etc. Asimismo,
lograr que los alumnos aprendan lo que en realidad se supone que deben de aprender,

aquello que esta establecido por los programas y planes curriculares’.

De esta manera, la implementacion de la gestion de calidad en cada uno de los
niveles plantea la posibilidad de contar con una interrelacién directa entre los procesos,
considerando que el resultado de un proceso se exporta al siguiente proceso el cual requiere
de ciertos conocimientos, habilidades, etc. De esta forma, podemos ver al “cliente” como el
siguiente proceso, siendo de esta manera “proveedores” del siguiente proceso, de esta
manera los diferentes procesos interactiian entre si convirtiéndose en clientes-proveedores

unos con otros.

Todo sistema de gestion de la calidad es influenciado por los diferentes objetivos
educativos, por los diferentes métodos de ensefianza, y por practicas administrativas
diferentes especificas en la organizaci()n%. Por consiguiente, puede esperarse que los
sistemas de gestion de la calidad varien de una institucién a otra. El sistema de gestion de
calidad necesita ser solo lo suficientemente comprensivo para alcanzar los objetivos de

calidad de la organizacion educativa.

2% Ministerio de educacién (ciencia y tecnologia de 1a nacién) , Organizacién de los Estados Americanos (Agencia
Interamericana
para la cooperacion y el desarrollo). Estrategias y materiales pedagdgicos para la retencion escolar.
Disponible en Internet: http://tgnue.educ.ar/oea/proyecto.htm
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El control de la calidad es un proceso esencial en un sistema de gestion de la calidad.
La medicién exacta no es ficil cuando se valora el desempeiio humano y la evaluacion se

. ~ . + 3
realiza normalmente durante el proceso de ensefianza-aprendizaje’.

Por esto mismo, no se debe olvidar que el propésito central de la evaluacion
educativa es la mejora continua y el aseguramiento de la calidad educativa, por lo tanto,
nuestro enfoque debe hacer énfasis en los procesos que estan directamente relacionados con
la atencion de alumnos que finalmente son, dentro de la institucion, los clientes cuyas

necesidades debemos satisfacer”.

En cualquier organizacion es necesario que el personal que labora em ésta este
ampliamente capacitado para realizar las funciones que se le encomiendan, sobre todo si sus
funciones estin directamente relacionadas con el proceso de produccion que afecta de una

manera directa a los resultados de dicho proceso, es decir, a la calidad de dicho producto.

Del mismo modo, en el ambito educativo, la calidad en la formaciéon va
necesariamente ligada tanto a sus procesos de capacitacion y actualizaciéon docente, en el
plano pedagogico y disciplinar, asi como a la reflexion que haga el docente de su propia
labor. Asimismo, las exigencias actuales de la Educacién Superior determinan conferirle a
la investigacion didactica el merecido papel que le corresponde en el empeiio de
perfeccionar y elevar la calidad del proceso de enseﬁanza—aprendizaje”. La investigacion
sobre problemas docentes constituye una de las funciones vitales e indispensables para
promover la elevacion de la calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje en las
universidades. Si no se determinan lineas de investigacion sobre estos temas, a partir de la
precision de problemas prioritarios, de acuerdo con las dificultades no resueltas en este

campo, es imposible que se logre un desarrollo en este sentido®.

Por otro lado, desde la década de los afios 70 se ha propuesto la utilizacion de
indicadores para definir de una manera objetiva la calidad, eficiencia y productividad de la

educacion superior y como un mecanismo a través del cual las instituciones pudieran dar

%% Juan Bernardo Monge, Carlos Mariano Vaca, José Luis Pincini. Régimen de carrera docente: Una propuesta para mejorar la
evaluacion docente. Universidad Nacional de Rio Cuarto, Argentina.

- José Cornejo Abarca. Formacién Docente. Revista Iberoamericana de Educacién Ndmero 19,Chile.
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cuenta del cumplimiento de su responsabilidad educativa (accountability). Desde la éptica
de la evaluacién se han buscado diferentes definiciones para el término "indicador". Es asi
como en un trabajo realizado por OCDE”, Institutional Management in Higher Education
Program, se define indicador como "un valor numérico utilizado para medir algo dificil de
cuantificar”. Por su parte Ortiz define este término como un instrumento que es utilizado
para medir, comparar, dar seguimiento y apoyar el avance de resultados y representan

medidas sobre aspectos que no son directamente mensurables.

Sin embargo, la realidad de un sistema educativo es enormemente compleja, por lo
que ningiin indicador particular podria abarcarla en su globalidad. Particularmente en el
ambito de la docencia en Educaciéon Superior, la complejidad se refiere a qué tipo de
evaluacion resulta mas adecuada, dada la naturaleza del objeto de estudio que constituye la
calidad y productividad de dichas instituciones. Para intentarlo se necesitan muchos
indicadores, que en conjunto cubran sus multiples dimensiones®. Es ficil contar con
informacion sobre el niimero de docentes, el de alumnos o ¢l de libros en la biblioteca, y
construir indicadores como el de alumnos por docente o el de libros por alumno. Sin
embargo, no se cuenta habitualmente con informacion suficiente para evaluar aspectos mas
complejos, pero esenciales si se quiere tener una vision completa de la calidad, tales como el
grado en que se logran efectivamente los objetivos curriculares, tanto en el dominio

cognoscitivo como, con mayor dificultad aun, en el afectivo®.

Los indicadores tienen el atractivo de su claridad pero su limitante radica en que no
es posible traducir, con precision, las complejidades del proceso de interaccién que se da en
la docencia a términos numéricos. Es por esta razén, solamente se proponen indicadores de
evaluacion de la calidad y de la productividad para algunas dreas, ya que en otras, por su

fuerte contenido subjetivo, no es posible establecer indicadores y menos ain estindares 5.

Sin embargo, aunque en la actualidad no existe la fusién de las diversas teorias en
una sola por su complejidad y por la diversidad de enfoques, cada institucién debe construir
un valioso instrumento que proporcione elementos de juicio para analizar a fondo los

procesos educativos, convirtiéndose en un proceso que arroje informaciéon para promover y

3 Organizacién para la Cooperaci6n y el Desarrollo Econémicos

3 Trabajo de tesis. [anénimo} La Calidad aplicada a la Educacion, Consideraciones sobre la Educacién Superior,,Docencia,
Investigacién y Extension: Pilares de la educacion Superior.

33 Patricia Valdivia ,German Reaiio. Indicadores de la educacion..Peru 2004.
Disponible en Internet: http://www.minedu.gob.pe/escale/indicadores/2004/indicadores_peru-2004.pdf
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asegurar la mayor calidad, eficiencia, productividad y pertinencia de las acciones y

resultados de la docencia.

En la Facultad de Ingenieria Ensenada UABC, no se realiza una evaluacion
permanente del proceso de enseiianza-aprendizaje, sino que al finalizar el semestre, se lleva
a cabo una evaluacién sencilla al docente con base en un instrumento diseiado por un
departamento administrative de la UABC. Este método de evaluacién no tiene ningin tipo
de retroalimentacion, debido a que no logra algin cambio en el proceso, o sugiere

modificaciones especificas que lleven a elevar la calidad de dicho proceso.

Asimismo, la calidad no puede ser entendida como el logro aislado de um
determinado indicador en el ambito de algunas de las funciones de las Instituciones de
Educacién Superior, el mejoramiento de la calidad esta intimamente ligado con la continua

innovacion, tanto en el ambito académico como en el de los procesos de gestion.
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Metodologia

El control de calidad es un proceso esencial en un sistema de gestion de

calidad, la medicion exacta no es ficil cuando se valora el desempeiio humano,

asimismo un plan de estudios puede especificar lo que se espera que sea aprendido

por los educandos y como sera evaluado. Sin embargo, el plan de estudios no

asegura por si mismo que las necesidades y expectativas seran cubiertas, si existen

procesos deficientes en las organizaciones educativas.

La necesidad de evitar estas deficiencias llevé a la realizacion de este trabajo,

el cual se desarrollo de la siguiente manera:

)

1))

1))

Iv)

Se realizé una investigacion minuciosa con la finalidad de identificar los
principales factores que afectan directamente al proceso de ensefanza-
aprendizaje asi como se realizé un estudio de la norma ISO 9001 para

lograr comprender todos los puntos que la forman.

Después de disefiar el instrumento para el diagnostico se aplicé el
instrumento a los grupos por cada materia, cada grupo de 20 personas
como minimo, obteniendo asi resultados sorpresivos que lograron darnos
una idea muy clara de la situacién en la que se encontraba cada proceso,
y asimismo arrojando los puntos mdis importantes que debian de ser

valorados y modificados para el logro de los objetivos de cada proceso.

Se realizé un segundo diagnéstico basado en la norma ISO 9000 para

obtener el porcentaje de camplimiento de la norma.

Se llevé a cabo un analisis especifico de los resultados obtenidos de las

encuestas, se calcularon los porcentajes resultantes de éstas.
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Vi)

VII)

VIII)

IX)

Ya calculados los porcentajes, se realizé una investigacion minuciosa que
tenia como fin obtener informacion vilida para el desarrollo de

estrategias que ayudaran al logro de los objetivos propuestos.

Se desarroll6 un manual para el docente en donde se plasmaron los
objetivos del proceso de ensefianza-aprendizaje, el valor que tiene dicho
objetivo en el proceso, asi como se proponen estrategias para el logro de

cada 0bjeﬁvo-(Manual de apoyo para el docente, MD-D-001) «

Después de haber desarrollado el manual del docente, se comenzé con la
elaboracion de la documentacion del sistema de gestion de calidad basado
en la norma ISO 9001:2000. De esta manera, como la norma se divide en

diferentes secciones, la metodologia a seguir fue la siguiente:

Se definié el alcance del sistema, asi como las exclusiones, es decir, se
definieron los puntos de la norma que no aplicaban para este

proyCCto-(Anexo 6)

Se disefiaron los procedimientos (anexo 9), formatos (anexos 1- 4)» asi como los
diagramas de interaccion de procesos de cada materia que participaba en
el proyectonexo 7), asimismo, se disefiaron los procedimientos de gestion

de calidad y se definié como interactiian los procedimientos entre Si. nexs)

Debido a que actualmente se cuenta con un sistema de gestion de calidad basado

en la norma ISO 9001:2000 en los laboratorios de la Facultad de Ingenieria

Ensenada (FIE), UABC, se tomaron en cuenta varios de los puntos ya definidos

en dicho sistema para lograr unificar el sistema de gestion de calidad de la FIE.

26



Seccion 4
Sistema de Gestion de la calidad
X) Se definieron los requisitos generales del sistema de gestion de calidad de la

siguiente manera:

La FIE:

a)  Identifica los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad, a través del
diagrama de interaccion de procesos de cada uno de los procesos de ensefianza-
aprendizaje, en donde se determina la secuencia e interaccion de los mismos. (ver Anexo 7).

b)  Determina los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion
como el control de estos procesos sean eficaces, a través de los Procedimientos Generales
del Sistema de Gestion, que se apoyan en los registros de calidad para generan la
evidencia de dicho control.

¢)  Revisa los indicadores del Sistema de Gestion de Calidad para verificar las mediciones,
seguimiento a los procesos y su respectivo andlisis para el mejoramiento del proceso (ver
anexo 10).

d)  Realiza el andlisis de las metas establecidas para los indicadores del SGC y acciones
concretas para la mejora continua de estos indicadores, a través de proyectos de mejora
documentados.

La FIE gestiona estos procesos de acuerdo con los requisitos de ISO 9001: 2000.

XI) Se definieron los requisitos de la documentacién dentro de los cuales se

incluye:

a) La politica de calidad:
El compromiso de la Facultad de Ingenieria Ensenada de la UABC es proporcionar
servicios que cumplan con los indicadores establecidos para la satisfaccion de clientes y
usuarios, asi como mejorar continuamente los procesos correspondientes a cada drea
involucrada en el sistema de gestion de calidad.

b)  Objetivos de la calidad:

1.  Proporcionar servicios que cumplan con los requisitos establecidos en
los indicadores para la satisfaccion de clientes y usuarios.

2. Implementar proyectos de  mejora continua que permitan, en forma
progresiva, alcanzar las metas de los indicadores.

¢) Elmanual de calidad
1. Los procedimientos generales documentados y requeridos en 1SO 9001 (ver Anexo 11).

2. Los registros que se generarian: Los registros requeridos por 1SO 9001 a través de la
siguiente estructura de documentos:
» Manual de calidad
*  Procedimientos Generales
*  Registros de Calidad

XII) Se definié que es lo que incluiria el manual de calidad:
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a
b)

9

La FIE establece y mantiene este manual de calidad que incluye:

El alcance del sistema de gestion de la calidad (ver Anexo 6), asi como, los detalles y la
Jjustificacion de cualquier exclusion del mismo,

Referencia a los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion
de la calidad, en la tabla de listado de procedimientos por elemento de la norma (ver
anexo 11).

Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la
calidad (ver diagrama de interaccion de procesos en anexo 7 ).

XIII) Se definié el procedimiento de control de documentos:

XIV)

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad se controlan. Los
registros son un tipo especial de documento y se controlan de acuerdo con los requisitos
citados en la seccion 4.2.4 del Manual de Gestion de Calidad.

En este punto se adapto el procedimiento de control de documentos que actualmente
se utiliza en el sistema de gestion de calidad de los laboratorios de la FIE.

Se definié el procedimiento de control de registros:

Los registros se establecen y mantienen para proporcionar evidencia de la conformidad
con los requisitos, asi como, de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad.
Los registros permanecen legibles, ficilmente identificables y recuperables. Se tiene
documentado un Procedimiento de control de registros, ademds se tiene una tabla de
registros en cada procedimiento que menciona los siguientes datos sobre estos
documentos:

a) nombre del registro,

b) responsable de almacenamiento,

¢) lugar de almacenamiento,

d) orden de resguardo y tiempo de disposicion

XV) Se definié la lista de procedimientos por elemento de la norma (ver Anexo 11).

Seccion 5

Responsabilidad de la direccion

XVI) Se definié el compromiso de la direccion :

La Direccion la FIE proporciona evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora
continua de su eficacia:

a)

b)
o

Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los reglamentarios por medio de juntas de revision directiva en donde se
discuten los requisitos a cumplir en el proceso de servicio prestado.

Estableciendo la politica de la calidad, y trasmitiéndola a todos los participantes en
dicho proceso.

Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad, midiendo su desempefio en
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las juntas de revision directiva.

d) Llevando a cabo las revisiones por la Direccion bajo un programa y una agenda

XVII)

XVIID)

XIX)

XX)

definida en donde se registran los participantes de dichas reuniones. Dejando como
evidencia las minutas y los indicadores que se presentan en la reunion, y que son
tomados en cuenta para retroalimentacion de los procesos de ensefianza-aprendizaje
del Sistema de Gestion de Calidad.

Se definio el enfoque al cliente/usuario:

La Direccion de la FIE se asegura de que los requisitos del cliente/usuario se
determinan y se cumplen, con el propdosito de aumentar su satisfaccion en cuanto al
servicio recibido, a través del proceso de establecimiento de convenios y definicion de
caracteristicas minimas del proceso de ensefianza-aprendizaje, asi como la medicion de
la satisfaccion del cliente/usuario al recibir nuestro servicio y se genera la evaluacion de
la satisfaccion del cliente de cada uno de los procesos de ensefianza-aprendizaje, de
acuerdo a los puntos descritos en la seccion 7.2.1 y 8.2.1 del Manual de Gestion de
Calidad.

Se defini6 la politica de calidad de la siguiente manera:

La Direccion de la FIE asegura que la politica de la calidad (mencionada en la seccion 4

del Manual de Gestion de Calidad ):

a) Es adecuada al propdésito de la organizacion, revisandola por programa en cada una
de las revisiones por la direccion y continuamente a través de la retroalimentacion
por parte de los encargados del proceso de ensefianza-aprendizaje en cuanto a
cambios de servicios que puedan modificarla,

b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad, a través de los proyectos de mejora que
son medidos como indicador de la direccion,

¢) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad,

d) es revisada para su continua adecuacion a través de la junta de revision directiva.

Se definieron los objetivos de calidad:

La Direccion de la FIE asegura que los objetivos de calidad, incluyendo aquellos
necesarios para cumplir los requisitos para el servicio (descritos en la seccion 7 del
Manual de Gestion de Calidad ), se establecen en las funciones y niveles pertinentes
dentro de la organizacion.

Los objetivos de calidad estin directamente ligados con la politica de calidad y la
medicion se realiza a través de los indicadores asignados a cada uno de los procesos de
ensefianza-aprendizaje (ver tabla de indicadores en el anexo 10) y que afectan la calidad
del servicio y el control de los procesos.

Se definié la planificaciéon del sistema de gestion de calidad:

La Direccion la FIE se asegura de:

a) La planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir
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los requisitos citados en la seccion 4 del Manual de Calidad, asi como los objetivos de
la calidad al llevar a cabo cada una de las funciones descritas en los procedimientos
Generales del Sistema de Gestion de Calidad,

b) Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican
e implementan cambios en éste, a través de revisar cada cambio al sistema con los
participantes del mismo para garantizar que no se pierda el enfoque a procesos y al
cliente.

