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Resumen ejecutivo

La presente investigacion contempla el establecimiento de un diagndstico de la situacion
actual de la gestion de la calidad en la Facultad de Ciencia Y tecnologia de la Universidad
Pedagdgica Nacional Francisco Morazén, ademas se presenta un propuesta de lineamientos
para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad que busca el fortalecimiento
de los diferentes procesos que desarrolla la facultad.

Con el fin de proponer de manera sistematica un proceso de recoleccion verificacion y
seguimiento, que permitan fortalecer las actividades académicas, que permita el

establecimiento de una cultura de calidad y de mejora continua.

El inicio del trabajo parte de la realizacion de un diagndstico para conocer la situacion
actual de la gestion de la calidad en la Facultad de Ciencia y Tecnologia considerando los
elementos de la guia IWA2, con lo cual evidencia aspectos que se puedan potenciar como

oportunidades de mejora en los aspectos docentes, investigacion y estudiantes.

Con los datos encontrados en el diagnostico se propone el abordaje de los elemento de
mejora mediante una serie de pasos a seguir que permitan a su vez la implementacion de
sistema de gestion de la calidad lo que permitira fortalecer los diferentes procesos para

implementar una cultura de calidad y de mejora continua.

En conclusion se puede decir que la implementacion de un sistema de gestion de la calidad

permitira fortalecer los procesos definidos en la facultad de ciencia y tecnologia.

FAI 2017



Indice

a1rgelo [N]eol o] o RS 1
Capitulo 1: planteamiento del probIema ..........cocooi i 3
1.1, Formulacion del problema .........c.ooeoiiiiiiiiiie s 3
1.2, Justificacion del Problema ...........ooviiiiiiiii s 3
1.3, Delimitacion del ProbIEmMa...........cccuoiiiiiiiiieie s 4
LUQAT T8 BSTUAIO ...ttt ettt b ettt b ettt be e et e s 5
LiNEa e INVESTIGACION .....viiiiiiiiie ittt bttt ettt et sb et beeneeneas 5
LA, ODJELIVIOS. ...ttt b ettt 5

O O o1 T § V0 L0 T =t 5

1.4.2.  ODbjetivos ESPECITICOS ....vviiuvieiieiiie ittt saeeaeesaee e 5
1.5, Preguntas de 1a INVESTIZACION .......ccooiiiiiii e 6
1.6.  AlCANCES Y lIMITACIONES .......eeiiiiiieiiie ettt 6
Capitulo 2: MArCO tEOMCO .. .e.viivieiiiiie ittt bttt b et r e eb e e saeenes 7
2.1.  Administracion y desarrollo de la gestion de la calidad .............ccccovvvviiiiiiiiiciiee 7
2.2.  Evolucion de la gestion de la calidad y SUS €taPaS .........coveiiriiiriieiiieie e 8
2.3.  Laadministraciony la gestion de la calidad ..............ccccoveeiiiiiiie e 9

2.3.1. Modelos para la implantacion de la gestion de la calidad ...........ccccccevvevceeeicieeenieeee, 10
2.4. Lasnormas ISO vy los sistemas de gestion de la calidad...........c..cccceevvieeiiie e, 13

24.1. Elementos que constituyen la calidad total ..............cceevvieeicieiiiceee e 15
2.5.  Lagestion de la calidad en la edUCACION...........cc.cooiuiiiiiiiiiic e 18

2.5.1. Los sistemas de gestidon de calidad en la educacion............ccoceeveveeeiieeeciee s 23

2.5.2.  Fomentar una cultura de calidad en la educacion .............ccccuevvieeneenieeieeniene e, 26
2.6.  Contextualizacion iNSHIEUCIONAL ..........c.cooviiiiiiiiii e 30

2.6.1. La Universidad Pedagogica Nacional Francisco Morazan............cccceveeeevveevveeenveeenne 30
2.6.2. MIiSiON Y ViSION INSLIUCIONAL ..........cveiiiiiiiie e 33
(0% 1] L[] [ T 1= oo 0] (oo - FOR PRSPPI 36
3.1 Delimitacion del objeto de eStUAIO.......ccviiiiiii i et 36
3.2 Enfoque de 18 INVESTIGACION .........oeeiiii ettt tre e st e e s te e et e e e areeans 36
3.3. TIPO A8 INVESTIGACION ...vviiiiie ettt e e et e e s abe e e sbr e e satreesnreeeans 37
KT I V- T - o] L PSPPSR 37
3.5, PODIACION Y MUESIIA ....vieciiii ettt ettt e e et e e e br e e sabe e e str e e ebeeesnreeenns 37
3.6. Técnica de reCOlECCION e TALOS. .........eeiveriiieiie ettt nnee e 41
Capitulo 4. Resultados de [a INVESTIGACION ...........coiviiiiieciie e 43

FAI 2017



indice de Figuras

Figura N°1 Modelo de SGC basado en procesos segun la norma ISO 9001-2000............cccccoveenne. 14
FIgUra N°2 CICIO PVHA ..ottt ettt 17
Figura N° 3 Modelo de gestion requerimiento ............ccooeevervennene. Error! Bookmark not defined.
Figura N 04 proceso de alta gEreNCIA........ccviiiiiiiieiiiii ettt 28
Figura N°5 Proceso de alta gerencia y de MEJOra........ccueiveiieeiiieieeiiieniie st 29
Figura N° 6 Aspectos relacionados con la gestion de la calidad .............ccoveiiiieiiiiiiiciie 30
Figura N 0 7. Organigrama FACY T ...ttt 34

Indice tablas

Tabla N°1 Diferencia entre liderazgo y jefatura,. ........cceecveeieiieiiee e 27
Tabla 2 PODIACION Y MUESIIA. ... ..eccvieeeeiieecie ettt e e sev e e e tae e sabe e e snreeeanneas 38
Tabla 3 Categorizacion de VAriabIeS ..........c.eevcvieiieiiciee et s 39

Indice graficas

Grafico 1: Asesoria académica por los departamentos ..................... Error! Bookmark not defined.
Grafico 2. Apoyo desde el Departamento para gestiones en la FACYT ......... Error! Bookmark not
defined.

Grafica 3: Comunicacion departamento y estudiantes..................... Error! Bookmark not defined.
Grafica 4: Influye la FACYT en la definicién de horarios................ Error! Bookmark not defined.
Grafica 5: Funciones de la facultad ............ccccooeiiiiiiniieiiiciieis Error! Bookmark not defined.
Grafica 6: Efectividad de las gestiones en la facultad....................... Error! Bookmark not defined.
Grafica 7: Conocimiento de Normativa académica y administracion de flujograma ................ Error!

Bookmark not defined.
Grafica 8: Una mirada al que hacer docente............ccccoceveeiiieeiinnennn, Error! Bookmark not defined.

FAI 2017



Grafica 9: Mirada del estudiante sobre horarios, recursos y asesorias
defined.

Grafica 10: Actualizacion y pertinencia de texto, conocimientos de los espacios de formacion
....................................................................................................... Error! Bookmark not defined.

Grafico 11: Una mirada a los recursos humanos y materiales........... Error! Bookmark not defined.
Grafica 13: Participacion en encuestas de satisfaccion..................... Error! Bookmark not defined.
Grafica 14: Participacion en evaluacion y programas tutoriales ....... Error! Bookmark not defined.

Grafica 15: Resumen sobre estudiantes encuestados por departamento .......... Error! Bookmark not
defined.

Grafica 16: comparacion de datos por grupos ...........cceeereerveseennnn. Error! Bookmark not defined.
Grafica 17: Politica y eStrategia...........cceoerverieiieniiieiesie e Error! Bookmark not defined.
Grafica 18: Comunicacion efectiva del logro de objetivos ............... Error! Bookmark not defined.
Grafica 19: SelecCion de reCUIS0S.........ccveiieieriieieieeie e Error! Bookmark not defined.
Grafica 20: Liderazgo desde la direcCion...........cccccovvveveiieeniiinnnnnn, Error! Bookmark not defined.
Grafica 21: Procesos de gestion...........ccoovvverieiieneiienesee e Error! Bookmark not defined.
Grafica 22: Gestion de proceso de ensefianza ...........cccccevvververeennnn. Error! Bookmark not defined.

FAI 2017



Introduccion
La implementacion de un sistema de gestion de la calidad por parte de las empresas, no es
mas que una serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de
componentes para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen a sus
clientes o usuarios. Pero para que se lleve a cabo este sistema de gestion de la calidad es
necesario un alto grado de compromiso por parte de los miembros de la organizacion desde
su direccion, mandos intermedios hasta los empleados de menor jerarquia. Para que un
sistema de gestion de la calidad sea exitoso es necesario que la organizacion planifique,
controle y mejore sus actividades en funcion de las necesidades que plantean la

organizacion y sus clientes.

Sociedades progresistas como la japonesa y la norteamericana han alcanzado el éxito en su
economia debido a la implementacion de un sistema de gestion de la calidad en las

empresas dedicadas a la venta de productos o servicios.

Por su parte en el campo educativo el sistema de gestion de la calidad no esta al margen ya
que con el actual mundo globalizado se ha generado una competitividad que esta presente
en todos los ambitos y el educativo no es la excepcion haciendo que estas organizaciones
adecuen sus servicios a las necesidades de sus clientes. Un sistema de gestion de la calidad
que se define como “un conjunto de normas interrelacionadas de una organizacion por las
cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la busqueda de la mejora

continua” (Matute, 2013, pag. 1).

Actualmente son muchas las instituciones universitarias que buscan el mejoramiento
continuo en su desempefio, la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
permitira a estas instituciones alcanzar sus objetivos logrando una mejora sustancial en los
servicios prestados a sus clientes, como los son: docencia, investigacion y extension, los

cuales estan interrelacionados entre si.

El presente trabajo de investigacion consiste en identificar el grado o nivel en que se
aplican mecanismos de un sistema de gestion de la calidad educativa en la facultad de

ciencia y tecnologia de la Universidad Pedagdgica Nacional Francisco Morazan. La
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informacién se recabo de cada una de las autoridades: Decano y Vicedecano de la

Facultad de Ciencia y Tecnologia, asi como de las jefaturas, secretarias y alumnos de los
Departamentos Académicos de: Ciencias Matematicas, Ciencias Naturales, Educacion
Comercial y Tecnologia de Alimentos y Textiles. También se realizé la consulta a docentes

y alumnos del departamento de Educacion Técnica Industrial.

El diagnostico proporciond los insumos necesarios para la elaboracion de un manual de
Gestion de la Calidad Educativa, para la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la
Universidad Pedagdgica Nacional Francisco Morazan amparado en la norma ISO 9001-

2008 a través de la guia international workshop agreement (IWA2).

Para el logro de los objetivos propuestos en la presente investigacion esta se estructura en

cinco capitulos mismos que a continuacion se describen de manera general.

El capitulo N°1 contiene el planteamiento del problema con cada uno de sus apartados;
formulacion del problema, justificacion del problema, objetivos de la investigacion,
preguntas de investigacion, alcances y limitaciones. Cada apartado brinda la informacion

necesaria para comprender el problema de investigacion.

El capitulo N°2 presenta el marco teorico, el cual contiene todo el fundamento tedrico que
explica la situacion del sistema de gestion de la calidad aplicado a la empresa, asi como en

educacién universitaria.

El capitulo N°3 incluye la metodologia de investigacion que estd constituida por los
siguientes elementos: delimitacion del objeto de estudio, enfoque de la investigacion, tipo
de investigacion, disefio de investigacion, poblacion y muestra, fuentes de informacion,
técnicas para la recoleccion de informacion y técnicas para el procesamiento y analisis de la

informacion.

En estas secciones aparece el proceso y actividades que se llevaron a cabo para alcanzar los

objetivos propuestos.

En el capitulo N°4 se presenta el anlisis descriptivo de la investigacion que comprende los
resultados encontrado en la aplicacion de los instrumentos a estudiantes y jefes/secretarios

de los departamentos académicos.



El capitulo N°5 presenta las conclusiones y recomendaciones de la investigacion, los

cuales van de acuerdo a los objetivos trazados al inicio del trabajo.

En el capitulo N°6 se presenta la propuesta de un manual de gestion de la calidad para la
para la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad Pedagdgica Nacional Francisco
Morazan amparado en la norma 1SO 9001-2008 a través de la guia international workshop

agreement (IWA2).

Ademas, se presentan las referencias bibliograficas y la bibliografia consultada para el

desarrollo de la presente investigacion.



Capitulo 1: planteamiento del problema

1.1. Formulacion del problema

El sistema de educacién como un elemento en permanente cambio y considerando la
calidad como referente de un producto terminado, no depende solamente de una linea de
trabajo misma que esta condicionada con la gerencia que se realiza en cada una de las
etapas para la obtencidn de un objeto que cumpla con las especificaciones consideras desde
la etapa de disefio, seleccion de materiales, herramientas y operarios, y en educacién no es
la excepcion a razon que se ve al estudiante y al padre de familia como un cliente de los
servicios prestados por la institucion, es por ello que la calidad de la educacion esta
condicionada por los diferentes procesos administrativos gestion de recursos, manejo de
materiales, documentos, planes, evaluacion y control entre otros, lo que nos permite
preguntarnos como se desarrollan los diferentes procesos de la gestion de la calidad en la
Facultad de Ciencia y Tecnologia, razon por la cual se considera realizar un estudio
encaminado a diagnosticar, conocer, e identificar desde la perspectiva de los diferentes
actores involucrados, y a partir de estas apreciaciones elaborar un manual de gestion de la
calidad considerando la guia international workshop agreement (IWA2 de aqui en

adelante).

1.2. Justificacion del problema

La gestion de la calidad de la educacion en las universidades es el resultado de un proceso
de evaluacion y seguimiento sistematico que permite obtener informacion objetiva sobre la
calidad de las instituciones y los programas universitarios que desarrollan. Esto permite
garantizar ante la sociedad la calidad de los recursos humanos formados y de los diferentes
procesos involucrados. En la medida en que crecen las actividades (investigacidn, extension
y las ofertas educativas.), se hace indispensable que existan y operen efectivamente

mecanismos de control y confiabilidad publica.

El propdsito general de una buena gestion es promover y estimular el mejoramiento

continuo y sistematico con el empleo de estrategias, recursos y procedimientos adecuados.

Vicerrectoria de
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La gestion de la calidad se puede establecer como un mecanismo mediante el cual la
comunidad educativa establece y mantiene su autorregulacion, y garantiza a los usuarios
directos e indirectos de los servicios que ofrece, su integridad, pertinencia y calidad en

niveles que la hagan merecedora de la confianza y el respeto publico.

La calidad se constituye en un proceso que comprende diferentes etapas, fases y multiples

acciones que se pueden enumerar como:

e FEtapa inicial, que corresponde a la sensibilizacion, motivacion y reflexion
interna de la unidad académica.

e FEtapa de autoevaluacion, realizada por los diversos actores involucrados,
profesores, estudiantes, egresados, empleadores, investigadores, unidades
especializadas en evaluacion, entre otros.

e EIl mejoramiento continuo, que comprende el accionar del plan de mejora del

programa producto y el compromiso de mejoramiento.

A partir de lo anterior es evidente la importancia de tener definido el grado de aplicacion de
la gestion de la calidad, al igual que un manual que este alineado con los diferentes
elementos institucionales con el fin de desarrollar planes de mejoramiento continuo que
cumplan con un conjunto de principios, criterios de calidad, requisitos, estandares e

indicadores establecidos a través de la guia IWA2.

