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CALIDAD:

Conjunto de caracteristicas de una organizacion que le
confieren la capacidad para cumplir los requerimientos, superar las
expectativas, asi como prever y cumplir las necesidades de los
clientes, mediante la entrega de productos y/o la prestacion de

servicios.

REQUERIMIENTOS:
Aspectos tangibles del producto o servicio, la razon por la cual

el cliente lo solicita.

EXPECTATIVAS:
Percepciones del cliente de como el producto o servicio

requerido debe ofrecerse.

NECESIDADES:
Tangibles del producto o servicio que no estdn actualmente
disponibles para los clientes de cualquier fuente, pero que si lo

estuvieran, se convertirian rdpido en requerimientos.



JERARQUIA DE LA MISION Y LA VISION

- NIVEL
FSTRATEGIA
EMPRENDEDORA
.
COMPROMISOQ
VISION
DEL CLIENTE
CUMPLIR LAS 6
NECESIDADES
DEL CLIENTE
PREVER LAS NECESIDADES
DFL CLIENTE 5
MISION
ESTRATEG SUPERAR LAS EXPECTATIVAS 4
DEFENSTVA DEL CLIENTE
r CUMPLIR LOS REQUERIMIENTOS 3

DETERMINAR LOS REQUERIMIENTOS Y LLAS

DEL CLTENTE

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

e A

IDENTIFICAR A LOS CLIENTES: POR ORGANIZACION, POR CONTACTOS

EXPECTATIVAS ¢

NECESIDADES :

: ASPECTOS TANGIBLES DEL PRODUCTO © _
SERVICTIO, RAZON PARA 1.Q CUAL EI, CLIENTELO
SOLICITA.

PERCEPCIONES DEL CLIENTE DE COMO El.
PRODUCTO O FERVICIO REQUERIDO DEBE
PRESTARSE.

TANGIBLES DEL PRODUCTO O SERVICIO QUE NO
ESTAN ACTUALMENTE DISPONIBLES PARA 1.OS
CLIENTES DE CUALQUIER FUENTE, PERO QUE §I
1.0 ESTUVIERAN SE CONVERTIRAN RAPTDO EN
REQUERIMIENTO.



¢ COMO OBTENEMOS LA CALIDAD ?

1.-  Proporcionando los productos y servicios que cumplan los
requerimienios, excedan las expectativas y satisfagan las
necesidades de los clientes;

- Identificando a los clientes.

- Identificando necesidades, expectativas y requerimientos.

- Desarrollando estdndares / caracteristicas del producto y del
servicio.

- Estableciendo valores y metas para cada caracteristica.

- Midiendo las percepciones de los clientes.

~ Mejorando continuamente.
2.- Brindando los productos y servicios requeridos eficientemente.

- Desarrollando el proceso.

- O{Jreniendo los productos y servicios deseados. .

- Minimizando lo complejo.

- Minimizando los errores humanos.

- Mejorando continuamente.
3.- Planeando las mejoras de calidad.

- Comprendiendo el proceso,

- Definiendo el proceso.

- Revisando el proceso.

- Mejorando continuamente el proceso.



ESLABONES DE LA CADENA DE CALIDAD

L4 ALTA DIRECCION

La calidad requiere del compromiso de la alta administracion
LOS ADMINISTRADORES

La calidad es un proceso ptaneado.

La calidad es administrar para ser consistentes.

La calidad es liderazgo.
LOS CLIENTES INTERNOS

La calidad significa estar involucrados.

La calidad significa utilizar las herramientas y las habilidades
para hacer las cosas bien a la primera vez, y todas las veces
subsecuentes.

La calidad es trabajo en equipo.

LOS PROVEEDORES (Internos y externos).

La calidad es tener alianza con socios.

La calidad es entregar con puntualidad.
CLIENTES EXTERNOS ,

La calidades muchas cosas peguerias.

La calidad es todo lo que el cliente dice que es.

La calidad es exceder las expectativas.



ESLABONES DE LA CADENA DE CALIDAD
' EL BENEFICIO FINAL
Cuando Ud. aumenta la calidad también aumenta la

~ productividad,
Cuando Ud. ha logrado una reputacion de calidad, y tiene

mejor productividad que la competencia, entonces Ud. tiene mds

opciones.
- Mantener los precios y aumentar los beneficios.

- Reducir los precios y aumentar la penetracién en el mercado.

LA REACCION EN CADENA

~ LOS COSTOS SE REDUCEN PORQUE
~ HAY MENOS REPROCESO, MENOS .
MEJORARLA  ERRORES, MENOS DEMORA Y MENOS LA PRODUCTL-
CALIDAD OBSTACULOS Y HAY MEJOR EMPLEO VIDAD MEJORA
DEL TIEMPO, DE LAS MAQUINAS ¥
DE LOS MATERIALES.

CAPTURAREL

MERCADO CON ( PROPORCIONAR
MEJOR CALIDAD  MANTENERSE EN EL NEGOCIO  CADA VEZ MAS
Y MAS BAJOS - EMPLEOS
PRECIOS



GESTION DE CALIDAD TOTAL
(CALIDAD TOTAL)

Filosofia o enfoque de direccion de una organizacion, centrada
en la calidad, que esta basado en la participacion de todos sus
miembros y cuyo propdsito es el éxito a largo plazo a través de la
satisfaccion del cliente y los beneficios para todos los miembros de
la organizacion y la sociedad (1).! .,

La gestion de calidad total ha sido completamente implantada
cuando:

1.- Cada persona es miembro de un equipo de trabajo y trabaja en
equipo.

