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INTRODUCCION

n la actualidad las instituciones de educacion superior estan realizando

esfuerzos para mejorar el funcionamiento de las mismas, los cuales estan

enfocados a implementar sistemas de gestién de calidad y su certificacion
por la norma ISO 9001, a la evaluacion y acreditacion de los programas de
educativos por organismos reconocidos, al reconocimiento del perfil de su personal
docente, a la aplicacion de las Tecnologias de la informacién y Comunicacion en los
procesos académicos e implementacion de sistemas informaticos en las diferentes
areas de la institucion, a la implementacion de programas de formacion y
actualizacion del personal docente, desarrollo de modelos de calidad y
competitividad y su participacion en premios estatales y nacional, entre otras
mejoras, a pesar de ello, regularmente estos son esfuerzos aislados entre las
diferentes areas de la institucion, para lo que se requiere de un modelo integral
enfocado a la mejora total del servicio que presta la institucion educativa de forma
sistémica, integral y coordinada entre las diferentes areas para cumplir con su
objeto, responsabilidad de formacién de profesionistas y beneficio a la sociedad,
mediante un modelo enfocado a mejorar los resultados institucionales de forma
sistémica.

En este sentido es importante la definicion de politicas puablicas y requerimientos en
el sector de educacion superior por las autoridades educativas del estado
encaminadas a mejorar el servicio educativo, el impacto en los sectores productivos
por los profesionistas egresados, asi como un impacto en la sociedad.

Los modelos de calidad total en las diferentes organizaciones que se han
desarrollado, se han obtenido impactos importantes en los resultados de su
desempefio y los procesos de los productos que elaboran o servicios que prestan,
mismos que se palpan al interior de la organizacion asi como al exterior en el papel
gue juegan en la sociedad que se desenvuelven.

Especificamente en algunas universidades que han implementado sistemas de
calidad y su certificacion de procesos, evaluacion y acreditacion de sus programas
educativos han mejorado sus resultados académicos y administrativos, por este
motivo podemos identificar que el interrelacionar estos esfuerzos en la mejora de los



procesos, implementacion de planes y programas institucionales entre otros en un
modelo de calidad de forma sistémica nos podria llevar a mejorar los servicios
educativos que se ofrecen en la formacion de profesionistas.

Derivado de ello es justificable el realizar un estudio sobre las necesidades de las
instituciones de educacién superior en las diferentes areas académicas y
administrativas para implementar mecanismos que mejoren la eficiencia y efectividad
de las mismas instituciones y que mejor que se integren en un modelo enfocado a
los criterios de calidad total.

Del planteamiento del problema explicado en este apartado podemos concluir que el
problema es “Los profesionistas egresados de las instituciones de educacién
superior publica no son competitivos por su bajo nivel académico derivado de que
la oferta no es pertinente a las necesidades de educacion superior, la calidad de los
programas educativos y servicio educativo que ofrecen no es de calidad y falta de un
modelo integral de competitividad y calidad total”.

En este sentido el Objetivo de este estudio es detectar los problemas a los que se
enfrentan las diferentes areas académicas y administrativas para la otorgacion de
servicios a los estudiantes y clientes internos y externos en las instituciones de
educacion superior publica e integrar un modelo de calidad total de forma sistémica
con los procesos, programas, métodos e instrumentos necesarios para hacer mas
eficiente la funcion de las universidades y lograr la calidad educativa.
Especificamente: Desarrollar un diagnéstico del funcionamiento y requerimientos de
cada una de las areas académicas y administrativas en los rubros para cada uno de
los criterios que se requieran en un modelo de calidad total en una institucion de
educacion superior; Proponer los sistemas, procesos, programas, instrumentos y
métodos necesarios para cada uno de los criterios; e Integrar el modelo de calidad
total para una institucion de educacion superior integrando de forma sistémica los
procesos, programas, métodos e instrumentos interrelacionados entre las areas
académicas y administrativas y su servicio que presta a los estudiantes y a la
comunidad en general.



Las preguntas que se pretenden responder son en relacibn a cudl es la
probleméatica que se presenta en cada una de las areas académicas Yy
administrativas de la institucion de educacion superior en relacion a sus objetivos,
funciones y responsabilidades de las mismas, detectando las necesidades de
sistemas, procesos, programas, instrumentos y métodos para mejorar la funcion y
cumplimiento del objeto de la institucion educativa. Y en funcion de esto, definir
politicas publicas, programas, planes, estrategias y acciones, asi como un modelo
de calidad total.

Con esto estariamos planteando que al no contar con un Modelo de Calidad Total y
de Competitividad en las instituciones de educacion superior en el que incluyan de
forma integral los procesos y esfuerzos que se llevan a cabo para las acreditaciones
de carreras y certificacion de procesos por organismos externos, los programas y
proyectos de fortalecimiento institucional se enfocaran los esfuerzos a realmente
mejorar el servicio educativo asi como los apoyos al profesorado, el personal en
general y el desempefio y competitividad de la institucion.

Para esto se requiere desarrollar un analisis mediante la investigacion del
funcionamiento de las é&reas académicas y administrativas de la Universidad
Tecnoldgica de Tijuana, a través de una encuesta aplicada a los responsables de las
areas funcionales académicas y administrativas de la Universidad, con el objetivo de
identificar las necesidades para mejorar el servicio educativo y cumplir con los
objetivos y responsabilidades funcionales de cada uno, esto, seria explicativo debido
a que con el estudio se explicaria entre otras cosas, las estructuras, sistemas de
gestion de calidad y modelos de calidad que implementan las instituciones asi como
las evaluaciones y acreditaciones de sus programas educativos y Predictivo
tomando en cuenta que una vez estudiado los sistemas, métodos, estructuras y
modelos de calidad total en las instituciones de educacion superior, se plantearian
una propuesta de modelo de calidad que sea sistémico en el cual se interrelacionen
estos entre si hacia un mismo objetivo de la mejora continua de la institucion.

Una vez desarrollada la investigacion se plantean los resultados de las necesidades
detectadas y de esta manera se propone la estructura necesaria en el modelo de
competitividad y calidad total de la Universidad.



CAPITULO 1 LA EDUCACION PUBLICA, CALIDAD Y
COMPETITIVIDAD

1.1. MARCO CONCEPTUAL

n este apartado, se presenta un andlisis de las teorias y conceptos en las
que emerge el concepto de calidad, describiendo el proceso que ha seguido
Su incorporacion a la gestion puablica, con un enfoque adecuado a los retos
de la modernizacion administrativa, considerandola, al mismo tiempo, como una
oportunidad para la transparencia y la mejora continua de las instituciones del sector

publico, para lo cual se toman como referencia a varios autores.

1.1.1. Educacion

Definicion

Clasificacion Internacional Normalizada de la Educa  cion CINE 1997

Educacion formal (o educacion inicial o educacion ordinaria escolar y universitaria)
Educacion impartida en el sistema de escuelas, facultades, universidades y demas
instituciones de educacion formal que constituyen una “escalera” de educacion de
tiempo completo para nifios y jovenes, que suele comenzar entre los cinco y siete
afos y continuar hasta los 20 6 25. En algunos paises las secciones superiores de
esta “escalera” estan constituidas por programas organizados de trabajo a medio
tiempo y participaciéon a medio tiempo en el sistema ordinario escolar y universitario:
estos programas se denominan “sistema dual” o con términos equivalentes en los

respectivos paises.

Ley General de Educacion como la Constitucion Polit  ica de los Estados Unidos
Mexicanos

En nuestra legislacion no existe una definicion especifica para el término de
educacion. No obstante, tanto la Ley General de Educacion como la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos sefialan que la educaciéon es un proceso
gue cumple ciertas funciones. Por ejemplo, la Ley General de Educacion, en su
articulo segundo, establece que la educacidon es un proceso permanente que

contribuye al desarrollo del individuo y a la transformacion de la sociedad, y es factor



determinante en la adquisicion de conocimientos para formar al hombre de manera
gue tenga sentido de solidaridad social.

De la misma forma, la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos en su
articulo tercero, establece, como parte de las garantias individuales, el derecho que
tiene toda persona a la educacién, asi como el respeto a sus libertades de
ensefianza, aprendizaje, investigacion y catedra. Por esta razon, el Estado mexicano
esta obligado a prestar servicios educativos para que toda la poblacion pueda tener
acceso a una formacion basica (preescolar, primaria y secundaria), misma que
tendra un caracter laico y gratuito. Como se vera mas adelante, con las definiciones
expertas, esta idea de educacion como proceso plasmada en la legislacion recibio
influencia de las doctrinas educativas que enarbolaron diversos filésofos e idedlogos
de la educacién a nivel mundial.

Respecto de las atribuciones del Congreso de la Uniébn en materia educativa, el
articulo 73 fraccion XXV de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
faculta al Congreso de la Unidn para establecer y organizar diversas instituciones
educativas (escuelas rurales, elementales, secundarias, y profesionales), y dictar
leyes encaminadas a distribuir entre la federacion, los estados y los municipios el
ejercicio de la funcion educativa y las aportaciones econdémicas correspondientes a
ese servicio publico.

Por otra parte, la revision etimoldgica ubica el término educacién, fonética y
morfolégicamente, como una raiz de educare (conducir, guiar u orientar); pero
semanticamente también refiere la raiz de educere (hacer salir, dar a luz). Esta
situacion ha permitido la coexistencia de dos esquemas conceptuales basicos: a) un
modelo directivo ajustado a la version de educare; y b) un modelo de desarrollo,

referido a la version de educere.

Cabe sefalar que el término de educacion ha sido interpretado de diversas maneras
en el transcurso del tiempo. De hecho, cada autor le ha asignado un significado
dependiendo de la época y las necesidades de instruccion que tuvieron que
enfrentar. No hay una gran diferencia entre la formacién de cada uno de estos
autores, todos ellos fueron reconocidos cientificos del campo de las ciencias

sociales. El contraste entre sus nociones de educacién radica exclusivamente en su



postura ideoldgica. A continuacion se presentan algunas de las concepciones

elaboradas por estos distinguidos pedagogos y filosofos de la educacion.

En otro sentido, Juan Jacobo Rousseau planteaba que el ser humano posee la
capacidad de aprender a través de la experiencia y que la educacion es el
instrumento mediante el cual puede desarrollar todas las facultades que posee. Por
esta razdn, Rousseau concebia a la educacion como un proceso continuo que
empieza desde el nacimiento y sigue el desarrollo natural de las facultades latentes
del ser humano: la sensacion, memoria y comprension, por o que proponia una
educacion que tomara como punto de partida la naturaleza humana. El ser humano
debe descubrir por si mismo las presiones del ambiente; en este proceso, el rol del
educador seria exclusivamente propiciar ambientes naturales en los que pueda
darse este aprendizaje y no tratar de inducir conocimiento alguno a través de la
instruccion.

Para la corriente positivista, encabezada por Augusto Comte y Emilio Durkheim, la
educacion es “la accion ejercida por los adultos que tiene por objeto suscitar y
desarrollar en el nifio un cierto nimero de estados fisicos, intelectuales y morales,
gue le exige el medio al que esta particularmente destinado. En esta definiciéon se
manifiesta un proceso de elaboracion de una propuesta ideoldgica que considera
gue el fin de la educacion es formar al ser humano para su vida futura con valores
tales como el orden y el progreso. Esta concepcion contempla también la necesidad
e interés de los grupos humanos por su conservacion y preservacion.

John Dewey es otro filosofo que estuvo profundamente interesado en la teoria
educativa. Sus principios filoséficos proponian que la educacion no debia ser
exclusivamente una preparacion para la vida futura, sino que debia proporcionar
elementos para la realizacion cotidiana del individuo. Su trabajo y sus escritos
influyeron significativamente en los profundos cambios experimentados en la
pedagogia mundial en los inicios del siglo XX, manifestados en el cambio del énfasis
de lo institucional y burocratizado a la realidad personal del alumno, esforzandose en
demostrar cOmo este planteamiento practico puede actuar en los asuntos de la vida

diaria.



En tiempos mas recientes, la educacion se ha definido como una institucion del bien
comun. Esta nueva definicion concibe el acceso a la educacion como una defensa
de los principios de obligatoriedad y gratuidad, principios que estan directamente
articulados a la problematica de la igualdad de oportunidades. Esta nocion interpela
tanto a la idea del derecho a la educacion, incorporada en la Declaracion Universal
de los Derechos Humanos articulo 26, como al derecho, segun Jean Piaget, que
todo ser humano tiene a ser colocado durante su formacion en un medio escolar en
el que pueda llegar a elaborar los instrumentos indispensables para su adaptacion al

entorno.

1.1.2. Calidad

Definiciones

ISO 9000:2008: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen
con las necesidades o expectativas establecidas, que suelen ser implicitas u
obligatorias

Feigenbaum: La capacidad de cumplir con las necesidades y expectativas del
cliente.

Juran: Adecuacion al uso.

Crosby: Conformidad con los requerimientos claramente establecidos (del cliente,
del disefio)

Deming: Grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a las
necesidades del mercado.

Ishikawa: Disefiar, producir y ofrecer un bien o servicio que sea util, lo mas

econOmico posible, y siempre satisfactorio para el cliente.

1.1.3. Calidad en la Educacion

El significado atribuido a la expresion “calidad de la educacion” incluye varias
dimensiones o enfoques, complementarios entre si. Toranzos (2000) sostiene que
en el ambito educativo la calidad puede considerarse en varias dimensiones.

En un primer sentido el concepto la calidad puede ser entendido como “eficacia” una

educacion de calidad seria aquella que logra que los alumnos realmente aprendan lo



gue se supone deben aprender al cabo de determinados ciclos o niveles. Esta
dimension del concepto pone en primer plano los resultados de aprendizaje
efectivamente alcanzados por la accion educativa.

Una segunda dimension del concepto de calidad esta referido a qué es lo que se
aprende en el sistema y a su «relevancia» en términos individuales y sociales. En
este sentido una educaciéon de calidad seria aquella cuyos contenidos responden
adecuadamente a lo que el individuo necesita para desarrollarse como persona y
para desempefiarse adecuadamente en los diversos ambitos de la sociedad. Esta
dimension del concepto pone en primer plano los fines atribuidos a la accion
educativa y su concrecion en los disefios y contenidos curriculares.

Finalmente, una tercera dimension es la que refiere a la calidad de los “procesos” y
medios que el sistema brinda a los alumnos para el desarrollo de su experiencia
educativa.

Desde esta perspectiva una educacion de calidad seria aquella que ofrece un
adecuado contexto fisico para el aprendizaje, un cuerpo docente adecuadamente
preparado para la tarea de ensefar, buenos materiales de estudio y de trabajo,
estrategias didacticas adecuadas, etc. Esta dimension del concepto pone en primer
plano el andlisis de los medios empleados en la accion educativa.

Segun las opiniones de Toranzos (2000) las tres dimensiones del concepto son
esenciales a la hora de referirnos a la calidad de la educacion.

Por otra parte, en opinion de Navarro (1997) la educacion de calidad es la que logra
resultados que permitan el progreso y la modernizacion. Elevar la calidad es
entonces encontrar los medios necesarios para el logro de los fines. Midiendo los
resultados se adecuan los medios pertinentes.

De acuerdo a lo sefialado por Arrien (1998), la Calidad parece estd muy asociada a
los procesos y resultados del desarrollo educativo del educando, desarrollo que se
manifiesta en los aprendizajes relevantes del educando como sujeto, haciendo que
este crezca y se desarrolle personal y socialmente mediante actitudes, destrezas,
valores y conocimientos que lo convierten en un ciudadano util y solidario.

Desde una vision global e integral, la calidad de la ensefianza es el resultado de un

conjunto de procesos que conducen a su obtencidén, de manera que para mejorar la



calidad se debe analizar los procesos intermedios o coadyuvantes, en diversos
grados de los aprendizajes y no solo su resultado final.

A pesar de la gran masa de literatura sobre calidad, el concepto de calidad aun
presenta algunas ambigledades y penumbras. Partiendo de esto, Harvey y Green
(1993), analizan cinco diferentes concepciones de calidad y su relevancia para la
educacion superior. Tales como: fenomeno excepcional, logro de un propdsito,
perfeccion o coherencia, relacion valor — costo, y transformacion (cambio cualitativo).

La Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) (1995)
define la educacidon de calidad como aquella que "asegura a todos los jovenes la
adquisicion de los conocimientos, capacidades destrezas y actitudes necesarias
para equipararles para la vida adulta”.

No obstante hay que tener en cuenta que no es lo mismo preparar para la vida

adulta en un entorno rural, relativamente sencillo y estable, que en el entorno
complejo y cambiante de una enorme ciudad; ni es lo mismo educar aceptando sin
mas el modelo actual de sociedad que considerando la posible construccion de un
mundo mejor para todos.

Otra definicion seria: "La escuela de calidad es la que promueve el progreso de sus
estudiantes en una amplia gama de logros intelectuales, sociales, morales y
emocionales, teniendo en cuenta su nivel socioeconémico, su medio familiar y su
aprendizaje previo. Un sistema escolar eficaz es el que maximiza la capacidad de las
escuelas para alcanzar esos resultados.” (J. Mortimore)

Y la eficacia no estarda en conseguir un buen producto a partir de unas buenas
condiciones de entrada, sino en hacer progresar a todos los alumnos a partir de sus
circunstancias personales. En este sentido conviene enfatizar en la calidad de los

procesos escolares, y evitar dar un valor absoluto a los productos obtenidos.

FACTORES QUE DETERMINAN LA CALIDAD EN LOS CENTROS D E
ENSENANZA
- Los recursos materiales  disponibles: aulas de clase, aulas de recursos,

biblioteca, laboratorios, patio, instalaciones deportivas, mobiliario, recursos

educativos...