XXI) Se defini6 la responsabilidad, autoridad y comunicacion del sistema de gestién
de calidad:

La Direccion la FIE se asegura de que las responsabilidades y autoridades estdn
definidas y son comunicadas dentro de la organizacion. A través de un Organigrama
(Anexo 12), y en la seccion de diagrama de flujo y responsabilidades de cada
procedimiento general.

Seccion 7

Realizacion del producto

XXII) Se determinaron los requisitos relacionados con el servicio

La FIE determina que mensualmente se elaborard un informe en el cual se sefialen
los resultados obtenidos por cada docente, y se le hardn sugerencias de mejoramiento de
parte del departamento de gestion de calidad, asi como de las sugerencias y comentarios
que consignan los estudiantes para mejorar su desempeiio. Semestralmente, se
entregard un informe historico de los resultados obtenidos por cada profesor durante los
semestres en los cuales ha dictado clase en la institucion. Con este informe, se identifica
a los docentes que son consistentes en sus resultados tanto positivos como negativos,
para reforzar y estimular los buenos desempeiios y establecer estrategias de
mejoramiento.

XXIII) Se establecio el control de la prestacion del servicio

La FIE planifica y lleva a cabo la prestacion del servicio bajo condiciones controladas
definidas en los procedimientos Control del proceso de ensefianza-aprendizaje (anexo 8).

Seccidn 8
Medicion, andlisis y mejora
XXIV) Se establecieron las generalidades de los procesos de seguimiento, analisis y
mejora:

La FIE planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion, andlisis y mejora
necesarios para:

a) Demostrar la conformidad del servicio, a través de los Procedimientos de inspeccion de

30



proceso (ver tabla de procedimientos por elemento en el anexo 11).

b) Asegurar la conformidad del sistema de gestion de la calidad, a través del sistema de
auditorias internas.

c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad, utilizando el
proyecto de mejora continua.

XXV) Se establecieron las medidas de seguimiento y medicion de la satisfaccion del
cliente/usuario:

Como una de las medidas del desemperio del sistema de gestion de la calidad, la FIE
realiza el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente/usuario con
respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion a través de
encuestas aplicadas en dos ocasiones durante el semestre la primera a mitad del semestre
y la segunda al final de semestre. Se determinan los métodos para obtener y utilizar
dicha informacion, monitoreo de quejas del cliente/usuario a través de revisar
mensualmente los buzones de quejas o sugerencias como informacion retroalimentadora
(procedimiento de Acciones Correctivas), (ver diagramas de interaccion de procesos en la
seccion anexo 7).

XXVI) Se establecieron los procedimientos de mejora dentro de los cuales se incluye la
mejora continua, las acciones correctivas, y las acciones preventivas.

La FIE mejora continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante el
uso de la politica de calidad, los objetivos de calidad, el andlisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por la Direccion. A través de las revisiones directivas
se identifican los proyectos de mejora continua en donde se mantiene registros de dichas
mejoras (Proyecto de Mejora Continua). Los proyectos de mejora serdn definidos tomando
en cuenta q todos los participantes del proceso de ensefianza-aprendizaje cuando se
presenten propuestas, sugerencias asi como resultados de las encuestas. Posteriormente son
presentados a la Direccion y aprobados para comenzar su operacion. Los resultados
alcanzados y el seguimiento de dichos proyectos de mejora son presentados y discutidos en
las Revisiones Directivas.
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Después de haber terminado con el manual de calidad, se procedié con la etapa

de implementacién de dicho sistema de la siguiente manera:

XXVII) Se realizo una junta con los docentes que participarian en la
implementacion
del sistema explicindoles como funcionaria el sistema, asi como, se les
entregaron los formatos, procedimientos y el manual del docente, asi
como se
les explico como se llenarian los registros. De esta manera, los docentes
expresaron sus dudas, comentarios, propuestas que fueron escritas para ser

tomadas en cuenta como propuestas de mejora continua en dicho sistema.

XXVIII) Iniciando el semestre de clases se hablo con los alumnos de los procesos de
ensefianza-aprendizaje que participarian en dicho sistema explicindoles lo que
significaba dicho sistema, el propésito de éste, asi como se les informé que
tendrian la opcion de expresar sus comentarios, sugerencias y quejas de dicho
proceso en un buzén que se colocaria en la direcciéon asi como un correo en el
cual en cualquier momento podrian expresarse con el propodsito de que

participaran directamente en el proceso de mejora continua.

XXIX) También se les entregé un formato que llenarian ciertos alumnos con el
proposito de evaluar al docente en cada clase y tener mas control en el proceso

de ensefianza-aprendizaje.

XXX) Se convocé a una junta para hablar con la Psicéloga para exponerle el
proyecto y pedirle su apoyo como parte importante del proceso de ensefianza-
aprendizaje, de esta manera la Psicéloga explicé el procedimiente gue se Hevaria
a ¢abo cuando ¢l docente dirigiera al alumno al departamento psicopedagogico

de la escuela, y acepté participar muy amablemente en dicho proyecto.
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XXXI) En el transcurso del semestre se convocaron juntas con los docentes para las
dudas, comentarios, asi como para la entrega de los registros obtenidos de los
formatos. Y de esta manera se seguirian los procedimientos indicados en el

manual de calidad.

XXXII) Asimismo, se les pidi6é a los alumnos que entregaran los registros que ellos

llenaban para llenar el reporte.

De esta manera, en el semestre se implemento el sistema de calidad basado en la

norma ISO 9001:2000.
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DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

Con la intencion de tener una visién clara de los procesos de ensefianza-aprendizaje
de las materias participantes, asi como de identificar fortalezas y debilidades, para lograr
disefiar planes de accién que lleven a atenuar dichas debilidades y constituir fortalezas, se
aplico el instrumento de medicion (apexo5), €l cual se aplicé a los alumnos y personal docente,
con la finalidad de tener un diagnéstico claro de dichos procesos. De esta manera, los datos
obtenidos se muestran en la Tabla I y Tabla II por medio de la cual se derivé la Figura I y
Figura II:

Porcentaje de cumplimiento de los requerimientos del proceso de ensefianza-aprendizaje
(Vision del alumno)
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Elementos del proceso de ensefianza-aprendizaje

Figura I. Resultados del instrumento de medicion (uex, 5) elaborado con la finalidad de
obtener los porcentajes de cumplimiento de los requerimientos del proceso de
ensefianza-aprendizaje segiin la opinion de los alumnos participantes en éste.
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Tabla I. Diagndstico resultado de la opinion de los alumnos con referencia a los

docentes
ASUNTO ALUMNOS PUNTOS EN LA
GRAFICA
r’orcentaje de Actualizacién y conecimiento que tiene el docente 166% i}
Forma de evaluacién adecnada 78% lﬂ
[Respetar forma de evaluacién con contenido visto en clase [92%

F

[Formas de evaluacion :

Trabaj
Evaluacién de Proyect:
Expesicion

Ensayosfl 9%
Practicas]35%
Investigaciones{l8%
Cuestionarios{l 0%
Otros{l %
[Margen de tolerancia al iniciar clase lso%
Asistencia del maestro 75%
Tomar asistencia 74% XV
Clases motivantes 156%. XVI
[Dominio de Ia materia:
160% 2 90% de dominioj66% XVII
90% a 80% de dominiof33% X VI
{Estrategia diddctica utilizada:
Exposicién pizarrénf100% XEX
Expeosicién con caiién y computadorali4% XX
Expeosicién con acetatos]l0% XXX
Proyectosi9% XX
Dindmicas de grupop23% XXTT
Investigaciones de temas28% XXIV
Practicas de laboratoriod0% XXV
Lecturasid% XXVI
Ensayosj0% XXVH
Discusiones de temasi8% XXVHI
Apoyes visuales{7% XXIX
Visitas a empresasj0% XXX
Otrasf0% XXXI
lllepasar contenido antes del examen 7% XXX
[Resolver examen 47% XXX
lMaestms respetuosos, responsables 98% XXXIV
[Dispesicién para aclarar dudas dentro y fuera de clase P5% XXXV
Actitud sencilla en su trato con los alumnos 97% IXXXVI
LC rea un ambiente de confianza en clase IS&% XXXVH

En la tabla I se muestran cada uno de los puntos considerados importantes en el proceso de ensefianza-aprendizaje
asi como los porcentajes de cumplimiento de éstos los cuales fueron obtenidos del instrumento de medicién (axexo s)aplicado a
los alumnos . Como se puede observar, debido a los porcentajes mostrados en esta tabla, se asume que existen bastantes dreas
en las cuales el desempefio de dichos puntos no alcanza ni siquiera el 50% de cumplimiento, lo que refleja un proceso
ineficiente que no cumple con su funcion. Asimismo, con la finalidad de representar todos los puntos antes mencionados en la
figura I les fueron asignados niimeros romanos.
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Asimismo, se aplicé el instrumento de medicién (apexo 5) @ 10s docentes con el
propésito de mostrar las distintas percepciones del proceso de enseianza-
aprendizaje, asi como tener una visién mas clara de la realidad de dicho proceso.

Los resultados obtenidos se muestran en la tabla I, asimismo se derivé la Figura II.

Porcentaje de cumplimiento de los requerimientos del proceso de ensefianza-aprendizaje
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Elementos del proceso de ensefianza-aprendizaje

Figura II. Resultados del instrumento de medicion (e, 5) elaborado con la finalidad de
obtener los porcentajes de cumplimiento de los requerimientos del proceso de
ensefianza-aprendizaje segiin la opinion de los docentes responsables directos de éste.
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Tabla II. Diagnéstico resultado de la opinion de los docentes con referencia al proceso
de ensefianza-aprendizaje en el que ellos participan

IASUNTO }CENTES UNTOS EN LA]
] GRAFICA
lPorcentaje de Actualizacién y conocimiente que tiene ellos de Ia materiallﬂ(}% Il
th tomado de 1 a 3 curses para actualizarse 166% IIl
ominie de Ia materia lﬂl
100% 2 90% de dominiojl 06%

[Forma de evaluacion adecuada hoo% [[V
Asistencia del maestro 95% | 1%
Tomar asistencia lm(l% VI
Tratan de motivar al grupe lioo% VI

|Formas de evaluacién:

Exdmenesf100% VI
Evaluacién de Proyec! Yo X
Trabajos}66% X
Expeosicion Yo X1
Ensay: Yo XT11
Practicas}66% XTI
Investigaciones}33%, XTIV
Cuestionari Yo XV
Ot %o XVE
[Estrategias diddcticas que utilizan:
Exposicién pizarrénji00% XV
Exposicién con caiién y computad Yo X VI
Exposicion con acetat: % XX
Proyectos}66% XX
Dinamicas de grupoj66% XX1
Investigaciones de temasje6% XX
Practicas de laboratoriol66% XX
Lecturas33% XXV
Ensay Yo XXV

Discusiones de temasj33% XXV
Apeoyes visual % XXVI
Visitas a empresast0% XXVIH
Sélo algunos alumpos muestran interés en la clase li00% XXIX
[Ln mayoria de los alumnos cumplen con Ias tareas 33% XXX
iLos alumnos son participativos 33% XXX
uenta con la carta descriptiva homologada en base a competencias YB33% XXX
ctualizada
espeta la totalidad de los temas contemplados en dicha carta y | 00% XXX
ubrir Ia totalidad del rama
I total de horas asignadas para su materia es el adecuado para cumplirjl00% XXXIV
n Ia totalidad de los temas
lEntrega el contenido del curso en Ia primera semana de clases ima% XXXV

En la tabla II se muestran cada uno de los puntos considerados importantes en el proceso de ensefianza-aprendizaje
asi como los porcentajes de cumplimiento de éstos los cuales fueron obtenidos del instrumento de medicién ( anexo 5) aplicado a
los docentes. Como se puede observar, los porcentajes obtenidos difieren bastante de los porcentajes obtenidos en el
instrumento de medicion aplicado a los alumnos, lo que refleja una incongruencia ¢n la manera de ver a dicho proceso, y de
esta manera se pone en duda el desempeifio real de éste. Asimismo, con la finalidad de representar todos los puntos antes
mencionados en la figura II les fueron asignados nimeros romanos.

37



DIAGNOSTICO CONFORME AL ISO 9001

El diagnéstico realizado basado en todos los puntos de la norma 1S09001-2000 arrojo
que sélo se contaba con un 28% de IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION

DE LA CALIDAD de la norma, por lo que es importante lograr el camplimiento del 100%.

Con la informacién obtenida anteriormente se pudo constatar que el diagnéstico
obtenido de los alumnos difiere en gran manera del diagnéstico obtenido de los docentes por
lo que se demostré que no existe congruencia con la informacién obtenida, asimismo se
concluy6 que el proceso de ensefianza-aprendizaje no cumplia con los objetivos de dicho
proceso debido a que los porcentajes obtenidos eran visiblemente bajos, de esta manera
quedé muy claro que se necesitaban diferentes estrategias que ayudaran a elevar dichos
porcentajes, asi como a utilizar la informacion obtenida para que sirviera como
retroalimentacién en la cual se comparara la realidad con los objetivos y se pudieran

realizar los cambios necesarios en el proceso.
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DISENO DE LA DOCUMENTACION PARA EL SOPORTE DEL SISTEMA DE GESTION DE

CALIDAD

Como parte esencial del proceso de enseiianza-aprendizaje el docente necesita la
formacion continua en relacion con las nuevas herramientas asi como se suma la exigencia

de hacer frente a necesidades y expectativas en constante evolucion.

Los términos estrategias de enseifianza y estrategias de aprendizaje, integrados
dentro del concepto estrategias didacticas contienen también ese enfoque psicodidactico al
incluir en su contenido elementos interdisciplinarios, que incluyen a docentes y alumnos en
las actividades y acciones de ensefiar y de aprender, a través de las diferentes categorias
didacticas. Por lo que al realizar una investigacion profunda de todos los elementos
principales que intervenian en el proceso de enseiianza-aprendizaje se plantearon los
principales objetivos de dicho proceso, las estrategias que ayudarian al cumplimiento de

éstos, asi como el valor que tienen cada uno de ellos en el proceso de ensefianza-aprendizaje:

MANUAL DE APOYO PARA EL. DOCENTE
(MD-D-001)

Actualmente, el docente necesita un tipo de formacién que le facilite un profundo
conocimiento de si mismo y de la naturaleza de su trabajo; ademads de un amplio rango de
habilidades relacionadas con su profesion: sociales, de planificacion, presentacion de informacion,
evaluacién, flexibilidad, renovacién y aprendizaje durante toda la vida; competencia en un drea
cientifica; y preparacion para cooperar como miembros de un equipo (Coolahan, 2002: 12).
Asimismo, como parte esencial del proceso de ensefianza-aprendizaje el docente necesita la
formacién continua en relacién con las nuevas herramientas asi como se suma la exigencia de hacer
frente a necesidades y expectativas en constante evolucién.

Los términos estrategias de ensefianza y estrategias de aprendizaje, integrados dentro del
concepto estrategias didacticas contienen también ese enfoque psicodidactico al incluir en su
contenido elementos interdisciplinarios, que incluyen a docentes y alumnos en las actividades y
acciones de ensefiar y de aprender, a través de las diferentes categorias didacticas. Por lo que al
realizar una investigacién profunda de todos los elementos principales que intervienen en el proceso
de ensefianza-aprendizaje se plantearon los principales objetivos de dicho proceso, las estrategias que
ayudaran al cumplimiento de éstos, asi como el valor que tienen cada uno de ellos en el proceso de
ensefianza-aprendizaje:
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OBJETIVO: Elevar los niveles de actualizacion.
VALOR: Es importante adoptar nuevas practicas debido a que el mundo esta
en un constante avance, asi como los alumnos buscan informacion innovadora que pueda servirles
en la practica profesional. Para los estudiantes de Ingenieria es muy importante la variable dominio
que demuestre el docente sobre su asignatura y que tan actualizado se encuentra éste.
ESTRATEGIAS:
- Tomar cursos de actualizacion de la materia.
- Asistir a foros de discusion
- Leer revistas actualizadas, buscar informacion en Internet
- Utilizar en las clases informacién reciente asi como aplicaciones que tiene en la
actualidad, cambios que han surgido, ejemplos que tengan aplicacion hoy en
dia.

OBJETIVO: Pasar lista en todas las clases

VALOR: Llevar un control de los alumnos que asisten a clases, poder verificar el

nivel de responsabilidad del alumno , asi como verificar si este cumple con el 80% de asistencias
requerida para una calificacién ordinaria.

ESTRATEGIAS:

- Pasar lista en todas las clases.