Por lo antes expuesto se plantea el siguiente problema de investigacion.
Problema de investigacion

¢Qué grado/nivel de un sistema de gestion de la calidad se aplica en la Facultad de Ciencia

y Tecnologia?

1.3. Delimitacion del problema

En esta investigacion se realizd el diagnostico y la propuesta del manual de un sistema de
gestion de la calidad para la Facultad de Ciencia y Tecnologia, para que sea analizado por

las autoridades de la facultad con la idea de que se pueda implementar.



Lugar de estudio

La investigacion se realizara en la Facultad de Ciencia y Tecnologia, especificamente en el

campus central de la Universidad Pedagogica Nacional Francisco Morazan.

Linea de investigacién

e Linea de investigacion: Educacion Superior la UPNFM como objeto
de estudio.

e Areatematica: La universidad.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivos generales

3. Determinar el grado/nivel de aplicacion de la gestion de la calidad en la Facultad de

Ciencia y Tecnologia de la Universidad Pedagogica Nacional Francisco Morazan.

1.4.2. Objetivos especificos

1. Elaborar un diagnostico de la gestion de la calidad educativa en la Facultad de Ciencia
y Tecnologia de la Universidad Pedagogica Nacional Francisco Morazan.

2. ldentificar a través de los docentes y estudiantes de la Facultad de Ciencia y Tecnologia
de la Universidad Pedagogica Nacional Francisco Morazan el grado de aplicacién de un
sistema de gestion de la calidad educativa.

3. Formular una propuesta de procedimientos para implementar un sistema de gestion de
la calidad educativa para la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad
Pedagogica Nacional Francisco Morazan, de acuerdo a la norma 1SO 9001-2008 a

través de la guia international workshop agreement (IWAZ2).



1.5. Preguntas de la investigacion

1. ¢Existe un sistema de gestion de la calidad educativa en la Facultad de Ciencia y
Tecnologia de la Universidad Pedagdgica Nacional Francisco Morazan?

2. ¢Qué grado/nivel de aplicacion de un sistema de gestion de la calidad educativa
existe en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad Pedagdgica
Nacional Francisco Morazan?

3. ¢(Como adaptar las normas ISO 9001-2008 a través de la guia international
workshop agreement (IWA2) para la elaboracién de un manual de gestion de la
calidad en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad Pedagdgica

Nacional Francisco Morazan?

1.6. Alcances y limitaciones

La elaboracion de un manual mediante un sistema de gestion de la calidad basado en
procesos, en la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad Pedagogica Nacional
Francisco Morazan se debe plantear en funcion de una serie de alcances y limitaciones que

se pueden presentar.

Alcances

1. Elaboracion de un procedimiento (propuesta de procedimiento de gestion de la
calidad). considerando los requerimientos de la norma 1SO 9001-2008 a través de
la IWA2.

2. La propuesta de un plan basado especificamente en aspecto académicos
Limitaciones
1. Poco acceso a informacidn de los planes estratégicos

2. Disponibilidad de tiempo por parte de las autoridades de la facultad y

departamentos



Capitulo 2: marco teorico

2.1. Administracion y desarrollo de la gestion de la calidad

En la actualidad la gestion de la calidad se ha convertido en una condicion necesaria en las
estrategias para lograr el éxito en una empresa u organizacion. EI concepto de gestion de la
calidad implica muchas definiciones, las cuales han ido desarrollandose a través de una
serie de etapas modelandose a lo largo de diversas formas de gestion en empresas y
organizaciones. Estos avances producidos en los conceptos de calidad son el producto de
las aportaciones de varios autores y que se mencionan en la tesis doctoral (Lopez, 1998,

pag. 50). Para tener un punto de partida se mencionan a continuacion:

Calidad significa conformidad con los requisitos (Philip B. Crosby)

Calidad es la medida en que un producto especifico se ajusta a un disefio o especificacion
(Harold L. Gilmore).

Calidad es aptitud para el uso (J. M. Juran).

Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. EI proceso de mejora de la calidad es un
conjunto de principios, politicas, estructuras de apoyo y practicas destinadas a mejorar

continuamente la eficiencia y la eficacia de nuestro estilo de vida (A.T.T.).

Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el control de la variabilidad a un
costo aceptable (Robert A. Broh).

Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del cliente. Estas condiciones son: a) el

uso actual, y b) el precio de venta del producto (Armand V. Feigenbaum).

También se puede mencionar el criterio de otros autores, tal como lo manifestado en el
libro Gestion de la calidad conceptos, enfoques, modelos y sistemas. “Gestion de la calidad
es una coleccion de métodos utilizables puntual y aisladamente para el control de la calidad

de productos y procesos” (Cesar Camison, 2006, pag. 50).



Sin embargo, la norma UNE-EN-ISO 9000-1, proporciona la siguiente definicion de
calidad: Conjunto de caracteristicas de una entidad que le confieren la aptitud para

satisfacer las necesidades establecidas y las implicitas.

El concepto de la calidad ha sido producto del esfuerzo de distintos actores, tales como la
investigacion académica, la practica profesional, la actuacion de diversas organizaciones
publicas y privadas que han encaminado sus esfuerzos hacia la normalizacion, la

certificacion, asi como la mejora en la competitividad a través de los estandares de calidad.

2.2. Evolucidn de la gestion de la calidad y sus etapas

Muchos autores sefialan que el interés por la calidad se remonta a la década de los setenta,
esto como consecuencia de la crisis economica occidental inducida por el incremento en el
petréleo y el afianzamiento de las empresas japonesas en el mercado internacional, en
industrias como la automovilistica, semiconductores y la electronica entre otras. Estos
sefialan que los elementos que el sistema japonés incorpora a la gestion de la calidad para
ganar competitividad en el mercado internacional son: el trabajo en equipo, la satisfaccion
del cliente, la mejora continua de los trabajadores, la preocupacion por perfeccionar la
calidad del disefio, aspectos que han contribuido a que la nacion asiatica sea altamente

competitiva en muchos de estos rubros.
Antes del siglo XX la calidad giraba alrededor de conceptos tales como:

e La inspeccién del producto por parte de los consumidores
e EI concepto de artesania (por que el consumidor confia en la reputacion del

artesano, asi como en sus habilidades)

Con el paso del tiempo, la evolucion de la sociedad, el comercio y los entornos, han
contribuido a que el concepto de gestién de la calidad haya evolucionado, ademas las
exigencias de calidad son mas estrictas, tratdndose de controlar los factores de produccién y
el de gestion de la calidad. Es asi que surge la ingenieria de calidad que no es mas que la
aplicacion de métodos estadisticos en los procesos de produccion, asi como el de abaratar

los costos de produccion.



Un ejemplo de la evolucidn en los sistemas de gestion de la calidad lo constituye el
pueblo Japonés, quien se repuso de la destruccion causada por la Il guerra mundial y que de
acuerdo con Antonio Emilio Urefia Lopez, estos revolucionan la gestion de la calidad a

través de las siguientes ideas(Lopez A. E., 1998, pag. 54):

e Liderazgo de la alta direccion en la revolucion de la calidad
e Todos los niveles se someten a la formacion en calidad
e Ritmo continuado e innovador

e La mano de obra se integro a través de los circulos de calidad

La gestion de la calidad surgi6 en las primeras décadas del siglo XX en los Estados Unidos
y con el paso del tiempo los japoneses lo han perfeccionado y se ha expandido al resto de
los paises del mundo, pero que con la globalizacion cada pais hace sus respectivas

adecuaciones.

2.3. La administracion y la gestion de la calidad
De acuerdo a lo manifestado en el documento, elaborado por la Diputacion de Alicante.

La calidad no se improvisa, hay que conseguirla, y se logra implantando en la organizacion
un sistema de gestién, que interrelaciona lo que los clientes esperan, un plan para
conseguirlo, los recursos y procedimientos necesarios, y las responsabilidades de las

personas que intervienen. (Alicante, 2011, pag. 3)

Se puede decir que un sistema de gestion de la calidad es una serie de actividades
coordinadas, las cuales se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la
calidad de los productos o servicios que se ofrecen a los clientes, en ese sentido en el
proceso se planea, se controla y se mejoran aquellos aspectos que influyen en el

cumplimiento de los requisitos que exige el cliente para su satisfaccion.

A partir de estos criterios muchos autores de estas teorias han encaminado sus esfuerzos, a
desarrollar la calidad mediante la gestidn de la calidad total, lo cual no es mas que la mejora
continua en todos los productos y servicios que se ofrecen con la participacion activa de

cada uno de los integrantes de la organizacién. La gestion de la calidad total supone un



cambio completo en las costumbres y habitos de los integrantes de la empresa para poner

énfasis en las personas o clientes a quienes se brinda un servicio.

“La primera referencia al termino calidad total aparece en un articulo titulado la calidad
como gestion publicado en 1945 en el diario del instituto de ingenieros eléctricos” (Lopez
A. E., Tesis Doctoral "Gestion Estrategica de la Calidad", 1998, péag. 86). Articulo que
describe el resultado de las experiencias del desarrollo de la calidad en la empresa General
Electric, ya para el afio 1951 se publica su libro Quality Management.

2.3.1. Modelos para la implantacién de la gestion de la calidad

La calidad es un tema de reciente desarrollo, ahora ya no se puede hablar de hacer las cosas
bien sino mantener un nivel de calidad adecuado durante la realizacion de un producto o
servicio. Existen diferentes definiciones de calidad, el uso de cada una depende del area en
que sé este trabajando. Anteriormente se consideraba que la calidad era demasiada costosa
y por eso influia en las ganancias producidas por la empresa. Ahora se sabe que el buscar la
calidad resulta en una baja en los costos de las empresas y una mayor ganancia. Se ha
discutido mucho la definicion de calidad, pero los pensadores que mas han sobresalido en

el tema son los que se presentan a continuacion.

Walter Shewhart

En 1931, Walter Shewhart publico "Economic Control of Quality of Manufactured
Products™ (Control Econdmico de la Calidad de Productos Manufacturados), en el que se
plantean los principios béasicos del control de la calidad, sobre la base de métodos
estadisticos, centrandose en el uso de Cuadros de Control. Convirtiéndose asi en el padre
del Control de la Calidad Moderno (aunque algunos autores dan esta paternidad a Deming,
debemos considerar que los estudios de Deming se basaron inicialmente en los de
Shewhart).




W. Edwards Deming

Deming define la calidad como cero defectos 0 menos variaciones, y se basa en el control
estadistico del proceso como la técnica esencial para la resolucion de problemas, con el fin
de distinguir las causas sistémicas y las causas especiales. La blusqueda de la calidad se
traduce en costos méas bajos, mayor productividad y el éxito en el plano competitivo. Si
bien es cierto que, a fin de cuentas, quien elabora los productos de calidad es el trabajador,
Deming hace mas énfasis en el orgullo y la satisfaccion de éste en la imposicion de metas
que sea posible medir. El enfoque general se centra en el mejoramiento del proceso,
considerando que la causa de las variaciones en el proceso radica en el sistema, mas que en

el trabajador.

Joseph M. Juran

El Dr. Joseph M. Juran es el fundador del Instituto Juran de Wilton, Connecticut. El
preconiza un concepto conocido como Calidad del Proceso de Administracion de
Empresas, que es una técnica para la aplicacion del mejoramiento de la calidad a través de
todas las funciones. A la larga, la aportacion de Juran puede ser mayor que la de Deming,
porque aquél tiene un concepto méas amplio que éste, aun cuando es cierto que el enfoque
de Deming centrado en el control estadistico del proceso estd méas orientado hacia los

aspectos técnicos.

Kaoru Ishikawa

El doctor Kaoru Ishikawa, contribuyd en forma importante al desarrollo de la
administracion de la calidad en Japdn, afirmé que la calidad es una filosofia revolucionaria
de la administracion que se caracteriza por las siguientes metas estratégicas:

1. Busca la calidad antes que las utilidades.

2. Desarrolla el infinito potencial de los empleados mediante la educacion, la delegacion y

el respaldo positivo.
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3. Crea una orientacién hacia el consumidor a largo plazo, tanto fuera como dentro de la
organizacion.

4. Comunica a través de la organizacion hechos y datos estadisticos y utiliza la medicion
CoOmo una motivacion.

5. Desarrolla un sistema en toda la compafiia que hace que todos los empleados centren su
atencion en las implicaciones relacionadas con la calidad de cada decision y accion, en
todas las etapas del desarrollo del producto o el servicio, desde su disefio hasta la venta.

Philip Crosby

Philip Crosby, autor del popular libro Quality is Free (la calidad es gratuita) alcanzé talvez
mas exito comercial al promover sus opiniones y al fundar la Escuela Superior de la
Calidad en Winter Park, Florida. EI sostiene que la mala calidad en la empresa término
medio le cuesta a esta casi el 20% de sus ingresos, y que esa merma se podria evitar casi en
su totalidad con la adopcion de buenas practicas de calidad. Sus conceptos “absolutos”

sobre la calidad son los siguientes:

1. La calidad se define como el fiel cumplimiento de los requisitos y no como lo “bueno”.
2. El sistema adecuado para lograr la calidad se basa en la prevencion, no en la evaluacion.
3. La norma de desempefio consiste en reducir a cero los defectos y no s6lo en lograr una
“buena aproximacion”.

4. La medicion de la calidad es el precio que se paga por las discrepancias en relacion con

los requisitos; y no un medio de obtener indices Utiles.

A partir de las aportaciones de estos autores se puede considerar a un sistema de gestion de
la calidad como una estructura organizacional, con una jerarquia de funciones y
responsabilidades que define a una organizacién para lograr sus objetivos. Es la manera en
que la organizacion estructura a su personal, de acuerdo a sus funciones y tareas, definiendo

asi el papel que ellos juegan en la misma.
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2.4. Las normas ISO y los sistemas de gestion de la calidad

El sistema de gestion de la calidad de una organizacion comprende diversos elementos de
gestion para cada area, es decir: planificacion, ejecucion y el control de las actividades que

estan entre si relacionadas y coordinadas por las directrices de un sistema de gestion global.

Las normas ISO 9000 parten del criterio de entender el sistema de gestion de la calidad
como un componente del sistema de gestion de una organizacion. Es asi que la norma 1SO
9000-2000 define un sistema de gestion de la calidad como: aquella parte del sistema de
gestion de la organizacion enfocada en el logro de los resultados en relacién con los
objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las
partes interesadas, segln corresponda. En otro apartado, la misma norma define un sistema
de gestion de la calidad como: sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion

con respecto a la calidad.

Segin lo manifestado en el libro Gestion de la calidad, “las normas ISO 9000, son
procedimientos de gestion de la calidad y no estandares de producto” (Cesar Camison S. C.,
2006, pag. 347). Es decir que las normas no indican cuales tienen que ser los requisitos del
producto, estas no aseguran que la empresa elabore productos de calidad. Estas son
especificaciones organizativas que indican cdémo implementar patrones de control en cada
uno de los departamentos de la empresa y evitar los factores que puedan afectar la calidad

de la produccion o de un producto en particular.

La evolucion de las necesidades de las empresas y de los clientes, asi como de los enfoques
de la gestion de la calidad, aconsejan a 1SO la revision de las normas al menos cada cinco

afios y adaptarlos al marco empresarial.

Es asi que el nuevo modelo de Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) propuesto por la

ISO 9001-2000 se sintetiza en ocho principios que se muestran en la Figura N°1.
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Figura N°1 Modelo de SGC basado en procesos segln la norma 1SO 9001-2000, fuente
libro gestion de la calidad, pagina 372

La Figura N°1 nos muestra el modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en
procesos, muestra los enlaces que existen entre los procesos, la deteccion de la satisfaccion
por parte de los interesados requiere la evaluacion de la informacion recabada, sobre si la

organizacion ha cumplido con sus estandares.