2.- Cada equipo de trabajo maneja los procesos utilizando los
métodos del control estadistico de proceso.

3.- Cada equipo de proyecto se orienta a mejorar procesos que
estan fuera de control o que no estan operando a un nivel
satisfactorio.

4.- La meta de todos los procesos es satisfacer al cliente.

5.- La mejora continua de la calidad y la producriviéiad es un
trabajo de todos. "

6.- Toda actividad se incluye en un proceso.

7.- Todo proceso se define y se grafica con entradas y salidas
medibles. - |

8.- Todas las personas reciben capacitacién permanente.

9.- Cada persona sabe quién es el cliente y cudles son los criterios
adecuados de uso (especificaciones).

Fuente: norma ISO 8402.



CREANDO LA SATISFACCION DEL CLIENTE (interno y
externo)

PLANEAR:

- Tener la calidad como una obsesion.

- Identificar al cliente.

- Escuchar, comprender.

- Disefiar un plan. |

- Establecer esténdares de desempefio, indicadores
proncipales. |

- Lograr un servicio de "Clase Mundial” como meta.

- T ener un sistema admmzstranvo de recepcron de quejas
. Lograr la integracion de la organizacion.
- Preguntar al cliente-fnvestigacién de mercado
- Desarrollar una fi losof a del clxenfe

- Considerar encuentros entre el cliente yel proveedor



HACER:
- Seleccionar al personal.
~ Capacitar al personal.
- Atender al cliente.
- Escuchar.
- Mostrar interés.
- Dar informacion.
- Dar autoridad al personal,
- Ser oportuno.
v - Asegurar la;permanencia.
- Responder. N
- Comunicar. |
. - Atender quejas, retroalimentacién (jféedébaék) de los
clientes. | | -
- Permanecer en el puesto.

- Revision de trabajos en equipo.



- Asegurando que las necesidades de los clientes se estén
satisfaciendo.

- Cuestiones de los clientes.

- Encuestas hacia grupos especificos de interés.

- Escuchar. |

- Medicion del desempefio.

- Andlisis de datos.

- Fuentes de ganancias/pérdidas.

ACTUAR:

- Mejorar continuamente los procesos.

- Corregir los productos o servicios que no estin
satisfaciendo las necesidades.

- Reconocer y premiar los logros.

- Adaptarse a los cambios.

- Mejorar los estandares.

- Corregir los problemas del desempefio.



¢ QUE ES EL CAMBIO ?

Es cualquier modificacion o movimiento de un plano o
estado que es llevado a cabo en funcion de una necesidad
provocada para alcanzar una Ssituacion  estable
relativamente, es decir, una situacion donde se dejan
determinadas estructuras, prbcedimientos, g eic.,' para
adquirir otras que permitdn la adaptacion al entornoen el
cual se encuentra el sistema y asi lograr una estabilidad que

Sacilite la eficacia y efectividad de la ejecucion de acciones.

SITUACION ACTUAL —, CAMBIO—, SITUACION DESEADA

Los cambios son naturales, normales y necesarios en

todas las organizaciones, no son estdticos sino dindmicos.



CULTURA

VALORES zdeales que se | CREEN CIAS ' propoSibiones 0 ideas
comparren y aceptan ex- + reconoczdas como verdaderas mde-
plicita o zmplz’cnameme o pendientemente de su vahdez 0b}€-

tiva.

La cultura es el drea fundamental para la actividad de
cambio, tomado en cuenta que es un fendmeno complejo,
dificil de entender v avn mds de cambiar, casi todos los
aspectos de la vida organizacional son en gran medida

controlados por la cultura.



ETAPAS DEL CAMBIO

| {FUERZAS RESTRICTIVAS
" SITUACION

L . NUEVA
FECT TP A
1 { ]
SITUACION T S1 % {50 ' IAS FUERZAS DE RESPALDO
ACTUAL FUERZAS AUMENTAN Y/0 DISMINUYEN
DE RESPALDO LAS FUERZAS RESTRICTIVAS
PUNTODE . |

CAMBIOF ' -roemmmennn”

LOS CAMBIOS CULTURALES REQUIEREN:

L UNA PLANEACION CUIDADOSA

2.~ PACIENCIA Y PERSEVERANCIA

3- UN ESFUERZO CONSTANTE

4- DEL EJEMPLO

5.- HACER PRIMERO LO IMPORTANTE
6.- UNACOMUNICACIONCLARA
7- CONSTANCIA EN EL ESFUERZO



EL CAMBIO
UN ENFOQUE REALIZADO EN ETAPAS

l.- Reconocer la NECESIDAD del cambio.

2.- Conseguir que su organizacién ACFPTE este cambio.
..J_w\fﬂ[umm G @ JHLUQIQG(JY

3.- Ampliar el APOYO al cambio. -
T Bfican a Lo/ G dni e Mocong o

4.- Crear unidades de COMPROMISO en la 'emgrgsa.