OBJETIVO: Fomentar la motivacion en el alumno.
VALOR: La personalidad y motivacion del docente se proyecta en la manera de gestionar la
clase. Por otro lado un alumno motivado refleja un mayor aprovechamiento, participacién, interés,
etc. Uno de los puntos importantes de la motivacién son:
Autoconcepto: Una de las funciones mas importantes del autoconcepto es la de regular la conducta
mediante un proceso de autoevaluacién o autoconciencia, de modo que el comportamiento de un
estudiante en cierto momento esti determinado en gran medida por el autoconcepto que posea en ese
momento. Bandura (1977) sefiala que el sujeto anticipa el resultado de su conducta a partir de las
creencias y valoracion que hace de sus capacidades; es decir genera expectativas de éxito, o de
fracaso, que repercutiran sobre su rendimiento y motivacion.
Las emociones: Existen emociones positivas en la realizacién de cierta tarea, o actividad escolar, las
cuales producen un conjunto de efectos que conducen a un incremento del rendimiento. Asimismo,
existen emociones negativas entre las cuales destacamos el aburrimiento, que motiva al estudiante a
que busque otra tarea o actividad més recompensable para €l. Por lo tanto, las emociones pueden
influir en gran medida en el aprendizaje y en el rendimiento del los estudiantes.
Como docente, en la medida que se desarrolle la autoestima de los alumnos también se mejorara su
atribucién causal, el rendimiento del estudiante no depende tanto de la capacidad real como de la
capacidad creida o percibida.
ESTRATEGIAS:
- Asistir a platicas de motivacion personal, asimismo de c6mo fomentar la
motivacién en el alumno.
- Escuchar con atencién las opiniones del alumno, asi como respetarlas.
- Animar al alumno ante el fracaso de alguna tarea, para que éste
reciba mensajes positivos para su autoestima, asi como alentarlo a
respetar las dudas y los errores de los compaiieros crearan mas confianza y
seguridad en el mismo.
- Mostrar una actitud positiva, asi como alentar al alumno a seguir adelante
y a servir como apoyo para los alumnos que se encuentren en dificultades.
- Mostrar una actitud abierta para cualquier aclaracién, duda, u obstaculo que se
presente en su camino, asimismo hacerle ver los errores como oportunidades,
y no como fracaso personal.
- Proponer tareas con sentido, es decir que el alumno pueda atribuir sentido a
aquello que se le propone.
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- Por otra parte, para que el alumno este motivado también se requiere la
existencia de una distancia 6ptima entre lo que el alumno ya sabe y el nuevo
contenido de aprendizaje, aunque si la distancia es excesiva el alamno se
desmotiva porque cree no tener posibilidad de asimilarlo, y si la distancia es
minima, también se produce un efecto desmotivante, porque el alumno cree ya
conocer en su mayor parte el nuevo material, y se aburre.

- Ponerse en ¢l lugar del alumno, tratar de ver el mundo desde su punto de vista.

OBJETIVO: Diversificar la forma de evaluar
VALOR: La evaluacién es, quizas, el mas importante de todos los procesos involucrados en la
educacion, sobre todo en la educacién superior, pues a través de él se decide la suerte del estudiante.
Los enfoques integrales de evaluacion del desempeiio combinan conocimiento, entendimiento,
solucién de problemas, habilidades técnicas, actitudes y ética de la evaluacién. Una evaluacion
integrada u holistica se caracteriza por estar orientada a la resolucién de problemas, ser
interdisciplinaria, cubrir grupos de competencias, exigir habilidades analiticas y combinar la teoria
con la practicass.
En la actualidad, los sistemas de evaluacién habitualmente utilizados en la ensefianza, suelen
descuidar algunos aspectos importantes, por ejemplo :
- No se evalian todos los objetivos educativos relevantes. Sabemos que la educacién no supone
transmision de conocimientos de modo exclusivo; implica mas bien la preparacién del alumno para el
tipo de sociedad en la que, en un futuro, tiene que desarrollar un papel activo.
- Cuando se pretende comprobar la capacidad del alumno para resolver problemas, a menudo se
hace de un modo verbal o escrito. Se desconsidera, asimismo, la evaluacion de actitudes, habilidades,
aptitudes. Por este motivo, la ensefianza debe estar acompaiiada de unas practicas de evaluacion
claramente definidas, asi como reflexionar sobre las formas de evaluacién es reconocer que el
desarrollo del aprendizaje activo es gradual y, por tanto, hay que proporcionarle al estudiante
elementos para que lo interiorice y lo ponga en practica, a partir del reconocimiento de sus
debilidades y fortalezas en el proceso de escolarizaciéon. Es impensable exigir al estudiante un grado
de madurez en su aprendizaje cuando en el proceso de escolarizacion no han existido mecanismos de
evaluacion que lo motiven, preparen y entrenen. Por lo tanto, es sumamente importante evaluar
teniendo en cuenta el conocimiento, las habilidades, las actitudes y el desempeiio como principales
fuentes de evidencia.
ESTRATEGIAS: Fomentar :

- Lecturas
Investigaciones
Proyectos
Exposiciones
Cuestionarios
Ensayos
- Practicas
- Ejercicios
- Resolucién de problemas

OBIJETIVO: Establecer los criterios de evaluacion y respetarlos
VALOR: Es muy importante establecer los criterios de evaluacién, y no sélo establecer sino
detallar suficientemente (;qué evaluar?, logros e indicadores de logros, etc.) para que éstos sean
familiares a los estudiantes y ellos puedan juzgar hasta donde dichos criterios han sido satisfechos.
ESTRATEGIAS:
- Especificar los criterios de evaluacién, asi como los porcentajes, indicadores,
etc. :
- Decidir la evaluacién con base en la comparacion entre los logros esperados y
las evidencias detectadas.
- Registrar los resultados.
- Revisar los procedimientos usados en la evaluacion.

OBJETIVO: Reducir los indices de desercion escolar.
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VALOR: A través del “control”, la evaluacion va marginado del sistema educativo a quienes no
aprueban los exAmenes, permaneciendo en él s6lo aquellos que los superan, sin que se investigue
seriamente qué sucede con los estudiantes “perdedores”. Dos preguntas de grueso calibre continiian
sin clarificarse plenamente: ;Hasta donde existe una relacion entre éxito en las evaluaciones y éxito
en el desempeiio laboral? ;Hasta dénde los resultados de los exdmenes, sobre todo escritos, ocultan
otras competencias que deben poseer los futuros profesionales? la evaluacion es mucho mas que un
momento final del proceso formativo en el que se comprueban los logros, es una actividad
permanente, reflexiva, compartida entre estudiantes y profesores y

apoyada en evidencias de diversos tipos, no exclusivamente los exdmenes, sobre todo cuando éstos se
reducen a los denominados “primeros parciales”, “segundos parciales” y “examenes finales”,
lenguaje y practicas muy arraigadas en la educacion superior.

ESTRATEGIAS: Con la finalidad de conocer las causas del bajo rendimiento académico de los
alumnos, sus dudas, sus motivos, etc. Es importante realizar lo siguiente:

- Diagndstico: permite conocer las ideas de los estudiantes, los errores que
cometen, las principales dificultades en que se encuentran, los logros mas
importantes alcanzados.

- Didlogo: escenario para reflexionar y compartir sobre la enseiianza y el
aprendizaje, en el cual intervengan los estudiantes y el docente.

- Retroalimentacion: facilita la reorientacién de los procesos de enseiianza y
aprendizaje, tomando en cuenta el diagnéstico y la informaci6n obtenida del
didlogo. No s6lo en lo referente al trabajo académico de los estudiantes, sino
también a la planificacion de la ensefianza, a los contextos de aprendizaje y al
desempefio docente.

- Aprendizaje: es un momento muy propicio para que los docentes detecten si las
competencias y los conecimientos adquiridos, asi como las pedagogias usadas
son adecuados, claros, pertinentes, significativos y relevantes.

La actividad tutorial es clave en todo esto. Rodriguez y Gallegog; dicen que el trabajo tutorial en la
universidad debe cumplir los siguientes criterios:

° La relacién entre el profesor tutor y los estudiantes debe ser de ayuda para que

€éstos ultimos puedan optimizar determinadas tareas académicas y/o personales.

© Cada estudiante es un ser iinico e irrepetible, lo que requiere que el tutor acepte

su singularidad y el compromiso de su potenciacién. Asimismo, establecer asi
una relacion de ayuda personalizada.

° La persona debe ser considerada en su globalidad para poder alcanzar el
desarrollo arménico de todas sus potencialidades. La sociedad en general y el
mercado profesional en particular exigen cada vez mas ciertas habilidades que
no obedecen estrictamente a conocimientos técnicos o aplicados. Incluso, se
aprecia en el mundo laboral una clara tendencia a la valoracién creciente de los
aspectos personales frente a los aspectos meramente instructivos.

° Identificar fortalezas y debilidades detectadas por el propio estudiante en un

proceso de autoevaluacion y en las evaluaciones realizadas por el profesor.

© Actividades para superar las debilidades y afianzar las fortalezas.

° Horario, frecuencia y tipo (individual o colectiva) de atencion a los estudiantes,

asi como en caso de que el docente no pueda impartir la actividad tutorial,
encaminar al alumno a una persona capacitada para dicha actividad, o en dado
caso, encaminarlo con la psicéloga para que ella se encargue de buscar ayuda.

OBJETIVO: Resolver el examen después de haberlo apl-icado
VALOR: Que el alumno cuente con la manera correcta de resolver el examen para que sirva
como retroalimentacion en el aprendizaje..
ESTRATEGIAS:
- Resolver el examen en la siguiente clase después de haberlo aplicado.

OBJETIVO: Utilizar diversas técnicas did4cticas
VALOR: El alumno aprende oyendo, viendo, leyendo sobre el tema, manipulando cosas,
trabajando en ellas, intentando resolver problemas, observando como trabajan otras personas,
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siguiendo su razonamiento, debatiendo, preguntando, etc. Las Técnicas didactica constituyen el
recurso didactico al cual se acude para concretar un momento de la leccion o parte del método en la
realizacion del aprendizaje.
Investigaciones indican que el elemento que mas afecta la calificacion que asignan los estudiantes al
desempeiio profesoral es el de su claridad expositiva, asi como, las aplicaciones que un docente
realiza de su disciplina en otros campos del saber, impacta
positivamente la participacion de sus estudiantes en las clases.
ESTRATEGIAS: Capacitacion en las técnicas didacticas.
¢ Biografica. Tiene la funcién de exponer los hechos o problemas a través del relato de las
vidas que participan en ellos.
e Dictado
e Cronologia.
¢ Circulos concéntricos. Examina varias veces toda la esfera de un asunto o de una disciplina,
ampliando y profundizando el estudio anterior.
e Efemérides. Se basa en el estudio de personalidades, acontecimiento o fechas significativas,
en relacion con el calendario. '
¢ Argumentacion. Es una forma de interrogatorio destinado a comprobar lo que el alumno
deberia saber.
» Catequistica. Consiste en la organizacién del asunto o tema de la leccion a partir de
preguntas con sus respectivas respuestas.
¢ Experiencias.
* Estudio supervisado. Es una manera de guiar al educando a ser autodidacta.
* Interrogatorio. Permite conocer al alumno y resaltar sus aspectos positivos que, una vez
estimulados y fortalecidos, pueden llegar a anular el negativo.
e Tarea dirigida.
* Expositiva. Este método consiste en la presentacién oral del tema, lo6gicamente estructurado
¢ Exégesis. Consiste en lograr que el educando entre en contacto con las obras de una actor o
con fuentes significativas, a fin de que las lea y las interprete adecuadamente para el
estudio de un tema.
¢ Discusion.
¢ Problemas. Propone situaciones problemiticas al educando, que para solucionarlas, debe
realizar un estudio sistematico y analitico de la situacion.
® Demostracion. Es una comprobacién practica o teérica de un tema que no se logra entender
en su totalidad. Utiliza accesorios y aparatos para su demostracion.
* Estudio dirigido. El alumno ejecuta individualmente o en equipo un tema o unidad, con la
extension y profundidad deseadas por el docente, utilizando como apoyo una guia.
¢ La investigacién.
* Redescubrimiento. Consiste en preparar planes de estudio, de experimentos u observaciones
que conduzcan a un re descubrimiento.
® Debate. Es una competencia de indole intelectual a manera grupal, en la que los alumnos
tratan de demostrar la superioridad de su tesis sobre la de sus compafieros.
* Philips 6°6. Es la division del auditorio en grupos de seis personas, que durante el tiempo de
seis minutos, realizan una discusion propuesta por un coordinador, expositor o instructor.
* Riesgo. Consiste en que un grupo de alumnos o toda la clase expongan y discutan los riesgos
y consecuencias que podrian derivar de hechos reales o imaginarios, con el objeto de
eliminar temores.
» Cuchicheo. Se forman grupos de dos miembros que, durante dos minutos discuten sobre una
situacion problematica propuesta por el coordinador.
* Seminario. Es el procedimiento didactico que consiste en lograr que el educando realice
investigaciones con respecto a un tema, a fin de abordarlo y discutirlo cientificamente.
¢ Dramatizacién. Es uno de los mas eficaces medios conocidos, por el cual se puede comunicar
y motivar a un grupo. Dos o mas personas presentan una breve escena de relaciones
humanas en una situacién hipotética, desempefiando sus papeles como si la escena fuera
real.
® Mesa redonda. Es una discusién ante un auditorio por medio de un grupo seleccionado de
personas bajo el cargo de un moderador.
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+ Examen por una comisién. Es el interrogatorio dirigido a un individuo efectuado por varias
personas.

¢ Jornadas. Son una serie de reuniones concebidas para impartir instruccién e informacién
especifica de sectores particulares de un trabajo.

» El didlogo. Se denomina didlogo a una discusiéon llevada a cabo, ante un grupo, por dos
personas eruditas capaces de sostener una conversacion equilibrada y expresiva sobre un
tema especifico.

OBJETIVO: Diversificar el material didactico
VALOR: El material diddctico es cualquier objeto usado en la escuela como recurso auxiliar en el
proceso de ensefianza aprendizaje, le permite, adquirir al proceso de ensefianza, un aspecto mas
dindmico y funcional, propiciando la oportunidad de enriquecer la experiencia del alumno,
aproximandolo a la realidad que desea reflejar la actividad docente. Asimismo el docente podria
echar mano del material didactico para enriquecer el proceso ensefianza-aprendizaje, por este
motivo el docente debe conocer la pluralidad del material didactico que puede utilizar, para realizar
sus clases mas amenas y menos cansadas.
ESTRATEGIAS: Utilizar diferentes materiales didacticos para impartir la clase tales como:
¢ Material de trabajo. Pizarrén, tiza, marcador, cuadernos, etc.
® Material informativo. Internet, diccionarios, libros, revistas, diskette, filmes, ficheros, etc.
* Material experimental. Aparatos y materiales variados que se presenten para la realizacion
de experimentos en general.
® Recursos audiovisuales.
¢ Las ilustraciones.
¢ Proyecciones fijas y proyecciones méviles.
¢ Material tridimensional.
¢ Diagramas y liminas did4cticas.
* Carteles, laminas, murales, rota folios.
o Television educativa.
e Computadora y software educativo.
Dentro de este punto también es importante:
* Planificar la clase (“La planificacién educativa se inicia con la evaluacién de necesidades y
por lo tanto el planificador debe comenzar con investigar que instrumentos puede utilizar
para determinar cudl es la situacion y cudl deberia ser.” (Frias,J. 1987)).

OBJETIVOS: Utilizar diferentes estrategias para despertar el interés del alumno.
VALOR: Captar la atencién de los alumnos no es suficiente, hay que mantenerla y lograr
despertar el interés en la clase y asi intentar que esa curiosidad se dirija al aprendizaje logrando la
participacion del alumno en él. El conocimiento en la accion requiere de la actitud investigativas,
concebida como una manera vivencial y prdctica de conocer que facilita la capacidad de duda,
biisqueda, aventura y reflexion permanente y sistematica a través de la pregunta reflexiva en torno a
miultiples interrogantes, fenémenos y situaciones. Asimismo, en los procesos de ensefianza y
aprendizaje siempre habrd una pregunta que exigird respuesta. La pregunta, asi asumida, se
convierte en el arma predilecta contra la rutina, ese enemigo oculto pero poderoso que acecha
constantemente el quehacer pedagégico.
ESTRATEGIAS:
- Ofrecer estimulos nuevos al alumno debido a que ellos generalmente prefieren
las novedades que los que ya le son familiares.
- Plantear interrogantes antes de aportar enseguida informacion.
- Variar el ritmo o la intensidad de la comunicacién verbal.
- Hacer que el alumno participe en Ia discusion o en el proceso de aprendizaje,
mas que exigirle su atencion pasiva.
- Responder a las intervenciones de los alumnos con el fin de cuidar su participacion.
- Trabajar en equipo
- No proporcionarle al alumno toda la informacién que necesite, para que ellos
pierdan el miedo a lo desconocido, asimismo animarlos a que sean ellos
quienes completen dicha informacion.
- Destacar la relevancia y pertinencia de los contenidos que se aprenden.
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- Evitar el fraccionamiento tradicional de los conocimientos y facilitar su
integracion.

- Generar aprendizajes aplicables a situaciones complejas.

- Estimular, facilitar y provocar la autonomia personal del aprendiz.

OBJETIVOS: Estimular en el alumno los habitos de estudio y el autoaprendizaje.