A partir de este modelo se destacan como puntos relevantes: la satisfaccion del cliente, al
facilitarle productos que respondan a sus necesidades y expectativas, mejora continua del
sistema de gestion de la calidad, las politicas y los objetivos de la calidad de la
organizacion, procesos y responsabilidades para el logro de los objetivos de la calidad, la

proporcion de los recursos necesarios para lograr los objetivos de la calidad.

Segun el libro de gestion de la calidad. La norma establece un conjunto de requisitos que
una organizacién debe cumplir para establecer, documentar, implementar y mantener un
SGC y para mejorar su eficacia, en forma de una serie de procesos que la organizacion debe

gestionar segun las directrices que ofrece y que a continuacién se mencionan:

a) ldentificar los procesos necesarios para el SGC y su aplicacién a través de la organizacion
(...) es decir la norma incluye tanto los procesos claves de la organizacion como los
procesos de apoyo y de medicion.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.
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c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurase de que tanto la operacién
como el control de estos procesos sean eficaces.

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

e) Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos.

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos. (Cesar Camison S. C., 2006, pag. 378)

2.4.1. Elementos que constituyen la calidad total

Entre los elementos de un Sistema de Gestion de la Calidad, se encuentran los siguientes:
Estructura  Organizacional, Planificacion  (Estrategia), Recursos, Procesos Yy

Procedimientos.

La planificacion constituye el conjunto de actividades que permiten a la organizacion trazar
un mapa para llegar al logro de los objetivos que se ha planteado. Una correcta
planificacion permite responder las siguientes preguntas en una organizacion:

¢A donde queremos llegar?

¢Qué vamos hacer para lograrlo?

¢Como lo vamos hacer?

¢Qué vamos a necesitar?

El recurso es todo aquello que vamos a necesitar para poder alcanzar el logro de los
objetivos de la organizacion (personas, equipos, infraestructura, dinero, etc).

Los procesos son el conjunto de actividades que transforman elementos de entradas en
producto o servicio. Todas las organizaciones tienen procesos, pero no siempre se
encuentran identificados. Los procesos requieren de recursos, procedimientos, planificacion

y las actividades, asi como sus responsables.

Por su parte los procedimientos son la forma de llevar a cabo un proceso. Es el conjunto de

pasos detallados que se deben de realizar para poder transformar los elementos de entradas



del proceso en producto o servicio. Dependiendo de la complejidad, la organizacion
decide si documentar o no los procedimientos.

Todos estos elementos descritos anteriormente, estan relacionados entre si (de ahi a que
constituyen  un sistema) y su vez son gestionados a partir de tres procesos de gestion,

como bien dice Juran: Planear, Controlar y Mejorar.

“La planificacion de la Calidad: Son actividades para establecer los requisitos y los
objetivos para calidad y para la aplicacion a los elementos de un Sistema de Calidad”
(Juran & Godfrey, 1998).
La planificacion de la calidad consta de los siguientes pasos:

e Establecer el proyecto

e Identificar los clientes

e Identificar los requisitos del cliente

e Desarrollar el producto

e Desarrollar el proceso

e Desarrollar los controles y enviar a operaciones

El Control de la Calidad, lleva a cabo un conjunto de operaciones para mantener la
estabilidad y evitar cambios adversos. “Para mantener la estabilidad, se mide el desempefio
actual y estos se comparan con las metas establecidas para tomar acciones en las diferencias
gue se encuentren” (Juran & Godfrey, 1998).

La mejora de la calidad constituye el grupo de actividades que llevan a la organizacion
hacia un cambio benéfico, es decir, lograr mayores niveles de desempefio. Mejor Calidad es

una forma de cambio benéfico (Juran & Godfrey, 1998).

El enfoque a procesos, por su parte La ISO 9001:2008 se basa en un modelo enfocado a
procesos en el cual la organizacién debe determinar estos procesos y gestionarlos de

manera sistematica (en este articulo podras encontrar mas informacién sobre este tema).




Metoddlogaia PHVA

La norma también adopta la metodologia PHVA para la gestion de los procesos, la cual fue

desarrollada por Walter Shewart y difundida por Edwards Deming y consiste en:

Planear (o Planificacion de la Calidad): En esta etapa se desarrollan objetivos y las
estrategias para lograrlos. También se establece que recursos se van a necesitar, los
criterios, se disefian los procesos, planes operativos, etc.

Hacer: Se implementa el plan.

EL CICLO PDCA (PHVA)

COMO ESTRATEGIA DE LA MEJORA CONTINUA

Ciclo PHVA

Es una metodologia que permite realizar acciones de mantenimiento y
acciones de mejoramiento mediante la repeticion del ciclo:

PLANEAR — HACER — VERIFICAR — ACTUAR
Politica del Sistema de Gestién de la Calidad

7

Planear

wﬁcar Ha‘cy R A
v

MANTENER
Ios resultados positivos

MANTENER
l0s resultados positivos

MEJORAR
los resultados
Mejoramiento

continuo
=

Figura N°2 Ciclo PVHA, Lemaitre 2007. p. 54

Verificar: En esta etapa se realizan actividades de analisis para la verificar que lo que se ha

1ISO 9001:2008

“» Requisitos generales (4.1)

/'« Compromiso de la Direccidn (5.1)

s Enfogue al cliente (5.2)

= Politica de la Calidad (5.3)

» Objetivos de |a Calidad (5.4.1)

« Planificacion del SGC (5.4.2)

+ Responsabilidad, autoridad y comunicacion (5.5)
» Gestién de los recursos (6)

» Provisién de Recursos (6.1)

+ Recursos humanas (6.2)

« Infraestructura (6.3)

+ Ambiente de Trabajo (6.4)

= Planificacidn y realizacidn del producte (7.1)

Hacer

= Requisitos de la documentacién (4.2)

« Generalidades (4.2.1)

= Manual de Calida(4.2.2)

s Control de documentos(4.2.3)

= Control de registros (4.2.4)

= Planificacion y realizacidn del producto (7.1)
« Procesos relacionados con el diente (7.2)

= Disefioy desarrallo (7.3)

s Compras (7.4)

= Producdén y prestacién del servido (7.5)

« Conftrol de los dispositivas de seguimiento y medicién (7.6)

Verificar

= Medicion, andlisis y mejora (8.0)

« Generalidades (8.1)

« Seguimiento y medicion (8.2)

« Control del Producto no conforme (8.3)
« Andlisis de datos (8.4)

Actuar

« Revisién por la direccidn (5.6)

» Generalidades (5.6.1)

» Informadon para la revision (5.6.2)
= Resultados de la Revision (5.6.3)

* Mejora (8.5)

ejecutado va acorde a lo planeado y su vez detectar oportunidades de mejora.

Actuar Se implementan acciones para mejorar continuamente. En varias organizaciones

esto se conoce como proyectos de mejora.

Los 8 Principios de la Calidad

La familia de normas ISO 9000 se basa en ocho principios citados en la norma ISO

9000:2005 los cuales se mencionan a continuacion:

carrs
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Enfoque en el cliente: Este principio lo que nos dice basicamente es que el cliente es
primero, por lo que se debe de hacer todo el esfuerzo posible para satisfacer sus
necesidades y exceder sus expectativas.

En la organizacion debe de haber lideres que permitan crear un ambiente donde el
personal interno se involucre con el logro de los objetivos de la organizacion.

Participacion del Personal: Lograr que el personal se involucre y se comprometa con los
objetivos de la organizacion ayuda a que la organizacion logre los resultados deseados.

Enfoque a Procesos: La organizacion debe determinar y gestionar sus procesos para
alcanzar sus resultados de manera mas eficiente.

Enfoque a Sistema: Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como
un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus
objetivos.

Mejora Continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia
ser un objetivo permanente de ésta.

Decisiones basadas en hechos: Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos
y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor.

Estos principios, en conjunto con la metodologia PHVA y el enfoque a procesos, constituye
la estructura en la cual se basan cada uno de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, por

lo que en esos elementos es donde se encuentra el corazén de la norma.

2.5. La gestion de la calidad en la educacion

La concepcion sobre la calidad que existe hoy en dia en las universidades es el resultado de
los cambios internos y externos que las han afectado. El concepto de calidad de la
educacion universitaria cambia su contenido en cada época; no es estable y duradero

porque es un concepto primordialmente historico.




Hasta comienzos de la década del 60 del siglo pasado, existia una vision tradicional y

estatica de la calidad de la educacién universitaria; se presuponia la calidad de la ensefianza
y el aprendizaje como constitutivos del sistema, se basaba ante todo en la tradicion de la
institucién, en la exclusividad de profesores, en la dedicacion de alumnos y en los recursos
materiales. En la actualidad la calidad de la educacion universitaria se diferencia bastante
de lo que se hacia anteriormente; al desarrollarse el fendbmeno de la globalizacion, en la
educacion universitaria surge 0 se acrecienta una serie de situaciones problematicas
derivadas de la misma, entre los que se puede mencionar: la proliferacion incontrolada de
las universidades y otras instituciones, mayoritariamente las privadas, y la realizacion de
funciones bésicas de las universidades por otras instituciones, esto contribuye al fin del
monopolio del conocimiento de las primeras y provoca la competencia, por lo que se exige
a las universidades ser competitivas, demostrar su calidad, pero no a la usanza tradicional,

sino a través de su acreditacion.

Es incuestionable que también contribuye la siempre limitada cantidad de recursos y el

crecimiento de la demanda, razones suficientes para exigir la eficiencia.

Es evidente que el concepto de calidad de la educacion universitaria ha variado y se ha
perfeccionado; muchos factores lo han afectado y esto significa una oportunidad para las
universidades, y a la vez un reto, pues las que no sean capaces de orientarse y adecuarse a
las nuevas exigencias sociales, sencillamente desapareceran o se convertiran en fosiles.

La principal forma de evaluar la calidad es verificando la satisfaccion del cliente tanto
como su expectativa del servicio. Para esto existen diversas herramientas como
cuestionarios, areas para reclamos, encuestas telefonicas, entre otros. En cuanto a la
educacion, el principal problema para evaluar la calidad es definir quién es el cliente.
Quesada (2005) afirma que el estudiante no es el cliente del sistema educativo, sino que
seran los usuarios de ese egresado quienes pueden mostrar satisfaccion o insatisfaccion, ya
sea al aceptarlo en un siguiente nivel educativo, o al aceptar sus servicios. También
menciona que se podria considerar al estudiante como la materia prima basica de la

educacion, o en el mejor de los casos como un cliente interno. El estudiante siempre
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preferird un menor esfuerzo y terminar cuanto antes su educacion, por lo que la calidad de

la educacion no se puede basar en darle gusto al estudiante.

Por su parte Williams (2007) destaca la importancia de definir a los estudiantes como
clientes ya que los colegios comunitarios (0 universidades técnicas) y las universidades
propiamente dichas son vistas como proveedoras de un servicio o producto comercializable.
Ademas, sugiere que la disciplina académica, la carrera o profesion influye mas que el tipo

de universidad al momento de definir al estudiante como cliente.

Es evidente la oposicién de posturas, especialmente cuando se diferencia entre las
universidades publicas y las privadas. Estas Ultimas tienen que considerar al estudiante
como cliente, ya que sus precios son mayores Yy ellos solo estaran dispuestos a pagar si a
cambio reciben una educacion de mayor calidad que ademas les permita tener mayores y
mejores oportunidades de empleo al momento de egresar. Las universidades publicas por lo
general dependen economicamente del estado, y aunque este no es su Unica fuente de
ingresos, definitivamente los pagos de las inscripciones por parte de los estudiantes no
forman parte considerable del flujo econdmico de dichas instituciones. Por lo tanto, si
consideramos al estudiante como materia prima, las universidades publicas, al recibir una
mayor cantidad de solicitudes de ingreso, pueden contar con estandares mas altos para

elegir a los candidatos.

Es importante también para las universidades de caracter gubernamental considerar al
estudiante como cliente ya que la calidad de la educacion que reciba afectara su desempefio
al momento de egresar y puede establecer la diferencia entre convertirse en un empleado,
desempleado o subempleado. Si la universidad no logra generar profesionales capaces de
ejercer adecuadamente en el area laboral estara fallando al propésito por el cual existe.
¢Qué significa la calidad en la educacion y formacién?

Primero, la calidad es un camino, no un logro limitado. El centro de formacién, estudios,
colegio o universidad que lo recorre se distingue especialmente por tener implantado en

toda la organizacion un sistema de mejora continua por el cual se avanza diariamente.




Muchos responsables de centros de formacion creen que ya realizan la tarea educativa lo

mejor posible, pero realmente desconocen las multiples oportunidades de cambio que les
daria la implantacion de un sistema con el cual se mantuviera un control sobre toda la
organizacion, una mejora continua y especialmente la satisfaccion, tanto de los educandos

como de la sociedad.

La calidad implica hacer las cosas bien a la primera. Si la metodologia y sistemas utilizados
por las academias de conduccion fueran las adecuadas, si se utilizaran los sistemas de
calidad, la sociedad (nosotros) no soportaria las enormes pérdidas econémicas y humanas
que en este momento tenemos que asumir. Los conductores fueron formados en el «saber
hacer» conducir el vehiculo ¢pero ¢c6mo? muchas veces de forma temeraria porque no se

les ensefio el «saber ser» como ciudadano.

Dentro de un sistema de gestion de la calidad (SGC) el objetivo es detectar las no calidades
y eliminarlas tomando las medidas correspondientes.

En el proceso de mejora continua serd necesario crear los mecanismos necesarios para
detectar las no calidades sin querer arreglar todo a la vez. Se impondra fijar prioridades,
planificar, asignar recursos, tomar medidas, resolver problemas, todo mediante el uso de las

herramientas adecuadas que aseguren mejorar los temas.

Puede aplicarse a todos los procesos la metodologia PHVA (PDCA):

e Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

e Hacer: implementar los procesos.

o Verificar: realizar el seguimiento y medicion de los productos respecto a
las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto e informar
sobre los resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los

procesos.
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Las organizaciones educativas deberian definir sus procesos, de caracter multidisciplinar,

como:
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Proceso estratégico para definir el papel de la organizacion en el entorno
socioeconomico.

Mantenimiento del ambiente de trabajo.

Desarrollo, revision y puesta al dia de los planes de formacion.

Admisidn y seleccion de las solicitudes del alumnado.

Seguimiento y evaluacién de la formacién del estudiante.

Evaluacion final para otorgar un titulo académico u otra forma de

reconocimiento.

Planificacion del disefio y desarrollo

Disefio y desarrollo de la educacion para beneficio de los estudiantes y
otros clientes.

Las actividades de control del disefio deberian ser apropiadas al propdésito
y duracion de producto educativo.

Los procedimientos deberian garantizar que el material didactico adecuado

se ajusta a los requisitos de la formacion.

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Resultados de la eficacia de la metodologia didactica.

Certificacion, licencias o requisitos profesionales.

Datos sobre el analisis de la capacidad de aprendizaje del estudiante.
Competencia necesaria de los docentes.

Requisitos previos para los cursos.

Nivel de dificultad de los objetivos.

Resultados del disefio y desarrollo:

Habilidades y conocimientos que se han de adquirir.
Evaluacion del desempefio.
Estrategias de formacion adecuadas.

Medios fiables para la presentacién del resultado educativo.



e El proceso de medicion en la propuesta en la evaluacion.
o Decidir qué mediciones interesa controlar.
e Observar y realizar mediciones cualitativas y/o cuantitativas; y convertir la

informacién en conocimiento.