5.- [Establecer un ENFOQUE claro a través de una mision, de

equipos directivos, del plan, del modelo, etc.

6.- Hacer de las personas en la alta direccién los

CAMPEONES DEL CAMBIO.



RESISTENCIA AL CAMBIO: MANIFESTACIONES

- Cuestionar en forma quisquillosa cualquier detalle de proyecto de
cambio.
- Externar dudas respecto a la necesidad de cambio.
- Convertir la iniciativa de cambio en objeto de ridiculo y burla.
- Remitir el proyecto a la aprobacién de multiples comités de
estudio. .
- Fingir indiferencia hacia el proyecto.
- Estudiar el pr.oyecto cuando se disponga de mds tiempo.
- Recordar nostdlgicamente el pasado. |
- Evocar las enojosas consecuencias del cambio.
- Abstenerse de cooperar en el proceso.
- Adoptar un comportamiento legalista, totalmente apegado a
procedimientos establecidos. |
- Desacreditar a los iniciadores del cambio.
" Yo te aviso "
- Convertir el proyecto de cambio en clavo expiratorio de todos los
contratiempos que sufre el sistema.
- Reconsiederar continuamente los plazos de implantac zon

- Sobreestimar la situacion actual.



CONDICIONES QUE FACULTAN EL CAMBIO

L-  Las personas tienden a cambiar cuando han participado
en la decision del cambio y cuando pueden influenciar
reciprocamente sobre aquellos que estdn tratando de influir en
ellos a cambiar,

2- Las personas tienden a cambiar cuando los premibs del
cambio son significativos y no se d& el dolor de cambiar. Por
ejemplo, cuando el ambiente apoya el cambio.

3.- Las personas tienden a cambiar cuqr_zdo ven a otros
cambiando, particularmente cuando el cambio es apoyado por
personas valiosas.

4.- Las personas tienden a cambiar mds facilmente en. un
ambiente seguro, na amenazante, libre de prejuicios y confian
en los motivos de los lideres del cambio.

5.~ Las personas tienden a cambiar mds fdcilmente cuando
tienen la capacidad, los conocimientos 'y habilidades
requeridas para el cambio. |

6.- Las personas tienden a cambiar (va mamener el cambzo)

cuando ven que el cambio ha sido exitoso.



CARACTERISTICAS DEL SERVICIO EDUCATIVO

ES INTANGIBLE

- NO PUEDE ALMACENARSE.
- NO PUEDE SER DEMSTRADO CON FACILIDAD.
- NO EXISTE NECESARIAMENTE TRANSFERENCIA DE LA PROPEDAD.

LA CALIDAD ES ENTENDIDA SUBJETIVAMENTE
- LA CALIDAD SE CONSTATA HASTA EL FINAL DEL PROCESO.

ES UN ACTO O INTERACCION SOCIAL

- NO ES UN PROCESO EJ(CLUSIVM’IENTE TECNICO.

No hay diferencia entre produccion y

LA PRODUCCION Y EL CONSU- venta (o prestacion del servicio) ambos

MO SON SIMULTANEAS se realizan en ¢l lugar de la accion.

EL CLIENTE O USUARIO El cliente participa en ¢l proceso de pro-

ES UN COPRODUCTOR. o duccidén del senvicio y es necesario
adminisirario,

LA INSTITUCION JUNTO CON 4

LAS EXPECTATIVAS YEL < La calidad se administra en el “Momento

COMPORTAMIENTO DEL de la Verdad” o puntos ce contacto con el

CLIENTE CREAN EL PROCESQ cliente.
DE ENTREGA DEL SERVICIO. \
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* CONOCIMIENTOS

TEORICOS

* BAJA COMPETITIVIDAD
EN EL AMBITO

* INSUFICIENTE
RECONOCIMIENTO Y.
PROMOCION DE LOS.

DOCENTLES

*POCOS CONOCIMIENTOS

DE LAS NECESIDADES

DIL ENTORNO




PARADIGMA DE LA UNIVERSIDAD EMPRESARIAL

¥ NUEVOS TIPOS DE FROGRAMAS DE ESTODICOS

§ CETROS DE INVESTIGACION COOPERATIVA ENTRE NDUSTRIA ¥ UNIVERSIDAD

IMPULSOS RESULTADOS
EXTERNOS r MECANISMOS DE ENLACE H‘\ EXTERNOS
° Politica puiblica t il 4 b1 6] 7] 819 ° Conocimientos practicos
: ¢ Responsabilidad en cuarto _ _ 1L/ ° Descubrimientos
L E al dessrrollo econdmico. 7 : secundarios
A N * Teenologia Revelucionania ° Desarrotio econdmico
' ¢ Necesidades de la Industria ° Obtencion de empleo
H E ® Necesidades de fuentes de UNIVERSIDAD ° Transferencia de tecnologisl
I L financiamiento ® Competencia en ¢l plano
P * Investigacion mundia!
E A * Ensedianza
R M * Servicio
C B
e I INTERNOS I - INTERNOS
M T .
P 0 ¢ Investigacion basica y SISTEMAS © Ernpresarios docentes
E aplicads ° Nuevas fuentes de financia
T M ® Cuerpoe docernte Comercial Técnico miento empresarial
E U " ¢ Necesidades e cuanto » ° Programas practicos
N N los programas de estudio : ° Formulacidn de cursos v
< D ° Necesidades de! alumnado Financiero Educacionsl programas de desarrollo
1 I | ¢ Educacion pesmanente : ® Nuevos criterios para el -
A A reconocimiento v la promo
L cion de los docentes
1. EMFRESAS MIXTAS 4. CENTROS DE TRANSFERENCLA DE TECNCLOGIA
2 INCTBADORA 7. VINCULCS ENTRE INDUSTRIA, UNIVERSIDAD Y GORIERNO