VALOR: Diversas investigaciones se orientan a conocer con exhaustividad en qué grado
influyen los habitos y técnicas de estudio en el rendimiento académico, debido a que generalmente se
supone que cuando los estudiantes ingresan en la Universidad ya poseen unos habitos de estudio
suficientemente aceptables. Asimismo no todes los estudiantes hacen frente con éxito a los nuevos
desafios que la Universidad plantea: aumento de la exigencia, necesidad creciente de organizacion del
trabajo académico, mayor dedicacion al estudio, autonomia, etcétera. Se considera el estudio como
una compleja secuencia de acciones: eleccion del tema, organizacion del material, lectura del texto y
adquisicion de contenidos, se interesa principalmente por los procesos mentales, la comprension de
textos y la meta cognicion que llevan al alumno a adquirir conocimientos y desarrollar habilidades.
La ensefianza no es una simple transmision de contenidos. Es la organizacion de métodos de apoyo
que permitan a los alumnos construir su propio saber. Para aprender con eficacia es necesario saber
¢Omo aprender y disponer de un conjunto de herramientas y estrategias ttiles para la consecuciéon de
este objetivo.
ESTRATEGIAS:

- Las condiciones del estudio deben ser apropiadas: temperatura, ventilacién,
mobiliario, iluminacioén, organizaciéon de materiales, tiempo de estudio,
horarios, etc.

- Hay que dar a conocer al alumno técnicas de estudio: diferenciacion entre ideas
principales y secundarias, realizacién de esquemas y resiimenes, utilizacion de
diccionarios, manejo de ficheros, etc.

- Estructurar la tarea de estudio, dividiéndola en sus componentes especificos y
desarrollando el aprendizaje gradualmente.

- Tener en cuenta la curva de aprendizaje: precalentamiento, ascenso, meseta,
descenso y fatiga.

- Incluir periodos de descanso que permitan disminuir el cansancio y potenciar el

aprendizaje.

- Mostrarle al alumno la relacién entre informaciones viejas y nuevas.

- Estructurar bien la informacién para facilitar la actividad de estudiar.

- Incitar en el alumno Ia utilizacion de programas informéticos que los ayudaran
en su biasqueda y procesamiento de la informacidn, tales como navegadores,
bases de datos, procesadores de textos, programas de presentaciones, etc..

- Comunicarle al alumno la importancia de preguntar sus dudas y aclaraciones para
el logro del aprendizaje.

Incitar al alumno a:

- Recordar los conocimientos anteriores que son de interés con relacién a los
nuevos aprendizajes, asi como fijar los objetivos en dicho aprendizaje.

- Presentar los nuevos elementos de conocimiento asi como fomentar ejercicios de
iniciativa personal.

- Hacer periédicamente sintesis de contenidos ya aprendidos.

- Comunicarle al alumno que existen muchas maneras de aprender, si la que

utilizan no les da resultado ha llegado el momento de buscar otras estrategias.
- Alentarlo a mejorar y no rendirse ante el fracaso.

OBJETIVOS: Orientar las actividades hacia el aprendizaje.

VALOR: Para que los alumnos se entreguen a aprender deben de estar convencidos de la
“utilidad” del saber propuesto. Cambiar su modo de aprender, su comprensi6n, asi como crear una
serie de situaciones que faciliten el desarrollo de capacidades deseadas, y poder constatar un cambio
positivo de resultados. Asimismo, en la educacion, la comprension es imprescindible en el aprendizaje
y el desempeiio; Es ineludible, entonces, comprender la comprensién, preguntarse: ;Qué es la
comprension? Tina Blythe y colaboradores; responden esta pregunta teniendo en cuenta el
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desempefio: la comprension es la capacidad de hacer con algo una variedad de cosas que requieren
habilidades de pensamiento (explicar, demostrar, dar ejemplos, generalizar, establecer analogias,
etc.), para volver a presentar ese algo de una manera ampliada, nueva, innovadora, propositiva.
ESTRATEGIAS:
- Definir los objetivos del aprendizaje asi como los objetivos de las tareas que
se les asignan a los alumnos.
- Adoptar un método para el logro de los objetivos
- Evaluar de tal manera que se detecte el logro de los objetivos logrados con
respecto a los objetivos propuestos.
- Relacionar la informacién que se esta exponiendo con la vida actual, asi como
con el alumno, los beneficios, las habilidades que va adquirir. Lo importante es
saber escoger las semejanzas y los ejemplos que digan algo a los alumnos a
quienes van dirigidos, asi como explicar el vocabulario, sacar ejemplos
clarificadores del entorno de los j6venes, seleccionar semejanzas faciles de
entender.
- Proponer ejercicios que estimulen la competencia interpretativa en el alumno,
tales como: dialogar, relacionar y confrontar significados, con el fin de
encontrarle sentido a un texto, una proposicion, un problema, grifico, mapa o
esquema, plantear argumentos en pro o en contra de una teoria o propuesta,
justificar una afirmacion, explicar los por qué de una proposicion, demostrar la
articulacion de conceptos, teorias o partes de un texto que fundamenten la
reconstruccién global del mismo, organizar premisas y relaciones causales para
sustentar una conclusion, etc.
- Proponer ejercicios que estimulen la competencia propositiva en el alumno
(Proponer implica asumir una postura constructiva y creativa, plantear opciones
o alternativas ante la problematica presente en un texto o situacién
determinada ) con acciones tales como: resolver problemas, elaborar hip6tesis
y argumentos, construir mundos posibles, regularidades, explicaciones y
generalizaciones, presentar alternativas ante la confrontacién de perspectivas,
la solucién de conflictos sociales.
- Organizar el trabajo de los estudiantes en grupos o equipos para facilitar el
intercambio, la colaboracién y donde el papel del docente sea
fundamentalmente de orientador del aprendizaje.

OBJETIVOS: Utilizar diferentes métodos para abarcar los distintos estilos de aprendizaje.

VALOR: El término 'estilo de aprendizaje' se refiere al hecho de que cuando queremos aprender
algo cada uno de nosotros utiliza su propio método o conjunto de estrategias. Aunque las estrategias
concretas que utilizamos varian segin lo que queramos aprender, cada uno de nosotros tiende a
desarrollar unas preferencias globales .El concepto de los estilos de aprendizaje estd directamente
relacionado con la concepcion del aprendizaje como un proceso activo. Los distintos modelos y
teorias existentes sobre estilos de aprendizaje lo que nos ofrecen es un marco conceptual que nos
ayude a entender los comportamientos que observamos a diario en el aula, como se relacionan esos
comportamientos con la forma en que estan aprendiendo los alumnos y el tipo de actuaciones que
pueden resultar mas eficaces en un momento dado. Existen 3 grandes sistemas para representar
mentalmente la informacion, el sistema de representacion visual, el auditivo y el kinestésico. La gente
que utiliza el sistema de representacién visual tiene mas facilidad para absorber grandes cantidades
de informacién con rapidez, recordar imagenes, aprenden mejor cuando leen o ven la informacién
de alguna manera. El sistema de representacion auditivo es el que nos permite oir en nuestra mente
voces, sonidos, miisica, los que recuerdan utilizando el sistema de representacién auditivo lo hacen de
manera secuencial y ordenada y si olvidan alguna palabra les cuesta trabajo seguir, aprenden mejor
cuando reciben las explicaciones. Por ultimo, Aprender utilizando el sistema Kinestésico es mas
lento que con cualquiera de los otros dos sistemas, aprenden cuando hacen cosas como, por ejemplo,
experimentos de laboratorio o proyectos; necesitan moverse , cuando estudian muchas veces pasean o

se balancean para satisfacer esa necesidad de movimiento.
ESTRATEGIAS:
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- Aprender a presentar de alguna manera la misma informacién utilizando todos los sistemas
de representacion, para que sea igualmente accesible a todos los alumnos, visuales, auditivos
o kinestésicos.

- Cuando se les da instrucciones por escrito preguntar si alguien necesita mas informacién, o
si existe alguna duda, porque posiblemente al alumno auditivo necesite escuchar la
explicacién para facilitar su entendimiento.

- De igual manera cuando se de una explicacién intentar de alguna manera utilizar soporte
visual para que sea mas sencillo para el alumno visual.

- Realizar debates para que los alumnos auditivos aprendan escuchando la informacién.

- En caso de que no se entienda la explicacion dada expresarla de otra forma.

- Realizar actividades en donde el alumno Kinestésico pueda aplicar la informacién y
aprender actuando.

- Hacer participar al alumno Kinestésico en el pizarrén, o haciéndolo participe en algunas
actividades para que se sienta involucrado y tomado en cuenta en el proceso.

- Para el alumno visual utilizar descripciones, imagenes, escritos, etc.

- Para el alumno auditivo repetir la informacién, explicarle de diferentes modos por si alguno
no lo comprende pueda comprender el otro, discusiones, debates, etc.

- Para el alumno kinestésico utilizar dindamicas, involucrarlo en actividades, préacticas,
proyectos, etc.

OBJETIVO: Promover el respeto
VALOR: El alumno que se siente respetado, desarrolla su individualidad y participa
voluntariamente en las actividades grupales; por el contrario, un ambiente donde imperan la
amenaza y el miedo, elimina el desarrollo social y favorece la aparicion de actitudes dependientes por
parte de los alamnos.
Asimismo, aceptar al alumno tal como es y no como el docente quiere que sea. Es la consideracion del
otro como un ente auténomo con el que es posible crear ambitos nuevos de autonomias compartidas.
Gordon (1988) afirma que los consejeros mis efectivos son los que le pueden transmitir a las
personas que acuden a
ellos la certeza de que son verdaderamente aceptados, con ausencia de toda sancién moral.
ESTRATEGIAS:
- Promover el respeto en el grupo, ya sea de parte del maestro hacia el alumno,
asi como entre todos los integrantes del grupo.
- Mostrar una actitud de identificacion o de empatia, es decir, desarrollar la
aptitud para colocarse en el lugar del otro al objeto de comprender mejor sus
reacciones.

OBJETIVO: Utilizar una comunicacién adecuada
VALOR: “Saber usar el lenguaje” es algo mis que “conocer el lenguaje” (Belinchén y otros,
1992). El hablar, los signos, gestos sirven de vehiculo a la comunicacién. Asi como la forma o nivel de
complejidad que toma la comunicacién.
La palabra es, en efecto, un poderoso instrumento por medio del cual podemos comunicar ideas y
sentimientos, pero a un nivel mas hondo y decisivo sirve para fundar relaciones con los demis.
El docente debe saber que, con la palabra, puede producir grandes beneficios, pero también causar
daiios, a veces, irreparables y que la palabra est4 para poner de manifiesto el pensamiento, no para
ocultarlo (Riccardi, 1985).
Cuando una persona habla se abre una fuente de informacién cuyo valor comunicativo no reside s6lo
en lo que se dice (contenido), sino en cdmo se dice. El tono, el volumen, Ia velocidad, el ritmo y otros
fenémenos extralinguisticos, aportan indicios de importancia acerca del estado emocional del
hablante y nos ayudan a comprender lo que implican y, por ende, el verdadero significado de los
enunciados.
El uso adecuado de las sefiales no verbales y la interpretacion correcta de su significado, constituyen
una habilidad necesaria en cualquier situacién comunicativa, cuanto m4s en aquellas que tienen
caracter profesional y que revisten cierta trascendencia como Ias de ensefianza, orientacién o consejo.
ESTRATEGIAS: Es importante que el docente reciba un curso de capacitacién acerca de la forma
adecuada de comunicacion verbal y no verbal. A continuacién se expresan algunas estrategias en
general:

- Expresarse con un lenguaje sencillo y con respeto.
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- Tomar en cuenta los gestos que se utilizan al comunicarse o al escuchar al
alumno, asimismo poner atencién a los gestos o expresiones que utilice el
alumno.
- Utilice frases verbales estimuladoras (salude, agradezca, hable con claridad y
amabilidad).
- Manifieste destrezas no verbales positivas (gestos adecuados, posturas buenas,
miradas amables, ceiio no fruncido, tono de voz agradable, expresion positiva de
la cara).
- Aprender a utilizar el espacio correctamente, cuando moverse, cuando quedarse
en el mismo sitio.

- Modular el tono de voz, asi como la manera de expresarse.

- También es importante controlar la velocidad con la que se expresa el docente ya
que una velocidad demasiado rapida seria dificil de comprender, asi como, una
velocidad muy lenta aburriria y provocaria falta de atencion en el alumno.

OBJETIVO: Mostar disposicién para aclarar dudas
VALOR: No todos los alumnos se expresan de la misma forma en un grupo, los que se callan no
son necesariamente los que nada tienen que decir por lo que es importante que el alumno perciba
que el maestro esta abierto a aclararle sus dudas de la mejor manera posible.
ESTRATEGIAS:
- Preguntar ;Qué¢ problemas se plantean en este momento? Puede resultar mejor
que preguntar ;alguno entiende?
- Ser conciente de la expresién corporal, sobre todo facial, mostrarse relajado.
- Prestar especial atencién al modo de formular las preguntas a los alumnos, en
esta forma de actuar podemos contar con un buen indicador de por qué los
alumnos se deciden o no a responder.

OBJETIVO: Crear un ambiente de confianza

VALOR: El alumno al sentirse en un ambiente de confianza participa mucho mas, asi como
tiene la confianza de preguntar, exponer sus ideas, dudas, etc.
ESTRATEGIAS:

- Fomentar el ambiente amistosos y estimular la confianza y la espontaneidad.
- Tener una atencién personal con los alumnos aparte de una atencién grupal,
tomando en cuenta la importancia de no hacer diferencias entre los alumnos.

OBJETIVOS: Fomentar la disciplina.
VALOR: La disciplina, entendida como instrumento de ensefianza y no como castigo. La
disciplina no es coercion; es el marco necesario para que la tarea de enseiiar y aprender se produzca
con naturalidad.
Una disciplina adecuada debe ser inmediata, consecuente, segura, de ficil aplicacion, justa, positiva,
apropiada en intensidad y eficaz.
ESTRATEGIAS:
- Como gestor de la clase, el maestro debe imponer reglas y hacerlas cumplir a fin
de que los alumnos se sientan en un contexto seguro.
- No debe cambiar las reglas sin justificacién, humillar, ser severa, herir las
relaciones, permitir advertencias vanas ni provocar que el alumno se sienta mal
consigo mismo.

OBIETIVO: Mejorar las actitudes.
VALOR: Los principios basicos de las actitudes nos dicen que cada uno de nosotros es
responsable de sus propias actitudes. Si mis actitudes son mi propia creacién la tinica persona que
las puede cambiar soy yo misma. Por otra parte, si uno desea lograr actitudes positivas en los demis,
Io mas importante es mostrar actitudes positivas.
ESTRATEGIAS:
- Ofrecer las actitudes alternativas mediante comentarios casuales durante la
clase, en respuesta a los comentarios de los alummos.
- Las anécdotas, cuentos e historias son buenes'vehiculos de‘presentacion de
nuevas actitudes. Por una parte le hablan divectanrente al hemisferio derecho, a
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nuestras emociones, al pensamiento metaférico, por la otra nos permiten
presentar las ideas que nos interesan sin aludir directamente a ellas, lo que evita
el posible rechazo.
- Mejorar las actitudes propias es la forma de llevar la clase de una manera mas
efectiva y que tiene més influencia a la hora de reforzar unas actitudes u otras.
- Cuestionar las objeciones que tiene el alumno, por ejemplo:
* si el alumno dice “no soy capaz de hacer eso” el maestro contesta “que te
haria falta para poder hacerlo”
* si el alumno dice “no lo entiendo” el maestro contesta “que es exactamente lo
que no entiendes”
* si el alumno dice “esta materia es dificil” el maestro contesta “para quien es
dificil”
* si alumno dice “nunca me sale nada bien” el maestro contesta “nunca”
* si el alumno dice “no me gusta esta materia” el maestro dice “quieres decir que
no te gusta Ia materia o no te gusta estudiar la materia”
* si el alumno dice “ cometo muchos errores yo no naci para esta materia” el
maestro contesta “bien cuando uno comete errores es porque esta aprendiendo”

OBJETIVO:  Realizar un compromiso maestro-alamno.
VALOR: Es sumamente importante transmitirle al alumno su responsabilidad en el proceso y
el comunicarle al alumno el compromiso que tiene el docente con el es muy importante, y asimismo el
compromiso del alumno hacia el proceso.
ESTRATEGIAS:
- Insistir a los alumnos a la bisqueda, seleccién y elaboracién de conocimiento,
haciéndoles conscientes de que son protagonistas de su propia formacién y
estimulindoles también a la participacion con sus compaiieros y a compartir
con ellos sus cualidades, habilidades personales y conocimientos durante el
desarrollo y construccién del trabajo de investigacién encomendado.
- Informarle a los alumnos el compromiso que el docente ha adquirido como
parte importante de su aprendizaje, asi como explicarles la importancia de que
ellos también se comprometan en este proceso en el cual él sera beneficiado.

OBJETIVO:  Fomentar la responsabilidad y el respeto

VALOR: Unos de los valores mas importantes en el ser humano es el respeto que pueda tener
hacia si mismo y hacia los que lo rodean, por esto es sumamente importante promover dicho respeto
en el proceso como parte fundamental de su formacién. Asimismo, la responsabilidad que muestra
una persona es un valor sumamente importante, principalmente el lograr responsabilizarse de los
actos que uno realiza asumiendo las consecuencias de dichos actos.

ESTRATEGIAS: Fomentar el respeto y la responsabilidad empezando con nosotros mismos.