La formulacién de la estrategia constituida por: generacion de opciones estratégicas, hay
varias alternativas de accion posibles y uno de los peligros potenciales que se puede
presentar es que los directivos consideren s6lo las acciones méas obvias, siendo muchas
veces lo mejor lo que no es evidente, por tanto, no hay que considerar s6lo la estrategia

fundamental sino aquella mas idénea.

Las opciones estratégicas pueden examinarse en el contexto del analisis estratégico para
valorar sus ventajas relativas. Al decidir cualquiera de las opciones de una empresa su
equipo directivo puede formularse una serie de preguntas, como, por ejemplo, ¢cual de las
opciones se fundamentan en puntos fuertes de la empresa, supera puntos débiles y
aprovecha oportunidades mientras se minimiza las amenazas a que se ve enfrentada la
empresa? ;Puede lograrse la financiacion precisa? ¢(Es posible reclutar y formar a los
empleados para reflejar el tipo de imagen que la empresa trata de proyectar?

Seleccion de la estrategia. Este es el proceso para seleccionar aquellas opciones que la
empresa deberd seguir. Podrd escogerse sOlo una estrategia o varias. No existe la
posibilidad de una eleccidén que sea claramente la acertada o la errénea, ya que cualquier
estrategia presentara, ciertas ventajas y desventajas, por tanto, al final, la eleccion puede

basarse en el criterio de los directivos.
2.5.1. Los sistemas de gestion de calidad en la educacién

Las organizaciones educativas deberian de estar relacionadas con los conceptos sobre
sistemas de gestion de la calidad, de acuerdo con las normas ISO.

Los planes de estudio pueden especificar los contenidos que seran aprendidos por los
estudiantes y como estos contenidos deben ser evaluados, sin embargo, el plan de estudios
por si solo no asegura que las expectativas y las necesidades sean cubiertas si existen

deficiencias en las instituciones educativas. Por esta razon en algunas instituciones
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educativas se ha implementado un sistema de gestion de la calidad. La evaluacion
continua de los planes de estudio, asi como de los procesos educativos puede asegurar la

eficiencia del proceso ensefianza aprendizaje.

La guia de aplicacion IWA 2, establece los sistemas de gestion de la calidad para

organizaciones educativas, basados en la norma ISO 9001:2000:

Las organizaciones educativas que proporcionan servicios de ensefianza deberian de definir sus
procesos. Estos procesos son generalmente multidisciplinarios, incluyen servicios
administrativos y otras formas de apoyo, asi como aquellos conocimientos relacionados con la
educacion tales como:
a) Los procesos estratégicos para determinar el papel de la organizacion educativa en el
entorno socio-econémico.
b) La provision de la capacidad pedagdgica de los educadores
c) El mantenimiento del ambiente de trabajo
d) El desarrollo, revision y actualizacion de planes y programas de estudio
e) Laadmisiony seleccion de candidatos
f) El seguimiento y evaluacidon del proceso de ensefianza-aprendizaje del educando
g) La evaluacion final aplicada para otorgar al educando un grado académico, un grado
que sera respaldado por un diploma, un reconocimiento, un titulo de licenciatura o un
certificado de competencias
h) Los servicios de apoyo para el proceso de ensefianza aprendizaje realizados para el
cumplimiento satisfactorio de los programas de estudio, y el apoyo al educando hasta
gue pueda obtener con éxito su grado o certificado académico.
i) Lacomunicacion interna y externa;

j) La medicién de los procesos educativos. (Mexico, 2015, pag. 11)

Este enfoque basado en procesos le facilita a una organizacion educativa, alinear o integrar
su propio sistema de gestion de la calidad relacionados con su filosofia, permitiéndole
adaptar su sistema de gestion de calidad a otros que estén basados en las directrices de la

norma internacional.
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Las normas I1SO plantean las directrices para su aplicacion voluntaria, en las instituciones
educativas que proporcionan servicios educativos en todos los niveles, proporcionandoles

un sistema acorde a las exigencias de los usuarios.
Guia IWA2 para educacion
¢Qué significa IWA?

Intenational Workshop Agreement, es un mecanismo aceptado por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacién (ISO), para desarrollar documentos normativos. La
IWA es un documento que presenta una serie de recomendaciones y sugerencias para

facilitar la aplicacion de la ISO 900:2000 en las organizaciones educativas.

El aporte de la IWA2, permite incorporar la gestion de la calidad a los diferentes procesos
que se vinculan directamente con lo que es ensefianza-aprendizaje, facilita la autogestion lo
que aumenta el potencial de la institucion dejan por un lado la dependencia externa a las
consultorias. Al visualizar los requerimientos de un sistema de la gestion de la calidad
considerando la norma I1SO y la guia IWA se observa en la figura 3 como se determinan las
necesidades del cliente y como los requerimientos estan ligados para lograr la satisfaccion

del cliente.

Modelo de un Sistema de Gestion de la
Calidad Basado en Procesos

Mejora Continua del Sistema de
Gestion de la Calidad

Responsabl lidad
R g G 1a Direcc on

AL

Gestion de los Medlclcn Anilisis
Recursos v Mejora Satisfaccion
Req. 6 Req. 8
F_mndas‘ Realizacién

del Producto
Req. 7

Leyenda
Actividades que aportan valor

—® Flujo de informacién

Figura N° 3 Modelo de gestidn requerimiento 4 fuente: 1ISO 9000



2.5.2. Fomentar una cultura de calidad en la educacion

Es necesario pensar como podemos formar a los alumnos para que desarrollen la capacidad

de ser funcionales y productivos en un mundo donde el cambio es constante.

Las caracteristicas de las nuevas organizaciones se comparan con las de la era industrial en
aspectos como: la necesidad de desarrollar el capital humano, énfasis en la calidad, la
definicion de la persona como un todo, el establecimiento de comunicaciones formales e
informales, la gestion del talento humano para establecer la integracion y colaboracion,
establecimiento de liderazgo participativo y la definicién y desarrollo de competencias

constructivas hacia la mejora continua del que hacer constante.

Es por ello que las nuevas demandas de las organizaciones estdn expuestas a nuevos
desafios referentes a la calidad en educacion, es de considerar que la calidad ha estado

relacionada a medir las caracteristicas intrinsecas de un producto o servicio.

Desde la vision de un modelo de gestion de la calidad, calidad no es una caracteristica
exclusiva de un producto o servicio, es un concepto dinamico, que a su vez no es

perceptible con el costo del producto o servicio que se desarrolla.

La calidad puede considerarse como un beneficio que logra satisfacer las necesidades de un
grupo de personas al adquirir un producto o servicio, es por ello que la calidad es el
resultado de un proceso de gestiones integrales que abarca cada etapa del proceso

determinadas en producir un producto o servicio
“Calidad es un camino, no un destino” (Lepeley 2003 pag. 6.)
Principios de la gestién de la calidad

La satisfaccion del cliente: la satisfaccion de las necesidades de los clientes son la base de
la gestion de la calidad, sin la existencia de los clientes que consuman el producto o
servicio que se produce en la organizacion, la organizacién no tiene sentido de existencia,

es asi como el cliente determina que es calidad en un producto o servicio.

El papel de liderazgo en la gestién de la calidad
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Lepeley (2003) establece que liderazgo “es la ciencia de conducir una organizacion de la

situacion actual a una situacion futura comparativamente mejor, donde las personas son el
principal factor de cambio” (p.23) es por ello que el liderazgo debe de buscar que las
personas realicen lo que la direccidén requiere en ambientes cordiales la tabla 1 establece

una diferencia que lanza la gestion de calidad entre un jefe y un lider.

Tabla N°1 Diferencia entre liderazgo y jefatura, Lepeley, 2003, p 224.

Los lideres Los jefes

Focalizan en la persona Focalizan en los procesos

Inspiran confianza Usan control

Perspectiva a largo plazo Perspectiva a corto plazo
Perspectiva global Perspectiva limitada

Focalizacion en soluciones Concentrado en descubrir soluciones
Promueven nuevas ideas Refuerzan ideas antiguas

Promueven cambios y desafian estatus Mantiene estatus quo, adversos al cambio

quo
Estimulas acciones apropiadas Suprimen innovacion

Valoran comparacion y competencia Desprecian competencia y desafios
Piensan en programas participativos Piensan en programas de control
Delegan poder de tomar decisiones Retienen poder de decidir
Promueven acciones proactivas Promueven acciones reactivas

Piensan en un sistema humano y Piensanen procesos sobre las personas

dindmico
Piensan en iniciativa e innovacion Piensan en normas y cumplimientos
Importancia de hacer lo correcto Control de hacer lo correcto

Un lider dentro de los procesos de gestion de la calidad integra a los individuos a formar
parte de la organizacion y dejar de ser solo un elemento de la organizacion, considerando al
individuo como un generador de ideas, iniciativas que abona la competencia entre iguales,

considerando ademas la importancia de la delegacién de responsabilidades generando una
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gestion de conocimiento en los colaboradores enfatizando en lo que se hace bien y lo que

se puede hacer mejor.

La gestion de la calidad se desarrolla mediante diferentes divisiones que funcionan de
manera independiente, como sistema de apoyo que generan una sincronia en las
operaciones, estas unidades estan a cargo de lideres que gestiona procesos para realizar

gestiones institucionales.

No solamente la gestion por procesos esté ligada al circulo de la calidad y no es la que
define la calidad de lo que se hace y lo que se entrega al consumidor final, la influencia que
tiene la gerencia o alta direccion en el producto se detallan en la figura 4 donde los
requerimientos 5 y 6 explican el papel e influencia que tienen en la definicion de las
estrategias requeridas para trabajar y definir la calidad que se detallan en la figura 3 y 4

PROCESOS DE LA ALTA DIRECCION Y DE MEJORA (REQ. 5y 8)

COMPROMISO DE LA DIRECCION 5.1)

ENFOGUE POLITICA DE PLAMIFICACION Y Lo A REVISION POR LA
&1 CLIENTE CALIDAD OBJETIVOS DE G COMUNICATION DIRECCION UN MODELO DE
SISTEMA DE
a2 53 54 335 36

: . GESTION DE LA
PROCESO DE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA (B ) CALIDAD

CION SEGUIMIENTD LIMIENTO ¥
sg_‘g::u'm ¥ MEDICION DE M DEL ANALISIS DE DATOS
LOS PROCESOS CTO
823 824 84 831

PROCESOS DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO | REQ. 7
|

DISERD, REVSION Y ACTUALIZACION DE PLANES

¥ PROGRAMAS DE ESTUDIO

PROCESD DE ENSERANZA - APRENDIZAJE

EVALUACION DEL APRENDIZAJE

SATISFACCION

ATENCION A ALIDITORIA

INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE DE

LOS RECURSDS TECM. EDUCATIVA TRABAJO

64

Figura 4: proceso de alta gerencia, Fuente 1ISO 9000



PROCESOS DE LA ALTA DIRECCION Y DE
MEJORA (REQ.5y 8)

COMPROMISO DE LA DIRECCION ( REQ. 5.1)

PLANIFICACION Y RESPONSABILIDAD,
OBJETIVOS DE AUTORIDAD ¥
CALIDAD COMUNICACION

ENFOQUE POLITICA DE
AL CLIENTE CALIDAD

REVISION POR LA
DIRECCION

53 5.4 5.5
PROCESO DE MEDICION, ANALISIS Y MEJORA ( REQ 8)

SEGUIMIENTO SEGUIMIENTO Y
Y MEDICION DE MEDICION DEL ANALISIS DE
LOS PROCESOS PRODUCTO DATOS

SATISFACCION
DEL CLIENTE

MEJORA
CONTINUA

Figura N°5 Proceso de alta gerencia y de mejora fuente 1ISO 9000

Con las figuras 3, 4 y 5 se detalla como la gestion por procesos ligada a la responsabilidad
de la alta gerencia determinan que los productos en la educacion y cualquier organizacion
cumplan con las especificaciones de los clientes internos, externos y usuarios finales, la
figura 6 muestra como se visualiza el planteamiento de la interaccion de los involucrados
en la gestion de la calidad en educacién. Si bien un modelo institucional define las
responsabilidades por unidades responsables de los diversos requerimientos considerados

en la normativa de gestion.
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Aptitud
Perseverancia
Disposicion para la
escolarizacion
Conocimientos
anteriores
Obstaculos para el
aprendizaje

Sifuacion economica
y condiciones de
mercado de trabajo
de la comunidad
Factores
socioculturales y
religiosos
Estrategias de ayuda

Tiempo de aprendizaje
Meétodos pedagogicos
Evaluacion, informacion e
incentivos

Tamarno de las clases

Material de ensenanza aprendizaje
Instalaciones e infraestructuras materiales

Recursos humanos: profesores, directores de
escuelas, inspectores, supervisores y
administradores

Buena administracion de las escuelas

Conocimientos sobre la
educacidn e
infraestructuras de apoyo
Recursos publicos a
disposicion de la
educacion
Competitividad de la
profesion docente en el
mercado de trabajo
Buena administracion
nacional y estrategias de

Punto de vista
filosofico del docente
y del educando
Efectos de los
compafieros

Apoyo de los padres
Tiempo disponible
para frecuentar la
escuela y efectuar
los trabajos
escolares en el

gestion hogar
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Competencias
basicas en lectura,
escrtura, antmética
y aptitudes practicas
para la vida
cotidiana
Competencias
creativas y afectivas
Valores

Ventajas sociales

Normas Nacionales
Expectativas del
publico

Exigencias del
mercado de trabajo
Globalizacion

Figura N° 6 Aspectos relacionados con la gestion de la calidad fuente 1SO 9000

2.6. Contextualizacién institucional

2.6.1. La Universidad Pedagdgica Nacional Francisco Morazan

Constituye el unico centro de educacidon universitaria centroamericana dedicado a la

formacién de docentes para todos los niveles de la ensefianza. Creada como una Escuela

Superior del Profesorado en 1956, se convirtio en la actual UPNFM en 1989 y es la

segunda universidad estatal cronolégicamente y cuantitativamente hablando. Ofrece

veintitrés carreras con varias orientaciones en el nivel de pregrado, asi como trece maestrias

y un doctorado en educacion en su postgrado. Miembro del Consejo Superior Universitario

Centroamericano (CSUCA), de la OUI y otras entidades internacionales, la UPNFM ha

establecido convenios con universidades de Alemania, Espafia, Estados Unidos de

América, Taiwan, México, Chile, Cuba y otras.



El Gobierno de Honduras, preocupado por el alto nivel de empirismo en el nivel medio y

por la carencia de cuadros técnicos calificados en el sistema educativo nacional, cre6 en
1956 la Escuela Superior del Profesorado Francisco Morazan. Como parte de su desarrollo
esta institucion organiz6 y puso en marcha varios programas para atender las inquietudes de

formacion profesional presentadas por los docentes de las diferentes regiones del pais.

Asi cre6 en 1974 el Programa de Profesionalizacién de Docentes del Nivel Primario. En
1978 se cred el Programa de Educacion a Distancia, el cual permite que el estudiante pueda
continuar su formacion académica de acuerdo con sus propias aspiraciones, disponibilidad
de tiempo y sin que abandone su trabajo y comunidad en que reside. En 1981 se creo el
Centro Regional de la Escuela Superior del Profesorado F.M. en la ciudad de San Pedro
Sula, CURSPS, para atender, a través de la modalidad presencial, a la poblacion del sector

noroccidental del pais.

