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PROLOGO

El presente trabajo de investigacidn, pretende mostrar como el esfuerzo por mejorar
la calidad ha llegado al ambito educativo a nivel mundial y en especial en nuestro pais,
convirtiendose en preocupacion de todos.

Se refieren algunos esfuerzos especificos en diversas entidades del pais y
particularmente en los Institutos Tecnolégicos como escuelas de nivel superior publicas,

en un afan por mejorar los servicios educativos que en ellos se ofrecen.

Se examinan y se tratan de interpretar las dificultades a las que se enfrentan los
directivos escolares, a la hora de querer implementar esos esfuerzos de mejora y se
plantea a la luz de fas experiencias tenidas en el Instituto Tecnolégico de Estudios
Supericres de la Regién Carbonifera, en el Estado de Coahuila, una serie de
recomendaciones para superar dichas dificultades.

Ojala que esta informacion resuite de utilidad, para quienes tienen en sus manos la
gran responsabilidad de que |as escuelas sigan cumpliendo con la importante mision de
preparar mejores hombres y mujeres, que contribuyan a conformar una sociedad feliz,
armonica y justa para satisfaccion y preservacion de la humanidad y de nuestro planeta.



SINTESIS

Propdsito del estudio.

Determinar estrategias y recomendaciones para la implementacion de programas de

calidad en instituciones educativas pubiicas en México.
Método de estudio:

Para determinar las dificultades a las que se enfrentan los directivos escolares a la
hora de intentar una efectiva implementacion de programas de calidad, se realiza un

estudio para recopilar las experiencias de 48 directores de Institutos Tecnologicos

publicos.

Esta informacion se confronta con la experiencia obtenida de manera muy directa en
el Instituto Tecnologico de Estudios Superiores de ta Region Carbonifera.

Contribuciones.

Las recomendaciones que se desprenden de este estudio, podran contribuir para
que los directivos que busquen implementar modelos de calidad en las escuelas,
disipen las dudas y temores naturales de quienes se disponen a liderear un cambio.

Aun cuando no existen escuelas iguales, ni soluciones que se puedan copiar, resultarg
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utii analizar los casos especificos, a que se enfrente un directivo, a la luz de estos

comentarios y resultados.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

La administracion para la calidad en una escuela, define a la calidad educativa como
una accién de mejora que ha de darse en todas las direcciones y también como una
medicion. La calidad ha de medirse en funcidn de los clientes y frente a la
competencia. Sélo lo que se puede medir se puede mejorar’. Un profundo
conocimiento por parte de la escuela de sus clientes, de sus necesidades y de su nivel
de satisfaccion, le permitira crecer y ser mejor en su hacer. Podra asi mejorar sus
procesos académicos de aprendizaje, de ensenanza y de estudio; de investigacion y
vinculacion con su entorno, mejorar sus aspectos fisicos y propiciar el clima y
condiciones que promuevan el desarrollo personal de maestros y alumnos, mejorando
indicadores de habitos de excelencia, apoyados en la practica de valores como lg

puntualidad, la limpieza, el respeto, el orden, la organizacién etc.

1 Cruz Ramirez José, Educacién y Calidad Total, P.23
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En nuestro pais se han desarrollado ya importantes esfuerzos de calidad total.
Los gobiernos federal, estatales, municipales, organizaciones publicas y privadas, se
encuentran actualmente entregadas a la tarea de aplicar sistemas de mejoramiento
continuo, tacticas y estrategias enfocadas a la calidad total y ofras filosoffas afines.
Permitiéndoles ofrecer mas y mejores bienes y servicios, perc sin duda que el
mejoramiento educativo se toma interminable en el futuro, si se considera el impacto

gue la tecnologia causara, transformando las aulas de manera significativa.

Como puede apreciarse, el tema de la calidad educativa es amplio y vasto. Pero
esa calidad depende de las personas que laboran en la escuela, porque son ellas ias
unicas capaces de disenar estrategias y soluciones para lograr la calidad con las
condiciones especificas de sus clientes y de los recursos de que se dispone para ello.
Lo que se quiere es una accion cotidiana, continua, trabajande en equipo, todos en la
misma direccién, compartiendo una visién, comprometidos en una misidon comin e
idénticos valores para buscar hacer de la calidad una forma de vida. No sélo con
palabras y buenos propositos, sino acciones y esfuerzos cuantificables y medibles que

les permita conocer y mantener el rumbo.