- Los recursos humanos : nivel cientifico y didactico del profesorado, experiencia y
actitudes del personal en general, capacidad de trabajar en equipo, ratios
alumnos/profesor, tiempo de dedicacion... Los servicios y las actuaciones que
realizan las personas son los que determinan la calidad de toda organizacién. En
este sentido es muy importante su participaciéon y compromiso

- La direccion y gestion administrativa y académica d el centro : labor directiva,
organizacion, funcionamiento de los servicios, relaciones humanas, coordinacion y
control.
- Aspectos pedagdégicos : PEC (proyecto educativo de centro), PCC (proyecto
curricular de centro), evaluacion inicial de los alumnos, adecuacion de los objetivos y
los contenidos, tratamiento de la diversidad, metodologia didactica, utilizacion de los

recursos educativos, evaluacion, tutorias, logro de los objetivos previstos...

FACTORES BASICOS DE LA CALIDAD EN LA ENSENANZA UNIV ERSITARIA

- Las actitudes, concepcion de la enseflanza  y la actuacién del profesorado:
considerar los principios pedagoégicos, atencion a los aprendizajes de los estudiantes
y a su interés por la asignatura, establecimiento de estimulos para promover su
participacion, disponibilidad para orientarles, buena comunicacion con ellos,
evaluacion adecuada...

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

- El plan de estudios: contenidos tedricos y practicos, adecuacion a los estudiantes
y a las demandas sociales de los correspondientes perfiles profesionales, grado de
optatividad...

- Las infraestructuras y los materiales : instalaciones, equipos, materiales
didacticos...

- La organizacion de la enseflanza: planificacion detallada, distribucion de los
estudiantes entre los grupos, adecuacion de los horarios...

- La evaluacion de la calidad , que permita aprender de los errores y seguir
mejorando.
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FACTORES QUE PUEDEN INCIDIR NEGATIVAMENTE EN LA CAL IDAD

- La libertad de céatedra mal entendida. Puede ser que algunos no entiendan las
necesidades de los alumnos o desatiendan las necesidades de la organizacion a la
que pertenecen.

- La absoluta falta de control.

- La indefinicion del perfil de profesor. La falta de definicion de los conocimientos
y aptitudes pedagdgicas que debe tener un profesor.
VARIABLES QUE INCIDEN EN LA CALIDAD DE UN CURSO

e Las actitudes del profesorado hacia los estudiantes

e El conocimiento del profesorado

e La capacidad para transitar este conocimiento

* La capacidad para organizar los aprendizajes de los estudiantes

» El sistema de seguimiento y evaluacion

* Las instalaciones y los equipamientos disponibles.

El paradigma de la Gestion de Calidad.

Respecto al tema de la calidad, hay que destacar que, aunque la conceptualizacion
de los métodos y su tratamiento cientifico inicio en Estados Unidos, fueron los
Japoneses los primeros en adoptarla como instrumento de gestion en diversos
productos y servicios, lo que le valié al Japon conquistar el liderazgo en importantes

sectores durante la segunda mitad del siglo XX. (Edmundo Guajardo Garza; 1996).

La nueva ola de conocimientos sobre la administracion de la calidad fue descubierta
como el arma estratégica que daria al Japon, la competitividad necesaria para
conquistar los mercados mundiales. Es asi como los especialistas en calidad
aconsejaron orientar los esfuerzos de calidad hacia el desarrollo de la capacidad de
los procesos para dar variedad a los productos ofrecidos, sin elevar los costos. Los
japoneses prestaron especial atencion a esta oportunidad e impulsaron las
investigaciones de mercado a través de encuestas, entrevistas y pruebas con
consumidores. La informacion obtenida les permitié “diferenciar sus productos”. De
esta forma, los estudios de mercado y la investigacion de la satisfaccion del cliente
pasaron a ser parte significativa de los programas de calidad y marcaron un cambio
importante en el “el enfoque al cliente”. Asi se consolida el principio de la calidad

como atributo relativo que un cliente le da a un producto 6 servicio, con base en la
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capacidad de éste para satisfacer sus necesidades. La importancia que adquiere
este principio como elemento de gestion a partir de los afios cincuenta, se debe al
impulso de varios especialistas que presentaran diversas propuestas para consolidar
la calidad como herramienta estratégica.

En suma, tanto el paradigma de la nueva gestion publica como el paradigma de la
gestion de calidad parten de la preocupacion por encontrar bases duraderas para
fortalecer la competitividad y la eficiencia de las empresas e instituciones dentro de
un nuevo contexto de competitividad, de consumo y de reconocimiento de la calidad
como principio catalizador de la demanda, asi como del reconocimiento social, y
legitimidad gubernamental.

Enfatizando en Calidad Total, podemos puntualizar como el creador de este
fundamento a Edward Deming, un pionero y profeta de la Calidad Total (TQM - Total
Quality Management). En 1950, lo que Japdn queria, lo tenia Estados Unidos;
simultaneamente, ¢Qué tenia los Estados Unidos pero no queria? La respuesta, W.
Edward Deming, un estadista, profesor y fundador de la Calidad Total. Ignorado por
las corporaciones americanas, Deming fue a Japdn en 1950 a la edad de 49 y
ensefid a los administradores, ingenieros y cientificos Japoneses como producir
calidad. Treinta afios después, luego de ver un documental en televisién en la
cadena NBC, titulado, "Si Japon puede, porque nosotros no" corporaciones como
Ford, General Motors y Dow Chemical, por nombrar algunas se dieron cuenta y
buscaron la asesoria de Deming.

De aqui nace la calidad total y este sera la principal referencia en este estudio de
caso, para la implementacién de un Modelo de Calidad Total y Competitividad.

De igual manera se tomara en cuenta para incluir dentro de este modelo el termino
evaluacion de las instituciones de educacion superior, manejado por la UNESCO
como lo manifiesta en la Declaracion Mundial Sobre la Educacién Superior en el
Siglo XXI: Vision y Accion, nos hace referencia en el Articulo 11. Evaluacion de la
calidad, sobre estos tres puntos:

La calidad de la ensefianza superior es un concepto pluridimensional que deberia
comprender todas sus funciones y actividades: ensefianza y programas académicos,

investigacion y becas, personal, estudiantes, edificios, instalaciones, equipamiento y
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servicios a la comunidad y al mundo universitario. Una autoevaluacion interna y un
examen externo realizados con transparencia por expertos independientes, en lo
posible especializados en lo internacional, son esenciales para la mejora de la
calidad. Deberian crearse instancias nacionales independientes, y definirse normas
comparativas de calidad, reconocidas en el plano internacional. Con miras a tener en
cuenta la diversidad y evitar la uniformidad, deberia prestarse la atencion debida a
las particularidades de los contextos institucional, nacional y regional. Los
protagonistas deben ser parte integrante del proceso de evaluacion institucional.

La calidad requiere también que la ensefianza superior esté caracterizada por su
dimensién internacional: el intercambio de conocimientos, la creacion de sistemas
interactivos, la movilidad de profesores y estudiantes y los proyectos de
investigacion internacionales, aun cuando se tengan debidamente en cuenta los
valores culturales y las situaciones nacionales.

Para lograr y mantener la calidad nacional, regional o internacional, ciertos
elementos son especialmente importantes, principalmente la seleccion esmerada del
personal y su perfeccionamiento constante, en particular mediante la promocion de
planes de estudios adecuados para el perfeccionamiento del personal universitario,
incluida la metodologia del proceso pedagdgico, y mediante la movilidad entre los
paises y los establecimientos de ensefianza superior y entre los establecimientos de
educacion superior y el mundo del trabajo, asi como la movilidad de los estudiantes
en cada pais y entre los distintos paises. Las nuevas tecnologias de la informacion
constituyen un instrumento importante en este proceso debido a su impacto en la
adquisicion de conocimientos teoéricos y practicos.

En los siguientes avances, se continuara con este marco teérico, principalmente con
la conceptualizacién en los temas de Sistemas de gestion de calidad en Instituciones
de Educacion Superior de buena calidad en México, Las evaluaciones y
acreditaciones por organismos externos, Modelos de calidad total en Instituciones de
Educacion Superior, y el Premio Nacional de Calidad y Competitividad y el Premio

Baja California para la Calidad y Competitividad.

1.1.4. Origen y Evolucion de la Calidad
La Calidad ha evolucionado a través de seis etapas: la de la Inspeccion (Siglo XIX
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gue se caracterizé por la deteccién y solucion de los problemas generados por la
falta de uniformidad del producto; la era del control estadistico del proceso (década
de los 30's) enfocada al control de los procesos y la aparicion de métodos
estadisticos para el mismo fin y la reduccion de los niveles de inspeccion; la del
aseguramiento de la calidad (década de los 50's) que es cuando surge la necesidad
de involucrar a todos los departamentos de la organizacién en el disefio, plantacion y
ejecucién de politicas de calidad, y la era de la administracién estratégica de la
calidad total (década de los 90s) donde se hace hincapié en el mercado y en las
necesidades del consumidor, reconociendo el efecto estratégico de la calidad, como
una oportunidad de competitividad, reingenieria de procesos (década de los 90s)
donde el avance tecnolégico y de sistemas administrativos propone un mejoramiento
radical, empezar de nuevo, cambiar toda la organizacion, rearquitectura de la
empresa y rompimiento de las estructuras del mercado (a finales del siglo XX y XXIl),
donde se propone que el conocimiento es la base de Los negocios actuales. A

continuacion se presenta una breve semblanza de cada una de ellas.

PRIMER ETAPA.- El Control de Calidad Mediante laIn  speccidn

Esta etapa coincide con el periodo en el que comienza a tener mucha importancia la
produccién de articulos en serie, ante esta situacion era necesario ver si el articulo al
final de la linea de produccion resultaba apto 6 no para el que estaba destinado. Por
ello en las fabricas se vio la conveniencia de introducir un departamento especial a
cuyo cargo estuviera la tarea de inspeccion. A este nuevo organismo se le denominé
control de calidad.

Segun Frederick W. Taylor y Henry Fayol que datan de finales del siglo XIX y
principios de siglo XX, toca a la administracién definir la tarea de los operarios y
especificarles el procedimiento y la relacién que se debe darse entre tiempos y
movimientos. La tarea de control de calidad compete a los supervisores.

Fayol (1949) fue el primero en identificar a la administracion como un éarea del
conocimiento que debe ser analizada y estudiada cientificamente, sugirié la
adopcion de tres principios: a) unidad de comando, b)unidad de direccion, c)
Centralizacion.

G. S. Radford en su obra The Control of Quality in Manufacturing, afirma que la
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inspeccion tiene como propdsito examinar de cerca y en forma critica el trabajo para
comprobar su calidad y detectar los errores; una vez que éstos han sido
identificados, personas especializadas en la materia deben ponerles remedio. Lo
importante es que el producto cumpla con los estandares establecidos, porque el
comprador juzga la calidad de los articulos tomando como base su uniformidad, que
es resultado de que el fabricante se cifia a dichas especificaciones.

La inspeccion no sélo debe llevarse a cabo en forma visual, sino ademas con ayuda
de instrumentos de medicion. Radford propone métodos de muestreo como ayuda
para llevar a cabo el control de calidad, mas no fundamenta sus métodos en la
estadistica, habla ademas de como debe organizarse el departamento de
inspeccion.

Constituyen otros aspectos de la calidad: la necesidad de que los disefiadores se
involucren desde el comienzo en las actividades de calidad, la necesidad de que
exista coordinacion entre los diferentes departamentos y la relacion que debe existir

ente el mejoramiento de la calidad y la baja de los costos.

SEGUNDA ETAPA. .- El Control Estadistico de la Calida d

Los trabajos de investigacion llevados a cabo en la década de los treinta por Bell
Telephone Laboratories fueron el origen de lo que actualmente se denomina control
estadistico de la calidad.

A este grupo de investigadores pertenecieron entre otros: W.A. Shewhart, Harold
Dodge, Harry Roming y mas tarde, G: D: Edwards y Joseph Juran, quienes con el
tiempo iban a ser figuras prominentes del movimiento hacia la calidad.

En 1931, W.A. Shewhart publico su libro Economic Control of Quality of
Manufactured Product, que significé un avance definitivo en el movimiento hacia la
calidad, fue el primero en reconocer que en toda produccion industrial se da
variacion en el proceso.

Esta variacion debe ser estudiada con los principios de la probabilidad y de la
estadistica. Observé que no pueden producirse dos partes con las mismas
especificaciones, lo cual se debe, entre otras cosas, a las diferencias que se dan en

la materia prima, a las diferentes habilidades de los operadores y las condiciones en
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gue se encuentra el equipo. Mas aun se da variacion en las piezas producidas por
un mismo operador y con la misma maquinaria.

La administracion debe tomar en cuenta este hecho relacionado intimamente con el
problema de la calidad. No se trata de suprimir la variacion, esto resulta
practicamente imposible, sino de ver qué rango de variacidon es aceptable sin que se
originen problemas, El andlisis expuesto tuvo su origen en el concepto de control
estadistico de Shewhart.

Mientras Shewhart proseguia su trabajo con respecto al control del proceso, otros
investigadores de la misma compafiia, principalmente Harold Dodge y Harry Roming,
avanzaban en la forma de llevar a cabo la practica del muestreo, que es el segundo
elemento importante del control estadistico del proceso.

Deming (1956), quien fuera un gran impulsor de las ideas de Shewart, definia el
control de la calidad como "la aplicacién de principios y técnicas estadisticas en
todas las etapas de produccion para lograr una manufactura econémica con maxima
utilidad del producto por parte del usuario”.

Las técnicas del muestreo parten del hecho de que en una produccién masiva es
imposible inspeccionar todos los productos para diferenciar los productos buenos de
los malos. De ahi la necesidad de verificar un cierto numero de articulos
entresacados de un mismo lote de produccion para decir sobre esta base si el lote
es aceptable o no.

La participacion de Estados unidos en la Segunda Guerra Mundial y la necesidad de
producir armas en grandes cantidades, fueron la ocasién para que se aplicaran con
mayor amplitud los conceptos y las técnicas del control estadistico de la calidad.

En diciembre de 1940, el departamento de Guerra de los Estados Unidos forma un
comité para establecer estandares de calidad, dicho departamento se enfrenté con
el problema de determinar los niveles aceptables de la calidad de las armas e
instrumentos estratégicos proporcionados por diferentes proveedores. Se
presentaron dos alternativas: o se daba un entrenamiento masivo a los contratistas
en el uso de las graficas de control del proceso, o bien, se desarrollaba un sistema
de procedimientos de aceptacion mediante un sistema de muestreo a ser aplicado

por inspectores del gobierno. Se optdé por esta segunda forma de proceder y en
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1942 el Departamento de Guerra establecio la seccidbn de control de calidad,
organismo en el que ocuparon puestos relevantes algunos especialistas en
estadistica de la Compafia Bell Telephone Laboratories.

Este grupo desarrolla pronto un conjunto de tablas de muestreo basada en el
concepto de niveles aceptables de calidad. En ellas se determinaba el maximo por
ciento de defectos que se podia tolerar para que la produccién de un proveedor
pudiera ser considerada satisfactoria.

La necesidad de elaborar programas de entrenamiento en asuntos referentes al
control de calidad con la cooperacion de importantes Universidades de Estados
Unidos, fue la ocasion para que los conceptos y las técnicas de control estadistico se
introdujeran en el ambito universitario. Los estudiantes que habian tomado cursos
comenzaron a integrar sociedades locales de control de calidad. Fue asi como se
origin6 la American Society for Quality Control y otras mas.

A finales de la década de los cuarenta, el control de calidad era parte ya de la
ensefianza académica. Sin embargo se le consideraba Uunicamente desde el punto
de vista estadistico y se creia que el a&mbito de su aplicacién se reducia en la
practica al departamento de manufactura y produccion.

TERCERA ETAPA.- El Aseguramiento de Calidad

Esta tercera etapa esté caracterizada por dos hechos muy importantes: la toma de
conciencia por parte de la administracion, del papel que le corresponde en el
aseguramiento de la calidad la implantacion de nuevo concepto de control de calidad
en Japon.

Antes de la década de los cincuenta, la atencion se habia centrado en el control
estadistico del proceso, ya que de esta forma era posible tomar medidas adecuadas
para prevenir los defectos. Este trabajo se consideraba responsabilidad de los
estadisticos.

Sin embargo, era necesario que quedara asegurado el mejoramiento de la calidad
logrado, lo cual significaba que habia que desarrollar profesionales dedicados al
problema del aseguramiento de la calidad, que mas aun habia que involucrar a
todos en el logro de la calidad. Y todo lo cual requeria un compromiso mayor por

17



parte de la administracion. ¢ Estaria dispuesta la alta gerencia a un compromiso de
este género?.

Lo anterior implicaba una partida presupuestal dedicada especificamente a tener
programas de calidad. ¢ Estaria la administracion dispuesta a hacer dicha erogacion?
Ciertamente se era consciente de que el producto defectuoso incidia en los costos
de produccion, pero ¢hasta qué grado? La inversion hecha para asegurar la calidad
¢quedaria justificada por el ahorro que significaba evitar el producto defectuoso?
Tales eran en el fondo, los problemas que se planteaban al inicio de esta nueva

época del desarrollo del movimiento hacia la calidad.

Cuatro son ahora los autores mas importantes que figuran: Edward Deming, Joseph
Juran, Armand Feigenbaum vy Philip B. Crosby. Deming pone de relieve la
responsabilidad que la alta gerencia tiene en la produccion de articulos defectuosos.
Juran investiga los costos de calidad. Feigenbaum, por su parte concibe el sistema
administrativo como coordinador, en la compafia, del compromiso de todos en orden
a lo largo de calidad. Crosby es el promotor del movimiento denominado cero
defectos.

Hasta la etapa del control estadistico el enfoque de calidad se habia orientado hacia
el proceso de manufactura, no existia la idea de la calidad en servicios de soporte y
menos la de calidad en el servicio al consumidor. Es a principios de los afios
cincuenta cuando Juran (1955) impulsa el concepto del aseguramiento de calidad y
da una respuesta econOmica al cuestionamiento de hasta donde conviene dar
calidad a los productos. Su conclusion es que los costos asociados a la calidad son
de dos tipos: los evitables y los inevitables. (Deming, W. Edwards (1989) Calidad,
Productividad y Competitividad: La Salida de la Crisis)

Espafia: Ediciones Diaz de Santos, S.A.