Después de 33 arios de trayectoria académica, el 14 de diciembre de 1989, en cumplimiento
con el Articulo 17 de la Ley de Educacion Superior, este prestigiado centro de estudios se
convierte en la UNIVERSIDAD PEDAGOGICA NACIONAL FRANCISCO MORAZAN
(UPNFM) dedicada a la formacion y perfeccionamiento a nivel superior de los cuadros que

requiere la educacién nacional.

La UPNFM, ademas de las carreras de licenciatura, postgrados a nivel de maestria y un
Doctorado en Educacion, peridédicamente brinda la oportunidad de cursar diplomados y
carreras cortas. Asimismo, coordina y ejecuta programas especiales como Formacion
Continua para docentes de educacion bésica en servicio, Programa Universitario de
Formacion Docente (PREUFOD), Formacion Inicial de Docentes (FID), Formacion de
Formadores, entre otros con los cuales se busca atender las demandas de formacion del

magisterio nacional.

La UPNFM estd constituida por facultades las cuales son unidades académicas,
dependientes de la Vice-Rectoria Académica, que coordinan alos Departamentos
Académicos, y con la responsabilidad de fomentar el desarrollo de las disciplinas
cientificas en los aspectos de Docencia, Investigacion y Extension, en todas las
modalidades que ofrece la Universidad Pedagdgica Nacional Francisco Morazan, a través

de las carreras que imparte.




7.

Las Facultades estardn a cargo de un Decano y un Vice Decano
Los objetivos que persiguen las Facultades son:

Dar seguimiento a las politicas que emanen del Consejo Superior Universitario en materia

de su competencia.

. Coordinar dos 0 més departamentos afines en cuanto a areas de estudio, con el objeto de
promover la integracién de actividades que conduzcan al mejoramiento de la calidad de la

educacion que brindan y a la mejor utilizacion de los recursos.
Fomentar sistematicamente a través de la docencia la Investigacion y la Extension.

Dar seguimiento al proceso de evaluacion del desempefio docente, el portafolio del

docente y a la evaluacion de programas.

. Coordinar con las unidades académicas la creacion de nuevas carreras, segun demandas

del mercado.

. Atender los programas de formacion docente y educacion permanente que sean
aprobados por el Consejo Superior Universitario de la Universidad Pedagogica Nacional

“Francisco Morazan”.

Orientar la accién docente hacia el logro de la excelencia académica.

Para cumplir sus objetivosla Universidad Pedagdgica Nacional Francisco

Morazéan funcionara con las siguientes Facultades:

De Ciencia y Tecnologia, que comprende los departamentos de:

a. Ciencias Naturales

b. Ciencias Matematicas

c. Educacion Comercial
--Turismo y Hosteleria

d. Educacién Técnica Industrial

e. Tecnologia de Alimentos y Textiles

De Humanidades, que comprende los departamentos de:
a. Ciencias de la Educacion

--Administracion y Gestion Educativa

Vicerrscronia de
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http://www.upnfm.edu.hn/index.php/ciencias-naturales
http://web.upnfm.edu.hn/matematicas/
http://www.upnfm.edu.hn/index.php/educacion-comercial
http://www.upnfm.edu.hn/index.php/educacion-comercial
http://www.upnfm.edu.hn/index.php/educacion-comercial/turismo-y-hosteleria
http://www.upnfm.edu.hn/index.php/educacion-tecnologica-industrial
http://www.upnfm.edu.hn/index.php/tecnologia-de-alimentos-y-textiles
http://www.upnfm.edu.hn/index.php/administracion-y-gestion-de-la-educacion

--Educacion Especial
--Educacion Preescolar
--Orientacion Educativa
b. Ciencias Sociales
c. Letrasy Lenguas
--Espafiol
--Inglés
d. Educacioén Fisica y Deportes
e. Arte

2.6.2. Mision y vision institucional

Mision de la UPNFM

Somos la institucion estatal de educacion superior responsable de la formacion de docentes
con competencias cientificas, humanisticas y tecnologicas innovadoras, para el desarrollo

del sistema educativo nacional.
Vision de la UPNFM

Ser la institucion de educacion superior lider en la formacién docente, con sélido prestigio

tanto a nivel nacional como internacional.
2.6.3. La facultad de ciencia y tecnologia
Antecedentes

“Con la transformacion de la Escuela Superior del Profesorado en Universidad Pedagogica
Nacional Francisco Morazan el primero de diciembre de 1989, se crea la Escuela de
Ciencia y Tecnologia, la cual en el afio de 1994 se transforma en Facultad de Ciencia y

Tecnologia como dependencia de la Vice Rectoria Académica”

La Facultad de Ciencia y Tecnologia (FACYT) es la unidad académica responsable de

fomentar el rigor cientifico en el estudio de las disciplinas correspondientes en los aspectos


http://www.upnfm.edu.hn/index.php/educacion-especial
http://www.upnfm.edu.hn/index.php/educacion-preescolar
http://www.upnfm.edu.hn/index.php/orientacion-educativa
http://www.upnfm.edu.hn/index.php/ciencias-sociales
http://www.upnfm.edu.hn/index.php/2015-03-13-21-07-48/ensenanza-del-espanol
http://www.upnfm.edu.hn/index.php/2015-03-13-21-07-48/ensenanza-del-ingles
http://www.upnfm.edu.hn/index.php/educacion-fisica
http://www.upnfm.edu.hn/index.php/arte

de; docencia, investigacion y extension, asi como de dirigir, coordinar, supervisar y
evaluar periédicamente la correcta ejecucion del trabajo que realizan las unidades

académicas afines, procurando su constante desarrollo.
MISION

“Contribuir al desarrollo de la ciencia y la tecnologia en los campos de la Docencia,
Investigacion y Extension para la formacién del recurso humano de la mas alta calidad que

se requiere para el desarrollo de Honduras”.
VISION

“Ser una Unidad Académica gestora y lider de la formacion y actualizacion de los recursos
humanos calificados que requiere el Sistema Educativo Nacional en el area de Ciencia y la

Tecnologia para transformar Honduras”.

CLCANICLAMA
FACULTAD DE CIEMNCIA 14 TECNOL G(.}l-.—":\
COMZEJO DE FACULTAD
DECAMNATURA
| * 3
DEPTO. DEPTO. DEPTO. DEPTO. DEFTO. DE
DE CIENCIASL CE CE DEEDUCACION TECHOLOGIA DE
MATEMATICAS CIEMNCIAS FDUCACION TECHICA ALIVEMTOS Y
NATURALES COWERCIAL INDUSTRIAL TEXTILE:
. - - Seguridad Educacidn
Tansmeo y Educacidn R K L
Hasteleria Comercial Abﬁeicmy Tecrl;.{czg:raxa el |

Figura N °7. Organigrama FACYT fuente: www.upnf,.edu.hn.




2.6.4. Los sistemas de gestion de calidad en la UPNFM

Sin duda que la formacion de recursos humanos de calidad, constituye una de las
responsabilidades mas importantes que tiene la Universidad frente a la sociedad, por lo que
se hace necesario plantear las estrategias necesarias que permitan responder exitosamente a
dichas demandas. Por lo que las autoridades universitarias plantean diversas politicas, entre
las que se encuentran la calidad en la formacién de recursos humanos y para lograrlo se
plantean reformas internas que incluyen la autorregulacion para lograr que se formen

profesionales altamente competitivos.
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Capitulo 3. Metodologia

La investigacion se realiz6 en el campus central sede Tegucigalpa, en la facultad de Ciencia
y Tecnologia para lo cual se entrevistaron y encuestaron al Decano, asi como a jefes (as) de
departamento y secretarios (as) de los departamentos académicos. La Universidad
Pedagdgica Nacional Francisco Morazadn como ente dedicado a la formacion de docentes,
busca la mejora continua, teniendo en cuenta lo anterior se plantea la siguiente metodologia

de trabajo.

3.1 Delimitacién del objeto de estudio

La unidad principal son las autoridades, Decano, Jefes (as), Secretarios (as) de la Facultad
de Ciencia y Tecnologia, asi como a los alumnos pertenecientes a esta facultad.
Se eligio la faculta de ciencia y tecnologia por las siguientes razones:
a) Como investigadores pertenecemos a la facultad de ciencia y tecnologia, lo cual nos
proporciona facilidad para encontrar a los informantes.
b) Las autoridades, jefes y secretarios tienen experiencia en los sistemas de gestion
dela calidad de la UPNFM.
c) Los alumnos de esta facultad pueden proporcionar informacion valiosa que puede
ser utilizada en la elaboracion del manual de procedimientos para la

implementacién de un sistema de gestion de la calidad educativa.

3.2 Enfoque de la investigacion

Para desarrollar este trabajo de investigacion se utilizd el enfoque mixto donde “pueden
utilizarse los dos enfoques cuantitativo y cualitativo para responder distintas preguntas de
investigacion de un planteamiento del problema™ (Sampieri, 2006, pag. 755), se parte de un
andlisis de datos cuantitativos para establecer la relacién con informacion cualitativa al
generar una triangulacion de informacion de encuestas para estudiantes y docentes

administradores y la entrevista a decanos y vicedecanos.



3.3. Tipo de investigacion

Una vez obtenida la informacion hemos de considerar el tipo de investigacion descriptivo
que busca la especificacion de las caracteristicas, perfiles de las personas y grupos es asi
que a traves de la investigacion se pretende generar una descripcion sobre la gestion de la
calidad desde la facultad de ciencia y tecnologia, es de considerar que el tipo de
investigacion que se utilizara sera del tipo no experimental donde las variables no serén
manipuladas deliberadamente, de esta manera se pretenden realizar la aplicacion de
encuestas a jefes, secretarios (as), docentes y estudiantes de los diferentes departamentos
académicos dependientes de la facultad de ciencia y tecnologia, asi como entrevistas a
decano y vicedecano de dicha la facultad.

3.4. Las variables

Variables a considerar son: la gestion, calidad y educacion.
Variable independiente: Gestion

Variables dependientes: calidad y educacion

3.5. Poblacion y muestra

La poblacion para Francia (1998) citado por Bernal (2010) es “el conjunto de todos los
elementos a los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también como el
conjunto de todas las unidades de muestreo” (p. 160), la poblacién que se toma para el
desarrollo de la investigacion es la Facultad de Ciencia y Tecnologia de la Universidad
Pedagogica Nacional, la muestra para Bernal (2010) “es la parte de la poblacion que se
selecciona, de la cual se obtiene informacidn para el desarrollo del estudio y sobre el cual
se efectuara la medicion y la observacion de las variables objeto de estudio” (p.161)
considerar en el estudio es probabilistico para la poblacion estudiantil a razén de que todos
los estudiantes tienen la misma posibilidad de ser elegidos por medio de una seleccion

aleatoria.



Poblacion y muestra

Codigo Carrera Poblacion muestra
801 Matematica 491

802 Educ. Comercial 219

804 Ciencias Naturales 434

806 Educ. técnica industrial 232

823 Turismo y Hosteleria 252

825 Seguridad Alimentaria y 215

Nutricional
Total 1844 315

Calculo de la muestra

N= 1844

k=1.95 nivel de confianza 95%

p=0.5

g=0.5

e= 5% error muestral

n?

n= k?*p*q*N = (1.95)%(0.5) (0.5) (18449 = 315.385 personas
(e%*(N-1)) +k?*p*q (0.05%(1844-1)) + (1.95)%(0.5) (0.5)

Ademas, se ha considerado una muestra no probabilistica o dirigida para decano,
vicedecano, jefes y secretarios de departamento considerando la seleccidn por conveniencia
y la disponibilidad de los recursos, ademas de la facilidad operativa y bajos costos de
muestreo, debido a que solamente tenemos 5 jefes de departamento y la misma cantidad de
secretarios académicos un decano y un vicedecano de facultad.

Consideramos como fuentes de informacion los planes estratégicos y docentes de la
facultad ademas de los departamentos académicos. Para el analisis se utilizara estadistica
descriptiva e inferencial considerando que mediante la estadistica descriptiva e inferencial

se pueden representar volimenes de datos en tablas, graficos o medias de resumen.



Categorizacion de variables

Definicién

operacional

Indicador

Calidad

Gestion  de
calidad

la

Definicién
conceptual
Conformidad  con
los requisitos

(Croshby)

Administrar toda la
organizacion de tal
forma que esta
supere las
caracteristicas  de
los productos vy
servicios que
resulten importantes
para el cliente
(Chase,

Aquilano&Jacobs,

2004. Pag, 200)

Cumplimiento de los

requisitos,  tiempos
exigidos por los
usuarios

Establecimiento  de
los mecanismos
necesarios para el

monitoreo y control

de los diferentes
servicios que  se
ofrecen para
garantizar la
satisfaccion del
cliente

Evidencia de los
acuerdos,
resoluciones
comunicaciones
Registro  estadistico
que muestre la
correspondencia entre
la matricula y el
espacio disponible.
Numero de talleres
disponible

Encuestas de opinion
de los estudiantes y
docentes sobre la
disponibilidad de
equipo

Manual de
procedimientos
administrativos.
Curriculum, carga
académica

Oferta academica de
las carreras

Control de tramites
que se realizan
Informe de

cumplimiento de
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Calidad

educacion

en

“El concepto de
calidad aplicado al
servicio publico de
la educacion
superior hace
referencia  a la
sintesis de
caracteristicas que

permiten reconocer

un programa
académico

especifico o0 una
institucion de

determinado tipo y

hacer un juicio
sobre la distancia
relativa entre el

modo como en esa
institucion o en ese
programa
académico se presta
dicho servicio y el
optimo que
corresponde a su
naturaleza” CNA.
Lineamientos para
la acreditacion.
Tercera  Edicion.
Santafé de Bogota:

Febrero de 1998

Responder a las
necesidades,

requerimientos

solicitados y

problemas
particulares
presentados por los
usuarios de las
diferentes
dependencias.

metas

Informe de
capacitacion
desarrolladas
Memorias anuales
Evaluacién del
impacto de las
capacitaciones

Planes de
mejoramiento
Documento que
muestre politicas y
criterios de admision
Normativa estudiantil
Planificacion docente
Informes de
actividades
extracurriculares
Portafolio docente
Estudio de
satisfaccion de los
estudiantes

Docentes dedicados a
investigacion
Informes de
investigacion
realizadas por las

unidades académicas
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3.6. Técnica de recoleccién de datos
Entrevista

Para Bernal 2010 “la entrevista, tiene como propdsito obtener informacién mas espontanea
y abierta.” (p 196). Es por ello que se pretende realizar una entrevista a la direccion de la
facultad de ciencia y tecnologia con el fin de obtener la informacion sobre el proceso de

implementacion de la gestion de la calidad y como la misma se percibe por parte de los

jefes, secretarios y estudiantes de las diferentes carreras que pertenecen a esta facultad.

Encuesta

Si bien la entrevista nos proporciona informacion sobre el trabajo que realiza la facultad
consideramos ademas la aplicacion de una encuesta que “es un cuestionario de preguntas
que se preparan para con el proposito de obtener informacion de las personas (Bernal
p.194) Se establece el uso de encuesta cerrada con la finalidad de indagar en los estudiantes
y docentes administradores (jefes y secretarios) con la finalidad de conocer la satisfaccion

del servicio prestado por la facultad de ciencia y tecnologia. (ver anexo)

Vicerrsctoria de

nvestigacion y Fostgrado
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Capitulo 4. Resultados de la investigacion

4.1 Andlisis estadistico de la encuesta aplicada a los estudiantes
Datos de los estudiantes referente a la percepcion sobre el trabajo realizado desde los

departamentos académicos y la facultad de ciencia y tecnologia referente a los diferentes
procesos de gestion académica y administrativa con el fin de proporcionar una gestion de

calidad hacia los estudiantes como clientes de la facultad y de la universidad.