APROXIMACIONES AL CONCEPTO

DE CALIDAD DE LA EDUCACION

El concepto de Calidad de la Lducacion es un término relativo, puesto
que:

- Puede significar cosas diferentes para diferentes personas (diversidad
de intereses de las personas implicadas).

- Puede significar cosas distintas para una misma persona en diferentes
momentos y situaciones concretas.

- Puede ser definido tanto en términos absolutos ( como ideal al que no
se puede renunciar a} igual que sucede con la verdad a la belleza),
como en términos relativos.

~ Se trata de un concepto escurridizo asociado a lo que es bueno y
merece la pena, y con el que es necesario comprometerse.



APROXIMACIONES AL CONCEPTO

DE CALIDAD DE LA EDUCACION

OPC1ONES

1. Calidad come Prestigio/Excelencia.

- Prestigio o reputacién académica y social que tienen determinadas
instituciones acreditadas, y que distingue unas de otras.

- Kl prestigio no puede ser evaluado directamente por
procedimientos objetivos sino mediante el juicio de expertos en
este campo, ante las dificultades para aislar los factores que
determinan esta distincion. |

ADVERTENCIA : En muchos casos la reputacion de los Centros
se establece de forma engafiosa, por ejemplo, a
partir de la clase social del alumnado.

2. Calidad en Funcion de los Recursos.
Existe Calidad cuando se cuenta con estudiantes excelentes,

profesores calificados y con alta productividad, y un equipamiento
apropiado v moderno.

ADVERTENCIA : A veces no existe una evidencia al respecto.



3. Calidad como Resultados (Productos)

Una mstitucion tiene éxito en la medida que contribuye al éxito de
sus egresados, por lo que son los resultados de los alumnos los que
determinan la Calidad de una institucion.

CRITICA :Este enfoque puede resultar engafioso porque muchos
de estos resultados dependen més de Ia materia prima
(los estudiantes y su entorno) que del funcionamiento
del Centro o la Calidad de la curricula.

4. Calidad como Cambio (Valor Aiadido)

- Una institucién tiene mayor Calidad en la medida que tiene una
mayor incidencia sobre el cambio de conducta de los alumnos.
Ello significa definir la Calidad en términos de valor afiadido.

Me Clam, -C. (1989) : FEvaluating Higher Fducation. T.ondon,
Jessica Kingsley.

- Las instituciones de mayor Calidad son aquellas que tienen més
impacto sobre los conocimientos de los alumnos, la evolucién de
su personalidad y el desarrollo de su carrera.

Astin, A. (1985) : Achieving Fducational Fxcellence. T.ondon,
Jossey - Rass.

CRITICA : {Como aislar esta contribucién de la accion que ejerce
sobre €l sujeto otras fuerzas sociales?

3. Calidad como Adecuacion a Propasitos

La estimacion de Calidad de una institucién siempre debera estar
referida a los fines educativos sefialados en el marco legal, los
objetivos que se propone llevar a cabo cada Centro concreto o la
satisfaccion de las necesidades de los alumnos en tanto que clientes
de la institucion. |



CONCLUSIONES SOBRE LAS CINCO (5)
APROXIMACIONES ANTERIORES:

- Se tiende a establecer el concepto de Calidad de la Educacion
sobre las condiciones de entrada y salida en el sistema educativo,
eludiendo la fase del proceso, es decir del trabajo que se realiza
dentro de las instituciones.

- eneralmente se entiende que la Calidad esta relacionada con el
prestigio y los recursos de los Centros, es decir factores
contextuales y de entrada, y con los resultados que se obtienen
evaluados a través del rendimiento de los estuchantes (Producto).

- Los factores relativos a los procesos no suelen ser utilizados como
criterios para definir la Calidad de la Educacion. Al menos no
aparecen con tanta frecuencia y de forma tan explicita.

6. Calidad como Perfeccion o Mérito

- Trata de promover un concepto de Calidad basado en la
consistencia de las “cosas bien hechas”, que no solo responden a
los requisitos legales y/o a los controles técnicos, sino que tanto en
los procesos como en los productos se apuesta abiertamente por la
perfececion, por el “Mérito” frente al “Valor”.

- En estos casos se sitian aquellos Centros “donde las cosas se
hacen bien”, lo cual no es posible si previamente no existe una
opeidn por una ‘Cultura de la Calidad”.

OBSERVACION : Mientras que en los Centros no se asuma como
principio una opeidén por la Auto Evaluacion y
la mejora, dificiilmente podra tener arraigo este
enfoque.



LA CALIDAD DESDE LA PERSPECTIVA

DE LA ADMINISTRACION

Los poderes piiblicos debern observar una atencién prioritaria al
conjunto de factores que favorecen la Calidad y la mejora de la
ensefianza, y valorar el rendimiento de los Centros en funcién de -

- El rendimiento del alumno en su vida acAdemica y profesional.