1.1 Objetivo

Se busca determinar y proponer una serie de recomendaciones de utilidad practica,
para los directivos que pretendan la implantaciéon efectiva de programas de mejora en
ios servicios educativos que ofrecen sus escuelas.
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1.2 Justificacion

El sistema educativo de paises como el nuestro, ha avanzado de manera
considerable en su capacidad para ampliar su cobertura, con ello ha crecido la
matricula, se construyeron mas escuelas, hay mas aulas y maestros. A partir de la
crisis de los anos ochentas, con la disminucion real de los recursos destinados a la
educacion, se observa una dinamica en la cual, si bien el sistema educativo se

mantiene e incluso crece, cualitativamente la educacion se deteriora.

Esto ha conducido a plantear la necesidad de analizar el problema de otro
modo, ya no es posible seguir haciendo mas de lo mismo, queremos cambiar

a deficiente calidad de la educacién que imparten nuestras escuelas.

Si a ésto le agregamos el reto que la globalizacién impone a todas las estructuras
sociales y productivas actualmente, resulta entendible fa preocupacion generalizada por
mejorar la calidad en la educacién. Aun cuando alguna escuela esté obteniendo

resultados de calidad, siempre sera posible aspirar a una mejora adicional.

El gobierno y las auteridades educativas han emprendido cruzadas para mejorar la
calidad de los servicios educativos. Sin embargo, las escuelas se encuentran
desigualmente dotadas en recursos, tanto fisicos como didacticos. Ademas la
formacion y actitudes de los directivos y personal que laboran en los planteles es
diversa y las condiciones particulares son distintas. Esto explica por qué es evidente
que politicas uniformes producen resultados diferentes, dificultandose que se
generalice un movimiento serio hacia la calidad en todas las escuelas, mucho menos

que se logren resultados evidentes en este sentido de manera generalizada.

Muchos directivos ain cuando tienen la clara idea del papel que deben jugar en la
implantacién de un programa de mejora de la calidad en su escuela, y de lo importante
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que es iniciarlo cuanto antes, se detienen por el temor de no saber exactamente qué y
cémo hacerlo. O porque se sienten incapaces de lograr que una buena parte del
personal, comprenda y se integre al esfuerzo de mejora. O porque piensan que s6lo
CON mayores recursos econdémicos se puede mejorar la calidad.

1.2 Planteamiento del problema

Cada escuela es Unica, no existe la escuela tipica. El personal que en ella trabaja,
los alumnos que asisten y la comunidad en la que opera e interactua, le dan
caracteristicas irrepetibles que la identifican y diferencian de las demas. Cualquier
intento por imponer modelos rigidos de mejora, copiados de ofras instituciones, como si
fuesen recetas infalibles, sin un trabajo seric de adecuacién a las condiciones propias
de un plantel en particular, estd condenado al fracasc. Cada institucién requiere de
disenar su propio modelo a partir de conceptos generales y de las experiencias
obtenidas por los demas.

:Coémo puede entonces una escuela como el Instituto Tecnoldgico de Estudios
Superiores de |a Region Carbonifera, integrar sus esfuerzos para mejorar la calidad de
sus servicios, en un programa formal de mediano y largo plazo con posibilidades de
exita?
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1.4. Hipdtesis

Se plantea en primer término que existe una relacién directa entre gestion escolar y
calidad en la educacion.

Resulta mas sencillo definir “gestion escolar’ por lo que no es.? Se sabe que el
concepto gestion escolar no es sindnimo de administracion escolar, aunque la incluye.
Se sabe también que la organizacion escolar es, en todo caso, y junto con la cultura
escolar, consecuencia de la gestion. Se entiende que la gestién requiere un
responsable; que para que la gestién sea adecuada, dicho responsable debe tener
liderazgo debe vincularse con el quehacer central de la escuela. Pero también se sabe
gue la gestion escolar no se reduce a la funcién del director, sino que esta en relacion
con el trabajo colegiado de su personal y con las acciones que se concerten con los
diferentes actores de la comunidad educativa y del entorno social. Ademas, gestion es

un sustantive que denota accién, pero una accién de caracter creativo.