CUARTA ETAPA.- La Calidad como Estrategia Competiti  va

En las dos Ultimas décadas ha tenido lugar un cambio muy importante en la
actualidad de la alta gerencia con respecto a la calidad, debido sobre todo, al
impacto que por su calidad, precio y contabilidad, ha tenido los productos japoneses

en el mercado internacional.
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Se trata de un cambio profundo en la forma como la administracién concibe el papel
gue la calidad desempefia actualmente en el mundo de los negocios en épocas
anteriores se pensaba que la falta de calidad era perjudicial a la compafiia, ahora se
volvera a la calidad como la estrategia fundamental para alcanzar competitividad v,
por consiguiente, como el valor mas importante que debe prescindir las actividades
de la alta gerencia.

La calidad no pasa a ser estrategia competitiva sélo porque se apliguen métodos
estadisticos para controlar el proceso; como tampoco es por el hecho de que todos
se comprometan a elaborar productos sin ningin defecto, pues esto de nada serviria
si no hay mercado para ellos. La calidad pasada a ser estrategia de competitividad
en el momento en el que la alta gerencia toma como punto de partida para su
planeacion estratégica los requerimientos del consumidor y la calidad de los
productos de los competidores. Se trata de planear toda actividad de la empresa, en
tal forma de entregar al consumidor articulos que responden a sus requerimientos y
gue tengan una calidad superior a la que ofrecen los competidores.

La experiencia que las empresas japonesas han tenido en la implantacién de un
sistema administrativo enfocado al logro de la calidad, ha contribuido en gran
medida a visualizar cuales deben ser estos cambios y, por consiguiente, a
comprender los pasos a dar para lograr que la calidad llegue a ser estrategia

competitiva por excelencia.

QUINTA ETAPA.- La Reingenieria de Procesos

Con el advenimiento tecnoldgico y la renovacion de sistemas de comunicacion asi
como la globalizacion de mercado de los dltimos afios, el término de reingenieria de
procesos se popularizd, ya que muchas empresas lo han utilizado para mejorar de
una manera muy rapida y radical sus procesos administrativos, de produccion asi
como de comercializacién, ya que el no renovarlos, les ha restado competitividad.
Existen muchas definiciones por muchos autores conocedores del tema como
Hammer y Champy quienes definieron a la reingenieria cono la revision fundamental
y el redisefo radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares en medidas

criticas y competentes de rendimiento, tales como calidad, costos, servicio y rapidez
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de entrega, sin embargo en lenguaje cotidiano se puede definir como "empezar de
nuevo".

Otro autor, Joseph Kelada, dice que hacer reingenieria significa cambiar
radicalmente la manera de pensar y actuar de una organizacion, esto involucra el
cambio de procesos, estructuras organizacionales, estilos y comportamiento de
liderazgo, sistemas de compensacion y reconocimiento, asi como las relaciones con
los accionistas, clientes, proveedores y otros grupos externos.

SEXTA ETAPA.- Rearquitectura de la Empresa y Rompim iento de las
Estructuras del Mercado

El principio basico de esta etapa es: "la calidad se orienta a desarrollar el capital
intelectual de la empresa” , hacer una reingenieria de la mentalidad de los
administradores y romper las estructuras del mercado, con el fin de buscar nuevas
formas para llegar con el cliente.

Cambian los rasgos de transicion del paradigma de la Revolucion Industrial al
paradigma de la Revolucion del Conocimiento, cambia la concepcion de riqueza
(Trabajo, Tierra y Capital) ahora es el conocimiento.

La informacion, tecnologia y capital humano, el trabajo, la gestion administrativa y el
concepto mismo de liderazgo forman parte del conocimiento. La informacion
completa, confiable y oportuna se convierte en poder ya que es una herramienta
para conocer el mercado, la demanda, las posibilidades de negocio, puede generar
ventajas competitivas si se sabe aprovechar.

Se requieren de respuestas rapidas y de produccion flexible, el concepto béasico de
calidad se orienta a desarrollar el capital intelectual de la empresa; se hace una
reingenieria de la mentalidad de los administradores y se rompen las estructuras del
mercado, con el fin de buscar nuevas formas para llegar al cliente.

La evolucion de la sociedad industrial a la sociedad del conocimiento es esencial en
el siglo XXI, el conocimiento marcard las posibilidades de éxito en la nueva
economia.

Calidad Total

La Calidad: una reflexion sobre su conceptualizacion
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El término calidad, en latin significa "cualidad, manera de ser", su significado
castellano es "propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que
permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie".

Las definiciones de calidad, han sufrido un proceso evolutivo que va, desde
aspectos puramente cuantitativos relacionados con la calidad técnica de un producto
a través de procesos de manufactura, hasta un enfoque acorde a las necesidades
del usuario que satisfagan los requerimientos del cliente. No obstante lo anterior,
existe hoy en dia un acuerdo universal en el sentido de que es el usuario y no el
productor quien en ultimo término decide si un producto o servicio tiene calidad. El
cliente, la persona quien usa o se beneficia de un producto o proceso, juega un rol
clave en el mejoramiento de la calidad porque es él quien define en primer lugar la
calidad.

En el ambito empresarial el concepto de calidad ha sido vinculado con la filosofia de
la Calidad Total. En este sentido, existen importantes aportes para gerenciar las
empresas segun éste nuevo paradigma, basado en una serie de principios y
fundamentos que sefialaremos mas adelante.

Sin embargo, Sanchez (2001) tratando de ampliar el término sefiala que la Calidad
Total es una filosofia, una cultura, una estrategia, un estilo de gerencia que posibilita
y fomenta la mejora continua de la calidad.

Pero mas alla de cualquier expresion, se debe acotar que el significado de calidad

es, en Ultima instancia, de esencia filosofica.

Principios de la Calidad Total en Educacion.

A lo largo del tiempo ha ido variando la consideracion de lo que resulta fundamental
en la calidad. Primero fue el "producto”, mas tarde el "proceso”, luego los
"trabajadores”. Actualmente la calidad total se fundamenta en la idea de la
satisfaccion del cliente  (en el @mbito educativo esto puede considerarse la
superacion de los principios de las "escuelas eficaces")

- Lo méas importante es la satisfaccion del cliente  , con el coste mas bajo posible..

La empresa de éxito serd la que identifique y satisfaga las expectativas de sus

clientes.
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- El proceso de calidad total se inicia con la deteccién de problemas y
deficiencias y la propuesta de determinadas solucio nes.
- La gestion de la calidad se fundamenta en el desarrollo continuo de planes
integrales , no en la ejecucion de simples acciones aisladas o puntuales.
- La toma de decisiones se debe realizar como consecu  encia de datos y
evidencias , no a partir de suposiciones y opiniones. Por lo tanto es preciso evaluar.
- La calidad depende basicamente de las personas , por ello resulta fundamental
atender a aspectos como:

* La participacion

* El compromiso

e Laimplicacion voluntaria

* La colaboracién

» Eltrabajo en equipo

» Laformacion de las personas

* Propiciar el desarrollo/crecimiento personal de cada individuo como clave del
crecimiento y enriquecimiento de la organizacion

LOS SISTEMAS DE CALIDAD SEGUN LAS NORMAS ISO 9000

Las normas ISO 8402-86 definen el sistema de calidad de una organizacibn como
el conjunto de la estructura de la organizacion, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos y los recursos que se establecen para llevar a cabo la
gestion de la calidad en ella.

Los objetivos que persigue la implantacion de un sistema de calidad de acuerdo
con las normas ISO-9000 pueden ser diversos::

- Asegurar que permanentemente y sistematicamente los alumnos alcancen los
conocimientos  previstos y pactados con los clientes y alumnos
- Producir el cambio de mentalidad que supone sustituir la buena voluntad por el
método que se quiera implantar.

El proceso de implantacion de un sistema de calidad en un centro docente
considera las siguientes fases:
- Toma de conciencia de la situacion actual del centro, de los problemas, de la

necesidad de cambio.
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- Decision de empezar que se concreta en dos momentos: ¢ qué vamos a hacer? (se
formarda a la direccion y parte del personal sobre el tema de la calidad y las
instrumentos que se utilizan en los sistemas de calidad), ¢donde estamos? (se hara
un diagnostico de la situacion actual del centro).

- Declaracion de la un plan para la mejora del centro y aceptacion por todo el
colectivo.

- Actuacion de todo el personal segun los acuerdos

- Seguimiento y control del proceso, con el fin de comprobar el logro de los objetivos,
analizar las desviaciones y sus posibles causas; establecer mecanismos de
correccion.

- Finalmente habra que seguir unos tramites para que alguna de las empresas

acreditadas

1.1.5. Competitividad

Definicion del Modelo Nacional para la Competitivid ad, Instituto para el
Fomento a la Calidad Total, A.C
Competitividad de la organizacién : La habilidad de una organizacion para ofrecer

productos y/o servicios que responden a los requerimientos de calidad y precio que
demandan los mercados locales y globales, logrando un rendimiento adecuado
sobre la inversion.

Se fundamenta en la innovacion de sus estrategias, en el incremento sostenido de
su productividad y la creacién de valor, en la capacidad para crear sinergias con
otras organizaciones e instituciones y el profundo conocimiento del entorno com-
petitivo determinado por los mercados y consumidores.

Modelo Nacional para la Competitividad, Instituto para el Fomento a la Calidad Total,
A.C., Derechos Reservados INDA No. 03-2008-012513384500-01

Definicion del Instituto Mexicano para la Competiti vidad (IMCO)

Competitividad: La capacidad para atraer y retener inversiones y talento.

Definicion de la Subsecretaria de Educacion Superior de la Secretaria de Educacion
Publica

Competitividad (rendimiento) académica de una DES
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Es el resultado neto del desempefio de una DES en un periodo determinado, medido
en términos de indicadores como el nUmero de programas educativos acreditados o
transitoriamente en el nivel 1 de los CIEES; el numero de PE registrados en el PNP
SEP-CONACYT,; eficiencia terminal; titulados egresados que obtienen empleo en los
primeros seis meses después de su egreso, entre otros. La competitividad
(rendimiento) académica esté relacionada intimamente con la capacidad académica
de la DES y da cuenta directamente de la calidad de los servicios que ofrece.

La competitividad depende especialmente de la calidad e innovacion del producto;
del nivel de precios que depende de la productividad y de la inflacién diferencial
entre paises. Existen otros factores que se supone tienen un efecto indirecto sobre
la competitividad como la calidad del producto, la cualidad innovativa del mismo, la
calidad del servicio o la imagen corporativa del productor.

Definicion de Competitividad (Gomez Mena (2005) La  competitividad después
de la devaluacion)

La competitividad es la capacidad que tiene una empresa o0 pais de obtener
rentabilidad en el mercado en relacion a sus competidores. La competitividad
depende de la relacion entre el valor y la cantidad del producto ofrecido y los
insumos necesarios para obtenerlo (productividad), y la productividad de los otros
oferentes del mercado. El concepto de competitividad se puede aplicar tanto a una

empresa como a un pais.

Por ejemplo, una empresa sera muy competitiva si es capaz de obtener una
rentabilidad elevada debido a que utiliza técnicas de produccion mas eficientes que
las de sus competidores, que le permiten obtener ya sea méas cantidad y/o calidad de

productos o servicios, o tener costos de produccién menores por unidad de producto.

1.2. Teorias sobre la Educacion

1.2.1.Teoria Economica
Una de las teorias a las que es importante referenciar en el marco tedrico de este
estudio de caso, es la teoria econdmica, tomando en cuenta que para la propuesta
de un modelo de competitividad, se requiere tomar como base la contribucién que

una institucion de educacion superior tiene que aportar con profesionistas que
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atiendan las necesidades pertinentes de los sectores productivos y que a su vez
estos contribuyen directamente en el desarrollo econdmico de un pais y por otro lado
la competencia que se debe generar con instituciones de educacion superior que
ofrezcan programas de buena calidad. Adicionalmente la educacion es un recurso
necesario para mejorar la sociedad.

Por lo tanto, es importante considerar que la economia es la ciencia social que
estudia la forma en que las sociedades asignan sus recursos escasos a la
produccién de los bienes y servicios que van a satisfacer sus necesidades (siempre
crecientes). El estudio de la economia puede dividirse en dos grandes campos. La
teoria de los precios, 0 microeconomia, que explica como la interaccién de la oferta 'y
la demanda en mercados con distintos niveles de competencia determinan los
precios de cada bien, el nivel de salarios, el margen de beneficios y las variaciones
de las rentas. La microeconomia parte del supuesto de comportamiento racional. Los
ciudadanos gastaran su renta intentando obtener la maxima satisfaccion posible o,
como dicen los analistas econOmicos, trataran de maximizar su utilidad. Por su parte,
los empresarios intentaran obtener el maximo beneficio posible por sobre sus costos
de produccién. El segundo campo, el de la macroeconomia, comprende los
problemas relativos al nivel de empleo y al indice de ingresos o renta de un pais. En
este sentido podemos aludir que una buena educacion profesional pertinente a las
necesidades del sector productivo, mejora el nivel de empleo y por consecuencia
mejora los niveles de produccion, y sobre todo si esta educacion se enfoca a las
areas de ingenieria y tecnologia para contribuir en una de las debilidades del
desarrollo de México, que es el desarrollo e innovacion tecnoldgica.

Para esto es importante referenciar en este apartado las precursores de la
economia, como es John Maynard Keynes, Adam Smith, Thomas Robert Malthus y
David Ricardo.

John Maynard Keynes

El estudio de la macroeconomia surgio con la publicacion de la teoria general sobre
el empleo, el interés y el dinero (1936), del economista britAnico John Maynard
Keynes. Sus conclusiones sobre las fases de expansion y depresion econémica se

centran en la demanda total, o agregada, de bienes y servicios por parte de
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consumidores, inversores y gobiernos. Segun Keynes, una demanda agregada
insuficiente generara desempleo; la solucion estaria en incrementar la inversion de
las empresas o del gasto publico, aunque para ello sea necesario tener un déficit
presupuestario.

Principales escuelas de pensamiento econdmico a través del tiempo Las cuestiones
econdmicas han preocupado a muchos intelectuales a lo largo de los siglos. En la
antigua Grecia, Aristételes y Platon disertaron sobre los problemas relativos a la
riqueza, la propiedad y el comercio. Durante la Edad Media predominaron las ideas
de la Iglesia, se impuso el Derecho Candnico, que condenaba la usura (el cobro de
intereses abusivos a cambio de efectivo) y consideraba que el comercio era una
actividad inferior a la agricultura.

Adam Smith

La economia, como ciencia moderna independiente de la filosofia y de la politica,
data de la publicacion de la obra Investigacion sobre la naturaleza y causas de la
riqueza de las naciones (mas conocida por el titulo abreviado de La riqueza de las
naciones, 1776), del fildsofo y economista escocés Adam Smith. El mercantilismo y
las especulaciones de los fisiécratas precedieron a la economia clasica de Smith y

sus seguidores del siglo XIX.

Escuela Clasica Como cuerpo teorico coherente, la escuela clasica de pensamiento
economico parte de los escritos de Smith, continda con la obra de los economistas
britdnicos Thomas Robert Malthus y David Ricardo , y culmina con la sintesis de
John Stuart Mill, discipulo de Ricardo. Aunque fueron frecuentes las divergencias
entre los economistas desde la publicacién de La Riqueza de las Naciones (1776) de
Smith hasta la de Principios de Economia Politica (1848) de Mill, los economistas
pertenecientes a esta escuela coincidian en los conceptos principales. Todos
defendian la propiedad privada, los mercados y creian, como decia Mill, que "s6lo a
través del principio de la competencia tiene la economia politica una pretension de
ser ciencia". Compartian la desconfianza de Smith hacia los gobiernos, y su fe ciega
en el poder del egoismo y su famosa "mano invisible", que hacia posible que el

bienestar social se alcanzara mediante la busqueda individual del interés personal.

26



Los clasicos tomaron de Ricardo el concepto de rendimientos decrecientes, que
afirma que a medida que se aumenta la fuerza de trabajo y el capital que se utiliza
para labrar la tierra, disminuyen los rendimientos o, como decia Ricardo, "superada
cierta etapa, no muy avanzada, el progreso de la agricultura disminuye de una forma
paulatina”. El alcance de la ciencia econémica se ampli6 de manera considerable
cuando Smith subrayo el papel del consumo sobre el de la produccion. Smith
confiaba en que era posible aumentar el nivel general de vida del conjunto de la
comunidad. Defendia que era esencial permitir que los individuos intentaran alcanzar
su propio bienestar como medio para aumentar la prosperidad de toda la sociedad.
En el lado opuesto, Malthus, en su conocido e influyente Ensayo sobre el Principio
de la Poblaciéon (1798), planteaba la nota pesimista de la Escuela Clasica, al afirmar
gue las esperanzas de mayor prosperidad se escollarian contra la roca de un
excesivo crecimiento de la poblacion. Segun Malthus, los alimentos soélo
aumentaban adecuandose a una progresion aritmética (2-4-6-8-10, etc.), mientras
gue la poblacién se duplicaba cada generacion (2-4-8-1632, etc.), salvo que esta
tendencia se controlara, o por la naturaleza o por la propia prudencia de la especie.
Malthus sostenia que el control natural era "positivo": "El poder de la poblacion es
tan superior al poder de la tierra para permitir la subsistencia del hombre, que la

muerte prematura tiene que frenar hasta cierto punto el crecimiento del ser humano".

1.2.2.Teoria Administrativa
Otra de las teorias que es importante referenciar en este estudio caso, es la teoria
administrativa, principalmente por los siguientes tres aspectos: el primero es de que
esta teoria toma en cuenta los procesos que se implementan en las organizaciones;
el segundo es, que se basa en el andlisis y estudio del comportamiento de las
organizaciones; y el tercero, es que se fundamenta en el recurso humano que
integra y requieren las organizaciones. En este sentido, un modelo de calidad total,
se basa en aplicar los procesos de las organizaciones, la mejora del recurso
humano, entre otros para mejorar los resultados de la organizacién y hacerla
competitiva, todo esto de forma sistémica. Por esto, en el siguiente apartado se

explica la teoria administrativa.
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Las teorias conforman el concepto de administracion.