- ‘T'itulacién academica del profesorado.

- Relacién numérica profesor - alumno.

- Disponibilidad y utilizacion de medios y métodos modernos de
ensefianza. |

- Las instalaciones y actividades docentes, culturales y deportivas.

- E] nimero e importancia de las materias facultativas.

- Los sérvicios de orientacion pedagégica y profesional.

- La formacién y experiencia del equipo directivo del Centro.

- Las relaciones del Centro con la comunidad.

La administracion tiende a definir Calidad en base a factores de
entrada y salida en el sistema educativo, prescindiendo al maximo de

los relativos a los procesos.

La Calidad en el lenguaje de los responsables politicos normalmente se
traduce en cifras y datos sobre :



* Las inversiones destinadas al sector.

* Hl ntimero de estudiantes.

* El aumento en las dotaciones de profesorado.
* Otros indicadores globales.

Estos aspectos tienen poco que ver con los procesos internos de las
instituciones.

La mejora del sistema educativo deberia pasar por la mejora del Centro
de Educacion Superior (C.E.S.), ya que los factores que determinan la
Calidad son elementos fundamentales en su organizacién y
funcionamiento.

*



EL CONCEPTO DE CALIDAD TOTAL PARA
REPLANTEAR EL CONCEPTO UNIVERSIDAD

Modelos Actuales:
UNIVERSIDAD ORIENTADA A:
¢ E| saber cientifico y humano
e E| profesor y el investigador

Modelos Buscados:

UNIVERSIDAD ORIENTADA A:
e El estudiante

e Las necesidades del Entorno



AVANCES EN EL ENFOQUE
CALIDAD TOTAL

Los enfoques tradicionales de cero defectos e involucramiento de
empleados se refuerza con el enfoque hacia el cliente y la
realizacion de comparaciones (Benchmarking) sobre los procesos
que son importantes para el éxito.

Criterios de Calidad
Fuerzas que /

dirigen el . . Satisfaccion del Cliente

cambio \
Realizacion de Comparaciones

Requisitos para el mejoramiento continuo:

e Contar con resultados ejemplificativos que indiquen los logros
alcanzados al realizar comparaciones. ,

¢ Redisenar los programas de Calidad Total.




ELEMENTOS INDISPENSABLES
EN UNA CULTURA DE CALIDAD

Y PRODUCTIVIDAD

Evaluacion

Formacioén

Vision
del
cambio

Planeacion
estratégica

Organizacion

y
sistemas
Filosofia
de la
calidad

| Liderazgo

Trabajo
en
equipo




Otros indicadores para la evaluaciéon son los siguientes

- Numero de aspirantes a ingresar a la Universidad en relacion con et
numero de plazas.

- Numero de graduados que mantienen vinculos con fa Universidad en
la esperanza Postgraduada, es decir, retornan a su Universidad
(puede ser una relacion con el ndmerc de graduados).

- Relacion entre ja produccion intelectual y el nimero de profesores .
resultados de investigacion, publicaciones, ponencias en eventos, eic

- Demanda de sus graduados por las diferentes instituciones y
empresas.

- Indicadotes feferidos al Postrado :

a). Aspirantes (a grados, cientificos y académicos).
b). Volumen y tipos de ensefianza postgraduada.
- Tasas de tetencién escolar.
- Reconocimiento Social hacia Ja institucion, su impacto (se mide

generalmente la imagen o prestigio utilizando encuestas).



INTRODUCCION

QUE ES LA CALIDAD TOTAL EN LA EDUCACION?

" CALIDAD TOTAL. ES EL CONPROMISO DE MEJORAMIENTO CONTINUO DE TODOS
LOS QUE INTEGRAN Y SE ASOCIAN A ONA ORGANIZACION EDUCATIVA, EN SU
BOSQUEDA POR EXCEDER LA SATISFACCION DEL CLIENTE FIRAL,
UTILIZANDO DIVERSAS HERRAMIENTAS ASI COMO SISTEMAS DE COMPARACIGH
PARA REDUCIR SU TIEMPO DE IMPLANTACION, KEDICION Y CONTROL.

ESTO SE INICIA CON EL ANALISIS Y LA IDENTIFICACION DE LAS CUATRO
VARIABLES DE REFERENCIA :

— CLIENTE FINAL
- PROVEEDOR FINAL
- PRODUCTO

~ PROCESQ.

~ASI COMO DE LOS COMPONENTES ADICIONALES DEL SISTEEA .

- CLIENTE INTERMEDIO
— CLIENTE INTERNO

~ PROVEEDOR INTERMEDIO
~ PROVEEDOR INTERKO

(CADENA CLIENTE - PROVEEDOR NACIONAL)

LA ACTITUD QUE DEBEN ADOPTAR 1LOS RECTORES, DIRECTORES,
COORDINADORES., MAESTROS, PADRES Y ALUMNOS,  DEBE SER' DE
AUTOCONTROL. HACIA EI TRABAJC SIN ERRCRES, HACIA HACER LAS COSAS
BIEN Y A LA PRIMERA VEZ.