2 Schmelkes Sylvia, Simposio Intemacional “Educacion, Prioridad para el desarrollo”,
Saltillo, Coahuila, México, 7,8 y 9 de Junio de 1999
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1.5 Limites del estudio

Sin duda alguna la calidad de la informacidn obtenida por la presente investigacion
debe haberse visto afectada por factores tales como el tamano de la muestra, que fue
de [a mitad de los Tecnolégicos publicos oficiales; el aplicarse s6lo a ese tipo de
instituciones; la interpretacién que cada directivo pudo dar a las preguntas; la sinceridad

de sus respuestas y el espacio limitado para explicarlas, entre otras.
Ademas el estudio no abarco aspectos como los siguientes:

e Experiencia previa de los directivos en implementar este tipo de programas
o Situacion politico-sindical de la institucion
¢ Competencia con otras instituciones

e Apoyo y compromiso de la comunidad y autoridades

Sin embargo, se considera que en la medida que |a institucidn empiece a obtener
logros, estos aspectos deberan irse consolidando, convirtiéndose en medio y fin, en |a
busqueda de la calidad institucional.

1.6 Metodologia

Se parte de la base una investigacién de campo para analizar experiencias de
directivos de Institutos Tecnoldgicos publicos, examinadas con un enfoque sistematico,

apoyado en principios universales sobre calidad y empleando conocimientos, criterios,



20

herramientas y técnicas desarrolladas para mejora continua, calidad total, planeacion
estratégica y reingenieria entre otras. Confrontando con la experiencia directa
obtenida en el Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores de la Region Carbonifera

de Coahuila.

1.7 Estructura del trabajo

La investigacian se organizo en cinco etapas:

» Revision de antecedentes

o Estudio de aplicaciones practicas

» El modelo para la calidad en el Instituto Tecnologico de Estudios Superiores de la
Region Carbonifera de Coahuila

e Despliegue del programa

¢ Conclusiones y recomendaciones

1.8 Contribuciones

Es preciso que los directivos comprendan lo inevitable del cambio. Que no es
posible retrasarloe ni precipitarlo. Que el secreto esta en el equilibrio. El directivo
debera inducirlo y controlarlo, nunca reprimirlo ni coartarlo. No existen recetas
infalibles, el praceso raramente resultara simple y jamas sera iguai entre una institucion

y otra. El disefio e implementacion cenlleva uno de los mayores aprendizajes, y es en
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esos momentos, cuando contar con una guia que ofrezca un enfoque sistematico de
conocimientos, técnicas y propuestas, puede resultar valioso para el directivo, en la

tarea de hacer frente al compromiso de mejorar su escuela.
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CAPITULO 2

REVISION BIBLIOGRAFICA

La palabra calidad, de acuerdo con el diccionario, se define como los atributos o
~ manera de ser de una persona o cosa y establece su naturaleza, indole o estado. Sin
embargo cuando hablamos de calidad refiriéndonos a un proceso productivo que
genera bienes y servicios, deberemos considerar su definicion de conformidad con los

criterios y las propias filosofias o sistemas de que se trate.

Desde la década de los cuarenta y hasta la actualidad, prestigiados investigadores
de la calidad como DEMING, CROSBY, ISHIKAWA, JURAN y otros, definen calidad
como cumplir con los requerimientos del cliente, adecuacion al uso, hacer las cosas
bien desde la primera vez o satisfaccion plena del cliente ademas de otras cosas. En
las normas del sistema ISQ 9000, la calidad se define como cumplir los requerimientos,
lo especificado, estableciendo una relacion de eficiencia entre lo pactado contra lo

recibido por el cliente. Y puede ser descrita en términos cualitativos y cuantitativos.
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Los clientes, en todos los casos, establecen expectativas a cerca de los bienes o
servicios que van a consumir. Cuando éstas se cumplen o exceden, el cliente percibe
un beneficio que se traduce en satisfaccion. Si esta satisfaccién permanece o
suficiente, necesariamente se refleja como una preferencia hacia el producto, marca,
servicio o empresa de donde provino dicho beneficio. De aqui se derivan los conceptos
de calidad esperada y calidad recibida, es decir, cumplimiento de las expectativas.
Dicho de ofra manera : la calidad es asegurar la plena y absoluta satisfaccion del
cliente, a través de cumplir 0 exceder los requerimientos establecidos por éste, al

proporcionarle un bien o servicio.