Grafico 1: Asesoria académica por los departamentos

EL DEPARTAMENTO AL QUE USTED
PERTENECE LE PROPORCIONA UNA
ADECUADA ASESORIA EN SU PLAN DE
ESTUDIO

40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

33.8%

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA

Del total de estudiantes encuestados respecto a la pregunta sobre asesoria académica antes
de los procesos de matricula el 35.5% considera que casi siempre es proporcionada por el
departamento y un niumero similar nos dice que siempre se realiza, es de resaltar los valores
de a veces, casi siempre 0 nunca que alcanzan un 30% esto nos indican que la atencion es

un poco baja.



Grafico 2. Apoyo desde el Departamento para gestiones en la FACYT

EXISTE APOYO EN LAS SOLICITUDES QUE
USTED REALIZA EN SU DEPARTAMENTO

40.0%

33.8%

35.0%

30.0%

25.0%

20.0%

15.0%

10.0%

5.0%

0.0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA

Si bien los departamentos académicos son los encargados de gestionar procesos
administrativos en la FACYT el 70.3% de los estudiantes encuentran apoyo en las
solicitudes que han realizado a sus departamentos como estudiantes no asi el 22.3%
considera que a veces encuentra apoyo Yy el 7.6% casi hunca o nunca ha recibido apoyo por

sus departamentos cuando lo han solicitado.

8 de
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Grafica 3: Comunicacién departamento y estudiantes

SU DEPARTAMENTO ESTABLECE MEDIOS
DE COMUNICACION EFECTIVOS CON LOS
ESTUDIANTES

40.0%

33.8%

35.0%

30.0%
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15.0%

10.0%

5.0%

0.0%
SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA

En cuanto a los medios de comunicacion que establece el departamento para que sean
efectivos con los estudiantes y son conocidos por todos los involucrados, el 70.1% del
estudiante consideran que siempre o casi siempre tienen una comunicacion efectiva con sus
departamentos, pero el 30.1% no considera que sean efectivos los medios que

comunicacion con sus departamentos.
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Grafica 4: Influye la FACYT en la definicion de horarios

LA FACULTAD INFLUYE EN LA DEFINICION
DE LOS HORARIOS DE LOS ESPACIOS
PEDAGOGICOS

40.0%

35.0% 33.8%

29.8%

30.0%

25.0%
20.5%

20.0%

15.0%
9.8%

. =

SIEMPRE CASI SIEMPRE AVECES CASI NUNCA NUNCA

10.0%

5.0%

0.0%

Para los estudiantes, la facultad de ciencia y tecnologia tiene influencia en la definicion de
horarios para los diferentes espacios de formacion el 32.8% nos dicen que siempre influye,
pero el 36.8% dicen que casi siempre tiene influencia para la definicién de horarios, pero el
18.5% estudiantes consideran que a veces influye, casi siempre el 5.3% y nunca el 6.8% de

los estudiantes
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Grafica 5: Funciones de la facultad

CONOCE LAS FUNCIONES DE LA
FACULTAD
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Grafica 6: Efectividad de las gestiones en la facultad

SON EFECTIVAS LAS GESTIONES
REALIZADAS EN LA FACULTAD
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Al preguntar sobre el conocimiento de las funciones de la facultad los estudiantes han R
considerado que casi siempre y a veces conocen las funciones de la facultad como unidad
de la Universidad y es asi que han respondido sobre las gestiones que como estudiantes
realizan y si son efectivas de los cuales obtenemos que el 38% considera que casi siempre y

el 27% dice que a veces son efectivas las gestiones.
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Grafica 7: Conocimiento de Normativa académica y administracion de

flujograma

Conocimiento de Normativa académica y administraciéon de

flujograma
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0% I I I
0.0% .
Siempre Casi siempre Aveces Casi nunca Nunca

B conoce las normativas academicas conforme a los procedimientos a seguir

M se ofrece una administracion adecuada del flujograma conforme a propuestas de espacios pedagdgicos

Si bien los estudiantes con respuestas altas 33.8% para (casi siempre) y 29.8% (a veces)
que suma un 63.6% que no tiene un conocimiento total de las normas académicas no asi el
20.5% de ellos dicen que siempre conocen las normativas para establecer los procesos
académicos a seguir, es con ello que se pregunta si se ofrece una buena administracion del
flujograma respecto a los espacios pedagdgico por afio y trimestre el 28% contestan que
siempre se cumple una buena administracién 40.5% consideran que casi siempre 20% a
veces y valores menores en casi nunca o nunca , mismo que puede hacer contraste con el

desarrollo de las asesorias previo a cada trimestre.
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El conocimiento por parte del estudiante sobre las funciones de la faculta las actividades

que el departamento académico desarrolla con las asesorias académicas para administrar el
flujograma que se refleja en la oferta de espacios pedagdgico por los departamentos
académicos conforme a la demanda de estudiantes y con fiel cumplimiento del régimen
académico, un alto namero de estudiantes refleja respuestas de casi siempre ha recibido
asesoria académica, apoyo para las gestiones que se realizan en la facultad, no se conoce a
profundidad las funciones de la facultad ademéas de las gestiones que se realizan en la
misma, ademas de la normativa se desconoce y la administracién de flujograma desde los
departamentos representa respuestas mayores en casi siempre, casi nuca, nuca, lo que no

hace revisar estos aspectos como oportunidades de mejora.
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Grafica 8: Una mirada al que hacer docente

50.0%
45.0%
40.0%
35.0% M considera que los docentes se
preparan para impartir los
30.0% contenidos de las asignaturas
que imparten
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' parte de los docentes
20.0%
™ los docentes le promueven el
15.0% desarrollo de un aprendizaje
auténomo, critico y creativo
10.0%
5.0%
0.0%
Siempre Casi Aveces Casinunca Nunca
siempre

Una mirada hacia el docente el 39% de los estudiantes consideran que los docentes
preparan sus clases antes de su desarrollo 37% consideran que casi siempre, pero hay
valores a revisar como el 16% de ellos consideran que a veces se preparan, pero 8% nos

dicen que casi nuca, que son valores para poder definir un proceso de mejora.

Ademas, el compromiso ético del docente desde la mirada del estudiante considera 35%
que siempre se presenta el compromiso encaminado a lo ético, un valor mas alto de un 40%
consideran que casi siempre, pero valores a los que prestamos atencion que son 17% a

veces y 8% casi nunca es otro aspecto a trabajar dentro de la mejora académica.

En el desarrollo de un aprendizaje que también es una competencia de formacién el 19% de

los estudiantes consideran que a veces les proporcionan oportunidades para desarrollar un
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aprendizaje autonomo, pero 6% de estudiantes consideran que casi nunca se ha permitido

este espacio de aprendizaje autbnomo.

Grafica 9: Mirada del estudiante sobre horarios, recursos y asesorias

MIRADA DEL ESTUDIANTE SOBRE HORARIOS,
RECURSOS Y ASESORIAS

50.0%

45.0%

M Los docentes le imparten las
40.0% clases segln el horarioy
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30.0%
M Los docentes del departamento
25.0% al que u§ted peneneFe le
proporcionan asesoria cuando
usted lo solicita
20.0% -
15.0% -

I Existecia de equipo para el
proceso de ensefianza-

10.0% - aprendizaje, deacuerdo al nivel o

modalidad de la educacion; esto

incluye accesorios, suministros y

consumibles

5.0% - —

0.0% -
Siempre Casi Aveces Casinunca Nunca
siempre

Para los estudiantes el cumplimiento de horarios de acuerdo a la propuesta académica para
los estudiantes se cumple para 51% de ellos que consideran que siempre se cumplen, pero
un 31% informan que casi siempre se cumple, pero el dato que nos dice que a veces son un

15%, valores que confirman el cumplimento de horarios en cada uno de los espacios.

Ademas del cumplimiento de horarios 42% estudiantes consideran que siempre se les
proporciona asesoria extra clases, 33% considera que casi siempre y valores menores como

18% a veces y 5% casi nunca.



Ademaés de la labor docente cumplimento de horarios y asesorias se ha preguntado por la
existencia de los recursos necesarios para cada uno de los espacios pedagogicos que lo
requieren 42% no has respondido que casi siempre el recurso existe, 15% de ellos nos dice
que casi nunca y 9% establecen que casi nunca, situacion que se refleja en aspectos sobre el
desarrollo del proceso de ensefianza aprendizaje.

Con la participacion de estudiante se le ha preguntado si él conoce el control de los
cambios del disefio y desarrollo de los planes de estudio, calendarios de cursos, horarios y
pre-requisitos conforme a las necesidades de los estudiantes 88 de ellos responden que
siempre han conocido del proceso 37% casi siempre ha conocido del control de cambios no
asi el 23% de ellos que nos dicen algunas veces 12% casi nuca y 7% nunca que es donde

se refleja en valor mas alto en cuanto a los datos obtenidos.

La percepcion del estudiante respecto a la preparacion de los docentes, el compromiso
ético y el promover el desarrollo del aprendizaje autbnomo tenemos datos de mejora en
cuanto a horarios, definicion de espacios, es de resaltar que donde se presenta una
oportunidad de mejora en la asesoria extra clase, la gestion y administracion de recursos
para el desarrollo de los espacios de formacion asi como la participacion del estudiante en
la revision de planes horarios, requisitos y pre-requisitos para la mejora del servicio
prestados desde los departamentos académicos para satisfacer las necesidades vy
expectativas del estudiantes considerandolo como un cliente de la facultad de ciencia y

tecnologia.
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Grafica 10: Actualizacion y pertinencia de texto, conocimientos de los

espacios de formacion
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ACTUALIZACION Y PERTINENCIA DE TEXTO,
CONOCIMIENTQOS DE LOS ESPACIOS DE

FORMACION

Siempre Casi
siempre

Aveces

Casi nunca

Nunca

H Se realiza actualizaciones de
textos de aprndizaje en el
desarrollo de su proceso
educativo

M Los conocimientos que les
proporcionan los docentes estan
adecuados al actual mundo
globalizado

H Los conocimientos impartidos en
las asignaturas de la especialidad
a la que usted pertenece son
pertimentes con la realidad

Los estudiantes consideran, 28% que siempre se hace una actualizacion de texto de

utilizados para el aprendizaje, pero 43% consideran que casi siempre y valores a prestar

atencién es el 20% de ellos no dicen que a veces o los 6% que dicen que casi nunca o los

3% que nos dicen gue nuca se ha realizado una actualizacion de los textos para los espacios

que han cursado.

Con los textos en revision y actualizacion nos responden ademas que conocimientos
desarrollados por los decentes son acordes a las exigencias del mundo globalizado 34,5%

responde que siempre, 41% casi siempre y dos valores a considerar son los 17% que nos

dicen que a veces y 6% que casi nunca.

Vicarrecronia de
Investigacién y Fostgrado



Si los textos y conocimientos son acordes en cuanto a la temética que establece el espacio
de formacion los estudiantes responden 37% que siempre estan acorde a la realidad asi

42.8% no dicen que casi siempre, con ello 18.3 a veces y 2.8% casi nunca.

Si bien los tres aspectos libros de texto, conocimientos y tematica de los espacios de
formacion son acordes a la realidad situacion que nos permite identificar los elementos de
mejora que son una busqueda de actualizacion de textos la capacitacion docente, asi como

la revision de la temética planteada en los silabos de casa espacio pedagogico




Grafico 11: Una mirada a los recursos humanos y materiales
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M El departamento al que usted
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ensefianza coinciden con los
requisitos de la educacién

Como percibe el estudiante que los departamentos cuentan con los recursos materiales y

humanos para el logro de objetivos 33% consideran que siempre estan presentes, 40% casi

siempre 19.5%, a veces 5% casi nunca y un valor alto 10% nos dice que nuca estan

presentes los recursos necesarios para el logro de objetivos establecidos en los espacios

pedagdgicos.

Es con ello que el 34.3% nos dicen siempre y 41.8% casi siempre los materiales que se

utilizan coinciden con los objetivos que se persiguen al ensefiar una disciplina de estudio

18.3% responde que a veces Yy casi nuca 3.5% no encuentran esta relacion recurso objetivos

de aprendizaje.
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Por tal razon la respuesta respecto a la calidad educativa con la que califica al
departamento al que se pertenece 39.3%, excelente, 39.5% buena 14.8% regular, esto se
enlaza con la disponibilidad de recursos materiales y recursos humanos con los que se

cuenta en el departamento académico.
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Grafica 13: Participacion en encuestas de satisfaccion

PARTICIPACION EN ENCUESTAS DE
SATISFACCION
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De acuerdo a la grafica el estudiante ha participado en encuestas de satisfaccion con valores
altos el casi siempre, pero los datos a observar es el casi nunca y el nunca que posee valores

altos.
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Grafica 14: Participacion en evaluacion y programas tutoriales
PARTICIPACION EN EVALUACION Y
PROGRAMAS TUTORIALES
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La participacion del estudiante en evaluaciones para establecer el logro de los objetivos al
finalizar el periodo académico 23.8% de los estudiantes responde que siempre 43.5% que

casi siempre 22.3% a veces y 5% casi nunca y nunca,

Con ello se desprende la interrogante si se conoce los programas tutoriales para fortalecer
las debilidades encontradas en las evaluaciones estandarizadas 22.5% estudiantes nos dicen
que siempre 38.3% casi siempre 20.8% a veces, pero un dato con valores altos 10.5% que
nos dicen casi nunca y 8% nunca que es un valor interesante porque no contrastan con los

datos de las evaluaciones.
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Grafica 15: Resumen sobre estudiantes encuestados por departamento
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Grafica 16: comparacion de datos por grupos
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Considerando la informacion proporcionada por la gréafica los estudiantes de cada

departamento consideran que las gestiones administrativas y académicas realizadas en la
unidad académica logran satisfacer al 24% al 40% de los encuestados, no asi un porcentaje
pequefio del 34% al 44% que dan la respuesta del casi siempre y valores menores al 10% en

casi nunca y nunca

Los valores de mejora a considerar es el casi siempre ya que es lo que se refleja en las
respuestas generales encontradas y los porcentajes en el casi nunca y nunca son puntos o

valores estadisticos de mejora que se deben de atacar desde la administracion.
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4.2 Andlisis estadistico de la encuesta aplicada a los Jefes / Secretarios (as)
Datos de los jefes referente a la percepcion sobre el trabajo realizado desde los

departamentos académicos y la facultad de ciencia y tecnologia referente a los diferentes
procesos de gestion académica y administrativa con el fin de proporcionar una gestion de

calidad hacia los estudiantes como clientes de la facultad y de la universidad.

Grafica 17: Politica y estrategia

M La misidn y la vision del centro, ése ven reflejadas en una politica y estrategia definidas, en los
planes, programas, objetivos y en la asignacién de recursos?

M La facultad planifica sus actuaciones utilizando la informacién necesaria. Esto incluye
opiniones de los alumnos, usuarios, empresas y organizaciones, la situacién del entorno y la
comparacion con otras titulaciones y universidades de referencia.