El estudio de las teorias sobre la administracion permite identificar de donde
provienen las ideas acerca de las organizaciones y la gente que las integra. La
teoria de la administracion cientifica, que fue la base de la organizacion de la
produccién en cadena, en la primera planta de la Ford, donde el hombre era
virtualmente una extension de la maquina, partia de considerar que el trabajador era
una pieza mas, que su funcién se limitaba a la utilizacion de sus energias fisicas.
Estudios posteriores, que dieron origen a las teorias de las ciencias del
comportamiento, reconocieron que la productividad estaba influida por la interaccion
entre la gente y que su participacion en el proceso de produccion podia elevarse si,
ademas de sus energias fisicas, aplicaban sus mentes y participaban en los
procesos de decision.

Las teorias ayudan a comprender el &mbito de los negocios.

Cuando se estudia la evolucion de las teorias sobre la administracion se comprende
como estas son producto de los cambios que se han producido en el entorno en el
gue se mueven las organizaciones, influido por factores tecnoldgicos, econdémicos,
sociales y politicos. Este conocimiento ayuda a comprender por qué determinadas
teorias son adecuadas para determinadas circunstancias. Esto explica por qué el
enfoque taylorista, que prevalecié en los primeros afios del siglo XX, era vélido en
una situacion en la que escaseaba la mano de obra calificada. Pero, que seria
contraproducente, en condiciones de una fuerza de trabajo con niveles de

calificacion y expectativas superiores.

Las teorias son fuente de nuevas ideas.

Las teorias dan la oportunidad de considerar diferentes maneras de ver y hacer las
cosas. Deben asumirse, por tanto, como estimulos al pensamiento. Stoner nos alerta
de que ninguna teoria predomina en este campo. Por el contrario, el enfoque
ecléctico, la costumbre de tomar principios de distintas teorias segun lo requieran las
circunstancias, es algo muy comun en la teoria y la practica administrativa. “Por
tanto- concluye Stoner - es necesario mantener la mente abierta y familiarizarse con

cada una de las principales teorias que en la actualidad coexisten”.
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Con independencia de las limitaciones que pueda presentar una teoria, siempre nos
ofrece la posibilidad de comprender fenOmenos, interpretar acontecimientos y
procesos que, si no existiera la teoria, nos resultaria mas dificil explicarnos.

Dos de los temas que trabajo en programas de desarrollo directivo, motivacion y
liderazgo, son de los mas prolificos en la cantidad de teorias que se han generado.
Algunas, con una base amplia de evidencias e investigaciones, otras con menos
“consistencia cientifica”. No obstante, es dificil prescindir de alguna cuando se
estudian estos temas. A Maslow le critican que su teoria sobre la “Piramide de
necesidades” no tiene suficientes evidencias empiricas que la sustenten. Sin

embargo, nadie que trabaje el tema de motivacién puede prescindir de analizarla.

1.2.3.Teoria General de Sistemas
La tercera teoria, que se requiere referenciar, es la teoria de sistemas, tomando en
cuenta que la propuesta para el disefio de un Modelo de Competitividad y Calidad
Total, se requiere implementar sus criterios de forma sistémica, con el objetivo de
asegurar de forma contundente los resultados organizacionales. Para esto se

plantea la teoria general de sistemas.

1-La TGS (Teoria General de Sistemas)
La teoria general de sistemas afirma que las propiedades de los sistemas no pueden

separar sus elementos, ya que la comprension de un sistema se da so6lo cuando se
estudian globalmente, involucrando todas las interdependencias de sus partes.
La TGS se fundamenta en tres premisas basicas:

1. Los sistemas existen dentro de los sistemas.

2. Los sistemas son abiertos.

3. Las funciones de un sistema dependen de su estructura.

La teoria de sistemas penetré rapidamente en la teoria administrativa por dos

razones fundamentales:

a) Debido a la necesidad de sintetizar e integrar mas las teorias que la precedieron,
llevdndose con éxito cuando se aplicaron las ciencias del comportamiento al estudio
de la organizacion.

b) La cibernética y la tecnologia informética, trajeron inmensas posibilidades de
desarrollo y operacion de las ideas que convergian hacia una teoria de sistemas
aplicada a la administracion.
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Concepto de sistemas: Conjunto de diversos elementos que se encuentran
interrelacionados y que se afectan mutuamente para formar una unidad.

El punto clave esta constituido por las relaciones entre los diversos elementos del
mismo; puede existir un conjunto de objetos, pero si estos no estan relacionados no
constituyen un sistema.

2 - Caracteristicas de los sistemas

Caracteristicas de los Sistemas:

Sistema es un todo organizado y complejo; un conjunto o combinacion de cosas 0
partes que forman un todo complejo o unitario. Es un conjunto de objetos unidos por
alguna forma de interaccion o interdependencia. Los limites o fronteras entre el
sistema y su ambiente admiten cierta arbitrariedad. Segun Bertalanffy, sistema es un
conjunto de unidades reciprocamente relacionadas. De ahi se deducen dos
conceptos: proposito (u objetivo) y globalismo (o totalidad).

- PROPOSITO U OBJETO: Todo sistema tiene uno o algunos propoésitos. Los
elementos (u objetos), como también las relaciones, definen una distribucion que
trata siempre de alcanzar un objetivo.

- GLOBALISMO O TOTALIDAD: Un cambio en una de las unidades del sistema, con
probabilidad producird cambios en las otras. El efecto total se presenta como un
ajuste a todo el sistema. Hay una relacién de causa / efecto. De estos cambios y
ajustes, se derivan dos fenbmenos: entropia y homeostasia.

3 - Clasificacion de los sistemas

Sistemas naturales: Son los existentes en el ambiente.

Sistemas artificiales: Son los creados por el hombre.

Sistemas sociales: Integrados por personas cuyo objetivo tiene un fin comdn,
EJEMPLO: Un Grupo Musical.

Sistemas hombre-méaquina: Emplean equipo u otra clase de objetivos, que a veces
se quiere lograr la autosuficiencia.

Sistemas abiertos: Intercambian materia y energia con el ambiente continuamente.
Sistemas cerrados: No presentan intercambio con el ambiente que los rodea, son
herméticos a cualquier influencia ambiental.
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Sistemas temporales: Duran cierto periodo de tiempo y posteriormente desaparecen.
Sistemas permanentes: Duran mucho mas que las operaciones que en ellos realiza
el ser humano, es decir, el factor tiempo es mas constante.

Sistemas estables: Sus propiedades y operaciones no varian o lo hacen solo en
ciclos repetitivos.

Sistemas no estables: No siempre es constante y cambia o se ajusta al tiempo y a

los recursos.

4 - Elementos sistematicos

El sistema se constituye por una serie de parametros, los cuales son:

AMBIENTE’-’ TR - OC . Ll AMBIENTE
E D

4

Fy

R=TROALIMENTACION

1. Entrada o insumo (input). Es la fuerza de arranque del sistema,
suministrada por la informacion necesaria para la operacién de éste.

2. Salida o producto (output). Es la finalidad para la cual se reuniran los
elementos y las relaciones del sistema.

3. Procesamiento o transformador (throughput). Es el mecanismo de
conversion de entradas en salidas.

4. Retroalimentacion (feedback). Es la funcion del sistema que busca
comparar la salida con un criterio previamente establecido.

5. Ambiente (environment). Es el medio que rodea externamente al sistema.

1.2.4. La Nueva Gestion Publica
En este apartado, se presenta un andlisis de la teoria de la gestion publica,
describiendo el proceso que ha seguido su incorporacion de nuevos instrumentos de
mejora de los servicios de la administracion publica, considerando, la calidad como
uno de estos instrumentos de la nueva gestion publica, con un enfoque adecuado a

los retos de la modernizacion administrativa, considerandola, al mismo tiempo, como
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una oportunidad para la transparencia y la mejora continua de las instituciones del

sector publico, para lo cual se toman como referencia a varios autores.

El paradigma de la nueva gestion publica

Como hemos sefialado, desde hace ya dos décadas las administraciones publicas
experimentan diferentes transformaciones a partir de los cambios que el Estado
mismo ha sufrido como consecuencia de un conjunto de reformas que sin duda
siguen en curso y que “han abierto un camino que hay que seguir explorando”.
(Blanca Olias de Lima; 2001).

En este ambito de los gobiernos estas transformaciones convergen en lo que
podemos llamar como nueva gestion publica, concepto que implica asumir una serie
de principios que definen una nueva forma de pensar la gestion gubernamental y la

incorporacién de nuevas pautas de desempefio institucional.

La nueva gestién publica representa un cambio trascendental de la Administracién
Pdblica, a un sistema que enfatiza en los resultados, que reclama mayor
responsabilidad y flexibilidad institucional y que este cambio, no exento de
controversias, obliga a asumir una posicion en torno al futuro del sector publico y al
respecto no cabe duda que éste sera inevitablemente gerencial; tanto en la teoria

como en la practica. (Owen E. Hugues 1994)

1.3. Marco de Referencia

1.3.1. Contexto Internacional
PROCESO DE APLICACION DEL MODELO EUROPEO PARA LA GE STION DE

LA CALIDAD (EFQM)
1.- En cada centro se constituye un equipo de calidad en el que estara integrado el

equipo directivo y también personal voluntario del centro y de la comunidad
educativa. ).
2.- El equipo de calidad recibira formacién en aspectos relacionados con la gestion

de la calidad y la aplicacién de este modelo.
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3.- El equipo hara pasara encuestas entre los alumnos, las familias y el personal del
centro, para obtener una primera informacion sobre la situacion del centro.

4.- Autoevaluacion del centro. El equipo de calidad se dividira en subgrupos que
realizan independientemente una primera evaluacion del centro. Luego hardn una
puesta en comun.

5.- El equipo de calidad seleccionara los &mbitos de mejora que sean criticos para
el centro y que consideren asumibles. Los principales &mbitos a considerar son los
siguientes:

- Liderazgo del equipo directivo

- Gestion de personal

- Planificacion y estrategia del centro

- Recursos utilizados

- Procesos que se siguen en el centro: efectividad, interacciones que se dan entre
profesores y estudiantes, entre profesores, entre alumnos.

- Satisfaccion del personal

- Satisfaccion del cliente

- Impacto en la sociedad

-Resultados del centro educativo

6.- A partir de estos ambitos a mejorar, definiran unos planes de mejora que se
presentaran al Claustro y al Consejo Escolar. Algunas de las caracteristicas de estos
planes de mejora, elaborado a partir de una evaluacion diagnéstica de la situacion
del centro, son las siguientes:

- Considera tanto aspectos organizacionales y educativos

- Conviene que el plan sea de anual

- Los objetivos del plan deben ser realistas, concretos, medibles y alcanzables

- Explicita objetivos, actuaciones y personas responsables de su ejecucion, asi como
también los recursos necesarios, el calendario para su ejecucion, el plan de
seguimiento y la evaluacion

- Debe lograr la implicacion de las personas , propiciando la participacion activa de
todos los sectores de la comunidad escolar.

7.- El Claustro primero y el Consejo Escolar después, seleccionaran los aspectos

gue aceptan de los planes.
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8.- Los acuerdos alcanzados se ratifican con la Administracion y se incluye en la
Programacion General Anual.

9.- Se van ejecutando los planes de acuerdo con su calendario. Puede resultar
interesante establecer comunicacion con otros centros que sigan planes parecidos
10.- Al final se realiza una autoevaluacion (sistematica, objetiva, participativa,
consensuada y flexible), que se incluird en la Memoria Anual del Centro.

11.- La Administracion articulara el seguimiento y la evaluacion de las distintas fases:
implantacién, formacion, autoevaluacion, definicion de los planes de mejora,

ejecuciéon de los mismos y autoevaluacion final.

LA CALIDAD EN EL SISTEMA EDUCATIVO ESPANOL

- En la LOGSE (Ley organica de Ordenacion General del SE, 1990) para favorecer
la calidad y la mejora de la ensefianza se destacan los siguientes factores:

- La cualificaciéon y formacién del profesorado

- La programacion docente

- Los recursos educativos y la funcion directiva

- La innovacion y la investigacion educativa

- La orientacion educativa y profesional

- La inspeccion educativa

- La evaluacion del sistema educativo.

- En la LOPEGC (Ley Organica de Participacion, Evaluacién y Gobierno de los
Centros, 1995) se especifican multiples medidas relacionadas con los puntos
anteriores, afladiendo también otros aspectos como: fomentar la participacion de la
comunidad educativa en la organizacion y gobierno de los centros sostenidos con
fondos puablicos y en la definicibn de su proyecto educativo, establecer
procedimientos para la evaluacion del SE, de los centros, de la labor docente, de los
cargos directivos y de la actuacion de la administracion educativa.

- Los modelos de calidad (1977) se desarrollan a partir de diversos instrumentos:

- Planes Anuales de Mejora (PAM). Tiene unos planteamientos muy pragmaticos.
Implican a diversos niveles de la Administracion Educativa en la mejora continua de
los centros y supone un compromiso de los que decidan a poner en marcha un

proceso ordenado y sistemético de mejora.
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- Modelo europeo de gestion de calidad . Consiste en la aplicacion de un modelo

teorico cientifico (EFQM) en centros educativos.

NIVELES EVALUATIVOS

- Evaluacién interna, los procesos.

- Evaluacién externa: la opinion de los alumnos.
- Evaluacion de los resultados obtenidos

LOS INDICADORES DE LOS SISTEMAS EDUCATIVOS
Los indicadores son instrumentos que proporcionan datos que pueden ser de

utiidad en un determinado contexto. En Catalufia, para el Sistema Educativo, se
adoptan 4 tipos de indicadores:

- indicadores de contexto - indicadores de recursos y escolarizacion

- indicadores de procesos - indicadores de resultados

El Proyecto PISA (Programme for International Student Assesment) es un proyecto
de la OCDE para obtener datos del rendimiento de los alumnos que terminan la
ensefianza obligatoria (15 afios), centrado en las habilidades culturales basicas de
los alumnos y en sus conocimientos basicos en comprension lectora, matematicas y
ciencias de la naturaleza.

1.3.2. Contexto Nacional, Estatal y Educativo

Es importante desatacar los aspectos relacionados con la calidad de las
universidades en el Estado. En este sentido, en el Estado, no mas de 10 cuentan
con certificaciones de sus procesos académicos y administrativo por normas I1SO
9000, no mas de 5 cuentan con algunos programas educativos certificados por
organismos externos reconocidos por Consejo Para la Acreditacion de la Educacion
Superior (COPAES), y solamente 2 de estas 5 cuentan con mas del 90% de
estudiantes en programas acreditados, no mas de 3 universidades cuentan con
Modelos de Calidad Total. También es importante destacar que no muchas
universidades cuentan con Planes Institucionales de Desarrollo, y estas IES lo
desarrollaron apenas entre 2007 y 2008.

Particularmente en la Certificacion en 1SO-9000 en México al inicio del afio 2006,
existian treinta organismos de certificacion en el pais, reconocidos por la Direccion
General de Normas (DGN) de la Secretaria de Economia (SE); y que fueron
acreditados por la EMA.
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Al concluir 2007 se contaba con un total de 7,359 establecimientos con certificacion
vigente en ISO- 9001:2000. Mientras que en el 2008 se cuenta con un total de 8,831
organizaciones certificadas: El ndmero de unidades productivas ha aumentado
sisteméticamente desde finales del 2000, afio en que se reportan los primeros
certificados de dicha norma.

La evolucion de las certificaciones en el pais muestra una tasa media anual de
crecimiento del 30.0 por ciento en el periodo 2000-2008. El crecimiento de las
certificaciones se relaciona con la adopcion de las normas de la serie ISO-
9000:2000. Se hace hincapié que, al concluir el mes de diciembre del 2000, existian
mas de una centena de organizaciones con dicha certificacion, lo anterior se debe
principalmente a que algunos de los establecimientos productivos, entre los que
destacan las maquiladoras de la zona fronteriza, fueron los primeros en obtener el
certificado sobre la nueva norma.

La norma de calidad que genero el mayor numero de certificaciones fue la 9001, con
el 86.5 por ciento de las certificaciones vigentes, mientras que la norma 14001
contribuy6 con el 13.5 por ciento del total de las certificaciones.

Cabe sefalar que al ordenar las certificaciones segun el sector al que pertenecen, el
70.0 por ciento corresponden a establecimientos del sector privado y el 30.0 por
ciento al sector publico. Cada dia cobra mayor importancia el sistema de gestion de
la calidad en el sector educacion, ya que en 2008 existian 450 certificaciones en las
instituciones de educacién, que corresponden al 5.1 por ciento del total de
certificaciones a nivel nacional, dentro de este total cabe destacar la participacion de
instituciones publicas y privadas.

Entre las primeras se encuentran las universidades e institutos tecnoldgicos y otras
entidades adscritas a la SEP que se han dado a la tarea de establecer un sistema de
gestion de calidad encargado de la operacién de las actividades académicas, los
servicios bibliotecarios, el empleo de laboratorios y talleres, y otros quehaceres
relacionados con la atencion al publico en general. En el sector gobierno las
dependencias con mas certificaciones fueron la Comisién Federal de Electricidad y
Pemex, que juntas agrupan el 9.3 por ciento de las certificaciones del sector.
Algunas otras instituciones promovieron la certificacion de sus establecimientos, con
el objeto de crear una infraestructura organizacional y un sistema de gestion publica
enfocado a administrar la calidad dentro de cada una y orientada a satisfacer al
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publico usuario de los servicios. Tal es el caso del gobierno del Estado de México,
gue ha colaborado en la labor de promover el sistema de gestidén de la calidad ISO-
9000:2000, de tal manera que colabora con el 1.5 por ciento de las certificaciones en
el sector publico, los servicios que proporciona a la comunidad son, entre otros:
limpieza, transporte y atencion a la ciudadania.

Durante los 20 afios de entrega del Premio Nacional de Calidad se ha reconocido a
89 empresas que son ejemplo de la aplicacion del Modelo Nacional de
Competitividad, dentro de las cuales se encuentran 13 de educacion, de estas
Unicamente 4 universidades.