También establece que si la calidad es especificada y puede definirse en términos
cualitativos y cuantitativos, entonces es factible de ser mejorada y esta mejora puede
darse en varias vertientes o direcciones. Las mejoras en la calidad reducen errores,
retrasos y problemas, eso disminuye los costos. Con costos mas bajos se conguistan
mercados y la preferencia de los clientes, garantizandose la permanencia y evolucién
de los negocios. En consecuencia se fortalece la planta productiva, se generan més
empleos y los trabajadores tienen mas oportunidad de desarrollo, permitiéndole elevar
sy calidad de vida y la de la propia comunidad en general. Ante esta s posibilidades
ilimitadas, se acuna el término Calidad Total, visualizando el buscar la mejora en todos
los aspectos ya mencionados, de manera integral y simultanea.

Cuando vemos a la escuela como un centro de servicios, y trasladamos los
conceptos de calidad total a la educacion, resulta claro que estamos entrando en otro
contexto, donde también es posible elevar la calidad de los servicios académicos, a

través de actitudes mejoradas cualitativa y cuantitativamente.
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2.1 Marco tedrico

Los Estados Unides en primer término, y después paises desarrollados como
Inglaterra, Francia, Noruega, Canada, Suiza, Holanda, Suecia y Japdn entre otros, se
han reconocido por aplicar Ios principios y herramientas de calidad total a sus sistemas
educativos, con excelentes resultados. Al grado que esta, ha sido considerada una
estrategia universal, implementéandose infinidad de modelos en todo el mundo.
Solamente en los Estados Unidos mas de 12,000 escuelas de nivel superior (High
school) y universidades, han implantado sistemas de este tipo, siendo el llamado
‘Quality Kid” , el mas difundido en los primeros y diversos programas como “Oregon

State University in Quality’, se aplican a nivel universitario de manera existosa 3,

Sin embargo, es en paises del tercer mundo, donde las aspiraciones para ser
mejores como naciones se han cifrado en descubrir y proyectar la mejora de su calidad
educativa. Se han percatado de que en una escuela subdesarrollada sdlo es capaz de
generar mayor subdesarrollo. Porque la escuela, es el lugar mas estratégico y valioso
que constituye en si, el epicentro del desarrollo de una sociedad. La mejora de la
escuela siempre se traduce en un mejor mafana. Esta preocupacién por la calidad
educativa, se centra en paises como Chile, Argentina, Colombia y Perd. Habiendo
tomado en México un vigoroso impulso durante los recientes gobiernos, y sobre todo en
el actual régimen, con un presidente que tuvo a su cargo la Secretaria de Educacién
Publica el sexenio pasado, gran conocedor de las debilidades y fortalezas de nuestro
sistema educativo.

3 Cruz Ramirez José, Educacion y Calidad Total P.P. 22 46
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2.2. Marco de referencia

Desde 1990 entidades como Nuevo Leodn, el estado de México, Chihuahua,
Tamaulipas, Coahuila, Guanajuato, Sinaloa, Distrito Federal y once estados mas, han
abrazado programas de mejoramiento de calidad en muy diversos ambitos. En especial,
han puesto atencion al mejoramiento de sus sistemas educativos, que como ya hemos
mencionado, constituyen la base de toda transformacién hacia el desarrollo. Puesto que
la escuela como institucion imperecedera, estratégica y necesaria, es el paradigma del
cambio en nuestras naciones. Los cambios que se logren dentro de ella se reflejan en la

sociedad misma.

Asi, se han implementado programas de calidad en diversas escuelas y
universidades publicas y privadas, tanto por iniciativa propia, como motivadas por el
clima de entusiasmo que se han despertado en esos estados. Donde ademas de este
tipo de programas, se han creado estimulos y reconocimientos a los esfuerzos que se

realicen con ese propdsito.

De esta forma, en la Republica Mexicana se han hecho ya intentos serios por
desarrollar modelos de calidad en varias instituciones, universidades y escuelas, entre
las que podemos citar al Instituto Tecnolégico y de Estudios Superiores de Monterrey
en todos sus campus; la Universidad de Monterrey; Escuelas Normales como la de
Atizapan de Zaragoza en el Estado de México; en varios Institutos Tecnoldgicos
oficiales del pais, como el de Ledn , Guanajuato, el de Tepic, Nayarit, [0s de Ciudad
Victoria y Ciudad Madero en Tamaulipas. Ademas la Secretaria de Educacion Publica a
nivel federal, asi como las Secretarias de Educacidén en las diversas entidades, han
generado programas de calidad para mejorar los sistemas educativos correspondientes,
iniciando desde la educacion basica y avanzando paulatinamente hacia los otros

niveles, como ha sido el caso del Estado de Coahuila.
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Particular mencién merece la iniciativa de la Direccién General de Institutos
Tecnolégicos, dependiente de la Secretaria de Educacién Publica, consistente en el
desarrollo de un modelo de calidad que busque implementar en cada una de las
instituciones que administra, un programa que estimule ¢l crecimiento y fortalecimiento
de los servicios que prestan. Haciendo participar a las comunidades y, que como
consecuencia, eleven la calidad del servicio educativo y de vida de la poblaciéon. Dicho
programa inicié en 1996 y pretende generalizar el modelo un modelo que se adapte a
las expectativas de desarrollo de cada Instituto Tecnoldgico * .