EL ENFOQUE DE 1A MEDICION DE LA CALIDAD TOTAL, SE DIRIGE A Li
IDENTIFICACION Y REDUCCION DE COSTOS DE NO CALIDAD (COSTOS EN LOS



QUE INCURRE LA ORGANIZACION EDUCATIVA CUANDO SUS PROCESOS CLAVE
NO OPERAN COMO ES DEBIDO).

O AMBIENTE DE MEJORAMIENTO CONTINUO SE LOGRA :

1) ASEGURANDO LA COMUNICACION ENTRE TODAS LAS . PERSONAS
INVOLOCRADAS EN Ii ORGANIZACION Y i TOBOS 105
NIVELES.

2} CON OBJETIVOS, RESULTADOS Y VALORES COMUNES.

3) PROCURANDO QUE CADA INDIVIDUO CONOZCA LO QUE  SE ESPERA DE
EL. QUE CUENTE CON EL ENTRENANIENTO Y HERRAMIENTAS
ADECUADAS PARA LOGRAR SU TRABAJO ¥ QUE  RECIBA
RETROALIMENTACION UNA VEZ QUE CUEPLi LOS OBJETIVOS.

4) RECONCCIENDO & TODAS LAS PERSONAS QUE TRABAJAN EN L
ORGANIZACION COMO EL ACTIVO MAS IMPORTANTE, ast
COMO DESTACANDO EL VALOR DE SU CONTRIBUCION PERSONAL EN EL
PROYECTO GRUPAL.



PROCESO DE CALIDAD TOTAL

FLARIFICACION : CALIDAD 1 CALIDAD DE CALIDAD
BSTRATEGICA PERSOMAL /] * | LOS FPROCESOS TOTAL

|

g

- MISTON ~ CALIDAD INDIVEDUAL . - MEJORMAIENTO COWTINGO - BENCHMARKING

- vISION - LIDERAZGO ' - RETHOEMIERTA ./ - BQUIPOS DE MEJORAS

- VALORES 4 - THABAJO EN EQUIFO ~ CONTROL ESTADISTICO -c:wmnsmmmm/
- CBIETIVOS CLAROS , - ADIESTRAMIENTO Y - IS0 9000

EDUCACTON PERMANENTES

- ACCIONES

ENFFOQUE INVOLUCRACICN ORDENAMIENTC ORGANIZACION
COMPROMI 8C DE LA DE
VISIONARIO PARTICIPACION ACTIVA | ORGANIZACION EXCELENCIA




ESQUEMA DE REQUISITOS
INDISPENSABLES PARA ALCANZAR LA
CALIDAD

| APOYO ADM!NISTRATM‘:LI APOYO ACADEMICO I

Definir la

‘MISTON

Tener claridad sobre que producto

/ \ﬁnal ‘se qUiere

I' APOYO DE DIFUSION I APOYO LOGISTICO ]
_

La Administracion, el Modelo Organizativo, la Planeacion,
cobran sentido en ia medida en que apoyan a lo fundamental:
LA MISION



ORGANIZACION ORIENTADA AL CLIENTE
(UNIVERSIDAD ORIENTADA A LAS NUEVAS
NECESIDADES)*

INDIVIDUAL : Los estudiantes
(sus aspiraciones y necesidades)

CLIENTES

* COLECTIVO : El entorno global v
partes del entorno (el mercado de
trabajo, el gobierno, etc.)



SISTEMA DE ENTREGA DEL SERVICIO

Elementos de la organizacion que permiten reafizar la
entrega del servicio al cliente

ESTRATEGIA

(Principio organizacional de qué queremos,
qué hacemos y en que creemos)

CLIENTE

{Consumidor y co-productor )

¢ [nterno: Profesores, trabajadores.

» Externos: Estudiantes, aparato
productivo, organizacion social.

PERSONAL

(Enfasis en el personal de linea y en la actitud
de constante preocupacion por el cliente)

SISTEMA

La organizacidn existe para satisfacer las necesidades de la
gente que atiende al cliente

ESTRATEGIA
DE
SERVICIO

Ejemplo de Estrategia de Servicio:
o £l servicio es algo valioso
e El servicio estd diferenciado de otros
« El servicio motiva a que se pague por él



COMPONENTES DE UN SISTEMA DE CALIDAD
EN EL SERVICIO EDUCATIVO
(CADENA CLIENTE - SERVIDOR)

1. COMPONENTES BASICOS :

PROVEEDOR > Instituciones de Educacién Superior
FINAL (Umvermdades tecnologicos, etc]

PRODUCTO > Alumno.

PROCESO > Académicos, Padres de Fatnilia,
| Psicdlogos, etc. |

CLIENTE |
FINAL > La sociedad (Empleadnres)

2. COMPON ENTES ADICIONALES

PROVEEDOR

INTERNO | > Académicos, Padres“d.'e Familia, etc.
PROVEEDOR
INTERMEDIO > Sistemas de Educacién de niveles
| previos. -
CLIENTE
INTERNO > Alumno.
CLIENTE o > La institucién que toma a los
INTERMEDIO o egresados del nivel supenor



MCDELCS EVALUATIVOS SOBRE

{ A CALIDAD DE LAS INSTITUCIONES

- Los modelos sobre la Calidad de la educacidén tratan de fundamentar
este concepto sobre una determinada teoria y explicitar claramente las
relaciones entre los factores que intervienen de acuerdo con unas

reglas dadas:

1. Perspectiva Racional :
Las - universidades son
“organizaciones formales”
configuradas por una serie de
caracteristicas que pueden ser
ENFOQUES analizadas y evaluadas de forma
TEORICOS sisternatica. | |

2. Perspectiva Contextual :
Las universidades son “pequefias
sociedades o ecosistemas”, cuyas
interacciones deben ser analizadas.