En los ultimos afios se han creado en la region y en el pais un gran niamero de
universidades, derivado principalmente del crecimiento poblacional y en particular de
los egresados de educacién superior, por lo que se ha requerido atender esta
demanda de ingreso de jovenes a la educacion superior, con ausencia de politicas
de los requerimientos para apertura de universidades y autorizacion de planes y
programas de estudio por parte de las autoridades educativas del Estado. Mas alla
de lo anterior no se ha establecido un adecuado plan de crecimiento de la educacion
superior en el estado, asi como politicas que aseguren una oferta de educacion
superior de buena calidad en las que se encamine y obligue a las Instituciones de
Educacion Superior (IES) a lograr las certificaciones de sus procesos académicos y
administrativos, evaluaciones y acreditaciones de sus Programas de Estudio (PE)
por organismos externos, de mejora del servicio educativo a nivel educacion superior
con planes y programas pertinentes a las necesidades de la region, un servicio de
atencion al estudiante, una planta docente con la formacion y actualizacion, falta de
desarrollo e implementacion de programas de desarrollo institucional en las IES,
aunado a una participacion integral con los diferentes sectores productivos de la
region y la misma comunidad.

El nimero total de unidades productivas en el padron empresarial, pertenecientes a
las principales entidades federativas y su relacion con las certificaciones, ha
permitido construir un indicador que muestra que los estados de Nuevo Ledn,
Coahuila, Puebla y Baja California cuentan con un mayor numero de certificaciones
por cada mil existentes en relacion con un niumero menor de empresas registradas
en el Padron del Sistema de Informacion Empresarial Mexicano (SIEM).
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CAPITULO 2 MODELO DE COMPETITIVIDAD Y CALIDAD

2.1. Antecedentes

n los ultimos afios se han creado en la region y en el pais un gran nimero

de universidades, derivado principalmente del crecimiento poblacional y en

particular de los egresados de educacion superior, por lo que se ha
requerido atender esta demanda de ingreso de jovenes a la educacion superior, con
ausencia de politicas de los requerimientos para apertura de universidades y
autorizacion de planes y programas de estudio por parte de las autoridades
educativas del Estado. Més alla de lo anterior no se ha establecido un adecuado plan
de crecimiento de la educacidn superior en el estado, asi como politicas que
aseguren una oferta de educacién superior de buena calidad en las que se encamine
y obligue a las Instituciones de Educacion Superior (IES) a lograr las certificaciones
de sus procesos académicos y administrativos, evaluaciones y acreditaciones de sus
Programas de Estudio (PE) por organismos externos, de mejora del servicio
educativo a nivel educacion superior con planes y programas pertinentes a las
necesidades de la region, un servicio de atencion al estudiante, una planta docente
con la formacion y actualizacion, asi como los perfiles deseables a fin a los PE
adscritos; falta de desarrollo, implementacion y seguimiento de programas de
desarrollo institucional en las IES, aunado a una participacion integral con los
diferentes sectores productivos de la region y la misma comunidad.
Particularmente el crecimiento de educacion superior en el estado de Baja California
ha representado en los ultimos 15 afios del 159% al crecer el nimero de estudiantes
de licenciatura universitaria de 22 385 inscritos en 1991 a 57 941 en 2006, y en el
ciclo escolar 2008-2009 ya existen 37 instituciones de educacién superior, 11 de
ellas publicas y 26 privadas.
Es importante desatacar los aspectos relacionados con la calidad de las
universidades en el Estado. En este sentido, en el Estado, no mas de 10 cuentan
con certificaciones de sus procesos académicos y administrativo por normas 1SO
9000, no méas de 5 cuentan con algunos programas educativos certificados por

organismos externos reconocidos por Consejo Para la Acreditacion de la Educacion
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Superior (COPAES), y solamente 2 de estas 5 cuentan con mas del 90% de
estudiantes en programas acreditados, no mas de 3 universidades cuentan con
Modelos de Calidad Total. También es importante destacar que no muchas
universidades cuentan con Planes Institucionales de Desarrollo, y estas IES lo
desarrollaron apenas entre 2007 y 2008.

En los ultimos afios se han creado en la region y en el pais un gran niamero de
universidades, derivado principalmente del crecimiento poblacional y en particular de
los egresados de educacidén superior, por lo que se ha requerido atender esta
demanda de ingreso de jovenes a la educacion superior, con ausencia de politicas
de los requerimientos para apertura de universidades y autorizacion de planes y
programas de estudio por parte de las autoridades educativas del Estado. Mas alla
de lo anterior no se ha establecido un adecuado plan de crecimiento de la educacion
superior en el estado, asi como politicas que aseguren una oferta de educacion
superior de buena calidad en las que se encamine y obligue a las Instituciones de
Educacion Superior (IES) a lograr las certificaciones de sus procesos académicos y
administrativos, evaluaciones y acreditaciones de sus Programas de Estudio (PE)
por organismos externos, de mejora del servicio educativo a nivel educacion superior
con planes y programas pertinentes a las necesidades de la region, un servicio de
atencion al estudiante, una planta docente con la formacién y actualizacion, asi
como los perfiles deseables a fin a los PE adscritos; falta de desarrollo,
implementaciéon y seguimiento de programas de desarrollo institucional en las IES,
aunado a una participacion integral con los diferentes sectores productivos de la

region y la misma comunidad.

Particularmente el crecimiento de educacion superior en el estado de Baja California
ha representado en los ultimos 15 afios del 159% al crecer el nimero de estudiantes
de licenciatura universitaria de 22 385 inscritos en 1991 a 57 941 en 2006, y en el
ciclo escolar 2008-2009 ya existen 37 instituciones de educacién superior, 11 de

ellas publicas y 26 privadas®.

1
Plan Estatal de Desarrollo 2008-2013, Eje: Formacién para la vida
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Como parte del planteamiento del problema, es importante desatacar los aspectos
relacionados con la calidad (entendiendo por calidad, las principales certificaciones,
acreditaciones y planes y programas con que cuentan las IES, mismas que son
aspectos basicos en un modelo de calidad total) de las universidades en el Estado.
En este sentido, en el Estado, no mas de 10 cuentan con certificaciones de sus
procesos académicos y administrativo por normas ISO 9000, no mas de 5 cuentan
con algunos programas educativos certificados por organismos externos reconocidos
por Consejo Para la Acreditacion de la Educacion Superior (COPAES), y solamente
2 de estas 5 cuentan con mas del 90% de estudiantes en programas acreditados, no
mas de 3 universidades cuentan con Modelos de Calidad Total.

Estos aspectos son importantes mencionar debido a que dentro de los esquemas y
requisitos para estas -certificaciones, acreditaciones, desarrollo de planes de
desarrollo y modelos de calidad total, se encuentran las metodologias y procesos
necesarios para mejorar las areas académicas y administrativas de las IES y sobre
todo para mejorar los servicios educativos y de apoyo que se prestan a los

estudiantes principalmente las de su formacién profesional.

Recapitulando los tres péarrafos anteriores, podemos suponer que es importante un
analisis profundo de las IES para determinar si esto representa un problema que
esté afectando el desempefio y desarrollo de estas y a la vez la calidad de los

servicios que estas ofrecen a los estudiantes en su formacion profesional.

Por otro lado, es importante dimensionar cuales podrian ser los problemas que se
pudieran presentar en las IES dentro de las areas académicas y administrativas.
Dentro de las primeras, los de mayor impacto pueden ser el que no se cuente con
los planes y programas de estudio debidamente elaborados y validados por las
dependencias correspondientes, mas aun que estos no sean pertinentes a las
necesidades de los sectores productivos y sociales de la regién, el que no se
provean los recursos necesarios para la imparticion de estos planes y programas,
desde los recursos humanos, dentro de los que es importante destacar la planta
docente con la formacién académica necesaria y afin a las carreras en las que

imparten clases, asi como la experiencia laboral, suficientes profesores de tiempo
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completo, profesores con posgrados, profesores con formacion pedagogica
necesaria, la profesionalizacion del docente (el perfil deseable del docente,
formacion y actualizacion pedagogica y de especialidad) (proceso de ingreso,
promocion y permanencia); recursos de infraestructura e instalaciones,
equipamiento, como son laboratorios y talleres; materiales de apoyo, principalmente
aplicacion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (Internet, equipos
de computo, bases de datos, etc.); espacios y equipos suficientes para los
profesores; servicios de apoyo, tales como bibliotecarios, cafeteria, computo,
audiovisuales, entre otros; El hecho de que no se le otorgue la atencion,
seguimiento y apoyo suficiente al estudiante.

Dentro de las areas administrativas podemos mencionar algunos problemas, desde
gue no se cuenten con los sistemas de informacidn necesarios para desarrollar las
actividades de apoyo académico y las propias de las areas administrativas
(escolares, de control bibliotecario, recursos humanos, contables, financieras, de
evaluacion, de apoyo a la labor docente, como son tutorias, asesorias, el flujo de
Informacion oportuna en el proceso de ensefianza, en las areas académicas y
administrativas, entre otros); que no se aplique la mejora de los procesos
académicos y administrativos (estandarizacion e interrelacion); que no se le dé la
importancia a los procesos de planeacion estratégica integral a largo, mediano y
corto plazo; entre otros problemas que se podrian presentar en las éareas
administrativas como soporte al desarrollo académico de cualquier IES.

Por otro lado, podriamos dimensionar que el papel de las instituciones educativas en
el desarrollo de la region (Pertinencia de la oferta educativa), es de suma
importancia y que este no se esta dando de forma general por todas las IES en el
Estado de Baja California, de igual manera el papel que juegan las instituciones
educativas en la sociedad y su aportacion social (formacién de profesionistas,

servicios en interrelacion con la comunidad) no sea el adecuado.

2.2. Justificacion

En la actualidad las instituciones de educacion superior estan realizando esfuerzos

para mejorar el funcionamiento de las mismas, los cuales estan enfocados a
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implementar sistemas de gestion de calidad y su certificacion por la norma ISO 9001,
a la evaluacion y acreditacion de los programas de educativos por organismos
reconocidos, al reconocimiento del perfil de su personal docente, a la aplicacion de
las Tecnologias de la informacion y Comunicacion en los procesos académicos e
implementacion de sistemas informéticos en las diferentes areas de la institucion, a
la implementacién de programas de formacion y actualizacion del personal docente,
entre otras mejoras, a pesar de ello, regularmente estos son esfuerzos aislados
entre las diferentes areas de la institucion, para lo que se requiere de un modelo
integral enfocado a la mejora total del servicio que presta la institucion educativa de
forma sistémica, integral y coordinada entre las diferentes areas para cumplir con su
objeto, responsabilidad de formacién de profesionistas y beneficio a la sociedad,
mediante un modelo enfocado a mejorar los resultados institucionales de forma
sistémica.

En este sentido es importante la definicion de politicas publicas y requerimientos en
el sector de educacion superior por las autoridades educativas del estado
encaminadas a mejorar el servicio educativo, el impacto en los sectores productivos
por los profesionistas egresados, asi como un impacto en la sociedad.

Los modelos de calidad total en las diferentes organizaciones que se han
desarrollado, se han obtenido impactos importantes en los resultados de su
desempefio y los procesos de los productos que elaboran o servicios que prestan,
mismos que se palpan al interior de la organizacion asi como al exterior en el papel

gue juegan en la sociedad que se desenvuelven.

Especificamente en algunas universidades que han implementado sistemas de
calidad y su certificacion de procesos, evaluacion y acreditacion de sus programas
educativos han mejorado sus resultados académicos y administrativos, por este
motivo podemos identificar que el interrelacionar estos esfuerzos en la mejora de los
procesos, implementacion de planes y programas institucionales entre otros en un
modelo de calidad de forma sistémica nos podria llevar a mejorar los servicios
educativos que se ofrecen en la formacion de profesionistas.

Derivado de ello es justificable el realizar un estudio sobre las necesidades de las

instituciones de educacién superior en las diferentes areas académicas y
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administrativas para implementar mecanismos que mejoren la eficiencia y efectividad
de las mismas instituciones y que mejor que se integren en un modelo enfocado a
los criterios de calidad total.

2.3. Diagnostico

Una de las partes fundamentales en este estudio de caso es el estudiar el objeto
para detectar la situacion de las Instituciones de Educacion Superior, en relacion a
las tareas y funciones sustantivas que estas realizan y su interaccion que existe, asi
como los resultados que se estan obteniendo en los diferentes indicadores. Y una de
las actividades importantes a analizar son los esfuerzos en que estas instituciones se
han involucrado en lo relativo a la calidad educativa, desde los esfuerzos para
certificar procesos, hasta la evaluacion y acreditacion de sus programas educativos
por organismos externos reconocidos y en lo particular la implementacion de modelo
de calidad total.

Para lo anterior se ha definido un instrumento con la finalidad de identificar, las
funciones vy tareas sustantivas de las IES y como estas atienden las necesidades
propias de la organizacion asi como de la funcion sustantiva de toda institucion de
educacion, que es la de formacion profesional a través del proceso académico y
servicios educativos necesaria para este. Uno de los aspectos importantes a
identificar en este estudio, es el como funcionan coordinadamente y de forma
sistémica.

En este diagnostico también es importante detectar las Fortalezas y Oportunidades
gue tiene esta universidad y que puede aprovechar del exterior respectivamente para
mejorar su desempefio organizacional, asi como sus Debilidades y Amenazas que
deberan de ser atendidas y tomadas en cuenta para que no afecten su desarrollo, si
no al contrario sean atendidas y transformadas en fortalezas y si es posible en
oportunidades.

En este sentido se desarrollo un analisis previo al desarrollo del estudio completo.
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CAPITULO 3 MARCO METODOLOGICO
3.1. Problema

el planteamiento del problema explicado en este apartado podemos concluir

gue el problema es “Los profesionistas egresados de las instituciones de

educacion superior publica no son competitivos por su bajo nivel académico
derivado de que la oferta no es pertinente a las necesidades de educacion superior,
la calidad de los programas educativos y servicio educativo que ofrecen no es de
calidad y falta de un modelo integral de competitividad y calidad total”. En el Anexo
B Se encuentra el arbol de problemas.

3.2. Hipdétesis

Al no contar con un Modelo de Calidad Total y de Competitividad en las instituciones
de educacion superior en el que incluyan de forma integral los procesos y esfuerzos
gue se llevan a cabo para las acreditaciones de carreras y certificacion de procesos
por organismos externos, los programas y proyectos de fortalecimiento institucional
se enfocaran los esfuerzos a realmente mejorar el servicio educativo asi como los
apoyos al profesorado, el personal en general y el desempefio y competitividad de la

institucion.
3.3. Instrumentos de medicion

Para esto se desarrollo un analisis mediante la investigacién del funcionamiento de
las areas académicas y administrativas de la Universidad Tecnoldgica de Tijuana, a
través de una encuesta aplicada a los responsables de las éareas funcionales
académicas y administrativas de la Universidad, con el objetivo de identificar las
necesidades para mejorar el servicio educativo y cumplir con los objetivos y
responsabilidades funcionales de cada uno, esto, seria explicativo debido a que con
el estudio se explicaria entre otras cosas, las estructuras, sistemas de gestion de
calidad y modelos de calidad que implementan las instituciones asi como las
evaluaciones y acreditaciones de sus programas educativos y Predictivo tomando en
cuenta que una vez estudiado los sistemas, métodos, estructuras y modelos de
calidad total en las instituciones de educacion superior, se plantearian una propuesta
de modelo de calidad que sea sistémico en el cual se interrelacionen estos entre si
hacia un mismo objetivo de la mejora continua de la institucion.
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Las preguntas responden a cual es la problemética que se presenta en cada una de
las areas académicas y administrativas de la institucion de educacion superior en
relacién a sus objetivos, funciones y responsabilidades de las mismas, detectando
las necesidades de sistemas, procesos, programas, instrumentos y métodos para
mejorar la funcién y cumplimiento del objeto de la institucién educativa. Y en funcién
de esto, definir politicas publicas, programas, planes, estrategias y acciones, asi
como un modelo de calidad total.

Este instrumento se encuentra en el Anexo A, el cual consta de seis apartados:

I. Datos del Entrevistado

II. Datos de la Institucion

l1I. Informacion Bésica del Area

IV. Informacion de Mejores Préticas de la Institucion

V. Informacion Sobre las Oportunidades de Mejora de la Institucion

VI. Informacion Sobre la Principal Problematica de la Institucion

Esta encuesta se aplico a los responsables de las areas de la Secretaria de
Vinculacion, Secretaria Académica, Secretaria de Administracion y Finanzas,
Direccion de Planeacion y Evaluacion, Direccion de Extension Universitaria,
Subdireccién de Servicios Escolares, Subdireccion de Servicios Administrativos y por
su importancia al del Departamento de Sistemas de la Universidad Tecnoldgica de

Tijuana, aplicada en entrevista personal.

3.4. Metodologia de Investigacion
3.4.1. Tipo de investigacion

Explicativo: Seria explicativo debido a que con el estudio se explica entre otras cosas,
las estructuras, sistemas de gestion de calidad y modelos de calidad que implementan
las areas de la institucion asi como las evaluaciones y acreditaciones de sus programas
educativos.

Predictivo: Tomando en cuenta que una vez estudiado los sistemas, métodos,
estructuras y modelos de calidad total en las areas de la institucion, se plantearian una
propuesta de modelo de calidad que sea sistémico en el cual se interrelacionen estos
entre si hacia un mismo objetivo de la mejora continua de la institucion.
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3.4.2. Determinacion de la muestra

Para el estudio se detectaron que la Universidad cuenta con 19 areas directivas desde
secretarias hasta departamentos, de las cuales se consideraron como universo objeto
de estudio 19, siendo estas el objeto de estudio. Con esto se determino la muestra.