2.3 La necesidad del cambio

En los tiempas actuales, la unica constante es el cambio. Un cambio irreversible y
permanente que convierte a las organizaciones y a las personas, en algo sensiblemente
distinto. Es posible gue el cambio reclame desmantelar instituciones y procedimientos
que han quedado sin efecto, reemplazandolos con otros nuevos. Si una escuela no es
capaz de responder a los cambios, la competencia arrasara con eila.

En este punto, no basta con composturas rapidas, programas de relumbrén o
discursos de los directores. Serd necesario transformar la escuela, para que los
servicios educativos que presta, sean verdaderamente de calidad. Y esta calidad s6lo
podré mejorarse en forma real, en la medida en que cada plante! sea capaz de generar,
de manera participativa y compartida, las condiciones para que ese plantel pueda lograr
resultados de calidad, atendiendo¢ las necesidades especificas de la comunidad a la que

presta sus servicios.

4 Gamez José Angel, El Proyecto de Calidad def SNIT, P.3
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Se habra de considerar a la institucion educativa, como una organizacion que no se
encuentra aislada, sino que forma parte de un sistema educativo mas amplio, del cual
consigue recursos y apoyo, pero que también la constrifie y limita. Partimos del
convencimiento, de que el deseo y la voluntad de cambiar esta presente en todo ser
humano, y ésto construye el impulso fundamental para lograr el cambio deseado para
mejorar. Estamos seguros de que mucho se puede hacer, desde el propio plantel, para
mejorar significativamente la calidad de lo que hacemos y de lo que logramos en

educacion.

2.4 Los caminos del cambio

Diversas han sido los autores y las corrientes, que se han preocupado por proponer
caminos para el cambio en las escuelas. Sin embargo, todos ellos toman prestados los
conceptos fundamentales de las filosofias universales que han mostrado su capacidad
para revolucionar la calidad en la produccion de bienes y servicios, en empresas y
organizaciones que ha nivel mundial las han adoptado. Los adecuan para aplicarse a la
vida escolar, y con ellos han desarrollado modelos, que buscan representar y explicar
las interrelaciones que guardan los elementos y aspectos principales que intervienen en

el mejoramiento de las instituciones eductivas.

En una primera parte del apéndice, se muestran las representaciones graficas de
los modelos para la calidad desrrollados y aplicados en los sectores educativos de los
estados de Tamaulipas y Nuevo Ledn, asi como el propuesto por la Direccién General
de Institutos Tecnoldgicos para sus planteles, respectivamente.
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En todos ellos, se proponen elementos, técnicas y herramientas derivadas de las
distintas corrientes filogéficas de calidad, para ser aplicadas en el proceso de cambio
para la mejora de los servicios educativos. Van desde los cambios pequenos vy
graduales caracteristicos de la mejora continua, hasta las transformaciones
dramaticas y radicales que propone la reingenieria. Pasando por el empleo de
herramientas para el manejo estadistico de la informacion y la utilizcidn de los criterios
de filésofos de la calidad, como DEMING, JURAN, CROSBY, ISHIKAWA y otros, al

revisar los procesos claves de las instituciones.

Todos resultan valiosos comao gufa, para iniciar un esfuerzo formal de mejora en una
institucion educativa. Pero también todos ellos destacan la necesidad de que el director
de cada escuela, debera disefiar un modelo particular adecuado a las condiciones
propias de ésta. Donde probablemente, requiera integrar diversas estrategias para
estimular y conducir el cambio de manera apropiada. Sin embargo, sea cual fuere la
mezcla de estrategias por la que se opte, cualquier modelo para la calidad que se
disefie o utilice, debera tener por lo menos cinco componentes importantes:

1. Un mayor enfoque hacia los clientes, tanto externos como internos de la
institucion.

2. Una nueva manera de pensar en los procesos fundamentales de la institucion,
que conduzca a mejoras en la eficiencia y la productividad de los mismos.