Las lineasestratégicas se despliegan en planes operativos consistentes y viables, que son
conocidos, aceptados y desarrollados por el personal de la facultad

La facultad revisa y si es preciso, cambia la politica y la estrategia en relacién al servicio que
esta ofreciendo, siguiendo una metodologia rigurosa, como por ejemplo sabiendo cuando y
como debe hacerlo, qui&n ha de llevar la iniciativa, quien tiene que

0 0 0 0

Siempre Casi siempre Aveces Nunca Casi nunca

Desde la perspectiva de los jefes y secretarios hemos preguntado sobre la relacion La
mision y la vision de la facultad ¢se ven reflejadas en una politica y estrategia definidas, en
los planes, programas, objetivos y en la asignacion de recursos? La respuesta encontrada
que solo dos han respondido que siempre, uno casi siempre, pero tres de los administrativos

su respuesta fue a veces de nuca o casi nunca no se obtuvo respuesta, en la planificacion de
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la facultad planifica sus actuaciones utilizando la informacion necesaria. Esto incluye

opiniones de los alumnos, usuarios, empresas y organizaciones, la situacion del entorno y la
comparacion con otras titulaciones y universidades de referencia si bien a esta pregunta las
respuestas a revisar son a veces, nunca y casi nunca la respuesta es 1 persona por aspecto,
la relacién de las lineas estratégicas se despliegan en planes operativos consistentes y
viables, que son conocidos, aceptados y desarrollados por el personal de la facultad cuatro
de los jefes y secretarios respondieron casi siempre que es un valor alto en relacion a
siempre que respondié una persona y a veces respectivamente, ademas preguntamos si la
facultad revisa y si es preciso, cambia la politica y la estrategia en relacion al servicio que
esta ofreciendo, siguiendo una metodologia rigurosa, como por ejemplo sabiendo cuando y
como debe hacerlo, quien ha de llevar la iniciativa, quien tiene que intervenir, quien se
responsabiliza de su aprobacion, es de considerar los valores de nunca y casi nunca porque
dos jefes/secretarios han proporcionado esa respuesta y solamente una ha dicho que

siempre.

Vicerrsctonia de
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Grafica 18: Comunicacion efectiva del logro de objetivos
W Siempre W Casi siempre Aveces Nunca m Casinunca

3

3
2 2 2 2
11 1 1 1 1 1 1 1
OOIO I OOOI 0 IO

La politica de personal, como la seleccién, la contratacién, la formacion, el desarrollo, la
retribucion, la promocion, el reconocimiento, ¢Es la correcta para alcanzar los objetivos
acordados por la facultad? Los jefes y secretarios definen 2 de ellos casi nunca y dos
jefes/secretarios has respondido que nunca solo, valores que son de revision por ser valores
altos en relacién al nunca que es una persona, la definicién de una estrategia para la
promocion de los valores criterios de calidad definidos desde la facultas y se asuman como
una cultura de trabajo dos Jefes/secretarios han contestado siempre, pero dos han
contestado a veces y tres mas como nunca, en cuanto a la definicion de los canales
administrativos para la recoleccion de informacion e identificacion de mejoras desde los
diferentes departamentos academicos, prevalece la respuesta de a veces con tres de los
jefes/secretarios con sus respuestas, en relacion a al nivel de comunicacion, el
reconocimiento del personal que trabaja por la mejora de los procesos para el logro de los

objetivos no se han conseguidos de nuca y casi nunca.

Vicgrrecroria de
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Grafica 19: Seleccion de recursos

Chart Title

3.5

M La facultad tiene un enfoque
2.5 sistematico para garantizar que
la asignacién y la utilizacién de
los recursos respondan a la

2 politica, estrategia, valores y
criterios de calidad.
1.5
M Se recopila informacion
suficiente y de forma sistematica
1 — y fiable a fin de que la facultad la
pueda utilizar para la toma de
0.5 — decisiones.
0
Siempre Casi Aveces Nunca Casi nunca

siempre

En la seleccién de recursos la facultad tiene un enfoque sistematico para garantizar que la
asignacion y la utilizacién de los recursos respondan a la politica, estrategia, valores y
criterios de calidad. Los jefes/secretarios han respondido casi siempre y a veces como
valores altos, en relacion a la recopilacion de informacidn suficiente y de forma sistematica
y fiable a fin de que la facultad la pueda utilizar para la toma de decisiones. Tres de los
jefes/secretarios han respondido que a veces y dos mas en siempre y casi siempre
respectivamente y en relacion a la gestion de los medios materiales, espacios, equipos,
nuevas tecnologias y todo el capital intelectual, para la mejora de los servicios que ofrece la
facultad, en este caso se ha encontrado respuesta de casi siempre de dos jefes/secretarios y

nunca para otros dos jefes/secretarios, del resto consultado no se encontrd respuesta.
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Grafica 20: Liderazgo desde la direccion

Chart Title
3.5
3 M Se ha definido desde la facultad
los procedimientos y formatos
para revisar las lineas
2.5 estratégicas y la cultura de la
calidad, basada en la mejora
2 continua.
1.5

m Asegura la facultad el buen
funcionamiento de una

1 estructura organizativa, un

sistema de gestidn por procesos,

que faciliten el trabajo del

0.5 personal y resulten eficaces para
conseguir los resultados
0 esperados.
Siempre Casi Aveces Nunca Casi nunca
siempre

Considerando el liderazgo como parte del proceso de gestion es el liderazgo los
jefes/secretarios han considerado dos de ellos que nuca y uno casi nunca se han definido
procedimientos y formatos para la revision estratégica y la cultura de calidad basada en la
mejora continua, en la definicion de una estructura en la organizacion para la gestion por
procesos tres jefes/secretarios han respondido que a veces se ha realizado uno para siempre
y uno para casi siempre, pero para la definicion de una politica de la gestion de
conocimiento para los consultados a veces se efectla o casi nunca y en la definicién de
canales de comunicacion resalta el casi siempre con un valor de tres respuestas positivas
seguida del nuca y siempre, se presenta percepciones diferentes respecto a la manera de
establecer los procesos de comunicacién y gestion de los diferentes procesos de gestion de

la calidad.



Grafica 21: Procesos de gestion

6

0 0 0 0 0 0 0 0

0
Siempre Casi siempre Aveces Nunca Casi nunca

El programa formativo tiene definidos objetivos entre los que se encuentran los
conocimientos y las capacidades que los alumnos deben tener al comenzar y concluir sus
estudios.

El plan de estudios es coherente con los objetivos del programa formativo y con los perfiles de
ingreso y egreso.

La revision y actualizacion de los contenidos y se realiza de, manera regulada y sistematica.

Para el desarrollo de los procesos se ha considerado si el programa de formacion es
coherente en cada uno de los aspectos que posee de los cuales los jefes/secretarios han dado
como respuesta siempre, respecto a que si el plan de estudio es coherente con los perfiles de
ingreso y egreso de los cuales se tienes respuesta de siempre y casi siempre dos de los
jefes/secretarios y uno de los jefes/secretarios han contestado que a veces, preguntado sobre
la revision y actualizacion del programas la repuesta mas alta es a veces con tres repuestas,

en cuanto siempre y casi siempre han contestado uno respectivamente.



Grafica 22: Gestion de proceso de ensefianza

Los métodos y las técnicas utilizados en el proceso de ensefianza y aprendizaje permiten la
consecucidn de los objetivos del programa formativo.

La facultad controla el grado de aplicacidn de las normas establecidas y establece un
método para valorar su eficacia.

Se establece un modelo de mejora continua de los procesos de docencia investigacién y
gestidn a partir del analisis de la informacidn de los clientes, de los resultados conseguidos
y de la comparacién con otras organizaciones refgrentes.

0 0 0 0 0 0 0

Siempre Casi siempre Aveces Nunca Casi nunca

Una consideracion desde los jefes/secretarios consideran siempre y casis siempre que los
métodos de ensefianza son adecuados para el logro de objetivos establecidos en los
programas de formacion, no asi en relacion a el control ejercido desde la facultad para la
aplicacion de normativa dos jefes/secretarios coinciden que a veces pero dos mas coinciden
en nuncay casi nunca, y con ello se piden que digan si se identifica un modelo de mejora
continua a lo que se obtiene como respuesta alta con 4 jefes/secretarios de a veces se genera
el proceso y solamente uno responde que siempre se realiza cada aspecto en la mejora de

los procesos de gestion de la calidad.

Desde la percepcion de los jefes/secretarios se debe de tener en cuenta que muchos de los
procesos son desarrollados por los mismos departamentos académicos lo que se refleja en
cada una de las graficas tanto en datos presentados por los estudiantes como usuarios de las
dos zonas la facultad y el departamento académico al que perteneces debemos de

considerar los aspectos de mejora que presentan los jefes/secretarios y los estudiantes, esto

Vicerrectoria de
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nos permite contrastar respuestas para poder establecer mecanismos de fortalecimiento y

mejoramiento de aspectos percibidos débiles.

Los datos de la entrevista han considerado que se maneja el discurso sobre la mejora
continua, planificacion estrategia directamente desde el plan estratégico institucional no se
ha disefiado en su totalidad un plan de gestion de la calidad y como se puede establecer una
cultura de la calidad ademas de considerar la estructura de implementacion y seguimiento
para cada uno de los departamentos académicos y tengan consonancia con la vision y
mision tanto de la facultad como los departamento asi como la mision y vision de la

Universidad, todo interrelacionado




Conclusiones

En los datos que se han generado a razon de la consulta con los estudiantes, jefes y
secretarios de la facultad de ciencia y tecnologia nos permite pensar el que hacer de la
facultad de ciencia y tecnologia desde una mirada de los clientes internos y externos.

Al preguntarnos en el como se realiza la gestion de la calidad de la educacion desde la
facultad hemos encontrado respuestas donde el estudiante no conoce en su totalidad las
gestiones que se debe de realizar desde los departamentos académicos hacia la facultad
como usuarios del sistema de gestion establecido, desde la normativa académica, mismo
que se pueden identificar en los graficos 3, 4, 6, 8,9,10 11,12, 13, 14. Que enlazan la mirada

del estudiante.

En cuanto a la definicidén de procedimientos de comunicacion, procesos de control sobre la
gestion los jefes/secretarios han considerado que algunas veces se realiza, otros han
considerado que nunca, lo que presenta el grafico 17 sobre politica y gestion, ademas
hemos encontrado debilidad en la comunicacion en la efectividad de objetivos, la seleccion

y definicion de recursos desde la facultad.

Los procesos de gestion de la calidad, se encuentran debiles en aspectos de revision y
actualizacion de planes programas y textos académicos asi como la actualizacién docente
de acuerdo al cambio del contexto es por ello que la gestion de la calidad para los
jefes/secretarios y estudiantes tiene puntos fuertes y puntos que se deben de mejorar,
ademas de encontrar que muchas de las gestiones se desarrollan a nivel de departamento
académico para el estudiantes como usuario que son aspectos del régimen académico que
les permite generar tramites hacia la facultad. Para los jefes /secretarios se deben de
establecer mecanismos de mejorar que permitan impulsar mucho mas la gestion de la

calidad de educacion desde la facultad de ciencia y tecnologia.
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Fondo de apoyo a la investigacion

PERSONAL ADMINISTRATIVO

La presente encuesta es parte de una investigacion que se realiza a través de la vicerrectoria
de investigacion y postgrado con respecto a la “Gestion de la calidad educativa en la
facultad de ciencia y tecnologia de la Universidad Pedagdgica Nacional Francisco
Morazan”. La informacion que usted nos proporcione sera de mucha utilidad y se utilizard

de manera confidencial. Agradecemos de antemano su colaboracion.

Fecha:

Valore cada una de las proposiciones. Marque con una “X” en la casilla correspondiente
considere que en la escala de valoracion 1 corresponde al nivel mas bajo y 5 al nivel mas

alto.

Servicios

La mision y la vision del centro, ¢se ven reflejadas en una politica y

1 |estrategia definidas, en los planes, programas, objetivos y en la

asignacion de recursos?

La facultad planifica sus actuaciones utilizando la informacidn necesaria.
Esto incluye opiniones de los alumnos, usuarios, empresas Yy
organizaciones, la situacion del entorno y la comparacion con otras

titulaciones y universidades de referencia.

Las lineas estratégicas se despliegan en planes operativos consistentes y
3 |viables, que son conocidos, aceptados y desarrollados por el personal de

la facultad

La facultad revisa y si es preciso, cambia la politica y la estrategia en

relacion al servicio que estd ofreciendo, siguiendo una metodologia
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Vi
Investigacion

rigurosa, como por ejemplo sabiendo cuando y como debe hacerlo, quien
ha de llevar la iniciativa, quien tiene que intervenir, quien se

responsabiliza de su aprobacion, etc

La politica de personal, como la seleccién, la contratacion, la formacion,
1 |el desarrollo, la retribucién, la promocion, el reconocimiento, etc. ¢Es la

correcta para alcanzar los objetivos acordados por la facultad?

¢Cudl es la estrategia para que las personas conozcan y acepten los
2 |valores y criterios de calidad de la facultad y los asuma en su trabajo

diario?

Se definen los canales administrativos para la incorporacion de mejoras
identificadas desde el departamento académico

Se ha conseguido establecer un buen nivel de comunicacion, de tal
4 |manera que las personas se sienten bien informadas y notan que se

valoran sus opiniones.

Se reconocen, se valoran y recompensan los esfuerzos que hacen el
5 |personal y los equipos de la facultad por incorporar mejoras y por
contribuir a conseguir los objetivos.

La facultad tiene un enfoque sistematico para garantizar que la
1 [asignacion y la utilizacion de los recursos respondan a la politica,

estrategia, valores y criterios de calidad.

Se recopila informacion suficiente y de forma sistemética y fiable a fin

de que la facultad la pueda utilizar para la toma de decisiones.

Se gestionan de forma Optima los medios materiales, espacios, equipos,
3 |nuevas tecnologias y todo el capital intelectual, para la mejora de los

servicios que ofrece la facultad.

Se han definido desde la facultad los procedimientos y formatos para

revisar las lineas estratégicas y la cultura de la calidad, basada en la

icarrectonia de

v Fostgrado
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mejora continua.

La facultad asegura el buen funcionamiento de una estructura
organizativa, un sistema de gestion por procesos, que faciliten el trabajo

del personal y resulten eficaces para conseguir los resultados esperados.

Se define una cultura de gestion del conocimiento que refuerce la

mejora continua

Se definen los procesos de comunicacion con todos los agentes
implicados y estan abiertos a todoslos sectores y a organizaciones
publicas y privadas del entorno.

El programa formativo tiene definidos objetivos entre los que se

encuentran los conocimientos y las capacidades que los alumnos deben
tener al comenzar y concluir sus estudios.

El plan de estudios es coherente con los objetivos del programa

formativo y con los perfiles de ingreso y egreso.

La revisién y actualizacion de los contenidos se realiza de manera

regulada y sistematica.

Los métodos y las técnicas utilizados en el proceso de ensefianza y
aprendizaje permiten la consecucion de los objetivos del programa

formativo.

La facultad controla el grado de aplicacion de las normas establecidas y

determina un método para valorar su eficacia.

Se establece un modelo de mejora continua de los procesos de docencia
investigacion y gestion a partir del andlisis de la informacion de los
clientes, de los resultados conseguidos y de la comparacion con otras

organizaciones referentes.

Esta definido un mecanismo para revisar, corregir y aprobar documentos

ensu departamento.
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Los procedimientos establecidos en su departamento permiten que los
documentos estén disponibles para todo el personal que lo requiera.

Establecen el control de los documentos legales de los educandos, para
asegurar rastreabilidad de los servicios educativos y verificar el

cumplimiento de requisitos en las etapas educativas.

Se realiza una actualizacion administrativa en el manejo de

documentacién

Se define un procedimiento para verificacion y actualizacion de los

textos de aprendizaje

Interpersonales

Se promueve el trabajar en equipo.