Para la determinacion de la muestra se utiliz6 la férmula para poblaciones finitas:

NPQ
n= Z2
e2(N-1)+22P Q

Donde: Por lo tanto:
N= Poblacién N=19

Z2= Nivel de confianza elegido Z2=1.96

P= Probabilidad de que el evento ocurra P=0.5

Q= Probabilidad de que el evento no ocurra Q=05

e= Error de estimacion e=0.05

(19)(0.5)(0.5)

n= (1.96):2
(0.05)2 (19-1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)

Muestra:
n= 18.14
De esta muestra se requiere encuestar a las areas sustantivas, que operan los principales

procesos académicos y administrativos.

TIPO DE MUESTRA

Muestra de Expertos

Sera muestra de expertos, debido a que a las personas que se entrevistaran requieren
dominar y estar involucrados en los demas de evaluacién y certificacion de programas
educativos y certificacion de procesos, es decir en la calidad educativa.

Areas a encuestar:
e Administracién y Finanzas
e Académico
» Carreras
e Vinculaciéon
e Planeacion
e Extension Universitaria
» Servicios Escolares
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Preguntas de Investigacion

1.

Cuales son los objetivos, funciones y responsabilidades de las areas académicas y
administrativas de la institucién de educacién superior?

Cudl es la problematica que se presenta en cada una de las areas académicas y
administrativas de la institucién de educacién superior?

Cudles son los sistemas, procesos, programas, instrumentos y métodos necesarios
para mejorar la funcion y cumplimiento del objeto de la institucién educativa?

Cudl es la interrelacion que se requiere para mejorar el funcionamiento y
comunicacion entre las areas académicas y administrativas de la institucion?

Cudl es la interrelacion entre la institucién y los diferentes sectores de la sociedad?
Cudles son los sistemas y procesos que se implementan en una institucion
educativa?

Cudles son las politicas, programas, planes, estrategias y acciones que existen en
la dltima y actual administracion del Gobierno del Estado.

Existen modelos de calidad total exitosos en otras instituciones de educacion
superior en el estado, pais o0 en el estado de California E.U.A.?
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CAPITULO 4 RESULTADOS

4.1. Descrip cion de Resultados

RESULTADOS DE RECOLECCION DE DATOS PILOTO
Estos son los principales resultados generados por la aplicacién piloto de la

encuesta.
Sexo
Femenmino
0%
L Maximo Grado de Estudios
100%
1
0.8
0.6
0.4
0.2
0 0 0
O T T T
Primaria Secundaria Bachillerato Superior
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ll. DATOS DE LA INSTITUCION

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Tipo de Centro

80%

20%
Universidad Campus Facultad Direccion de
Carrera

® Federal

Sostenimiento de la Institucion

mEstatal ®50% Federal y 50% Estatal
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Niveles académicos que ofrecen las instituciones

Niveles Académicos ofrecen en la Institucién

TSU

Licenciatura Especialidad Maestria Doctorado
Posgrado PosGrado

Servicios que se ofrecen en la institucion

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

80%

Educacién
Continua

Servicios que ofrece la institucion
100%
80%
20%
Servicios Diplomados Educacion a
Tecnologicos distancia
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Carreras acreditadas por organismos externos o eval

i Evaluada en
Carrera /-lcrgldga;j\‘z Consejo nivel 1 Comité de CIEES
CIEES
Comercializacién 1 CACECA 1
Contaduria 2 1
Electrénica
Automatizag;én 1 CACE! 1
Tecnologias de la
Infamacién y 1 CONAIC 1
Comunicacién
Tecnologia Ambiental 1 CONAIC 1
Mantenimiento Industrial 1 CACEI 1
Procesos de Produccion 1 CACEI 1
Clasificacion Arancelaria 2
y Despacho Aduanero

[1l. INFORMACION BASICA DEL AREA

Las principales actividades que realizan las areas

En el PROCESO ACADEMICO

de los entrevistados son:

uadas en nivel 1 de CIEES

Proceso Académico
120%
100%
100%
80% 80% 80%
80% -
60% -
40%

40% -

20% 20% 20%

o . .

0% - . . . . . . .:
Planeaciéon  Imparticion Evaluacionde Tutorias Programacion Seguimineto Coordinacién Evaluacién de
Academica de clases Alumnos de Asesorias de Alumnos de Profesores Profesores

en estadias

PROCESO DE CONTROL ESCOLAR

Proceso de Control Escolar
120%
100%
100%
80% 80% 80%
80%
60%
40%
40%
20% 20%
20% .
O% T T T T T T
Aplicacion de Inscripciony Titulacion Control de Emisién de Emision de Emision de
examende  Reinscripcidon Documentos Cardex Credenciales Tramites
ingreso del Alumno Diversos
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IV. INFORMACION DE MEJORES PRATICAS DE LA INSTITUCI ON
Participacion en algan premio, acreditacion o certi ficacion nacional o
internacional

Premio, acreditacion o certificacion nacional o int ernacional
100% que se han obtenido
100%
90%
80%
80%
70%
60%
50%
40% 40%
40%
30%
20%
10%
0
0% . . . T )
Certificacion  Acreditacién de Premio Nacional Premio Nacional Premio Altos
ISO 9000 Carreras de Calidad Programas de Puntajes en
Buena Calidad Egreso

V. INFORMACION SOBRE LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA DE LA INSTITUCION

Funcién / Proceso Slst(?m'atlzado Balkzade Gon:
electrénicamente

1 Inscripcidn y Reinscripciéon _ (Rogelio) SI caja
2 Programacién del cuatrimestre (Rico) Si
3 Imparticiéon de clases S|
4 Tutorias Sl
5 Evaluacion de Alumnos Sl
6 Asesorias S|
7 Practicas y Estadias de alumnos y docente (Israel)
8 Bolsa de Trabajo
9 Incubacién de Empresas y Negocios
10 MECASUT (Alberto) CGUT
11 EVIN CGUT
12 Formatos 911 CGuUT
13 Estadistica cuatrimestral CGUT
14 Estadistica mensual CGUT

En la aplicacion de este instrumento se detecto principalmente que se requiere
implementar mejoras en la sistematizacion de los procesos debido a que pocos
procesos estan sistematizados dentro de las areas, esto implica que la informacién
no fluye oportunamente.
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Por la parte de la participacidon en premios, se identifico que las instituciones
encuestadas, solo tienen certificados los procesos y algunos acreditadas algunas
carreras y no se ha participado en los premios de competitividad nacional ni el
estatal, lo que refleja que no existe un modelo sistémico, pero que contemple los
elementos de las acreditaciones de carreras y la acreditacion de las carreras como
parte de su operacion y que este modelo en las instituciones de educacién superior
sea un modelo integral de mejora de la calidad de los servicios al estudiante asi
como los servicios tecnoldgicos, educacion continua.

En relacion a las fortalezas detectadas se identifica como fortalezas el desarrollo de
las funciones sustantivas en la institucion de: docencia, investigacion, extension y
difusion, vinculacién y los servicios de apoyo al estudiante, otra fortaleza como
institucion publica es el subsidio, la certificacion de sus procesos y acreditacion de
Sus carreras.

En el &mbito de Debilidades, se detecto la falta de sistemas para el desarrollo de las
principales funciones y procesos, desde los académicos hasta los de apoyo y
administrativos, asi mismo la falta de interrelacion entre las diferentes funciones y
areas de la institucion y por ultimo la falta de interrelacion y alineacion de los
procesos de certificacidén y acreditacion de los programas educativos y la falta de un
modelo sistémico de competitividad y calidad total.

Se detecta principalmente que se requiere implementar mejoras en la
sistematizacion de los procesos debido a que pocos procesos estan sistematizados

dentro de las areas, esto implica que la informacion no fluye oportunamente.

Por la parte de la participacion en premios, se identifico que las instituciones
encuestadas, solo tienen certificados los procesos y algunos acreditadas algunas
carreras y no se ha participado en los premios de competitividad nacional ni el
estatal, lo que refleja que no existe un modelo sistémico, pero que contemple los
elementos de las acreditaciones de carreras y la acreditacion de las carreras como
parte de su operacién y que este modelo en las instituciones de educacién superior
sea un modelo integral de mejora de la calidad de los servicios al estudiante asi

como los servicios tecnoldgicos, educacion continua.
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CAPITULO 5 PROPUESTA

5.1 Propuesta de Modelo de Competitividad y Calidad en una IES

Un modelo de calidad total que se enfoque a la competitividad debe de enfatizar en

lo siguiente:

1. La atencion, seguimiento y apoyo al estudiante

2. La importancia de una planeacidon estratégica integral a largo, mediano y corto
plazo

3. La profesionalizacion del docente (el perfil deseable del docente, formacion y
actualizacién pedagogica y de especialidad) (proceso de ingreso, promocién y
permanencia)

4. El papel del personal de las areas administrativas de apoyo al servicio educativo

5. El flujo de Informacion oportuna en el proceso de ensefianza, en las éareas
académicas y administrativas (Aplicacion de las TIC's en los procesos de
ensefianza aprendizaje, de apoyo académico y administrativos)

6. La mejora de los procesos académicos y administrativos (estandarizacion e
interrelacion)

7. El papel de las instituciones educativas en el desarrollo de la region (Pertinencia
de la oferta educativa)

8. El papel de la institucion educativa en la sociedad y su aportacion social

(formacion de profesionistas, servicios en interrelacion con la comunidad)

La estructura que debera de tener el Modelo de Competitividad en una Institucion de
Educacién Superior es el siguiente:

1. Resultados de Competitividad y Sustentabilidad
2. Reflexion Estratégica
2.1. Definicion del Rumbo y/o Evoluciéon de la Organ  izacion
2.1.1. Liderazgo
2.1.2. Clientes
2.1.3. Planeacion
2.2. Alineacioén de la Organizacion con el Rumbo Est  ablecido
2.2.1. Procesos
2.2.2. Personal
2.2.3. Informacién y Conocimiento
2.2.4. Desarrollo Sostenible
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3. Ejecucion

3.1. Liderazgo

3.2. Clientes

3.3. Planeacion

3.4. Procesos

3.5. Personal

3.6. Informacién y Conocimiento
3.7. Desarrollo Sostenible

1. Resultados de Competitividad y Sustentabilidad

Los indicadores clave de una institucion de educacion superior se deben de definir
en funcidn de su proposito organizacional y de su capacidad y competitividad
académica siempre enfocada a cumplir con las expectativas profesionales de sus
alumnos, egresados, organizaciones a las que ofrece sus servicios y sin dejar de
asegurar la pertinencia de su oferta educativa a las necesidades del entorno en que

se desenvuelve.

Capacidad Académica

Competitividad Académica >‘ Desempefio

J\_

Pertinencia > Sustentabilidad

Responsabilidad Social

2. REFLEXION ESTRATEGICA

2.1. DEFINICION DEL RUMBO Y/O EVOLUCION DE LA

ORGANIZACION.

2.1.1. Liderazgo

Se requiere desarrollar un analisis profundo del entorno de la institucion de

educacion superior.
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Identificar los recursos con que cuenta y diversas fuentes de financiamiento para
definir el rumbo.

Desarrollar una estrategia de crecimiento y/o fortalecimiento de sus capacidades
clave y la generacién de ventajas competitivas sostenibles.

Los lideres son la parte clave para promover este modelo y la mejora continua de la
institucion, principalmente a través del establecimiento de objetivos institucionales
qgue nos permitan el logro de la Visién, mediante el compromiso e involucramiento de
todo el personal con la Mision, Politica de Calidad y Valores de la institucion.

La alta direccion en la institucion esta encabezada por el Rector, por los Directores
Académicos: Coordinador Académico y Directores de Carrera; Directores
Administrativos: Director de Administracion y Finanzas, de Extension Universitaria,
de Planeacion y Evaluacion, de Vinculacion y Abogado General.

La parte fundamental dentro de cualquier institucion es el liderazgo, el cual tiene que
tener una interrelacion y comunicacion con todos los niveles de la organizacion, para
ello se muestra el siguiente diagrama en el cual se describe el Sistema de Liderazgo
gue se requiere implementar.

Mision

Politica de Calidad

Valores

Valores Institucionales

Valores del Estudiante
Objetivos Institucionales

Evaluacién del Desempefio Institucional

Dentro de la organizacion se deben de realizar periédicamente reuniones de
Revision por la Rectoria las cuales deben de tener como finalidad revisar el
desempefio de toda la institucion, desde el funcionamiento del SGC a través de la
revision del comportamiento de los Indicadores de Calidad hasta las necesidades de
mejora para satisfacer a los clientes asi como revision del cumplimiento de nuestra
Vision y Mision a Largo Plazo, lo anterior con la revision del comportamiento de los
indicadores derivados de los Objetivos de Calidad que estan alineados a nuestra
Politica de Calidad, Misién y Vision en donde se plasma la Planeacion Estratégica a
Largo y Mediano Plazo.
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En la elaboracion, actualizacion y seguimiento a los diferentes planes y programas
institucionales se debe realizar la evaluacion al desempefio institucional, ya que es
el punto de partida, el analizar la situacion en la que se encuentra la institucion y las
areas de oportunidad identificadas para identificar las diferentes estrategias,
acciones y proyectos que se requieren para fortalecer a la institucion y mejorar su
desarrollo, esta evaluaciéon al desempefio institucional se realiza mediante los
siguientes instrumentos:

En lo que respecta a la Planeacioén a Corto Plazo, se tienen el Programa Operativo
Anual (POA) en el cual se plasman las metas anuales de cada una de las areas
administrativas y académicas, asi como el Presupuesto Anual que se requiere para

su cumplimiento.

2.1.2. Clientes
Servicios que ofrece
+ Educacion Superior
+ De Nivel 5A
+« De nivel 5B
« Posgrados
+ Educacion Continua
+ Servicios diversos
Mercados que atiende
+ Egresados de Educacion Media Superior
+ Egresados de nivel Licenciatura
+ Organizaciones
+ Zona de Influencia
Modalidades del Servicio
+ Escolarizada
+ Semi escolarizada
+ Presencial
A distancia (En linea)

Conocimiento de las Necesidades de los Beneficiario s de la Universidad
Los Beneficiarios del Servicio Educativo son principalmente los Egresados de
Educacion Media Superior
Necesidades:
« Educacién Superior
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« Preparacion Técnica Profesional

» Facil Colocacion en el Mercado Laboral

« Desarrollo Integral
Para identificar las Necesidades de los Usuarios a través de:

* Encuesta de Expectativas Educativas

« Buzdn de Quejas y Sugerencias

» Auditorias de Servicio
Las necesidades de nuestros usuarios dependen de las necesidades de superacién
personal igual que a la importancia para orientarse en el entorno competitivo, ya que
el servicio que brinda la Universidad es la ensefianza.
Para buscar la mejorar los servicios se ubicaron buzones de quejas y sugerencia, a
los cuales la alta direccion les da seguimiento, en las reuniones que se realizan cada
fin de mes.
En un futuro los beneficios que tendran los alumnos serd la apertura de nuevas
carreras, asi como todos los servicios que brindan a la sociedad.
Para medir la satisfaccion de los usuarios de llevan a cabo auditorias de Servicios
las cuales consta de la aplicacion de encuestas de inscripcion, de los servicios
internos como son Biblioteca, Cafeteria, Asesoria Psicologicas y Centro de
Copiadora. Y servicios externos como el transporte, proveedores asi como de
Seguimiento de Egresados.
Las quejas de los clientes son llevadas por extension universitaria mediante quejas
directas, y otras por los buzones de quejas y sugerencias, que estan ubicados en los
pasillos de la universidad. Las quejas encontradas son transmitidas a Rectoria la
cual se encarga de dar seguimiento y cumplimiento.
Por otro lado también se tienen identificados como usuarios a los empleadores, que
son las empresas en donde se colocan alumnos a practicas y estadias asi como los
egresados que se emplean en estas, verificando su satisfaccion apoyandose de
diferentes herramientas. Es importante mencionar que la institucion, ofrece servicios
tecnologicos, por medio de los cuales se tiene relacion con las empresas,
organizaciones e instituciones de los diferentes sectores tales como: cursos,

asesorias, estudios entre otros.
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Relacion con los Usuarios

La relacion con los usuarios, es desde que estos son sustentantes a ingresar a
estudiar a la institucion, la cual se da a través de la Campafa de difusion y
promocion de las carreras con que cuenta la universidad, esto es con el fin de que
los jovenes que terminaron la educacion media superior 0 estan por terminarla,

conozcan las carreras que la institucion ofrece.

Medicion de la Satisfaccion

La busqueda de la satisfaccion total de los usuarios a través de la aplicacion eficaz
del sistema, incluyendo los procesos de mejora continua y el aseguramiento de la
Calidad en el servicio educativo a los requisitos del usuario. Para lograr tal propésito
el Departamento de Planeaciéon y Evaluacion lleva a cabo evaluaciones
cuatrimestrales al personal docente que labora en la Universidad Tecnoldgica, estas
evaluaciones son realizadas por alumnos y Directores de Carrera de las diferentes
carreras que conforman la Universidad.

El jefe del departamento de Planeacion y Evaluacién en base a las evaluaciones
realizadas captura y analiza la informacion concentrando los resultados de la
evaluacion de los alumnos en el informe ejecutivo el cual contiene los resultados de
cada uno de los profesores y los aspectos evaluados incluyendo interpretacion,
observaciones y recomendaciones.

Entrega copia del reporte a los Directores de Carrera, Coordinacion Académica,
Coordinacion de Ingles, Recursos Humanos y Juridico para Diagnosticar el
Desempeiio de los profesores levantando acciones de mejora de los resultados
obtenidos en la evaluacion al desempefio de profesores y determinar la permanencia
en la institucion.

Para medir la satisfaccion de los servicios proporcionados a los usuarios de la
Universidad Tecnoldgica de Tijuana, asi como la deteccion de areas de oportunidad.
Se llevan a cabo tres auditorias el cual consta de evaluaciones donde se encuesta el
proceso de Inscripcion, Proceso de Titulacion, Servicios Externos, Servicios Internos.
El responsable de la Auditoria realiza el reporte final de los resultados obtenidos en

las encuestas realizadas, las cuales son revisadas por la Coordinacion de Calidad,
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mediante una reunion con el los responsables de area analizan los resultados y

establecen medidas a tomar para solventar las acciones de mejora.