PRESENTACION PERSONAL Y DEL CURSO

Es importante que en la presentacién personal, el docente diga su nombre completo, su
correo electrénico, que carrera estudio, si tiene maestria, doctorado; cuanto tiempo tiene dando
clases, si tiene algiin otro trabajo, etc.

Asimismo, también es importante que en la presentacién del curso se explique en general lo
que cubre la materia, la forma de evaluacién, entregar la carta descriptiva al alumno, intentar hacer
un compromiso maestro-alumno en el cual quede claro que tanto el docente es responsable de
impartir la materia de una manera eficiente, como el alumno es responsable y participante activo de
su propia formacion.

Por otra parte, se recomienda, que exista una presentacion del grupo por medio de una
dindmica en la cual se rompa el hielo entre el maestro-alumno asi como exista una integracion entre
los compaiieros. En este sentido, ya que exista un ambiente mas relajado, es importante que el
docente haga énfasis que en cualquier momento est4 disponible para cualquier duda u obsticulo que
se presente en el transcurso del semestre, invitindolos a todos los alumnos a ser responsables de sus
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actos asi como de sus consecuencias, y hacerles ver que es importante sus observaciones o
sugerencias en el proceso de enseiianza-aprendizaje.

Por otro lado, también es importante, que el docente intente explorar cuales son las
expectativas de los alumnos, que es lo que pretenden obtener en el curso, cuales son sus necesidades,
inquietudes, para lograr unificar dicha informacién y poder lograr tomar esa informacién para
ayudarlos a desarrollar sus capacidades y a encaminarlos hacia el aprendizaje.

En conclusién, la calidad en la formacion va necesariamente ligada tanto a sus procesos de
capacitacién y actualizacién docente, en el plano pedagégico y disciplinar, asi como a la reflexién que
haga el docente de su propia labor.

(MD-D-001)

Asimismo, se disefiaron los formatos que ayudaran a tener registros de la
informacioén necesaria para el control del proceso, asi como se definieron los procedimientos
que intervienen el proceso de ensefianza-aprendizaje. De esta manera, se diseiio el manual
de calidad, en el cual quedaria definido cada uno de los puntos que requiere la norma ISO
9001:2000 (ver anexos 1-12)+

Una de las criticas mas serias que se pueden hacer respecto del tema de la calidad en
el proceso de enseianza-aprendizaje se refiere a la carencia de teorias y modelos
suficientemente desarrollados y validados que expliquen la manera en que diferentes
elementos o variables, tales como las identificadas en este trabajo, inciden, afectan o alteran
la Calidad de dicho proceso en la educacion superior y menos aifin cémo se manifiesta la

productividad en este proceso.

En otro orden de ideas, una de las estrategias mas importante para que un proceso
cumpla con su funcién es la capacitacién del personal, la cual afecta directamente en el
resultado del proceso. Asimismo, en las instituciones de educaciéon superior es de vital
importancia que se capacite intensamente a los docentes que cumplen con una funcién
sumamente importante en dicho proceso, debido a que la mayoria de los profesionistas que
intervienen en el proceso de ensefianza-aprendizaje son especialistas en su drea pero no

directamente en el proceso de ensefianza-aprendizaje.
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RESULTADOS

Después de haber implementado el sistema de calidad basado en la norma
ISO 9001:2000 se obtuvieron los siguientes resultados:

Porcentaje de cumplimiento de los requerimientos del proceso de ensefianza-aprendizaje después de la
implantacion del sgc
Datos obtenidos de los registros generados por los formatos GC-F-101 y GC-F-105
(Visién del alumno)

120%

100%

0% I\

|
|

- |1

20%
. \/ W
SN+ \§®¢¢ 43

Elementos del proceso de ensefianza-aprendizaje

Figura Il Resultados obtenidos de los registros obtenidos por los formatos GC-F-101 y
GC-F-105 (anexo 1y 5) después de haber implantado el sgc con la finalidad de obtener los
porcentajes de cumplimiento de los requerimientos del proceso de ensefianza-
aprendizaje segiin la opinion de los alumnos participantes en éste.
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Tablu Il Datos obtenidos después de la implantacion del sge de los registros generados por los
formatos GC-F-101 (Lista de asistencia ¥ verificacion alumno) ,,.., ; GC-F-105 (Formato
encuesta alumnos) e, s

ASUNTO ALUNMNOS PUNTOS EN LA GRAFICA
Actualizacion v conocimiento (79% 1
Forma de evaluacion adecuada 38% 11

[Respetar forma de evaluacion con contenido visto en clase

100 % HI
Formas de evaluacion:
Exameneg100% 1AY
Trabajod75% \Y
Evaluacién de Provectod18% A
Exposicioneg30% NI
Ensavoq15% NTH
Practicag43% [ AN
Investigacioneg33% \
CuestionariogS% NI
Otrog3% ARl
Asistencia del maestro 84% NI
[Tomar asistencia T3% AVAY
Clases motivantes 63 % NV
Daominio de Ia materia:
100% 2 90%467% Vi
) 130% AR H
Yo a 80% N
90% a 8( /«2‘% NV
menoy
Estrategia diddctica utilizada:
Exposicion pizarrén100% AVAN
Exposicion con caiion v compmador&fS% ADN
Exposicion con acetatod0% AMN|
Provectod19% INXT
Dindmicas de grupa27% AWV
Investigaciones de temag60% ANVAY
Practicas de laboratorigg44% AMNY
Lecturay15% NNV
Ensayoq0% INXVH
Discusiones de temag11% AN 1§
Apovos visualed16%% NXIX
Visitas a empresagis% NXNX
Otrog % ARG
Repasar contenido antes del examen 0% XX\
Resolver examen [0 % NI
Maestros respetuosos. responsables 98 % AVANAY
Disposicién para aclarar dudas dentro v fuera de clase 93 %% ARGNY
Actitud sencilla en su trato con los alummos [97 % INXX VT
Crea un ambiente de confianza en clase 38 %% XXXV

En Ia tabla 111 se muestran cada uno de los puntos corsiderados importantes en el proceso de enseianza-aprendizaje asi como
los porcentajes de cumplimicento de éstos los cuales fueron obtenidos de los registros generados por los formatos GC-F-101 v
GC-F-T85 | (xgxo v sy aplicado a los alumnos después de haber fmplantado ¢f sge. Como se puede observar. debido a los
porcentajes  mostrados en esta tabla, se puede ohservar um ligero incremento en varios de los puntos de la tabla en
comparacion con los porcentajes obicnidos antes de haber implantado diche sistema. Asimismo. con la finalidad de
representar todos les puntos antes mencionados en Ia figura i fes fucron asignados pimeros romanos.
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Asimismo, en este formato los alumnos agregaron comentarios acerca de los
docentes asi como de algin incidente que hubiera sucedido en la clase con Ia
finalidad de que existiera evidencia de cualquier inconformidad, acontecimiento,
aclaracion o comentario. De esta manera, basicamente se registraron los siguientes

comentarios:

- El docente no asistié a la clase y no avisé.

- El docente no asisti6 a la clase v si avisé.

- El docente pasa lista y pone retardo a ciertos alumnos pero algunos no
independientemente de los minutos que llegue tarde, es decir,
dependiendo de su criterio y no del orden en que Heguen.

- El alumno observa que otros compaiero no dejan poner atencién a la
clase debido a que hablan mucho, y existen muchas interrupciones que
tienen como consecuencia que se desvie la atencién y que el docente tenga
que volver a repetir la informacion o la actividad que estaba realizando.

- El alumno opina que le cuesta mucho trabajo entender esa materia V que

le gustaria tener la manera de recibir asesorias.
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Datos obtenidos de los registros generados por el formato
GC-F-104 (Lista de asistencia y verificacion docente) ,pexo 4

De los docentes que participaron en la implementacién del sistema de gestion
de calidad solo se obtuvieron algunos registros de esta lista de asistencia de
verificacién debido a que aproximadamente el 50% de los docentes entregaron los
registros en los momentos mencionados. De esta manera, los registros que si fueron

entregados arrojaron los siguientes resultados:

o

Tabla IV Datos obtenidos después de la implantacion del sec de los registros generados por el
formato GC-F-104 (Lista de asistencia y verificacion docente) e, 4 :

ASUNTO DOCENTES PUNTOS EN LA
GRAFICA
Entregé la carta descriptiva 100%
Asistencia a clases 90% 11
Estrategias diddcticas:
Exposicién en el pizarrén | 100% 111
Investigaciones | 100% v
Exposicion de los alamnos | 100% A%
Resolucién de problemas | 33% Vi
Practicas | 66% Vil
Discusién | 33% VI
Material didactico:
Pizarrén | 100% IX
Caiion | 66% X
Copias | 66% X1
Computadora | 100% X1
Internet | 100% XIH
Libros | 100% X1V
Tratan de motivar al grupo: 100% XV
Forma de evaluacion:
Exdmenes | 100% XVl
Trabajos | 100% Xvi
Laboratorio | 66% XVill
Investigaciones | 66% X1X
Exposiciones | 100% XX
Participaciones | 33% XX1

En la rabla I se muestran cada uno de los puntos considerados importantes cn el proceso de enseianza-aprendizaje asi como
los porcentajes de camplimiento de éstos los cuales fueron obtenidos de los registros generados por el formato GC-F-104 (
ANEXO 4 aplicado a los docentes después de haber implantado el sgc. Como se puede obsenar. debido a los porcentajes
mostrados en esta tabla. se puede observar porcentajes altos en la mayoria de los puntos, lo que refleja que seaiin los docentes
se la mavoria de los requerimientos andan entre ol 100 % v ¢l 66% de cumplimiento. Asimismo. con la finalidad de
representar todos los puntos antes mencionados en la figura Hlles fueron asignados nimeros romanos.
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Porcentaje de cumplimiento de los requerimientos del proceso de ensefianza-aprendizaje después de la
implantacion del sgc
Datos obtenidos de los registros generados por el formato GC-F-104
(Visidn del docente)

120% - -

100% v

¢
P

80%

|
|
|
60% 7\ i

[
40% \

20%

0% -

Figura 1V. Resultados obtenidos de los registros obtenidos por el formato GC-F-104
(anexo 4) después de haber implantado el sgc con la finalidad de obtener los porcentajes
de cumplimiento de los requerimientos del proceso de enseiianza-aprendizaje segun la
opinion de los docentes participantes en éste.
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Asimismo, en este formato los docentes agregaron comentarios acerca de los
alumnos, o algiin incidente que habia sucedido en la clase con la finalidad de que
hubiera evidencia de cualquier inconformidad, acontecimiento, aclaracién o

comentario. De esta manera, bisicamente se registraron los siguientes comentarios:

- El docente llama demasiado la atencion a ciertos alumnos porque platican
mucho

- El alumno pide permiso para faltar algunos dias debido a cuestiones de
trabajo

- EI docente anota el nombre del alumno que presenté un comportamiento
extraifio, y lo considera importante para observar.

- El docente anota comentarios de algunos alumnos que son indiferentes v no

entregan tareas, ni muestran el minimo de interés por aprender.

Basicamente, estos son los puntos mas mencionados por varios de los docentes y
que
dejan evidencia de comportamientos que pueden tener como consecuencia una

desviacién en el aprendizaje.
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Datos obtenidos de los registros generados por los formatos
GC-F-102 (Lista de bajo aprovechamiento docente) ,uevo 2

De los docentes que participaron en la implementacién del sistema de gestion
de calidad solo se obtuvieron algunos registros de esta lista de bajo aprovechamiento
debido a que aproximadamente el 50% de los docentes entregaron los registros en
los momentos mencionados. De esta manera, los registros que si fueron entregados

arrojaron los siguientes resultados:

- Se escribieron los nombres de los alumnos que habian reprobado junto con la
calificacién y con las observaciones de éstos alumnos, las cuales redundaron

en las siguientes observaciones (en orden de mayor frecuencia a menor):

1.- Platicador en clase y distraido.
2.- Falta demasiado.

3.- No estudia.

4.- Participativo pero no estudia.

5.- Deja de asistir.

- Pocos alumnos después de la primera evaluacién yYa no aparecieron en los

siguientes registros de esta lista.

- Varios de los alumnos que aparecieron en la primera lista siguieron
apareciendo consecutivamente en los siguientes registros de las siguientes

listas.

- Existe diferencia en la cantidad de alumnos que aparecen en los registros de
dicha lista dependiendo de la materia que se este evaluando, sin embargo, las
observaciones que se registran son muy similares asi como la frecuencia con

gue estas se presentan.
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Datos obtenidos de los registros generados por los formatos
GC-F-103 (Buzén de sugerencias alumnos) ,pexo 3

Se reunieron los registros generados por el buzén de sugerencias de los
alumnos en el cual, ellos escribieron algunas sugerencias, observaciones o quejas con
respecto al proceso de ensefianza-aprendizaje que estaban cursando. De esta
manera, los alumnos tuvieron la oportunidad de expresar su sentir en cualquier
momento que ellos lo desearan, con el propésito de ser tomados en cuenta como

retroalimentacion para el sistema de gestion de calidad.

Lamentablemente, no hubo tantos registros como se esperaba, pero en

seguida se muestra los resultados de dichos registros:

- El alumno siente que el docente hace diferencias entre los integrantes del
grupo.

- El alumno le sugiere al docente que no se premie a los que estan platicando,
debido a que el docente pasaba al pizarrén al alumno que estaba platicando y
luego le ponia participacion por haber pasado, Y esta accion le parece injusta
v sin un beneficio debido a que el alumno cree que se le esta premiando por
haber actuado mal; asimismo, el alumno sugiere que mejor se le quite algiin
punto o algo similar.

- El alumno se queja de que cierto docente no tiene manera correcta de
expresarse debido a que les habla muy fuerte v les hace sentir que son
incapaces de realizar el trabajo, asi como. el alumno dice que ellos se sienten
muy mal.

- El alumno opina que el docente necesita dar clases donde muestre que
aplicacion tiene en el mundo real, es decir, el alumno quiere saber en que
momento el podri aplicar esos conocimientos.

- El alumno opina que el docente necesita mas experiencia laboral es decir, que

lo que enseiie no solo sea conocimientos, sino que con casos especificos,
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demuestre al grupo lo que se desea que sea aprendido, para que por medio de
la prictica el alumno aprenda.

El alumno opina que el docente si domina la informacién que esta dando, es
decir, el docente tiene los conocimientos, sin embargo, le hace falta
capacitaciéon como maestro debido a que puede tener los conocimientos pero
no saber como transmitirlos al grupo.

El alumno opina que las clases deben ser mis dinamicas.



Comparacion de los porcentajes iniciales del diagnéstico con los porcentajes resultantes después
de la implantacion del sistema de gestion de calidad
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Figura V. En esta figura se realiza una comparacion de los resultados obtenidos del
diagndstico inicial con los resultados obtenidos después de la implantacion del sistema
de gestion de calidad, dando como resultado un incremento
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Tabla V. Comparacion de los datos obtenidos en el diagndstico contra los datos obtenidos después
de haber implantado el sistema de gestion de calidad.

ASUNTO DIAGNOSTICO INICTAL RESULTADOS PUNTOSEN LA
DE ALUMNOS GRAFICA
Actualizacién v conocimiento K66 % 7% 1
Forma de evaluacion adecnada 8% 88 1
[Respetar forma de evaluacién con contenide visto en clase [92% 93% m
Farmas de evaluacion:
Examene 1007% 100, n
Trabajoey 66% T3%
Evaluacion de Provectod 8%, 18%a AN
Exposicioned 16% 2% Vil
Encavoy 19% 3% VI
Practicad 35% 337 [AN
Investigacione§ 187 % AN
Cuestionario] 10% 2% X1
Otrog 1% 3% \11
Asistencia del maestro 75% sS4 ANEH
Towmar asistencia T4% T8% ANA
jClases motivantes 56% 63% ANY
Dominio de la materia:
100% a 90%d 66% 67% XV
33% 30% NV
90% a SO -
Y% a 80 s NV
menoy
Estrategia didictica utilizada:
Exposicidn pizarring 100%, 00 AVAN
Exposicién con caién v computadorad 14% 45% AN
Exposicion con acetatod 104 (4% N\ N\1
Proyectog 9% 19% NXH
Dinamicas de grupf  23% 27% NNXHY
Investigaciones de temay  28% (LA AGNAS
Practicas de laboratovig  40%, % N\V
Lecturay 4% 13% N\VE
Ensayas 0% % ASNE |
Discusiones de temay 8% 1% NNV
Apoyos visuatey 7% 6% XNINX
Visitas a empr 0% 13% ANGN
chpxaar contenido antes del examen 4704 FOG 4, N\ \\1
[Resoher examen 7% (907 NXNXI
Maestros respetuosos. responsables 98 %a 98 ARNN ]
Disposicion para aclarar dudas dentro ¥ fuera de clase 93% [93%% INXNTY
Actitud sencilla en su trate con los alumnaos 97% [97 % NANY
[C'rea un ambiente de confianza en clase R6%% ISR% XXXV

En larabla 1 se muestra a comparacitn de fos porcentajes abtenidos en ol diagnostico realizadn antes de haber implantado ol
sistema v los porcentajes obrenidos despuds de haber implantado dicho sistema. De esta manera. s¢ refleja un ligero
incrementa en varios de los puntos mencionados en dicha tabla. es decir. que al implementar el sistema de sestion de calidad se
sic un cambio en Ia mavoria de los requerimicntos del proceso de ensefianza-aprendizaje. Asimismo. con la finalidad de
representar todos Tos puntos antes mencionados cn la fimara V les fueron asignados nameros romanaos.
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Discusion

El disefio e implantacion de un sistema de gestion de calidad es un proceso que
requiere de investigaciones, de tiempo, de trabajo en equipo, de la participacion
activa de todos aquellos que forman parte de dicho sistema, es decir, es un proceso
en el cual se busque mejorar continuamente v tomar todos los “desaciertos” como
informacién que retroalimente el sgc, buscando asi, contar con un proceso eficiente

que cumpla con su funcién.