3. La posibilidad de dividir la estructura funcional de la escuela, en equipos
multifuncionales de trabajo.

4. Mejores sistemas de informacion y medicion para el registro y manejo oportuno
de datos que soporten la toma de decisiones.

5. Todo lo anterior careceria de sentido, si el modelo no contempla un esfuerzo
serio por mejorar las actitudes y valores de todos los empleados de la institucion.
Esto es lo que haria poderosa a esta mezcla de diversos componentes,

convirtiéndola en un todo sinérgico.
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CAPITULO 3

ESTUDIO DE APLICACIONES
PRACTICAS

Se llevd a cabo una investigacion en los diferentes institutos tecnoldgicos del sector
oficial, contando con la anuencia de las autoridades correspondientes. En la actualidad
existen en la Republica Mexicana un total de 72 planteles dependientes de la Direccién
General de Institutos Tecnoldgicos, adscritos a la Subsecretaria de Educacion e
Investigacion Tecnologicas de la Secretaria de Educacion Publica Federal. Ademas de
37 planteles de reciente creacion, que operan como organismos descentralizados de los
gobiernos de los estados.

El propésite de esta investigacion, fue el de conocer los esfuerzos e intentos que en
materia de calidad educativa, se han realizado o se estén realizando en esos planteles.

Asi como las dificultades y obstaculos a los que se han enfrentado en el proceso.

Para realizarla, se disefo y aplicd una encuesta a los directores de los tecnoldgicos
queé resultaron incluidos en una muestra que se definié para el propadsito.
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3.1 Muestra de estudio

Se selecciond una muestra de manera aleatoria que quedd integrada por 48
institutos de ambos tipos, federales y descentralizados. Con antiguedades en su
operacion que van desde los de mas reciente creacion con dos anos de operar, hasta
algunos pioneros de la educacion tecnolégica en provincia con 50 afios de haber sido

creados.

3.2 Encuesta

En el apéndice se incluye un ejemplar de la encuesta utilizada para la investigacion.
Su diseno, fue pensado para obtener réspuestas concretas de los directores de estas

instituciones. Constd de once secciones y un total de 42 preguntas.

Con ella se buscd averiguar si las instituciones estan buscando mejorar actualmente
sus servicios, conforme a los ocho criterios del Premic Nacional de Calidad.
Independientemente de si reconocen 0 no estar inmersos en un programa formal para
mejorar la calidad institucional. Ademas se traté de averiguar el compromiso e
identificacién de los directivos con las filosofias de calidad y recopliar las sugerencias y

recomendaciones que de la préactica hubiesen obtenido.
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3.3 Analisis de resultados

A continuacion se presentan graficas con informacion sobre las respuestas dadas a
cada una de las 42 preguntas de la encuesta, por parte de los directivos de las
instituciones muestra, asi como los promedios de algunos datos y listados de las
respuestas libres.

o FEdad promedio de los directivos entrevistados: 42 arnos

e Antiguedad promedio de los directivos en el puesto: 3 afios
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IMPACTO EN LA SOCIEDAD
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COMENTARIOS Y SUGERENCIAS
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41. FILOSOFIAS DE CALIDAD CON LAS QUE SE

DIRECTIVO
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3.4 Interpretacion de resultados

Podemos generalizar el hecho de que en muchas instituciones del pais,
se han iniciado en alguna medida acciones para mejorar aspectos que
tienen que ver con la calidad. Sin embargo su origen, su grado de formalidad e
integracion, su enfoque, intensidad, permanencia y resultados obtenidos, han
sido muy variados. Van desde intentos fallidos y arranques en falso, hasta
programas serios que han comenzado a reflejar logros importantes, pasando

por algunos éxitos parciales y limitados.

Todos ellos parten del reconocimiento que existen problemas. No podia
ser de otra manera, pues claro que la complacencia es el peor enemigo de la
calidad. Pero no basta con la manifestacién de inconformidad, debe tomarse la
determinacién de hacer algo al respecto, partiendo del supuesto de qué se sabe
gue hacer para enfrentar los problemas.

Se requiere ademas, que exista un compromiso con lo que se emprende,
por parte de todos los que conforman la institucion. Esto, tal vez es la parte
mas dificil de lograr para cualquier directivo, ya que implica un cambio cultural
en toda la organizacion. Esto sbélo se logra con un gran trabajo grupal,
fortaleciendo valores compartidos, viviéndolos y renovandolos dia con dia.
Partiendo de la conviccion de que vale la pena hacer las cosas de la mejor

manera posible, desde el principio y mejorarlas continuamente. Esto humaniza
y le da sentido a su labor.