2.1.3. Planeacion
1. Planeacion Estratégica
Proceso de Planeacion Estratégica:

1. Curso de Planeacién Estratégica en sus tres niveles, Planeacion a Largo Plazo,
Mediano Plazo y Corto Plazo.

2. Desarrollo de la Planeacion a Largo Plazo, definiendo la Mision y Vision, y la de
cada una de las areas académicas y administrativas alineadas a la institucional.
Asi como las Politicas, Cultura y Valores y Objetivos Estratégicos
Institucionales.

3. Diagnoéstico de la Institucion y del entorno politico, econémico, ambiente
competitivo y social, cambios tecnoldgicos, impacto ambiental y las posibilidades
de impacto a través del analisis FODA Institucional y el de cada una de las
areas.

4. Desarrollo de la Planeacion a Mediano Plazo, a través de la integracion de los
Programas académicos y administrativos con sus Objetivos, Estrategias, Lineas

de Accion y Metas.

Lo anterior da como resultado:
Plan Institucional de Desarrollo (PIDE)

Programa Integral de Fortalecimiento Institucional (PIFI).

2. Implantacion de la Estrategia
Planeacion Operativa:
En la Ultima fase de la Planeacion se desarrolla la Planeacion a Corto Plazo a través
de:
» Programa Operativo Anual (POA) por area.
» Presupuesto Anual por area.
Seguimiento mensualmente.

2. REFLEXION ESTRATEGICA
2.2. ALINEACION DE LA ORGANIZACION CON EL RUMBO EST ABLECIDO

2.2.1. Procesos
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1. Disefio
El proceso principal de una institucion educativa e s el de Ensefanza-
Aprendizaje
+ Disefio de los planes y programas de estudios,
+ Adecuar los contenidos de acuerdo a las necesidades que la region,
+ Aplicar Estudios de Factibilidad,
+ Aplicar Estudios de Pertinencia.
2. Administracion de Procesos de Prestacion del Ser  vicio
+ Estén diseflados los proceso de acuerdo al proceso de ensefianza, de
educacion continua, servicios y procesos de apoyo.
+ Administrar los procesos del servicio educativo a través del SGC para
asegurar el cumplimiento de los mismos.
+ Verificarlos mediante Auditorias Internas y Externas

2.2.2. Personal
Competencias del Personal
Deteccidén de competencias laborales y grupales a través de:
« Deteccion de Necesidades de Capacitacion y Adiestramiento
% Programa de Capacitacion y Adiestramiento
¢ Cursos Internos y Externos (Basicos y Diplomados, Maestrias)
Lo anterior a traves de procedimientos implementados en el SGC.

Bienestar y Satisfaccion

% Se cuentan con instalaciones y espacios de trabajo suficientes, Higiénicas y
Sequras.

+« Se Aplica una Evaluacion del Clima Organizacional para medir el bienestar y
satisfaccion de los empleados administrativos y docentes.

¢ Buzon de Quejas y Sugerencias

¢+ Se aplican Acciones de Mejora

+ Beneficios para empleados y sus familiares

2.2.3. Informacién y Conocimiento

Se requiere implantar un Sistema Integral de Informacion  que:

+» Controle los procesos administrativos y académicos de la Universidad

« Facilite el flujo interno y externo de la informacidon necesaria para la
operatividad y la toma de decisiones de forma veraz y oportuna.

Mejore y modernice de los sistemas de la Institucion.

Se tenga acceso a través de red.

Agilice el desarrollo de las actividades académicas y administrativas.

%

R/ R/
A XA X g

°
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Se debe de contar con diversos sistemas de informacién, con la finalidad de apoyar
las diversas funciones de las diferentes areas académicas y administrativas, asi
como para el manejo y obtencion de informacion estadistica, y obtener la
informacion necesaria para apoyar y mejorar la toma de decisiones de los directivos.
El principal sistema de informacién, es el relacionado con el control escolar y manejo
de datos académicos, es decir un sistema integral de informacion.

Conocimiento Organizacional

La Universidad Tecnolégica de Tijuana a través de las Direcciones de Planeacion y
Evaluacién y Administracion y Finanzas, mediante los lineamientos de Programacion
y Presupuesto que es el instrumento de apoyo y consulta para las carreras y areas
administrativas, los cuales tienen como objetivo orientar a los responsables del area
para elaborar el Programa Operativo Anual de la Universidad Tecnoldgica de
Tijuana, en congruencia con lo establecido en el Programa Institucional de
Desatrrollo (PIDE).

2.2.4 Desarrollo Sostenible

Las instituciones de educacion superior deben de contribuir al desarrollo sostenible
del crecimiento econodmico, el balance ecoldgico y el desarrollo social y humano a
través del compromiso que asumen para colaborar por medio de:

+ La formacion de profesionistas con las competencias profesionales que el
desarrollo demanda.

+ Con la oferta de carreras pertinentes a las necesidades del entorno
socioecondmico en que se desenvolveran los egresados.

+ Con el desarrollo de proyectos de investigacion aplicada que contribuyan al
desarrollo e innovacion tecnologica y a la productividad nacional.

+« Con programas de emprendedores, creacion de empresas y generacion de
empleos.

+ Con programas de colaboracion con alumnos, sus familias, empleados docentes
y administrativos que contribuyan a la mejora del entorno y proteccion al medio
ambiente.

Todo lo anterior con el objeto de mejorar la calidad de vida.

Responsabilidad Social
= Valores Institucionales.

= Valores del estudiante.
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» Materias que contribuyan al Desarrollo Humano e integral de los alumnos.
= Eventos para padres de familia.

= Actividades Culturales y Deportivas.

= QOrientacion Educativa a los Alumnos, administrativos y docentes.

* Becas para alumnos de escasos recursos

» Becas para madres solteras

» Becas para familiares de empleados

» Participacién en programas de recaudacion de fondos

En cuanto a los alumnos que requieren de apoyo economico para sus estudios
llenan un cuestionario socioecondmico para conocer su estatus y determinar sus
necesidades en este sentido, se esta manera se detectan las necesidades del

alumnado en cuanto al apoyo econdmico.

De igual forma se organizan eventos con los padres de familia de los alumnos para
buscar la convivencia directa y la mejora en el aspecto de la comunicacién con las
familias, de los cuales se toma en cuenta también la opinién de los padres para

mejoras.

Con el resultado de la informacion percibida en los eventos que se realizan e
incluyen a la comunidad como los eventos para padres de familia, como resultado de
los cuestionarios socioeconomicos que llenan los alumnos y mediante la
participacién de los miembros del Comité de Calidad, se sugieren acciones de apoyo
de la Universidad hacia la comunidad.

Los indicadores que se tienen al respecto son: Becas otorgadas a los alumnos,
Cantidad de espacios y Eventos para Actividades Culturales y Deportivas,

Orientacién Educativa a Alumnos, Eventos para padres de familia.

Actualmente en el PIDE, se contemplan estos eventos en el programa de Extension
Universitaria y en el Programa de Docencia, de este modo se llevara el control anual
por medio de instrumentos como el Programa Operativo Anual y el Programa de

Trabajo de dichas areas.

Los mecanismos para mejorar los resultados del prog rama.
Seran implementados con la evaluacion al PIDE, actualmente se miden los

resultados de los indicadores de Becas otorgadas a los alumnos, Cantidad de

63



espacios y Eventos para Actividades Culturales y Deportivas, Orientacion Educativa

a Alumnos, Eventos para padres de familia.

3. EJECUCION
Capacidades Clave

« Perfil del Personal Docente

» SGC Certificado por ISO 9001

» Programas de Estudios Acreditados por organismos externos
« Planeacién Participativa

» Modelo Educativo

» Valores Institucionales y del Estudiante

« Liderazgo

« Trabajo en Equipo

« Colocacién de Egresados

Indicadores Clave de Desempefio
Capacidad Académica
+ % de PTC con perfil deseable
+ % de PTC con posgrado
+ % de PTC con participacion en tutorias
+ Cuerpos Académicos

Competitividad Académica

PE Acreditados por organismos externos

PE aplicando enfoques centrados en el aprendizaje o el estudiante
% de egreso

% de titulacion

% de alumnos con testimonio de DS+DSS en el examen de egreso

-

Gestion e Innovacion Educativa

Satisfaccion de alumnos

Alumnos por computadora

Aplicacion de herramientas de las TIC's en los PE

Nivel Académico del Personal administrativo

Personal administrativo con capacitacién (hrs-cursos-diplomados)
Ingresos por educacion continua y servicios

R ol S S

Pertinencia

+ % de egresados en el mercado laboral en érea afin
+ % de satisfaccion de empleadores

+ PE con estudios de pertinencia
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Responsabilidad Social
Programas de responsabilidad social:
+ Interna: Docentes, Estudiantes, Administrativos, Autoridades
+ Externa 1: Empleadores, Egresados, Proveedores, Socios estratégicos

directos (por convenios o contratos)

+ Externa 2: Estado, Sociedad, Desarrollo, Medioambiente

Para la mejor comprension e implementacion de este modelo de forma sistémica, se

propone implementar cada criterio como se expresa en los diagramas del Anexo C.

4) Aplicaciones practicas
Impactos esperados

1.
2.
3.

La atencion, seguimiento y apoyo al estudiante
Planeacion estratégica integral a largo, mediano y corto plazo
La profesionalizacién del docente

» El perfil deseable del docente, formacion y actualizacion pedagogica y

de especialidad

* Proceso de ingreso, promocion y permanencia
El papel del personal de las areas administrativas de apoyo al servicio
educativo
El flujo de Informacidén oportuna en el proceso de ensefianza, en las areas
académicas y administrativas (Aplicacion de las TIC's en los procesos de
ensefianza aprendizaje, de apoyo académico y administrativos)
La mejora de los procesos académicos y administrativos (estandarizacion e
interrelacion)
El papel de las instituciones educativas en el desarrollo de la region
(Pertinencia de la oferta educativa)
El papel de la institucion educativa en la sociedad y su aportacion social

(formacion de profesionistas, servicios en interrelacion con la comunidad)
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CONCLUSIONES

Con este estudio de caso se identificé que en la Universidad Tecnolégica de Tijuana
si existen procesos definidos dentro de las areas académicas y administrativas,
mismos que se encuentran certificados por la norma ISO 9001:2008, estos se
encuentran enfocados a mejorar las actividades de las funciones y responsabilidades
sustantivas de cada una de estas areas y a asegurar la atencion de la formacion del
alumno; de igual forma se encuentra con las siete programas educativos (PE)
evaluables, evaluados por los Comités Interinstitucionales para la Evaluacién de la
Educacion Superior (CIEES) y acreditados por los organismos externos reconocidos
por el Consejo Para la Acreditacién de Educacién Superior (COPAES), también se
cuenta con el Plan Institucional de Desarrollo y su programacion y presupuesto
anual, sin embargo dentro de este sistema de calidad, evaluaciones y acreditaciones
de los PE e instrumentos de planeacion a largo, mediano y corto plazo, se identifico
gue no se esta operando de forma sistémica entre las diferentes areas académicas y
administrativas, no se cuenta con los suficientes procesos sistematizados de manera
electronica, necesarios para asegurar el flujo de informacion de manera oportuna
entre estas, es decir que no se cuenta con un modelo integral que ayude a que estos
esfuerzos de implementacion del Sistema de Calidad, evaluaciones y acreditaciones
asi como los instrumentos de planeacion, cuenten con la interrelacion entre cada
unos de sus procesos, criterios, apartados, de tal manera que su propoésito de cada
uno sea el de obtener resultados de mejora institucional y no de forma aislada cada
uno de ellos se enfoque a lograr un propésito especifico, es decir que en el Sistema
de Calidad sea su propdsito el lograr la certificacion por la norma ISO 9000, dentro
de los PE, el de lograr su acreditacion de forma aislada en cada una de las carreras,
en la planeacion a cumplir con las estrategias y metas planteadas en los
instrumentos.

En este sentido se detectaron problemas a los que se enfrentan las diferentes areas
académicas y administrativas para la otorgacion de servicios a los estudiantes y
clientes internos y externos en diferentes procesos y programas, por ejemplo en una
de las principales funciones de la Universidad, que es la del Recurso Humano, se
identifico que dentro del Sistema de Calidad existen procedimientos para el
reclutamiento, seleccion, contratacion, formacion y actualizacion del personal
administrativo y académico, de forma similar dentro de los PE se cumple con el
reclutamiento, seleccion y contratacion de profesores a través de convocatorias
abiertas con todo un proceso definido, pero fuera de Calidad, esto con la finalidad de
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cumplir los requisitos para lograr la acreditacion de los PE, dentro del Plan
Institucional de Desarrollo se tiene definido un objetivo y estrategias para la mejora
de personal administrativo y docente, ademas el area de recursos humanos realiza
su deteccion de necesidades de capacitacion unicamente del personal administrativo
y de forma aislada en la Secretaria Académica se lleva a cabo la del personal
docente, ademas dentro de esta misma secretaria se aplica una evaluacion del
personal docente, sin embargo en el area de recursos humanos no se evalta al
personal administrativo, es decir que en este ejemplo de funcidén sustantiva no se
tiene definido un modelo sistémico para asegurar que la institucion cuente con el
personal administrativo y docente necesario para lograr los resultados esperados y
se realizan esfuerzos aislados y no se plantea el como interrelacionarlos entre si y se
trabaje en una misma direccion entre el area administrativa y académica como una
organizacion sistémica.

Derivado de este andlisis se propone un modelo sistémico en apego a los criterios
del Modelo Nacional de Competitividad, de tal manera que los sistemas, procesos,
programas, instrumentos y métodos necesarios para cada uno de los criterios se
Integren de forma sistémica y se interrelacionen entre las areas académicas y
administrativas y los esfuerzos que se llevan a cabo para las acreditaciones de
carreras y certificacion de procesos por organismos externos, los programas y
proyectos de fortalecimiento institucional se enfoquen realmente a mejorar el servicio
educativo asi como los apoyos al profesorado, el personal en general y el
desempefio y competitividad de la institucion.

Este modelo se propone incluya un sistema para cada uno de las siguientes
funciones sustantivas de Liderazgo, Clientes, Planeacién, Procesos, Personal,
Informacion 'y Conocimiento y Desarrollo Sostenible, ademas que este
interrelacionado entre cada uno de ellos, asi mismo se incluya dentro del criterio de
Liderazgo lo relacionado al procedimiento de Revision por la Rectoria y el de
Comunicacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC); dentro del de Clientes los
procedimientos del SGC de auditorias de servicio (satisfaccion de los alumnos), de
imparticion de clases, tutorias, asesorias y quejas de clientes principalmente, asi
como el apartado de Alumnos de los requisitos para acreditacion de PE; en el criterio
de planeacion los instrumentos del PIDE, POA y Presupuesto, asi como los
requisitos para acreditacion del apartado de planeacion institucional; dentro del
criterio de procesos, todos los procedimientos del SGC tanto académicos como
administrativos; dentro de personal los procedimientos de recursos humanos del
SGC y del apartado de Docentes de los requisitos para acreditacion de PE; en
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informacion y conocimiento todos los sistemas que se utilizan en la universidad y se
recomienda desarrollar un sistema de informacién integral, debido a que con los que
se cuenta operan de forma aislada y se requiere de un sistema que intercambie
informacion académica y administrativa.
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ANEXO A
ENCUESTA

CUESTIONARIO PARA INSTITUCION DE EDUCACION SUPERIOR PUBLICA

DATOS DE CONTROL

Fecha de la entrevista: I:I:I:I Cuestionario N

Encuestador: Supervisor:
Localidad:
Control de visitas:
Contacto Fecha Hora Persona contactada Observaciones/ Resultados

10

20

30

|. DATOS DEL ENTREVISTADO

01. Nombre: 02. Sexo: 1. Masculino 2.
Femenino
03.
Puesto:

04. Antigiiedad en el puesto:

05. Antigiiedad en la empresa

06. Maximo grado de estudios realizados *:

1. Primaria
2. Secundaria
3. Bachillerato
4. Superior

a) Especialidad o Carrera:

* Nota: Si declar6 una carrera técnica, preguntar si la realiz6 después de la secundaria o el

bachillerato.

07. Nombre de la Institucion:

Il. DATOS DE LA INSTITUCION

08. Direccion:
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09. Teléfono(s): _ 10. Afios de
funcionamiento:

11. Tipo de Centro:

1. Universidad 4. Direccion de carrera
2. Campus 5. Otro:
3. Facultad

12. Sostenimiento:
1. Federal 4. Otro:
2. Estatal
3. 50% Federal %50 Estatal

13. De la siguiente relacién de niveles académicos identifique cuales se ofrecen en su
institucion
[ ] Técnico Superior Universitario [ ] Maestria

[ ] Licenciatura [ | Doctorado
[ ] Especialidad [ ] Pos Doctorado

14. De la siguiente relacion de servicios identifiq ~ ue cudles se ofrecen en su instituciéon

[ | Educacién Continua [ | Diplomados
[ ] servicios Tecnolégicos [ ] otros

[Il. INFORMACION BASICA DEL AREA

15. De la siguiente relacion de actividades identif  ique cuéles se realizan en su AREA

PROCESO ACADEMICO

[ ] Planeacién Académica [ ] Coordinacién de Profesores
[ | Imparticién de clases [ ] Evaluacién de profesores
[ | Evaluacién de Alumnos [ ] otras (especificar

[ ] Tutorias
[ | Programacién de Asesorias

Seguimiento de Alumnos en estancias
o estadias

PROCESO DE CONTROL ESCOLAR

[ ] Aplicacién de examen de ingreso [ ] Emisién de Kardex
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[ | Inscripcion y Reinscripcion

[ ]caa

[ ] Titulacién

[ | Control de documentos del alumno

PROCESO DE EXTENSION Y DIFUSION
[ ] Eventos Culturales para el alumno

Talleres Culturales para el alumno

[ ] Eventos Deportivos para el alumno

Entrenamientos Deportivos  para el
alumno

[ ] Servicios Médicos para alumnos

PROCESO DE VINCULACION
Convenios con los sectores
productivos

[ ] Intercambio Estudiantil Nacional

[ ] Intercambio Docente Nacional

[ ] Intercambio Estudiantil Internacional
[ ] Intercambio Docente Internacional

[ ] servicios tecnolégicos

PROCESO DE PLANEACION Y EVALUACION

Elaboracion de Planes y programas de
Largo y Mediano Plazo

Elaboraciéon de programacion a corto
plazo

Elaboracién de Programas Integrales
de Fortalecimiento Institucional

[ ] Evaluaciones de Desempefio

Control de indicadores de desempefio
institucional

[ ] Emisi6n de Credenciales
[ | Emisién de tramites diversos
[ ] otras (especificar)

[ | Talleres Culturales para la comunidad

Cursos de actualizaciébn para la
comunidad

[ | otras (especificar)

[ ]

Desarrollo emprendedor

[ ] Incubacién de empresas

[ ] Acreditacién de Competencias

[ ] Servicios de asesoria y consultoria
[ ] otras (especificar)

]

Coordinacién de Sistema de Gestiéon  de Calidad

Seguimiento a evaluaciones y acreditaciones
de carreras

Participacion en Premios
Cuales

[ ] oftras (especificar)
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PROCESO DE ADMINISTRACION

Reclutamiento y seleccion de Mantenimiento Preventivoy correctivo a

personal administrativo Infraestructura

Reclutamiento y seleccion de Implementacién de Programas de

personal docente estimulo al desempenio
Cuales?