De esta manera, se desarroll6 este sistema con el proposito de cumplir con los
requerimientos de los procesos de enseiianza-aprendizaje, se implanté v se realizé
una evaluacién con la finalidad de conocer los resultados de dicha implantacion.
Los resultados obtenidos reflejaron que efectivamente el contar con un sistema de
gestion de calidad tiene resultados positivos en el proceso de ensefianza-aprendizaje,
debido a que como se mostré en las tablas, hubo un incremento en la eficiencia de
dicho proceso, es decir, incrementaron los porcentajes resultantes del instrumento

de medicién en comparacion con los resultados obtenidos en el diagnéstico inicial.

Asimismo, el incremento que se alcanzé fue pequeiio en la mayoria de los
puntos evaluados, si se observa en la figura V se puede apreciar que la grifica de
resultados esta por encima, en la mayoria de los puntos, de la grifica de diagnéstico.
De este modo, se pudiera pensar que el resultado fue poco satisfactorio, debido a que
no se cumplié con el propésito principal de este proyecto, que es el logro del
cumplimiento de los requerimientos del proceso de ensefianza-aprendizaje, sin
embargo, al llevar a cabo la implantacién de dicho sistema se ilustré que realmente
hubo una mejora en el funcionamiento de dicho proceso, aun tomando en cuenta
que fue pequeiia, se consiguié asimilar que Ia busqueda de la calidad es un proceso

continuo que requiere del trabajo de todos los que participan en ella.
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Es importante hacer mencién, que algunos docentes comentaron que antes de
iniciar la implantacién del sgc, en el momento que se les explicé el proyecto,
sintieron una sensacién de duda y nervios, al sentir que serian puestos a la luz sus
errores, asi como serian constantemente evaluados. De otra forma, en el proceso de
implantacién, comentaron algunos, que intentaban poner en practica lo que
indicaba el manual del docente, aplicar las diferentes estrategias diddcticas, tomar
en cuenta la opinion del alumno, intentar despertar el interés del alumno, asi como,
estar constantemente observando las actitudes y el comportamiento de los alumnos,
encaminando a alguno de ellos a la Psicéloga, para que por medio de ella recibieran

una orientacion.

Otro punto comentado fue el hecho de que los mismos alumnos servian
muchas veces de recordatorio para no olvidar cumplir con alguno de los
requerimientos del proceso, asi como para enriquecer el proceso con Ssus
sugerencias. En otro orden de ideas, tanto los docentes como los alumnos, son parte
importante en el proceso de ensefianza-aprendizaje, aunque lo trascendental en este
proyecto es que dicho proceso cumpla con su funcion, y para esto es vital tomar en
cuenta todos los factores que afectan de alguna manera éste ya sea directamente o

indirectamente.

En contraste, vale la pena también comentar algunos de los problemas que se
suscitaron en el proceso de implantacion del sge. Uno de los principales problemas
que se presentaron fue el hecho de que no hubo una muy buena respuesta de parte
de la mayoria de los docentes participantes, y no se hace mencién a este punto con el
afan de nombrar o seialar a algun docente en particular, sino con la intencién de
comprender que cuando se busca realizar un cambio en un proceso generalmente
existe una fuerza de oposicion, quiza inconsciente, o debido a que por muchos afios
se ha realizado el trabajo de determinada forma v todo cambio implica un esfuerzo
extra, por este motivo es dificil que en un periodo tan corto de tiempo se logren los
objetivos del proceso, sin embargo, se hace énfasis en el hecho de que es necesario

que todos los que participan en el proceso de ensenanza-aprendizaje adopten una
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cultura de calidad para lograr acercarnos cada vez mas al cumplimiento de los
estandares de calidad que la sociedad actual nos esta exigiendo.

Desde otro dngulo, los alumnos que participaron en el proyecto mostraron un
ligero escepticismo, es decir, muy pocos expresaron sus comentarios, quejas, o
sugerencias al proceso, talvez tampoco estén muy acostumbrados a ser tomados en
cuenta como parte activa en la mejora continua de dicho proceso, sin embargo, son
parte fundamental en la retroalimentacién del proceso. De esta manera, también es
importante lograr un cambio de actitud en el estudiante, una manera de motivarlos
a participar en el proceso, y no por el hecho de quejarse de los docentes, o de una
manera de poder desquitarse por alguna mala calificacién, sino una cultura en la
que el estudiante también pueda proponer, y participar en la mejora continua del
sistema de calidad, el cual traera un beneficio que recaera directamente en su

aprendizaje.

Desde mi punto de vista, la implantacién del sge fue muy enriquecedora
porque aunque los resultados no son los mejores, se puede decir que este es solo el
inicio de sgc en el proceso de ensefianza-aprendizaje, quedan muchas cosas por
hacer, existen una gran cantidad de mejoras que deben realizarse de este primer

proyecto, pero lo que me queda claro es que se necesita de todos para poder

lograrlo.

Asimismo, vo propondria que existiera un grupo de personas encargadas de
la gestion de calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje debido a que es muy
dificil que una persona se encargue de todos lo registros que se generan, asi como de
dar seguimiento a cada uno de ellos, por lo que desde mi punto de vista es necesario
un equipo que se encargue de la gestion de calidad. Otra de las sugerencias que yo
podria hacer, seria la capacitacién constante al docente debido a que es el encargado
directamente del proceso, asi como la sensibilizacion de todo el grupo de personal
que participan en éste para crear una cultura de calidad ¥ una mejora continua en

el proceso.
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Por otro lado, un punto importante es la participacion activa del alumno en
dicho proceso, es decir, hacer campanas en las cuales se incite al alumno a hacer
sugerencias, opiniones o en dado caso alguna queja que sirva como

retroalimentacion en el proceso.

En resumen, es sumamente importante la unién y participaciéon de todos los
que interfieren ya sea directa o indirectamente en el proceso de ensefianza-
aprendizaje, asi como el crear conciencia de que se esta trabajando en una mejora

continua que busque procesos de calidad.
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CONCLUSIONES

La implantacién de un sistema de gestion de calidad trae consigo grandes
beneficios entre los cuales esta un mayor control de las variables que afectan a los
procesos, una retroalimentacion en la cual se utilicen todas las posibles “fallas” o
“no conformidades™ como puntos de alertas que necesitan ser atendidos Y que darin
como resultado cambios positivos en el proceso. Asimismo, si éste sistema esta
basado en una norma internacionalmente reconocida como lo es la norma ISO
9001:2000, que busca la mejora continua, los logros que se obtendrin serin

muchisimo mayores.

De esta manera, la implantacion del sistema de gestion de calidad basado en
la norma ISO 9001:2000 en los procesos de ensefianza-aprendizaje trajo consigo
varios beneficios tales como: el hecho de realizar toda la documentacién fue muy
enriquecedor debido a que toda la investigacién efectuada ayudo a definir los
objetivos principales del proceso de ensefianza-aprendizaje; asimismo, el disefio de
los formatos, procedimientos, el manual de calidad ayudaron a definir los puntos
clave que debe cumplir el proceso, asi como plantear las decisiones que deberin

tomarse en las distintas situaciones que puedan presentarse.

Asimismo, uno de los beneficios mas importantes fue el hecho de que todo el
trabajo realizado sirvié para abrir un panorama nuevo en la bisqueda de la calidad
en los procesos de ensefianza-aprendizaje, una perspectiva que nos lleva a concluir
que la calidad en cualquier organizacion requiere de trabajo constante, de
investigacién, de modificaciones, de trabajo en equipo, un pensamiento v actitud de
busqueda de la calidad de todos los participan directa o indirectamente no solo en el

proceso sino en la organizacién.
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En conclusién, este proyecto sélo ha sido un pequeio paso hacia la gestion de
la calidad en el proceso de ensefianza-aprendizaje, existe un largo camino que
recorrer, un cambio en la formacion del docente, capacitacién, un trabajo en
equipo, una cultura de calidad en cada una de las personas que participan en este
enorme proyecto que afecta directamente en la formacién de la sociedad, Yy aunque
parece un cambio sumamente complicado, si todos los que participamos en él
estamos abiertos al aprendizaje, a cambiar actitudes Y a comprometernos en la
mejora continua, creo que poco a poco se lograra hacer mas eficiente el proceso de
ensefianza-aprendizaje que nos dara como resultado egresados mis preparados y
con una mejor formacién que tendrin un mejor desempeiio en el Ambito en el que se

desenvuelvan.

67




ANEXO 1

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA
FACULTAD DE INGENIERIA ENSENADA
C v [

Vigencia: 30/01/08
GC-F-101
Rev: 0

Facultad o Escuela; |GRUPO: Mes inicial:
ombre de la materia; ave de la Materia es final:

ombre del docente:

ARO en curso:

<«
x
O
w
.
si
1.~ ¢ Asisti6 a clase? no
3]
2.- ¢ Salud6? no
S1
3.- ¢ Pasé lista de asistencia? no
100 a 90%
4.- ¢ Que porcentaje de dominio tiene 90 a80%
tu maestro? 80 a 70%
Menos

5.- De los siguientes aspectos

¢con cuales cumple tu maestro?

Retorna el tema anetrior

Hay disciplina en el saién

Informacion actualizada

Disposicién para aclarar dudas

Clase motivante

Es respetuoso

Es responsable

Crea un ambiente de confianza

Utiliza un vocabulario adecuado

6.-;,Cudles de las siguientes
técnicas didacticas usé tu
maestro?

Clase pizarron

Exposicion con cafion

Exposicion con acetatos

Elaboracién de proyectos

Dindmicas de grupo

Investigacion de temas

Précticas en laboratorio

Discusion de temas

Exposicion del alumno

Resolucién de problemas

Debate

Otros:
Evaluaclon:
7.- ¢ Repasa los contenidos antes de! examen? si
no
8.-¢ Resolvi6 el examen después de haberlo aplicado? si
no
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA
FACULTAD DE INGENIERIA ENSENADA

ANEXO 1

C

Rev:

[Vigencia: 30/01/06

GC-F-101

0

IFacultad o Escuela: GRUPO: lMes inicial:
I&:mbre de la materia: Clave de la Materia |Mes final:

Nombre de! docente:

Aflo en curso:

Continuacion...

FECHA

9.- De las siguientes opciones, ¢ cuéles
utiliza tu maestro para evaluar?

1. Exdmenes

2. Proyectos

3. Trabajos

4. Cuestionarios
5. Exposiciones

8. Ensayos

. Practicas

7
8. Investigaciones
9. Otros

10. ¢, La evaluacion esta de acuerdo con los
contenidos vistos en clase ?

Si

no

COMENTARIOS: (Escribir fecha)

FECHA:

COMENTARIO
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ANEXO 2

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA

FACULTAD DE INGENIERIA ENSENADA Vigencia de: 30/01/06

LISTA DE BAJO APROVECHAMIENTO rev: 0
DOCENTE GC-F-102
Clave de la Facultad o Escuela Facultad o Escuela Grupo

Clave de la Materia

{Nombre de la materia:

Nombre del Docente:

FECHA: |

Matricula Nombre

Calificacion]

Observacion

OBSERVACIONES:
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UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA
Facultad de Ingenieria

Quejas o Sugerencias

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA
Facultad de Ingenieria

Quejas o Sugerencias

Fecha:
Mi queja o sugerencia es:
DATOS DE LA MATERIA
Alumno Investigador Profesor Otro.

Nombre:

Nombre de la Materia:

l

Nombre del Docente:

Fecha:
Mi queja o sugerencia es:
DATOS DE LA MATERIA
Alumno Investigador, Profesor Otro,

Nombre:

Nombre de la Materia:

Nombre del Docente:

Vigencia de: 30/01/06
Rev 0
GC-F-103

Vigencia de:  30/01/06
Rev [
GC-F-103

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA
Facultad de Ingenieria

Quejas o Sugerencias

Fecha:

Mi queja o sugerencia es:

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA
Facuitad de Ingenieria

Quejas o Sugerencias

Fecha:

Mi queja o sugerencia es:

DATOS DE LA MATERIA

Alumno Investigador Profesor Otro,
Nombre:

Nombre de la Materia:

Nombre del Docente:

DATOS DE LA MATERIA

Alumno____ Investigador Profesor. Otro
Nombre:

Nombre de la Materia:

Nombre del Docente:

Vigencia de: 30/01/06
Rev 0
GC-F-103

Vigencia de:  30/01/06
Rev ¢
GC-F-103




ANEXO 4

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA

FACULTAD DE INGENIERIA ENSENADA

LISTA DE ASISTENCIA Y VERIFICACION
DOCENTE

Vigencia: 30/01/06
GC-F-104
Rev: 0

Clave de la Facultad o Escuela

Facultad o Escuela

Grupo

Forma de evaluacion:

Clave de la Materia

Nombre de la materia:

Nombre del Docente:

Entregd 1a carta descriptiva:

Si No

Fecha Tema

Esfrategia Didactica

Material Didactico

Objetivo
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ANEXO 4

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA

FACULTAD DE INGENIERIA ENSENADA
LISTA DE ASISTENCIA Y VERIFICACION
DOCENTE

COMENTARIOS: (Escribir fecha)

FECHA:

Vigencia: 30/01/08
GC-F-104
Rev: 0
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ANEXO 5

UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA

FACULTAD DE INGENIERIA ENSENADA Vigencia : 30/01706
ENCUESTA ALUMNOS o

1 ¢ Qué porcentaje de actualizacién consideras que tiene tu maestro en la materia que imparte?
1.100 290 %

2.90 a 80%

3.80a70%

4.Menos

2. ¢ Tu maestro toma cursos de actualizaciéon?
1. Si

2. No

3.No sé

3. ¢ Qué porcentaje de dominio tiene tu maestro?
1.100 2 90 %

2,90 a 80%

3.80a70%

4 Menos

4. ; Qué porcentaje del contenido de las unidades programadas que se han visto hasta ahora, ha cubierto t maestro?
1.100 290 %

2.90a 80%

3.80a70%

4 Menos

5.¢Consideras que con el avance que lleva tu maestro, lograra cubrir la totalidad del programa?
1.8i

2. No

3.No sé

6. ;De las siguientes opciones, subraya la (s) que ti maestro utiliza para evaluarte?
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ANEXO 5

. Exdmenes

. Proyectos

. Trabajos

. Cuestionarios

. Exposiciones

. Ensayos

. Préacticas

. Investigaciones
. Otros

WCoOo~NOOOLA WN -~

7.¢.En qué porcentaje consideras que la forma de evaluar es la adecuada para la materia que imparte?
1.100a290 %

2.90 a 80%

3.80a70%

4.Menos

8. ;. Consideras que la forma de evaluacion esta de acuerdo con los contenidos vistos en clase?
1.100a3 90 %

2.90 2 80%

3.80a70%

4 Menos

9. Tu maestro, ¢ ha respetado la forma de evaluacion que planteé al inicio del curso?
1.100290 %

2.90 a 80%

3.80a70%

4.Menos

10. ¢ En qué porcentaje ti maestro ha respetado el margen de tolerancia acordado para iniciar la clase?
1.100a90 %

2.90 a2 80%

3.80a70%

4.Menos

11. De la totalidad de las clases que han tenido hasta ahora, ;qué porcentaje de asistencia tiene ti maestro?
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1.1002 90 %
2.90 a 80%
3.80a70%
4 Menos

12. ; Te entreg6 el contenido del curso (temario o carta descriptiva) en la primera semana de clases?