Mejorar la calidad requiere de tiempo, es un proceso de large plazo cuyos
resultados pueden llegar a verse tal vez en anos. Esto supone constancia
necesariamente. La falta de constancia, frecuentemente atenta contra

viabilidad de un esfuerzo de mejora lleno de buenas intenciones, cuando se
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pasa por alto que por definicion, se trata de un proceso permanente, lento y
gradual, pero sobre todo permanente.

Para emprender un compromiso de esta naturaleza, se precisa de un
cambio radical en la forma en que se relacionan quienes integran la institucion.
El anteponer el mejoramiento de la organizacién al beneficio personal,
permite que el trabajo de todos se traduzca en crecimiento y fortalecimiento de
la escuela, para que cumpla mejor con sus objetivos hacia fuera. El bienestar
de todos, vendra inevitablemente como consecuencia.

El lograr este compromiso, requiere de que el directivo sea capaz de
ejercer un liderazgo de apoyo y solidario. Pero sobre todo, depende de su
habilidad para que los maestros aprendan a aceptarlo, interpretarlo y a
enriquecerlo con su participacién debida.

Por ofra parte, en muchas ocasiones es facil olvidar o pasar por alto que en
un movimiento hacia la calidad, no se trata de reacomodar lo que esta mal.
Sino de atacar las causas que generan el problema. Es decir, muchas veces
se confunden los sintomas de ios problemas con sus causas. Generalmente, la
primera respuesta a un problema no ataca su causa. Asi, se tiende a explicar
los problemas de ausentismo y falta de aprendizaje en la escuela, como
problema de falta de interés o de bajo nivel académico de los estudiantes. Sin
recapacitar en el hecho de que los profesores, pueden estar haciendo muy poco
por volver amena su clase y por darles a sus alumnos atencion personal para
evitar que se rezaguen.®

5 Schmelkes Sylvia, Hacia una Mejor Calidad de Nuestras Escuelas, P.33
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El manejo de esfuerzos de mejora de manera asilada, origina en el mejor de
sus casos, que el personal de la institucion los vea incanexos, considerandolos
un desperdicio de tiempo y recursos, una moda mas condenada a desaparecer
pronto. En el peor, la carencia de integracién y congruencia, puede inhibir
totalmente los efectos positivos que se buscaban en el cambio®

8 Lowenthal Jeffrey N., Reingenieria de la Organizacion, P.52
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CAPITULO 4

EL MODELO PARA LA CALIDAD EN
EL INSTITUTO TECNOLOGICO DE
ESTUDIOS SUPERIORES DE LA
REGION CARBONIFERA

A iniciativa del Dr. Rogelio Montemayor Seguy, en esa época diputado
federal, el gobierno det estado de Coahuila crea mediante decreto en 1991, el
Instituto Tecnolégico de Estudios superiores de la Region Carbonifera, ubicado
en la Villa de Aguijita, Municipio de Sabinas, en el corazon de la zona productiva
de carbén mineral mas importante del pais.

Opera como organismo publico descentralizado del gobierno del estado,
ofreciendo servicios de educacion tecnoldgica superior a jovenes de esta region
de Coahuila.
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Actuaimente atiende a mas de 1200 estudiantes en cinco carreras a nivel
licenciatura y cuenta con un programa de postgrado, ofrecido mediante
convenio con la Facuitad de Ingenieria Mecanica y Mléctrica, de la Universidad

Auténoma de Nuevo Leodn.

Sus instalaciones integran un campus localizado en las inmediaciones de la
Villa de Aguijita, en el km. 120 de la carretera 57, en su tramo Monclova —
Piedras Negras. Y a él acuden jovenes de los municipios de Melchor Muzquiz,
Sabinas, San Juan de Sabinas, Juarez, Progreso, Morelos, Zaragoza, Allende y

Nava, en Coahuila.

Su rapido crecimiento y evolucion es prueba inequivoca de lo atinado de su
creacién en este lugar y es responsabilidad de ia propia institucion, el que los

servicios que se ofrezcan sean de absoluta calidad.