Contratacion de personal Elaboracion de Nomina

administrativo y docente

Deteccion de necesidades de Programa de mejora académica de
capacitacién del personal empleados
Programacion de capacitacion y Eventos con el personal

actualizacién

Seguimiento de capacitaciéon y Desarrollo de software
actualizacion

Soporte a sistemas y equipo de Otras (especificar)
computo

PROCESO DE FINANZAS

[ ] Contabilidad [ ] Control de subsidios

Elaboracion de Estados Recaudacion de cobros a
financieros alumnos
[ | Contraloria y Auditoria [ ] Pagoa proveedores
Auditorias a los estados Otras
financieros (especificar)

[ | Control de Cuentas bancarias [ ]
[ | Finanzas [ ]

PROCESOS DE APOYO
Servicios Bibliotecarios

[ ] Becas internas
[ | Becas externas

[ | Apoyos diversificados

[ | Apoyo Psicopedagégico

[ | Orientacién Vocacional al ingreso
[ ] otros (Especificar)




IV. INFORMACION DE MEJORES PRACTICAS DE LA INSTITUC ION

16. ¢Cuales de las funciones y procesos anteriores tiene documentados en procedimientos
bajo su responsabilidad y cuales estan certificados por alguna norma, acreditacion externa?

Proceso Certificado por?

PR
REBovo~vourwnr

(=Y
w

'_\
~

=Y
(¢)]

17. ¢Cudles de las funciones y procesos anteriores se encuentra sistematizada
electrénicamente?

Proceso Nombre del Sistema?

© 0O ~NO U~ WNPE

(=Y
o

(=Y
[E=Y

18. ¢Tiene conocimiento si la institucion ha partic ipado en algln premio, acreditacion o

certificacion nacional o internacional?
1. Si 2. No (si su respuesta es no pase a la pregunta 22)

19. Que tipo de premio, acreditacién o certificacid6  n nacional o internacional se han obtenido?

1. Certificacion ISO 9000 5. Premio Nacional de  Calidad o
Competitividad

2. Certificacion ISO 14000 Afo:

3. Acreditacion de carreras  (conteste la 20) 6.Premio Nacional por programas de
buena calidad.

4. Premio Baja California a la Calidad y Competitiv  idad Afo: Porcentaje:

Afo: 7. Premio por altos Puntajes  Examen

de egreso

Afo: Puntaje:
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20. Plasme en el siguiente cuadro las carreras acre

evaluadas en nivel 1 de CIEES

ditadas por organismos externos o

Acreditad Evaluada en
Carrera creditaca Consejo nivel 1 Comité de CIEES
1.Si 2. No CIEES

21. En la participacion de algun premio, acreditaci
area bajo su responsabilidad en que apartado, punto

6n o certificacion nacional o internacional, el
, Clausula, requisito, o sistema participo?

Apartado, punto, clausula, requisito, o
sistema

Premio, acreditacion o certificacion

V. INFORMACION SOBRE LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA DE LA INSTITUCION

22. ¢Cudles de las funciones y procesos no menciona
mencionados en la 16 cree que deberian participar e

acreditacion externa o premio?

Funcién / Proceso

dos en la respuesta 15 y no
n alguna certificacién por alguna norma,

Certificacion, acreditacion o
premio

ga b W N P
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© 0 N o o0 b~ WN PP

(=Y
o

© 00 N O

23. ¢Cuédles de las funciones y procesos mencionados
ctrénicamente y enlazadas con alguna otra

en la 17 cree que deberian estar sistematizadas ele

area o proceso?

Funcion / Proceso

en la respuesta 15 y no mencionados

Sistematizado
electronicamente

Enlazado con:

\VI. INFORMACION SOBRE LA PRINCIPAL PROBLEMATICA DE LA INSTITUCION

Sefiale, seglin sea el caso y si se aplica, cuales son los principales problemas a los que se enfrenta.

un programa

Instrumentar

de mantenimiento.

3. Problemas técnicos en la

Transformacion

Prima.

de Materia

4, Fallas continuas en

maquinaria

()
© “’c%
. 0 5
< Ne)
S | .g0°
c |85
O |8 =
W Q2o
= e
s | =,
© .2 © 3
L e SEog
+— DCD
c lo§<S |
G)E-Gﬂiw
EN38=G
S =
o i=) S
. 9 Em~8
n A0 — O H

Iniciativa o

de

Falta de
Creatividad

7.

los

OTROS
(Especificar)

Empleados.

T |o
S ]
g o
[}
o
. o %
AREAS 0 PROCESOS | © =
aE
RIS
I
Lo ‘s
IS
o
R T
— 0O |
Otras (indicar)
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OTROS
(Especificar)
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ap sewelbold
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openoede)
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AREAS O PROCESOS

Otras (indicar)

COMENTARIOS
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ANEXO B



Arbol de Problemas

NO SE desarrollan las
Lineas de Investigacion
del area

()

NO SE DESARROLLAN
PROYECTOS DE
INVETIGACION APLICADA
AFIN A LA CARRERA EN
CONJUNTO CON ALUMNOS

)

’ El nivel académico de los alumnos de nivel educacién superior es bajo principalmente en las areas | ‘

EFECTOS

PROBSLEWMA

-

Poca Produccién
Académica

Los Profesores con
perfil deseable y
cuerpos
académicos
consolidados es
bajo




Arbol de objetivos

LINEAS DE
INVESTIGACION DEL
AREA CON PROYECTOS
ESTRATEGICOS

)

DESARROLLO DE
PROYECTOS DE
INVETIGACION APLICADA
AFIN A LA CARRERA EN
CONJUNTO CON ALUMNOS

1

Nivel académico alto de los alumnos de nivel educacion superior en las areas de ingenieria y ”
tecnologia

7}
\

IMPLEMENTACION DE LO
PLANES Y PROGRAMA:! ‘
UDIO

OBJETIVO ||

Produccién
Académica
reconocida por
PROMEP

f

Profesores con
perfil deseable y
cuerpos
académicos
consolidados e




ANEXO C



COMUNICACION
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Liderazgo

EJECUCION
« |Definicion del Pensamiento Cultura de Calidad y h —
% Estratégico Mejora Continua . E’szglrza)\ma Institucional de Desarrollo
& .., y * Programa Integral de Fortalecimiento
* Mision * Modelo para la Institucional (PIFI)
* Vision Competitividad - Programa Operativo Anual (POA)
» Objetivos Estratégicos | |* Sistema de Gestidon * Presupuesto Anual (Programa Basado
- Valores de la Calidad en Resultados)
) * Procesos Institucionales
e I I I I 4 « Sistemas Institucionales
‘g * Sistema de Gestion de Calidad
o Desarrollo de —V . S!stema de Lider_a_zgo _
B Planes y Programas Institucionales a + Sistema de Administracion Integral de
Largo, Mediano y Corto Plazo Informacion y
» Sistema de Planeacion

RETROALIMENTACION

SEGUIMIENTO

T T

g

7

* Revisidon por la Direccion

Reunién Académica con Directores

Reunion de Comité de Calidad

Reunion de Subcomité Académico de Calidad

.

o
0’0

> MEJORA DE PROCESOS Y SISTEMAS
> IMPLEMENTACION DE ACCIONES DE MEJORA
> IMPLEMENTACION DE PROYECTOS
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S

EX4

]

R/
*

Reuniones de Revisién de Seguimiento al:
* Programa Institucional de Desarrollo

)

= B

(PIDE)
» Programa Integral de Fortalecimiento
Institucional (PIFI)

DESEMPENO DE INDICADORES

DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL

RESULTADOS

+ Sistemas Institucionales

7

NOIOVIINNINOD

COMUNIDAD UNIVERSITARIA

A

Personal de Apoyo Administrativo Docentes Alumnos Sociedad Empresarios
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2.1.2. Clientes

RELACION CON LOS USUARIOS SATISFACCION

T

Ingreso

ER R Ty

ervicios Tecnolégicos

"Sustentantes TN
Orientadores de
Prepas

"'-

Visitas a:
Prepas
Empresas

Participacidn e

m
=]
o
=
o
;]
&
]
o
=]
T
o
=)
=
o
o
=]

-Ferias
-Exposiciones

Asesorias

= Auditorias de Servicio! Cursos

CONTACTO

SRR AR AR RaE
L T T R T Y

ey / USUARIOS P P * Inscrpcion Desarrollo de Proyectos
ublicidad en -2 - : : : Educacion Continua
Medios — : I -Cuestionario Trayectorias Investigacion es
: i Educativas Nuevolngreso

Alumnos Pl
Uenjadericha E s BRI PSRRI R RS SR RS R B sessssssssssmssssssasassnsmannsnnnnnns’
Para Examen de | H

0 Examer :

Permanencia

« Auditorias de Servicio:
« Biblioteca
* Transporte
» Seguridad
« Limpieza
+ Evaluacion al Docente
* Quejasy Sugerencias
+ Cuestionario Trayectorias
Educativas Media Carrera

Empleadores

Ry

R T T T T

Examen de . Curso

R -

Satisfaccion de Empleadores
Seguimiento de Alumnos en
Estadia

Estudios de Mercado Laboral
Analisis Situacional del Trabajo
Comité de Pertinencia
Patronato

,i.!!lill SRR AEmaRERERES
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{Otorgacion del Servicio Educativo

Estadia - Practicas
enla Empresa Servicio Socia
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SEEE R
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Egreso
* Seguimiento de Egresad
« Auditoria de Servicio sobr
el proceso de Titulacion
* Cuestionario Trayectorias
Educativas Egreso

L T

B T T

Padres de Familia
Convivios con Padres de
Familia
Invitacion a Eventos
Culturalesy Deportivos

TITULACION

1k

R
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FEEEEEss NS SRR AR

Actividades

I[.':_:__rilenta;iﬁn Biblioteca
liatid Deportivas

Culturales y
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T
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5-10 Aflos

1-5 Afos

Mensual

2.1.3. Planeacion

PLANEACION ESTRATEGICA
LARGO PLAZO
m DIAGNOSTICO

Analisis FODA

Politicas Institucionales Telelbs ddebe L

Objetivos Estratégicos Institucionales

PROGRAMA INTEGRAL DE FORTALECIMIENTO
PROGRAMA INSTITUCIONAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL

PLANEACION TACTICA A

MEDIANO PLAZO
PROGRAMAS INSTITUCIONALES @ m m

ProFOE ProGES

Objetivos

Estrategias PROYECTOS

Objetivos

LInaRs da Accidn Anuniss Metas Académicas Anuales

(7))
m

-1
L,
3_
wm
=3
(=g
o
=
=
3
o
@
&
L
=

Seguimiento Semestral

Acciones

] A LDOR LDINA
PLANEACION OPERACIONAL A CORTO PLAZO

Programacion Mensual

=
@
=
®
=
@

ojuaiwinbag

Presupuestacion Mensual
v

RESULTADOS ' e

Retroalimentacicn
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DISENO Y
DESARROLLO
DE PLANES
DEESTUDIO

Disefio y Desarrollo
del nuevo Plan de
estudios del programa
educativo

Revision del Plan
de estudios del
programa educativo

Factibilidad de Apertura
del nueveo programa
educativo

Validacion del plan de
Estudios del programa
edu cativo

Actualizacion del
Programa E ducative

2.2.1. Procesos

INGRESO

Asignacion de
Hulmero de
Matricula

Inscripcion

PERMANENCIA

Bvahces
Tematicos

de Alumnos

Evaluacion y :
Seleccionde !
Alumnos de £

Nuevoingreso

Programacidn del

Cuatrimestre

Y

Presemtacion
del Curso

Imparticién
de Clases

Imparticion de la Materia
deidioma Extranjero

Promocion y

Difusidon

Campana | :
Publicitaria |

Becasy Apoyos

Seleccidony Ewaluacion

deProveedores

T Elaboracion de Horarios
Wernta de ¢ | de Clasey Laboratorios
Fizhas :

4 i Seguimiento de
;| Egresados |

Estadias

EGRESO

i

Titulacion

Frmparticion

Visitas Guiadas

de Clases

Proyecto de Estadia

Revision del

Evaluacion de
Alumnos

Control de Alumnos
Reprobados
(Asesorias)

Informe
Cuatrimestral
deBecarios

Adquisicién de

bienesy Servicios

Adquisicion de Material

Bibliohemerografico

Desempefio
Profesores

Reciboy Clasificacion
del Material
Bibliohemeragrafico
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SISTEMAS DE TRABAJO

Integracion del Personal

Reclutamiento
y Seleccion
4 [
Manual de Organizacion

2.2.2. Personal

DESARROLL O HUMANO

Deteccion de Necesidades
De Capacitacian

Proceso de Participacion
Personal Administrative

Sugerencias

Integracién de
Equipos de
Trabajo

Proyectos
Mejora a Procesos

Personal Académico

Académicos

Evaluacion del Desempeno
vy Retribucion

Ewvaluacién al
Desempeno de

Profesores Compensaciones

Reconocimientos

Evaluacian al
Desempefio de
Administrativos

Desarrolle de Personal
Academicoy Administrativo

Habilidad es
Pedagdgicas Cursos

Diplomados
Certificaciones
Especializacion Acreditaciones
de Carrera

Profesores y Directives

Posqrados
Formacion
Académica

[
c
o
=
[
a

DE PERSONAL

CALIDAD DE VIDA

Relacion Laboral

» Reglamento Interno

= Reglamento de Ingreso, Promocidn y
Permanencia del Personal Académico
= Sindicato

Seguridad Social

« Sequridad social
= Sequro de Vida
« Sequro de Gastos Medicos

Ambiente de Trabajo

Salarios y Prestaciones
Reconocimientos y Compensaciones
Integracidn y Relacidn Cultural,
Recreativa y Deportiva

Integracion de las Familias del
Personal de la LTT
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Usuarios Internos

Usuarios

FLUJO DE INFORMACION

CONECTIVIDAD

3

Informacion Académica

Admninistracion de
H y Nomina

Comgrol Bibliotecario

Informacion Adminigtrativa

* RED INALAMERICA DE
FIERA QPTICA

Pagina de Internet
www. uttijuana.edu.mx

Externos

EVALUACION AL DESEMPENO INSTITUCIONAL

DESEMPENO DE INDICADORES

CUMPLIMIENTO

EJECUCION

2.2.3. Informacion y Conocimiento

CONOCIMIENTO ORGANIZACIONAL

INSTITUCIONALES

DE METAS

DEL GASTO

Autoevaluacion Institucional

Evaluaciones Externas

ME CASUT CIEES CENEVAL

E..»

Objetivos, Estrategias, Lineas de Accion y Proyectos
De Mejora del Desempeiio Institucional

Evaluacion de Procesos

Auditorias al SGC

Esternas

Internas

-

Acciones de Mejora de Procesos

ke
=]
(=]
=
]
.
=
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W
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=]

w
T
=
o
=
3
=
=

MECASUT

TRAYEC TORIAS

EDUCATIVAS

Informacion Generada en:
Revisidn porla Direccidn
Reunidn Académica con Directores
Reunidn de Comité de Calidad
Reunidn de Subcomité Académico de Calidad
Reunionesde Revisidan de Seqguimiento &l
« Programa institucional de Dasarr

= Prog italecimiento instilucional

bdddd

arnalntegral de F

= Sistermasinstitucionales
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ECOSISTEMAS

RESPONSABILIDAD SOCIAL

COMPROMISO CON LA COMUNIDAD

Educacion Ambiental

Promocion del Cuidado del
Medio ambiente:

Formacion de Profesionistas
« Enla comunidad universitaria

* En escuelas de Educacién

Basica

Incorporacion a las
* En escuelas de Educaciéon

Empresas

Media Superior
* Enla Comunidad Vecinal

Promocion y Aplicacion:

* Cumplimiento de la Legislacién
Ambiental

« Formas de Prevencion, control,
tratamiente o eliminacian de
Fuentes de contamimacion

* Programas de disminuciéon de
Desperdicio

« Sistemas de reutilizacion, reuso
y reciclaje de materiales

« Cultura de proteccién del ambiente

Padres de Familia

+ Convivios con Padres de Familia

= Invitacién a la comunidad vecinal

a Eventos Culturales y Deportives

Participacionen Organizaciones
No Gubemamentales

= Ambientalistas
«Apoyos alas comunidades

marginadas

ParticipacionenFeriasy Expos

= Exposiciones Ambiente

Proteccion al Medio Ambiente

Desarrollo de Proyectos en la Region:
i Yy laReg Desarrollo de proyectos en

la institucion:
* Clasificacion de Basura y Reciclaje
- Generacion de composta
* Invernadero

* Monitoreo de la Calidad de las Playas

= Analisis de la Contaminacion
en les mantes acuiferos (pozos,
y Arroyos]

= Generacion de Energia
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