1. Si
2. No

13.¢La clase de tu maestro es motivante para ti?
1.100 2 90 %

2.90 a2 80%

3.80a70%

4 Menos

14. ; Tu maestro pasa lista de asistencia en cada clase?
1.1002 90 %

2.90 a 80%

3.80a70%

4.Menos

15. De los siguientes aspectos ¢con cuales cumple tu maestro?
1. Retoma el tema anterior

2. Hay disciplina en el salén de clases

3. Repasa los contenidos que va a evaluar antes del examen

4. Resuelve el examen frente al grupo despues de haberlo evaluado

16. ¢ Qué técnicas didacticas usa tu maestro?
. Clase pizarrén

. Exposicién con computadora y cafion

. Exposicién con acetatos

. Elaboracién de proyectos

. Dinamicas de grupo

. Investigacion de temas

. Préacticas en laboratorio

. Practicas de campo

CONOOTA WN =

ANEXO &

Continuacion pregunta 16:
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ANEXO 5

9. Lecturas

10. Ensayos

11. Discusion de temas

12. Apoyo visual

13. Visitas (empresas, instituciones, etc.)

17- a). ¢ Td maestro es respetuoso en su trato contigo y con tus compaiieros?
1.100 a 90 %

2.90 2 80%

3.80a70%

4.Menos

17- b). ¢ TG maestro es responsable en el cumplimiento de sus obligaciones en clase?
1.100a 90 %

2.90 2 80%

3.80a70%

4.Menos

17- c). ¢ TG maestro se expresa con un vocabulario adecuado?
1.1002 90 %

2.90 a 80%

3.80a70%

4.Menos

18- a). ¢ Tt maestro muestra disposicion para aclarar tus dudas dentro y fuera de clase?
1.100290%

2.90 a 80%

3.80a70%

4.Menos

18- b). ¢ TU maestro muestra una actitud sencilla en su trato contigo?
1.100a 90 %

2.80 a 80%

3.80a70%

4 Menos
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ANEXO &

18- ¢). ¢ TG maestro crea un ambiente de confianza en clase?
1.100 290 %

2,90 a 80%

3.80a70%

4 Menos

Comentarios:
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ANEXO 6

Alcance

Este Manual de Gestion de Calidad tiene como alcance los procesos identificados en el
diagrama de interaccion de las 5 materias de la carrera del ingeniero: Algebra Lineal.
Metodologia de la programacion, Quimica, Disefio de instalaciones y circuitos digitales

de la Facultad de Ingenieria Ensenada en la Universidad Autonoma de Baja California.

Asi mismo. se hacen las siguientes exclusiones:

» 7.3 El proceso de ensefianza-aprendizaje queda exento del disefio de proyectos.
= 6.3 El proceso de ensefianza-aprendizaje queda exento de la infraestructura.
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ANEXO 7
PROCESO DE ENSENANZA-APRENDIZAJE
Diagrama de Interaccion de procesos
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ANEXO 8

PROCEDIMIENTO DE CONTROL | ,pqme,, | Revisen
_DE PROCESOS
ENSENANZA-APRENDIZAJE

Referencia
7.51

1.0 Obijetivo

Definir los métodos a utilizar para garantizar el control del proceso de ensefianza-
aprendizaje.

2.0 Alcance

Aplica al proceso de ensefianza-aprendizaje de las materias que participan en el sistema
de gestién de calidad.

3.0 DEFINICIONES

No aplica

Tabla de Cambios

Revision Fecha Descripcion
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ANEXO 8

PROCEDIMIENTO DE CONTROL
'DE PROCESOS
ENSENANZA-APRENDIZAJE

Clave
MXX-P-001 Revision
Referencia

7.51

4.0 . Definicion de Procedimiento (Diagrama de Flujo) y Responsabilidades

e La primera semana de clases

ALUMNO

GESTION DE CALIDAD

DOCENTE

El alumno debera
haberse inscrito a
la clase.

Recibir el formato.
(GC-F-101)

Al inicio del semestre
asignar a 2 representantes
del grupo vy se explicar
como llenar la lista de
verificacion alumno
(GC-F-101)

A

Entregar formato a los

alumnos.(GC-F-101)

Proporcionar al
docente la lista de

verificacion docente
(GC-F-104)

A 4

Recibir el formato.
(GC-F-104)
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ANEXO 8

Clave
PROCEDIMIENTO DE CONTROL | MXX-P-001 | Revision
~DE PROCESOS
ENSENANZA-APRENDIZAJE _
Referencia
7.51

e Control del proceso ensefianza-aprendizaje
ALUMNO DOCENTE GESTION DE CALIDAD

004)

Llevar a cabo lds procedimientos requeridos
por el proceso (MMP-002, MMP-003, MMP-

Aproximadamente a fines del
primer mes. del segundo. y
del tercero entregar los
registros generados del
formato lista de verificacion
alumno

(GC-F-101)

Aproximadamente a fines del
primer mes. del segundo. y del
tercero llenar la lista de Bajo
Aprovechamiento

(GC-F-102)

Recibir registros

Aproximadamente a fines del
primer mes, del segundo, y del
tercero entregar los registros
generados del formato lista de
verificacion docente
(GC-F-104))

Recibir registros

Recibir registros

Contestar la
encuesta
(GC-F-105)

Aproximadamente a fines del
del segundo mes aplicar la
encuesta alumnos
(GC-F-105)

Recibir registros
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ANEXO 8

Clave
PROCEDIMIENTO DE CONTROL | WXP-001 | Revision
~DE PROCESOS
ENSENANZA-APRENDIZAJE _
Referencia
7.5.1
5.0 REGISTROS DE CALIDAD
RESPONSABL TIEMPO DE
REGISTRO E RETENCION LUGAR ORDEN
vel_r‘i?i?agi?’)n Gestion de Archivo de
alumno calidad 2 Semestres gestion de Por fecha
(GC-F-101) calidad
Lista de bajo Gestion de Archivo de
aprovechamiento calidad 2 Semestres gestion de Por fecha
(GC-F-102) calidad
. ' Archivo de
Enc(lgecs:t_:;\:ilggw)nos G(e::’ﬁgg dde 2 Semestres gestion de Por fecha
calidad
vel—r‘i?i?ag%n Gestion de Archivo de
docente calidad 2 Semestres gesti'én de Por fecha
(GC-F-1 04) calidad

6.0 REFERENCIAS

o Manual de Calidad seccion 7.5.1
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ANEXO 9

Clave Revisién
MXX-P-002
PROCEDIMIENTO 0

PRIMERA CLASE

Referencia
41

1.0 Objetivo .
Tener documentado los pasos a seguir en el procedimiento de primera clase de las materias
que participan en el sistema de gestién de calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje.

2.0 Alcance
Solo teodrica

3.0 DEFINICIONES
No aplica

Tabla de Cambios

Revision Fecha Descripcion
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ANEXO 9

PROCEDIMIENTO
PRIMERA CLASE

Clave

MXX-P-002

Revisién

0

41

Referencia

4.0

. Definicién de Procedimiento (Diagrama de Flujo) y Responsabilidades

DOCENTE

DEL AREA

COORDINADOR DE LA CARRERA O

A

;Cuenta con la NO

carta
descriptiva ?

Entregar la carta
descriptiva al docente

| DOCENTE ALUMNO
Llegar puntual -~
y saludar N > Saludar
\ 4 \ 4
Presentacion Participacion en la
(MD-D-001D) [° presentacién

v
Presentacion del
curso
(MD-D-0011)

l

Entregarle una copia de

Recibir la carta
| descriptiva y firmar de

la carta descriptiva a un
representante del grupo

l
®

recibido la copia del
docente
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ANEXO 9

PROCEDIMIENTO Clave Revision
PRIMERA CLASE MXX-P-002 0
Referencia
4.1
Explorar expectativas R Participacion

(MD-D-0011)

A

Dinamica
Rompe-Hielo
(libre)

-

Participacion en

l

sDeja
tarea?

No

Dalas
instrucciones y
acuerda fecha de
entrega de tarea

A 4 P

la Dinamica

Se despide

A

\ 4

Se despide

A

Fin
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ANEXO 9

Clave Revisién
PROCEDIMIENTO MXX-P-002 0
PRIMERA CLASE Referencia
4.1
5.0 REGISTROS DE CALIDAD
TIEMPO DE
REGISTRO RESPONSABLE RETENCION LUGAR ORDEN

Referencias

e Manual de calidad seccién 4.1
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ANEXO 9

PROCEDIMIENTO
CLASE

Clave

Revisiéon

MXX-P-003 0

Referencia
4.1

3.0 Objetivo
Tener documentado los pasos a seguir en el procedimiento de clase del proceso de

ensefianza-aprendizaje.

4.0 Alcance

Solo la clase teérica.

6.0 DEFINICIONES
No aplica

Tabla de Cambios

Revision

Fecha

Descripcion
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ANEXO 9

Clave Revision

0
PROCEDIMIENTO MXX-P-003

CLASE

Referencia
4.1

. Definicién de Procedimiento (Diagrama de Flujo) y Responsabilidades

DOCENTE | ALUMNO

Llegar puntual

y saludar Saludar

»

<

A 4
Pasar lista

Responder cuando
escuche su apellido

A 4

Breve Resefia de
la clase anterior

Y.
<

No Si

¢Dudas? Exponer duda

v

Aclarar dudas

2

Desarrolio del tema
programado utilizando

técnicas didacticas.
(ver manual docente)
MD-D-001

l
©

Participacién del
> alumno

&




ANEXO 9

PROCEDIMIENTO
CLASE

Clave

MXX-P-003

Revision
0

Referencia

41

Verificar la
comprensioén del
tema por medio de

diferentes estrategias

(ver manual docente)
MD-D-001

A 4

Participacion en las
preguntas, discusiones,
reflexiones, ejercicios para
la comprensién del tema

Comenta lo que se
vera en la proxima
sesion de clases.

¢Deja
tarea?

F 3

No

Da las
instrucciones y
acuerda fecha de
entrega de tarea

A 4

Se despide <

A4

docente (GC-F-104)

Llenar Lista de verificacion

Se despide

A 4

Llenar Lista de verificacion
alumno (GC-F-101)

91




ANEXO 9

Clave Revision
0
PROCEDIMIENTO MXX-P-003
CLASE Referencia
4.1
REGISTROS DE CALIDAD
TIEMPO DE
REGISTRO RESPONSABLE RETENCION LUGAR ORDEN
Lista de
verificacion Alumno 2 semestres Gest!on de Por fecha
alumno encargado calidad
(GC-F-101)
Lista de
verificacion Docente 2 semestres Gest!on de Por fecha
docente calidad
(GC-F-104)

Referencias

* Manual de calidad seccién 4.1
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ANEXO 9

PROCED|M|ENTO Clave Revision
EVALUACION MXX-P-004 0

Referencia
4.1

5.0 Objetivo
Tener documentado los pasos a seguir en el procedimiento de evaluacion de la materias que
participan en el sistema de gestion de calidad del proceso de ensefianza-aprendizaje.

6.0 Alcance

9.0 DEFINICIONES
No aplica

Tabla de Cambios

Revision Fecha Descripcion




ANEXO 9

PROCEDIMIENTO
EVALUACION

Clave

MXX-P-004

Revision

0

Referencia

4.1

10.0 . Definicion de Procedimiento (Diagrama de Flujo) y Responsabilidades
| DOCENTE [ ALUMNO |
Llegar puntual
y saludar .| Saludar
\ 4
Pasar lista Responder cuando
escuche su apellido

instrucciones

Comunicarle al alumno las

de

seguimiento de la evaluacion

)4
No

¢ Dudas?

Si

Exponer duda

v

Aclarar dudas

'

{Tomar en cuenta los
distintos modos de

Dar inicio a la evaluacion.

evaluacion, MD-D-001)

©,

Realizar la
evaluacién
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ANEXO 9

Clave Revision

PROCEDIMIENTO MXX-P-004
EVALUACION 0

Referencia
4.1

Comenta lo que se
vera en la proxima
sesion de clases.

Da las instrucciones y
acuerda fecha de entrega
de tarea

A 4

Se despide

A

Se despide

A 4

Llenar Lista de verificacion
docente
({GC-F-104)

A4

Llenar Lista de verificacion
alumno

® (GC-F-101)
> Fin DA

'
1
3
i
1
1
1
]
3
]
¥
1
]
3
3
1
1
1
$
]
t
)
]
1
1
]
t
3
]
1
)
t
)
]
1
1
1
1
¥
t
1
t
'
]
T
4
t
H
]
I
I
i
1
1
¥
]
1
1
1
t
Ll
b
+
4
4
1
t
]
1
'
t
1
1
1
L]
'
t
1
]
v
]
]
1
'
¥
t
i

NOTA: Es importante que se resuelva el
examen en la siguiente clase después de
haberlo aplicado. o en caso de que sea otra
forma de evaluacion explicar la manera
correcta de resolverlo.
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ANEXO 9

Referencias

e Manual de calidad seccién 4.1

Cl Revisio
PROCEDIMIENTO MXX. P-004 svisien
EVALUACION 0
Referencia
4.1
11.0 REGISTROS DE CALIDAD
TIEMPO DE
REGISTRO RESPONSABLE RETENCION LUGAR ORDEN
Docente 2 semestres calidad Por fecha
docente
(GC-F-104)
vel_r'i?itcaag?én Alumno Gestion de
um 2 semestres calidad Por fecha
alumno encargado
GC-F-101)
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ANEXO 10
Tabla de indicadores del sisterna de gestion de calidad
Proceso de Ensenaiiza-aprendizaje

Objetivo Proceso de Modo Frecuencia
de Ensefianza/ Indicador de de Valor Valor
Calidad aprendizaje Medicion Medicion maximo minimo
Proporcionar Asistencia # de asistencias mensual 100% 90%
servicios que # de clases
cumplan con los Pasar lista #_de veces que paso lista mensual 100% 90%
requisitoss # de clases
establecidos Dominio que porcentaje 1/2 semestre 100% 90%
en los indicadores tiene en la materia
para la satisfaccion Actuaiizacion porcentaje 1/2 semestre 100% 90%
del usuario
Entregar el temario (lista de verificacion 1 vezal si si
primera semana alumno CG-F-101) semestre
Clase motivante porcentaje 1/2 semestre 100% 80%
Retoma el tema porcentaje 1/2 semestre 100% 90%
anetrior
Disciplina porcentaje 1/2 semestre 100% 60%
en el salén
Respeto del docente porcentaje 1/2 semestre 100% 98%
Responsabilidad porcentaje 1/2 semestre 100% 98%
Ambiente de confianza porcentaje 1/2 semestre 100% 90%
Vocabulario adecuado porcentaje 1/2 semestre 100% 98%
Incrementar Técnicas incremento de porcentajes mensual 100% variado
proyectos de mejora didacticas en distinas técnicas
continua que permita Repasar contenidos porcentaje mensual 100% 70%
en forma progresiva antes del examen
alcanzar las metas Resolver el examen porcentaje mensual 100% 100%
de los indicadores despues de aplicarlo
Diversificar incremento de porcentajes 1/2 semestre 100% variado
forma de evaluacion en distinas formas de evaluar
Evaluacion de porcentaje 1/2 semestre 100% 95%

acuerdo con contenidos

97



Anexo 11

Lista de procedimientos por elemento de la norma

Laboratorio / Area Nombre del procedimiento Cédigo | Seccién / Cldusula Aplicable
GC Control de documentos GC-P-001 4.2.3
GC Confirol de registros GC-P-002 4.2.4
GC Acciones correctivas y quejas de clientes GC-P-005 8.5.2
GC Acciones preventivas GC-P-006 8.5.3

MMP Control del proceso MMP-P-001 7.5.1
MQU Control del proceso MQU-P-001 7.5.1
MAL Control del proceso MAL-P-001 7.5.1
MCD Control del proceso MCD-P-001 7.5.1
MD! Control del proceso MDI-P-001 7.5.1
MMP Conirol de servicio no conforme MMP-P-005 8.3
MQU Control de servicio no conforme MQU-P-005 8.3
MAL Control de servicio no conforme MAL-P-005 8.3
MDI Control de servicio no conforme MDI-P-005 8.3
MCD Control de servicio no conforme | MCD-P-005 8.3

Cédigos de laboratorio / drea

GC Gestion de calidad

MMP Materia Metodologia de la programacion
MQU Materia Quimica

MAL Materia Algebra

MDI Materia Disefio de Instalaciones

MCD Materia Circuitos digitales
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Anexo 12

Estructura de la organizaciéon

Direccién”

~ Subdireccidn

Academica

Administracién

Coordinactn
GV“ L

. Coordinador |
Laboratorio
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P Comportamient(;‘é
de Suelos ¢
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Coordinacin
) Eiectginica

- Coordinador |

¢ Laboratorio
Electonica
Basica

© Coordinador
Laboratorio
: Comunicaciones:

Coordinador
Computadin

Coordinador
| de Laboratorio

.. Técnico

i

> Redes

1 Ing. de
i...Software

>

Coordinador | = Gestién Je

Tronco Comun . | (afidad

| Docente:

’ Metodologia de la

i programacion

5 Docente: Circuitos Digitales

. Docente:  Quimica
>

. Docente: Disefto |

\Z Docente:  Algebra Lineal © De instalaciones

[
. Co«lrdinador
: Industrial

~
i
|
i

A

N

*1 Centro de Desarrolio de
Proyectos Y Servicios de

Ingénieria

99



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alarcén, Nancy y Méndez Ricardo. Calidad y productividad en la docencia de la educacién
superior. 2004.
http://www.monografias.com/trabajos10/ponenc/ponenc.shtml

Lépez , Carlos. Las normas ISO 9000. 2004.
http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/27/ISO.htm

Delgado, Palomino J. A. , Sistemas integrados de gestion 1SO 9000 — ISO 14000. Arequipa,
Peru, 2004.

http://www.monografias.com/trabajos38/siste mas-integrados-gestion/sistemas-integrados-gestion.shtml

Yzaguirre, Peralta Laura E., Calidad Educativa e ISO 9001 en México. REICE Revista
Electrénica Iberoamericana sobre Calidad, Eficacia y Cambio en Educacién. ISSN
1696:4713, 2005 , Madrid Espaiia.
http://redalyc.uaemex.mx/redalyc/pdf/SSl/SS13014l.pdf

Valle, Barra Mauricio, Modelo de gestion universitaria basado en indicadores por
dimensiones relevantes. Revista Iberoamericana de Educacién (ISSN : 1681-3653).
http://www.rieoei.org/deloslectores/948valle.PDF

Diaz, F. (1990). Merodologia del disefio curricular para educacion Superior. México, D.F.
Ed. Trillas. Capitulo 5: Evaluacién curricular.