1. Modelo de Produccion : |
Se concibe el funcionamiento del
sistema educativo como una
funcién de produccion.
MODELOS |
. Modelo Interactivo/Contextual :
La Calidad educativa no se puede
aislar de  los Procesos
-mediacionales que determinan la
Calidad de wvida, dentro de la
institucion. o

B



CARACTERISTICAS DEL MODELO DE PRODUCCION

- Los resultados del sistema educativo se evaliian en funcion de las
condiciones y recursos con que se cuenta y de los procesos que se
desarrollan dentro de la institucién universitaria (contexto /
entradas / procesos / salidas). -

- El sistema educativo se conceptualiza y analiza como una
estructura jerdrquica con una organizaciéon multinivel.

- Se aislan los factores de proceso que tienen mayor incidencia
sobre los resultados.

- Los puntos débiles de la teoria en que se apoya este modelo se
resume en que no es posible analizar los procesos educativos
como una relacidon causal dado que dificilmente se pueden aislar
los fenomenos educativos de su contexto.



CARACTERISTICAS DEL MODELO

INTERACTIVO/CONTEXTUAL

- Analiza la Calidad desde aproximaciones contextuales al
entender que no se puede concebir ningiin tipo de relacién entre
fenémenos prescindiendo del contexto en que estos interactian.

- Plantea que la Calidad educativa estd mediatizada por €l tipo de
relaciones que se establecen entre los miembros de cada
institucion . de ahi que todo acercamiento al tema de la Calidad
conlleve analizar cémo se desarrolla la “vida diaria™ dentro de la
organizacion, asi como el significado que tiene para cada uno de
los miembros que la integran.

- Hace énfasis sobre como se pueden mejorar los procesos
interactivos internos en una institucién contextual especifica con
el fin de mejorar su Calidad.



VARIABLES DE PROCESO Y PRODUCTO

DESDE LA PERSPECTIVA DE LA EFICACIA

1. La Eficacia como Producto
Enfoques

- Racional.- Todas las instituciones deben ser evaluadas en
funcién de las metas a lograr, por lo que es la cantidad v la
Calidad del resultado lo que determlna la eficacia de la
organizacion. | |

El criterio que detemuna la Calidad de la mStltHCIOIl es el
rendimiento / maduracion del estudiante.

- Natural.- Es importante considerar aquellos procesos no
relacionados directamente con las metas de la organizacion,
sino con la cohesion y satisfaccion que manifiestan los
individuos que la integran.

‘Los indicadores que se utilizan son el clima, la participacion
y el compromiso de los miembros con la institucién.

- Abierto.- 1.a eficacia no puede ser evaluada al margen de las
repercusiones que una organizacion tiene con su entorno.

Los indicadores de eficacia de una organizacion en relacién
~con la respuesta a las necesidades sociales son el apoyo y los
recursos que brindan los clientes y usuarios. -



MODELO PARA DETERMINAR LAS VARIABLES DE PROCESO

CUANDO SE DEFINE LA CALIDAD COMO EFICIENCIA

CONTEXTO

VARIABLES DE
CONTEXTO

VARIABLES DE
ENTRADAS

>

VARIABIRS DE
PROCESOS

{ VARIABLES DE

PRODUCTO




ENTRADAS

- FISCALES Y DE

“~

RECURSOS

OTROS TIPOS

”~

BACKGROUND

RSTUDIANTE

MODELO PARA DETERMINAR LAS VARIABLES DE PROCESQ

CUANDO SE DEFINE LA CALIDAD COMO EFICIENCIA

PROCESOS. | SALIDAS

x
, mnncxmcmn

I

4

(==

J

,k ASPIRACIONES




2. Factores Relativm a los Procesos

Factores de Proceqo que determinan el Producto CALIDAD
DE LA INSTRUCCION. - |

1. Calidad de Ia estructura de la organizacion.
2. Calidad de la Curricula.
3. Calidad de la Ensefianza.

Calidad de la Estructura de la Organizacion.