4.1 El modelo

El “Premio Nacional de Calidad” que se entrega en México, toma comao
base los premios instucionalizados que se entregan en el mundo, tales como el
“PREMIO DEMING” de Japon o el “PREMIO MALCOM BALDRICH” en
Estados Unidos. Se entrega actualmente a la organizacion que, de acuerdo a
ciertos criterios establecidos, obtenga la mayor puntuacion entre los aspirantes

de todo ef pais.

E! modelo de calidad del sistema Nacional de los Institutos Tecnoldgicos,
senala que se debera trabajar con los ocho criterios universales que
caracterizan a este tipa de premios, durante el proceso de mejora continua en

los planteles. 1020129247
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Con esto en mente, se estructurd un modelo para la calidad en el Instituto
Tecnolégico de Estudios Superiores de la Region Carbonifera, en el que sélo
se emplearan estos criterios como elementos del mismo.

El diagrama del modelo concebido como un sistema, se muestra en la figura
41., Pueden identificarse en él cada una de las ocho categorias que se

desprenden de los criterios universales de calidad.

Como se puede apreciar, €l modelo cuenta con una entrada, una serie de
etapas y una salida, que retroalimenta a todas ellas. Estableciéndose una
secuencia de aplicacion continua, para un proceso de mejora permanente .
Cada etapa del modelo se describe a continuacion.

4.1.1 Entrada

El punto de partida del modelo son los clientes o usuarios y sus requisitos.
El sistema requiere que la institucién defina sus clientes y mercados presentes
y futuros, identificando los factores criticos para cada grupo de clientes. Se
debera identificar todos los cliente externos, sus requisitos, los compromisos

contraidos con ellos y los métodos para averiguar su satisfaccién.
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Fig. 4.1 Modelo para la Calidad en el Instituto Tecnologico de

Estudios Superiores de la Regidn Carbonifera
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4.1.2 Impulso

Una vez identificados los mercados y requisitos de los clientes presentes y
futuros, la Institucion desarrollara una vision, mision, valores e identificara sus
competencias esenciales, que serviran para enfocar los esfuerzos de toda la
escuela. Este es uno de los papeles basicos que el directivo y su

administracion deben asumir como lideres.

4.1.3 Mediciones y datos

Establecidos los factores criticos de los clientes y del desempefio de a
institucién, se determinaran los indicadores que van a utilizarse para medir y
evaluar a los clientes, al personal, a |0s procesos, operaciones y resultados.
Todo ésto con un enfoque a lograr confiabilidad y oportunidad de la informacién

para la toma de decisicnes.

4.1.4 Metas y estrategias

Los pasos anteriores permiten que se establezcan estrategias y metas de

mejora, que se traduciran en proyectos y acciones concretas.



4.1.5 Ejecucion

Se ponen en practica los proyectos para mejorar € innovar los procesos,
buscando la completa satisfaccion de los clientes externos e intermnos,
incluyendo también a estos dltimos en esta etapa, proporcionando un impacto
positivo en el entorno. En este paso se requiere de la participacion inteligente,

informada, activa y efectiva del personal.

4.1.6 Resultados internos y externos

Los resultados son consecuencia causal de las mejoras en los proyectos
institucionales. El poder medir el grado de satisfaccion de los clientes con
estas mejoras, permite retroalimentar al sistema de manera permanente y

continua.

4.2 Descripcion de las etapas del modelo

A continuacion se hara referencia a los criterios relacionados con cada una
de las ocho etapas del modelo de calidad propuesto:



4.2.1 Valor superior a los clientes

Probablemente, el primero de estos propositos, es el que mas polémica
parece haber desatado entre {os grupos al interior de la educacion. Puesto que
no existe coincidencia absoluta, en identificar quienes son verdaderamente los
clientes del servicio educativo. Esta claro que, si nos equivocamos en
identificar a nuestros clientes, resultaria en un fracaso rotundo de el esfuerzo

para mejorar la calidad en la escuela.

Los criterios del Premio Nacional para la Calidad MALCOLM BALDRIGE
para la Educacion establece el término depositaric de los intereses de |a
institucion, para referirse a los clientes del servicio educativo. Este término,
alin cuando nc logra tampoco establecer un consenso, proporciona un marco
mas amplic para nc suponer erroneamente que solo los estudiantes o sélo los

empleadores, son los clientes de ia educacién superior.

Con estos criterios en mente podemos identificar a los clientes, beneficiarios

o usuarios de la educacién superior tecnologica:

o El estudiante. Es el principal beneficiario de la educacion, es un receptor
activo y participante del servicio educativo, utilizandolo para desarrollarse
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