Herndndez, Rubén (2003) ; Certificacion ISO 9000 en educacion? . 2006, Chile.
http:// redgestion.fundacionchile.cl/documents/files

Piera, Luis., Especialista Regional en Planificacién ¥ Gestion de Ciencia y Tecnologia,
UNESCO. La evaluacion de la educacion superior .1992, Montevideo.

Michelena, Ferniandez Ester, La mejora continua de los procesos que incluye un sistema
de gestion de lu calidad I1SO 9000:2000. 2004.

http://wn\w.uh.cu/infogral/areasuh/vri/archi\’os/Calidad/calidadOS/Industria/mejora?..pdf

SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA. Subsecretaria de Educacion Superior e
Investigacién Cientifica Coordinacién. General de Universidades Tecnologicas. Modelo
de Evaluacion de la Calidad. Pag. 8.

100




MOLINA A., Ana Teresa, SILVA C., Fanny Ester y CABEZAS C., Carlos Agustin.
Concepciones teéricas y metodolégicas para la implementacion de un modelo
pedagogico para la formacién de valores en estudiantes universitarios. Estudios.
pedagdgicos 2005, vol..31, no.1, p.79-95. ISSN 0718-0705.

Marmolejo, Lopez M., Salas, Sanchez, R. Borbon, Acuna M.. Gutiérrez Molina, A. Sergio
Romero Morales . La certificacion ISO 9000 y la autoevaluacion en Instituciones de
Educacion Superior. 2005.
http://www.monografias.com/trabajos15/iso-educacion/iso-educacion.shtml.

Checchia, Beatriz y Fernindez, Mariana , Las competencias profesionales como nueva
dimensién de andlisis en la biisqueda de la calidad en la educacion superior. Revista de
ciencias sociales del Instituto Universitario de Investigacion Ortega y Gasset.. Madrid,
Espaiia, 2005.

UNESCO. “Declaracién mundial sobre la educacién superior en el siglo XXI: Vision y
accion”. Conferencia mundial sobre la educacién superior. Paris, octubre de 1998.

Lic. Norberto F. Giordano , Ing. Daniel Fernindez , Ing. Silvia Raichman Docente, Lic.
Raquel Zumel Responsable del SAPOE , Graciela Martins de Abreu. Orientaciones
curriculares en carreras de ingenieria. Argentina,2006.

GOLEMAN. Daniel. La inteligencia emocional. Buenos aires: Javier Vergara, 1999, p. 27.

Pérez , Gonzilez Olga L. La direccion del proceso educativo y la evaluacion del aprendizaje
Revista Iberoamericana de educacién (ISSN:1681:5653), Universidad de Camaguey,
Cuba.

Molnar , Gabriel, Evaluacién Continua..
http://\nnv.chasque.net/gamolnar/evaluacion%ZOeducativa/evaluacion.OZ.html

Ortiz. Torres Emilio y Mariiio, Sanchez Maria de los Angeles. La profesionalizacion del
docente universitario a través de la in vestigacion diddctica desde un enfoque
interdisciplinar con la psicologia. Revista Iberoamericana de Educacion (ISSN: 1681-
5653). Universidad de Holguin, Cuba.

Gil, Rafael Lucio, Ph.D. La reflexién critica sobre la pridctica. El nueve diario,.Managua,
Nicaragua. 13 noviembre, 2005. Edicion 9070.

Marin, Diaz Verénica. Las creencias formativas de los docentes universitarios. Revista
Iberoamericana de Educacién (ISSN: 1681- 5653), Universidad de Cérdoba, Espaiia .

101




Wikipedia. Disponible en Internet: http://es.wikipedia.org/wiki/Normas_ISO_9000.

Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (UNIT).
Disponible en Internet: http:/Avww.unit.org.uy/miembros/ise.php

SEP (Secretaria de Educacion Publica) ,iwa2 .
http://\wmf.isoiwaz.sep.cob.mx:SﬂSO/iwaZdb/apb/iwaz_areadetrabajo.htm

SEP (Secretaria de Educacién Publica) antecedentes IWA2.
http://ww“v.isoiwal.sep.gob.m.\':8080/iw32db/apb/?MIval=/iwa2 _preguntasf.htm

Centro Interamericano de Investigacion y Documentacién sobre Formacién

Profesional (Cinterfor/OIT), Gestion de calidad en la Jormacion.
http://www.cinterfor.org.uy/public/spanish/region/ampro/cinterfor/temas/caIidad/nov/apartes.htm

Gonzilez, Solan Oliek, y de la Vega, Yabor Jorge Luis. Los sistemas de control estrarégica
para las organizaciones.
http://\wvw.monograﬁas.com/trabajoslS/sistemas—control/sistemas-control.shtml

Ministerio de educacién (ciencia y tecnologia de la nacion) , Organizacién de los Estados
Americanos (Agencia Interamericana para la cooperacion y el desarrollo). Estrategius
¥ materiales pedagogicos para la retencién escolar.
http:/tqnue.educ.ar/oea/proyecto.htm

Monge , Juan Bernardo., Vaca, Carlos Mariano., Pincini » José Luis. Régimen de carrera
docente: Una propuesta para mejorar la evaluacion docente. Universidad Nacional de Rio
Cuarto, Argentina.

Cornejo, Abarca.José Formacion Docente. Revista Iberoamericana de Educacién .Nimero
19,Chile.

La Calidad aplicada a la Educacién, Consideraciones sobre la Educacion Superior,,Docencia,
Investigacion y Extension: Pilares de la educacion S, uperior.
Trabajo de tesis. [sin nombre]
http://'www.tdx.cesca.es/TES. IS _URV/AVAILABLE/TDX-0401104-0937 03//D)Calidad. pdf

Valdivia , Patricia. , Reaiio . German. Indicadores de la educacion..Peru 2004.
http://\“\w.minedu.gob.pe/escale/indicadores/?.O(N/indicadores_peru—2004.pdf
BIBLIOGRAFIA

102




Agiiera, Ordax E., Alfageme, Gonzalez B. y Calderén, Méndez M. Educacién superior e
innovaciones, Universidad de Murcia, Espaiia.
http://www.rieoei.org/deloslectores/ 10150rdax.pdf

Aguila, Cabrera V., El concepto calidad en la educacion universitaria: clave para el logro de
la competitividad institucional, Direccién de Postgrado, Ministerio de Educacién
Superior, Cuba. http://www.rieoei.org/deloslectores/880 Aguila.PDF

Albarello., L., Rimoli , M., Spinello, A. Estrategias de trabajo académico en la universidad.
Universidad Nacional del Centro de la Provincia de Buenos Aires, Argentina,
http://www.rieoei.org/deloslectores/1 239Albarello.pdf

Arbés, Bertrin Albert , Hacia un modelo sistémico de evaluacin del sistema educativo.
Vicedecano de Magisterio de la Universidad Internacional de Catalunya, Espaiia.
http://wwnv.rieoei.org/deloslectoresM16Arb0s.pdf

Baeza, Ménica; MERTENS, Leonard. La Norma ISO 9000: ¥ la Competencia Laboral,
CONOCER, México. noviembre 2000.

Besterfield, Dale., Control de Calidad, Prentice Hall 1994,

Briinner, José Joaquin (1997). " Calidad y Evaluacion en la Educacién Superior' en:
"Evaluacion y Acreditacién Universitaria®. “Metodologias y experiencias”. Eds. Mario
Letelier y Eduardo Martinez. Caracas, Venezuela, Nueva Sociedad UNESCO.

Burén, J., Enseiiar a aprender: Introduccion a la metacognicion, Ediciones Mensajero
Bilbao, 1996.

CONOCER. “Experiencias en la implantacion del sistema de calidad en el conocer ", México,
2002. Presentado al Seminario Internacional Gestién de Calidad en la Formacion
Profesional, Lima, 2002.

Cuya, Vera Ricardo .60 Indicadores de Gestion para Entidades Educativas, Consultor ISO
9000 y especialista en modelos para gestion de calidad educativa. Autor de Quality
Academic.

De los Santos, V. J. Eliézer., Los procesos de permanencia y abandono escolar en educacién
superior, Universidad de Colima, México.
http://www.rieoei.org/deloslectores/628Santos.PDF




Diaz, Fondén Mariin., Riesco, Albizu Miguel., Martinez, Prieto Ana Belén., Convergencia
hacia el Espacio Europeo de Educacion Superior: Algunas ideas pricticas y viables para
llevar a cabo el cambio de paradigma, Departamento de Informatica. Universidad de
Oviedo, Oviedo.
http://wwnv.upcomillas.es/innovacioneducativa/Documentos/jenui04b.pdf

El concepro de gestion de la calidad en la formacion profesiona 2002.

\nnv.cinterfor.org.uy/public/spanish/region/ampro/cinterfor/rct/36rct/doc_ref/doc2/ii.htm
Goleman, Daniel, La inteligencia emocional en la empresa, Edit. Javier Vergara 1999,

Gonzalez, Carlos, Conceptos generales de calidad fota.l
http://www.monografias.com/trabajos1 1/conge/conge.shtml

Gonzilez, S. Tito, Dificultades en la certificacion de calidad Normas ISO, Consultor
organizacienal. Capacitador, Cali —Colombia
http://’www.monografias.com /trabajos14/dificultades-iso/dificultades-iso.shtml

Guia para los sistemas de calidad. Parte 5: Guia de la norma de sistemas de calidad AS/NZS
IS0 9001:1994 para la educacion y la capacitacion.

Harrington, H. James, EI costo de la mala calidad , Diaz de Santos 1990.

Heizer. Jay, Render. Barry, Direccion de la produccion, decisiones estratégicas. Prentice
Hall. Sexta edicion.

Ibarra, Agustin, “Formacién Profesional y Calidad. Hacia un nuevo paradigma’™. Presentado
en la Semana de la Calidad, SENATI, Lima, 2001.
http://www.cinterfor.org.uy.

INA, “Experiencias de implementacién de la norma ISO 9000". San José de Costa Rica. 2000.
Presentado al Seminario Internacional de Gestion de Calidad,
Lima, 2000. http://www.cinterfor.org.uy.

Lefcovich, Mauricio, Gestion de calidad para la excelencia — GCE, Consultor en
Administracion de Operaciones v Estrategia de Negocios.
http://www.GestioPolis.com

104




Loépez, Calichs Ernesto , E/ proceso de formacion de las competencias creativas. Una
necesidad para hacer mds eficiente el aprendizaje de los estudiantes universitarios,
Universidad de Pinar del Rio“Hermanos Saiz Montes de Oca“, Pinar del Rio, Cuba.
http://www.rieoei.org/deloslectores/1593Lopez.pdf

Manriquez, P., Carrasco, V., Navarro, N. , Rivera, L. , Pizarro, C. Creatividad y
profesores.Universidad de Antofagasta, Chile .
http://wwww.rieoei.org/deloslectores/l280manriquez.pdf

Marmolejo, Lépez M. G., Salas, Sanchez R., Borbén, Acuna M., Gutiérrez, Molina A. L.,
Romero, Morales S. La certificacion ISO 9000 y la autoevaluacién en Instituciones de
Educacion Superior. 2005.
http://wnﬂv.monografias.com/trabajos1S/iso-educacion/iso-educacion.shtml

Martinez, Virginia., La relacién maestro-alumno como motivacion del aprendizaje., Ciencias
de la Educacién.
http://genesis.uag.mx/posgrado/revistaelect/educa/edu005.htm

Mertens, Leonard. ISO 9000 y C ompetencia Laboral. El aseguramiento del
aprendizaje continuo en la organizacion, INLAC, Veracruz, 2000.
http://www.cinterfor.org.uy.

Muioz, Quezada M. T., Educacion ¥ efectividad. Pontificia Universidad Catélica de Chile.
http://www.rieoei.org/deloslectores/1192Munoz. pdf

Navarro, N. Luis . Asesoria técnica a las escuelas ¥ liceos: andlisis y elementos de propuesta
para una politica. Agosto de 2002.Revista Digital UMBRAL 2000 — No. 10 — Septiembre
2002.

http:/Awww.reduc.cl

Ojeda , Mariana Cecilia., Alcala, Maria Teresa, La enseiianza en las aulas universitarias una
mirada desde las cdtedras: aspectos curriculares que inciden en las prdcticas pedagdgicas
de los equipos docentes, Universidad Nacional del Nordeste, Argentina.
http://www.rieoei.org/deloslectores/ 7650jeda.PDF

Ortiz, Torres E., Marifio, Sinchez Maria de los Angeles, La profesionalizacion del docente
universitario a través de la investigacion diddctica desde un enfoque interdisciplinar con la
psicologia, Universidad de Holguin, Cuba.
http://www.rieoei.org/deloslectores/888Ortiz. PDF

105




Pérez, Gonzilez Olga L. , La direccién del proceso educativo ¥ la evaluacion del aprendizaje,
Universidad de Camaguey, Cuba.
http://www.rieoei.org/deloslectores/1054Perez.PDF

PMETyYC, Unidad Administradora, Presentacion de guia “IWA 27, para facilitar Ia
aplicacién la norma IS0 9001: 2000 en las organizaciones educativas. Meéxico, 2003.

Ramirez, Peradotto Pedro (Universidad de Antofagasta, Chile.), Cornejo, G. Maria Isabel
(Magister en Educacién, Chile ).; Cémo han sido educados nuestros educadores?.
http://www.rieoei.org/deloslectores/6 70Ramirez.PDF

Ramo, Garcia Arturo., Técnicas de motivacion, -Registro de Propiedad Intelectual de Teruel
n° 141, de 29-1X-1999. Plaza Playa de Aro, 3, 1° DO 44002 - TERUEL.
http://www.educa.aragob.es/aplicadi/didac/dida39.htm

REDPYME, Introduccién a la Norma ISO 9001:2000.
http://www.red pyme.net/calidad/calidad_iso.htm.

Rodriguez, Romero Mar (sin fecha), “De la enseiianza al asesoramiento”,
http://www.quadernsdigitals.net/articuloquaderns.asp?IdArticle=2367.

Rojas, Eduardo, EI saber obrero ¥ la innovacion en la empresa, CINTERFOR/OIT,
Montevideo, 1999. http://www.cinterfor.org.uy

Ruano, Carles R., Metodoldgicos en torno al proceso de autoandlisis institucional y la
construccion de indicadores de la calidad educativa en el contexto universitario, Canadian
International Development Agency.
http://www.rieoei.org/deloslectores/367Ruano.PDF

Saint-Onge, Michel, Yo explico pero ellos... ;aprenden?. Secretaria de Educacién Piblica,
Ediciones Mensajero. 2000.

Salas, Zapata Walter A., Formacién por competencias en educacion superior una
aproximacion conceptual a propésito del caso colombiano, Universidad de Antioquia,
Colombia.

http://www.rieoei.org/deloslectores/1036Salas.PDF
Senlle, Andrés, ISO 9000 en la prdctica / Reingenieria Humana, Gestién 2000 1996,
Seminario Internacional “La gestion de la calidad en la formacién™, CINTERFOR/OIT-

SENATI, Lima, 2000. Documento de base.

106




http: //www.cinterfor.org.uy.

SENAL Departamento Regional Pernambuco. Presentacién en el Seminario Internacional
sobre Gestion de Calidad, Lima, 2000.
http://www.cinterfor.org.uy.

Sarraff, Elizabeth., Rubio, Luisa. . Reflexiones acerca de la motivacion profesional
en
estudiantes universitarios.
http://\“vw.monograﬁas.com/trabaj0338/motivaci0n-profesional/motivacion-profesional.shtml

SENCE, “Calidad y Formacién". Presentacién en el Seminario Internacional Gestién de
Calidad en la Formacién Profesional, Lima, 2000.
http://\nwv.cinterfor.org.uy.

Tawfik - Chauvel, Administracién de la Produccion, McGraw Hill 1998.

Valle, Barra Mauricio. Modelo de gestion universitaria basado en indicadores por
dimensiones relevantes, Docente, Pontificia Universidad Catélica de Valparaiso
http://www.rieoei.org/deloslectores/948valle.PDF

Vargas, Ziiiga F. La gestion de la calidad en la formacion profesional: el uso de estindares ¥
sus diferentes aplicaciones. Montevideo. : CINTERFOR, 2003. 69 p. (Papeles de la
Oficina Técnica, 12). Bibliografia: p.67-69. ISBN: 92-9088-160-7

Vega, Alexander 1997. Calidad de la Educacién Universitaria v los retos del siglo XXL

Vidal, Araya Leonardo. Evaluacién organizacional de la excelencia docente, Centro
Educacional de Alta Tecnologia. CEAT. VIII Region, Chile.
http://www.rieoei.org/deloslectores/600Vidal.PDF

Zidiga, M. (1997). "Estilos de Aprendizaje y Quehacer Docente: componentes para el
desarrollo de una estrategia de docencia, vistos por los estudiantes", Boletin
de Investigacién educacional, Pontificia Universidad catélica de Chile. Vol. 12 p. 476-
491.

107