Vanables de Proceso:

1. Existencia de un proyecto de Centro.

2. Consenso en relacion con las metas y objetivos.

3. Organizacion centrada sobre la autonomia del Centro.
4. Fuerte liderazgo pedagégico.

5. Toma de decisiones compartida.

Calidad de la Curricula
Vanables de Proceso :

I. Contenido y estructura formal de la curricula.

2. Objetivos centrados sobre habilidades basicas.

3. Orgamzacién clara y secuenciada de las e*{penenmas de
- aprendizaje. | |

4. Provision de materiales apropiados para su desarrollo.

5. Sistemas de monitoreo y revision peri6dica. o

6. La funcion de los departamentos dentro de la institucion.



Calidad de la Ensenanza
Variables ae Proceso :

1. Clima.de ensefianza-aprendizaje ordenado v seguro.

2. Expectativas del profesor en relacion con el progreso del
alumno.

3. Ensefianza estructurada, clara v apovada en experiencias.

4. Oportunidades para aprender que se facilitan al estudiante.

5. Tiempo dedicado a la tarea (incluye el trabajo independiente).

6. Frecuencia del control y refuerzo del progreso del alumno.

7. Compromiso del profesor con las tareas docentes.

8. Colaboracion y participacién de la familia con el Centro.



MODELO INTERACTIVO DE LAS

VARIABLES MEDIACTONALES

CONFLICTOS EN
RELACION CON LA

AUTORIDAD / PODER

ORGANIZACION: - -

Y DISTRIBUCION
DEL TRABAJO DEL

PROFESOR Y EL ALUMNO

ETHOS Y CULTURA

EDUCATIVA

DE LA INSTITUCION

POLITICAS DE ICUALDAD

DESARROLLO Y APOYO



VARIABLES MEDIACIONALES O DE PROCESO

DESDE LA PERSPECTIVA DE LA MEJORA

~ Contflictos relacionados con la autoridad y el poder.

1. La participacion democratica de la comunidad.
2. La resolucion de conflictos internos.

3. La clarificacion de roles y responsabilidades.

4. Los procesos de toma de decisiones. |

3. Los sistemas de comunicacion y participacion. -

Organizacién del trabajo del brofesor y el alumnd

1. Tipo de miteracciones entre profesor y alumno.

2. Metodologia de enseiianza en las clases.

3. Atencion al alumnado fuera del horario de clases.
4. Programas de innovacién y extension educativa.

5. Entorno cultural en el que se desarrolla el aprendizaje.
6. Colaboracion v autonomia entre los miembros de la mstitucién



VARIABLES MEDIACIONALES O DE PROCESO

DESDE LA PERSPECTIVA DE LA MEJORA

Ethos y cultura de la institucion.

1. La wisién, mision, unidad de metas entre los miembros de la
institucion.

2. Sistema de valores, creencias, normas, reglas, ..., que rigen la
institucion.

3. Canales de comunicacion y participacién interna establecidos.

4. Cohesiodn, colegialidad, trabajo en equipo entre el profesorado.

5. Cultura ortentada hacia la Calidad y la innovacion.

“Politicas de igualdad, desarrollo y apoyo social.

1. Programas cwriculares adaptados a las minorias.

2. Politicas de igualdad y promocién social.

3. Implicacién de la comunidad en los procesos educativos.

4. Estrategias orientadas hacia el desarrollo.

5. Apoyos técnicos y sociales con que cuentan las instituciones.



RAZONES QUE JUSTIFICAN EL EMPLEO DE INDICADORES
PARA EVALUAR LA EFICACIA Y LA MEJORA DE LAS
INSTITUCIONES Y LOS SISTEMAS EDUCATIVOS.

1. Permiten una estimacion de los cambios en los aspectos olaves
que intervienen en el funcionamiento del sistema y las
mstituciones educativas (ej. aumento de los recursos asignados,
mejora de la Calidad en los procesos, cambios en los resultados

tanto desde la 6ptica de los alumnos - rendmuento/sansfacclon/

| paruclpacmn como de la mstltucmn)

2. P051b111tan evaluar el impacto social de una determinada
estrategia o reforma en materia de politica educativa (ej. la
integracion de sujetos con minusvalias, la ensefianza as1st1da_
por ordenador, etc..). |

3. Estimulan un mayor rendimiento al establecer comparaciones
entre Centros, regiones y/o comunidades en relacion a los logros
obtenidos a partir de las reformas y/o me_;oras concretas.

4. Ayudan a detectar los puntos fuertes v débiles de los sistemas e~
- instituciones educativas, lo que postbilita centrar la arencion
sobre aspectos, dreas y centros que requieren mejoras.

5. Facilitan una 'estimacién' de la eficacia de una institucion al
comparar los objetivos alcanzados en relacién a las previsiones.

6. Aportan una estimacién de los cambios que se producen en los
fenomenos educativos, de las causas que los provocan, al
tlempo que se predicen su evolucién y tendenc1a en el futaro,

7. Consutm en una estrategia practica para llevar a cabo la
rendicion de cuentas (accountablhtv Vs evaluanao los resultados
obtenidos en funcion de los recursos asignados.



8. Facilitan la legitimacion de la filosofia educativa en la que se
inspira la reforma asi como de las decisiones politlcas que de
ella se derivan.



MEDICION DE LA CALIDAD EN LA EDUCACION SUPERIOR

CALIDAD (GENICHI TAGUCH))
Pérdida qué un servicio causa a la sociedad después de haber sido proporcion

La funcién de pérdidas estd dada por la expresién :

_L(Y)-'K(Y-ﬁ")’ i

Donde :
Y. Valor de la caracteristica de Calidad (Calificacion dal alumno, de
profescres, efg.).
m: Valor objetivo de la variable y (meta).
.k , | Coeficiente de 1a funcién de pérdidas.

(k pudiera ser calculado utilizando los gastos promedios/alumno ¢

un afio dado para tado el cicle de estudio).

La representacidn grafica de la funcidn de pérdida es la siguiente :

L