Se promueve la convivencia en paz, promoviendo el respeto a la

diversidad, los derechos humanos, y el compromiso ético

Se desarrollan procesos para planificar, organizar, y evaluar el
desempefio profesional en funcidn del desarrollo del conocimiento y las

necesidades socio educativas a nivel institucional

Se gestionan proyectos socio educativo que vinculen a las instituciones
educativas con la comunidad de forma interactiva permanente y

sostenible.

Se realizan readecuaciones que conlleven a elevar la calidad de los

procesos de gestion de la calidad.

Se da cumplimiento a las ordenes emanadas desde el departamento

Se realizan procesos de verificacion y cumplimiento de las normas y

medidas establecidas en el departamento

Utiliza, manipula mobiliario y equipo de oficina

Como calificaria, en general la calidad educativa del departamento al que

pertenece.




Si tiene algin otro comentario o sugerencia para hacer en relacion con la calidad
educativa de la facultad a la cual pertenece, puede escribirla de forma breve y con letra

clara a continuacion.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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ENCUESTA PARA ALUMNOS
Con la presente encuesta se pretende conocer su apreciacion con respecto a la gestion de la
calidad educativa en la facultad de ciencia y tecnologia de la Universidad Pedagdgica
Nacional Francisco Morazan. La informacién que usted nos proporcione serd de mucha
utilidad para mejorar la prestacion de servicios. Agradecemos de antemano su
colaboracion.
DATOS GENERALES

Fecha: Especialidad:

Genero

Femenino  b) Masculino

Valore cada una de las proposiciones, declaradas en los numerales del 2 al 16, e indique
cual deberia de ser la jerarquia en cuanto a gestion de la calidad educativa segun su criterio.
Marque con una “X” en la casilla correspondiente considere que en la escala de valoracion

1 corresponde al nivel méas bajo y 5 al nivel mas alto.

GESTIONES 12345

2 |Alrealizar gestiones en el departamento de registro se siente satisfecho

El departamento al que usted pertenece le proporciona una adecuada

asesoria en su plan de estudios

4 |Existe apoyo en las solicitudes que usted realiza en su departamento

5 |Recibe buen trato de parte del personal administrativo de su departamento

Su departamento establece medios de comunicacion efectivos con los

estudiantes

7 |Existe un libro para sugerencias y quejas

Atencion docente ii
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Considera que los docentes se preparan para impartir los contenidos de las

asignaturas que imparten.

9 |[Existe compromiso ético por parte de los docentes

10 Los docentes le promueven el desarrollo de un aprendizaje auténomo,
critico y creativo.

1 Los docentes le imparten las clases segun el horario y calendario
establecido.

Los docentes del departamento al que usted pertenece le proporcionan
12 |asesoria cuando
usted lo solicita
Se realiza la actualizacion de textos y aprendizajes en el desarrollo de su

13 _
proceso educativo

14 Los conocimientos que le proporcionan los docentes estan adecuados al
actual mundo globalizado

15 Los contenidos impartidos en las asignaturas de la especialidad a la que
usted pertenece son pertinentes con la realidad.

El departamento al que usted pertenece cuenta con los adecuados recursos
16 |materiales y humanos para alcanzar los objetivos establecidos en cada uno

de los espacios curriculares

17 Como calificaria, en general la calidad educativa del departamento al que
pertenece.

Si tiene algun otro comentario o sugerencia para hacer en relacion con la calidad educativa
de la facultad de donde pertenece, puede escribirla de forma breve y con letra clara a

continuacion.




81

Vicerrectoria de
Investigacién y Fostgrado

FAI 2017

Procedimientos para implementar un sistema
de gestion de la calidad

Nestor Rodriguez

Danilo Espinal

Melvin Fiallos

Dialogo de Alicia con el gato de
Cheshire.
Alicia pregunta: ¢ podrias decirme, por
favor, qué camino debo seguir para salir
de aqui?
Esto depende en gran parte del sitio al
que quieras llegar —dijo el Gato.
No me importa mucho el sitio... —dijo
Alicia.
Entonces tampoco importa mucho el
camino que tomes —dijo el Gato.

Carroll Lewis
¢ Es posible ponerse a andar sin

saber a donde queremos ir?

[ Procedimientos para implementar un sistema de gestion de la calidad ]

Se presenta un modelo para implementar un sistema de gestién de la calidad en la Facultad de
Ciencia y Tecnologia de la Universidad Pedagdgica Nacional Francisco Morazan
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Antecedentes FACYT
“Con la transformacion de la Escuela Superior del Profesorado en Universidad Pedagdgica
Nacional Francisco Morazan el primero de diciembre de 1989, se crea la Escuela de
Ciencia y Tecnologia, la cual en el afio de 1994 se transforma en Facultad de Ciencia y

Tecnologia como dependencia de la Vice Rectoria Académica”

La Facultad de Ciencia y Tecnologia (FACYT) es la unidad académica responsable de
fomentar el rigor cientifico en el estudio de las disciplinas correspondientes en los aspectos
de; docencia, investigacion y extension, asi como de dirigir, coordinar, supervisar y evaluar
periddicamente la correcta ejecucion del trabajo que realizan las unidades académicas

afines, procurando su constante desarrollo.
MISION

“Contribuir al desarrollo de la ciencia y la tecnologia en los campos de la Docencia,
Investigacion y Extension para la formacion del recurso humano de la més alta calidad que

se requiere para el desarrollo de Honduras”.
VISION

“Ser una Unidad Académica gestora y lider de la formacion y actualizacion de los recursos
humanos calificados que requiere el Sistema Educativo Nacional en el area de Ciencia y la

Tecnologia para transformar Honduras”.

Estructura Organizativa de la FACYT

La FACYT es la unidad que integra los siguientes Departamentos Académicos:
Ciencias Matematicas

Educacion Comercial

Ciencias Naturales

Educacion Técnica Industrial

Tecnologia de Alimentos y Textiles
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Figura 1. Organigrama Facultad De Ciencia y Tecnologia




Manual de calidad
Es una propuesta en la cual se describe un proceso de gestion de la calidad considerando

elementos detallados en la guia IWAZ2, con el fin de afianzar procesos

1. Objetivos

Fortalecer los diferentes procesos que son utilizados por los clientes internos y externos de
la facultad de ciencia y tecnologia que permitan satisfacer las necesidades de los usuarios

(clientes).

2. Alcance y limitaciones

El manual describe un sistema de gestion de la calidad para la facultad de ciencia y
tecnologia, en las unidades que les interese mejorarlo replicarlo de manera parcial o total,
con un seguimiento de evaluacion que permita registrar las mejoras implementas y las

modificaciones que se deben de realizar.

El Manual de Calidad tiene por objeto guiar a cada una de las personas de ésta facultad, en
el uso correcto de la documentacion necesaria para la gestion, desarrollo, mantencion y
mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad, entregando asi servicios de

excelente calidad a sus usuarios

3. Exclusiones

Debido a la naturaleza de los servicios prestados, no se usan equipos de seguimiento y
medicion para determinar si el servicio entregado satisface los requerimientos
especificados, por lo gue se excluye el punto referido a la utilizacion de los equipos de
seguimiento y medicion (7.6) de la guia IWA 2)

4. Términos Yy definiciones

Esta definido para la facultad de ciencia y tecnologia con base a resultados del proceso de

recopilacion de informacion.
Procesos que se realizan desde la facultad

Procesos de admisién (P.A.)

Vicerrscronia de
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Proceso de formacion (P.F.)
Proceso de tutoria (P.T.)

Proceso de investigacion (P.1.)
Proceso de proyecto (prexc)(P.P.P.).

La figura 1 presenta un sistema que pretende satisfacer las necesidades de los clientes

internos y externos se consideran las siglas de cada proceso

rocesos
‘e Necesidades P (e SATISFACCION
de los * PA., PPL,PF,
usuarios PT,,
e PPP.

v N - ENTE

FIGURA 2: diagrama de un sistema de gestion de la calidad. Elaboracion equipo de

investigacion
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5. Sistema de gestion dela calidad
a. Requisitos generales

Para establecer un proceso de organizacion se propone a la Faculta de Ciencia y
Tecnologia la implementacion de la implementacion de un manual de gestion de la

calidad que ayude a la

a. Implementacién de procesos necesarios para implementar un modelo de gestién de
la calidad

b. Identificar y determinar la interaccion de los diferentes procesos.

c. Determinar los criterios y los medios necesarios para el desarrollo y control de los
diferentes procesos

d. Realizar un seguimiento, medicion y andlisis de los diferentes procesos

e. Implementar acciones necesarias para el logro de objetivos planificados

Responsabilidades de la Decanatura

Coordinar dos 0 mas departamentos afines en cuanto a areas de estudio, con el
objeto de promover la integracion de actividades que conduzcan al mejoramiento de

la calidad de la educacidn que brindan y a la mejor utilizacion de los recursos.
Fomentar sistematicamente a través de la docencia la Investigacion y la Extension.

Dar seguimiento al proceso de evaluacion del desempefio docente, el portafolio del

docente y a la evaluacién de programas.

Coordinar con las unidades académicas la creacion de nuevas carreras, segun

demandas del mercado.

Atender los programas de formacién docente y educacién permanente que sean
aprobados por el Consejo Superior Universitario de la Universidad Pedagdgica

Nacional “Francisco Morazan”.

Orientar la accién docente hacia el logro de la excelencia académica.



5.2. Requisitos de Documentacion

5.2.1. Generalidades
Documentos que se requieren para implementar un sistema de gestion de la calidad

a. Las declaraciones documentadas de las politicas y objetivos de la calidad alineada
con las politicas institucionales.

b. El manual de calidad

c. Los diferentes procedimientos, documentos y registros, Control de Documentos;
Control de Registros; Control de No Conformidades; Acciones Correctivas;
Acciones Preventivas, para dar cumplimiento a lo establecido en la IWA2

Se considera necesario establecer el sistema de gestion de la calidad con la siguiente

estructura
Paso 1. Determinar el manual de gestion de la calidad

El manual de gestion de la calidad presentara un resumen sobre el sistema de gestion de la
calidad que se pretende implementar en la FACYT, el cual establece las estrategias de la
organizacion, las politicas de calidad, la metodologia empleada por la facultada para
mantener un sistema de gestion de la calidad, el manual debe hacer referencia a los

procedimientos que logre satisfacer las politicas y estrategias previamente determinadas.

Paso 2. Definicidn de instructivos de trabajo para implementar el sistema de gestion de la

calidad.

Se debe de considerar en los procedimientos con claridad quien lo hace, cuando, como,
donde lo hace y que documento se emplea para el desarrollo de las actividades conforme a

los requisitos de la facultad, con el objetivo de mantener y controlar los procedimientos.
Paso 3. Registro de calidad

Se deben de implementar registro de los procedimientos a fin de proporcionar evidencia

que se obtuvo la satisfaccion del usuario con la calidad requerida.



Registrode Intructivos de Manual de
calidad trabajo calidad

. \ usuario satisfecho
necesidades de
usuario / /

registrode registro de procesos definicion de
objetivos paliticas de calidad

Figura 3. Modelo de entrada de informacion del usuario, Elaboracion Grupo de

Investigacion

5.2.2 Manual de calidad
Se propone para la FACYT en el manual de gestion de la calidad lo siguiente

a. Elalcance que se describe en el apartado 3

b. Una propuesta de procedimientos



Gestidn de la calidad

Control de

Revision de
la
Decanatura

documentos

Contral de
procesos
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Figura 4 propuesta de procesos
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c. Una descripcién de los procedimientos

Mejora continua del sistema de
gestion de calidad

Responsabilidad
de la Direccion

Gestion de los Medicion,
recursos analisis y mejora

Realizacion del

Leyenda:
—

T Producto

Actividades que aportan valor = = —» Flujo de Informacion

Figura 5. Interaccion de procesos

5.2.3. Control de documentos

Se debe de tener un encargado o representante del sistema de gestién de la calidad y

elaborar los documentos necesarios con la nomenclatura que permita en control y

seguimiento de cada uno de ellos, para definir los controles necesarios, asi como los datos

relacionados con el SGC y con los requisitos que se establecen a nivel de facultad.

5.2.4 control de los registros

El procedimiento documentado que define los controles necesarios para la identificacion,

almacenamiento, proteccidn, recuperacion, la retencion y disposicion de los registros.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables



6. Responsabilidades de la Direccién

El Ddecano proporciona evidencia de estar comprometido con el desarrollo e implantacion
del SGC, a través de la elaboracién y publicacion de la politica de calidad y del
establecimiento de los objetivos de calidad de la Facultad. Asi como para llevar a cabo una
mejora continua y mantencion del Sistema de Gestién de Calidad con el Unico fin de

entregar un servicio de excelencia a sus usuarios.

Con lo anterior se busca

a. Comunicar a las personas que conforman la Facultad la importancia de satisfacer
tanto los requisitos del usuario, a traves de actividades de capacitacion y
comunicacion con el personal involucrado

b. Establecer las politicas de calidad

c. Asegurar la disponibilidad de recursos

d. Establecer los objetivos de la calidad

Se debe establecer una revision despues de la implementacion, a través del informe de

registro de revision por parte de la direccion.

6.1. Atencion al usuario
Para definir las necesidades de los usuarios se debe establecer reuniones y consultas con

los usuarios para identificar, analizar y enfocar sus necesidades, y de esta forma ofrecer un
servicio exacto y de calidad, asegurando continuamente su plena satisfaccion, los usuarios

de la Facultad son todas las areas relacionadas con ella

6.2. Politica de calidad
La decanatura debe declarar su compromiso para alcanzar: su politica y objetivos de

calidad, el cumplimiento de las necesidades y expectativas de sus usuarios, a través de la
publicacion y difusién, que la politica y los objetivos de calidad son entendidos,
implantados y mantenidos por todo el personal. Todo el personal es responsable de trabajar
conforme a sus procedimientos y con calidad, para lograr el cumplimiento de la politica de

calidad y de los objetivos de calidad establecidos por la Facultad

Vicerrscronia de
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POLITICA DE CALIDAD (DESDE LA UNIVERSIDAD)

Aseguramiento de la calidad:

el aseguramiento de la calidad esta constituido por un conjunto de acciones desarrolladas
por las unidades técnicas, académicas, administrativas y de direccion que facilitan a la
universidad acceder a la posibilidad de implantar dentro de sus procesos, actividades de
mejora, con el fin de garantizar la eficiente y eficaz gestion, y el cumplimiento de su
mision. (Plan estratégico UPNFM 2014-2020, p.33).

Implementacion de un modelo de calidad en la Universidad Pedagdgica Nacional Francisco
Morazan. Propone un modelo que asegure niveles basicos de calidad en los diferentes

procesos que la Universidad desarrolla. p.21

La calidad de la educacion es un concepto pluridimensional que deberia de comprender las

funciones sustantivas de la universidad (modelo educ. UPNFM. P.39)

6.3.Planificacion
6.3.1. Objetivos de la calidad

Al igual que la politica de calidad es establecida por el decano de la facultad, tiene la
responsabilidad y la autoridad para vigilar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad.
Esta responsabilidad y autoridad incluye llevar a cabo todas las actividades para asegurar

que los objetivos de calidad sean conocidos, implementados y entendidos.

6.3.2. Planificacion del sistema de gestion de la calidad

Para la planificacion del sistema de gestion de la calidad esta condicionada por el
instructivo de trabajo paso 2 del manual, donde se deben definirse los procedimientos y

requisitos para la calidad

6.3.3. Responsabilidad autoridad y comunicacion

El decano es el lider del esfuerzo por la calidad dentro de la organizacidn, es el responsable
que las politicas de calidad y responsabilidades relacionadas a ésta, estén operando

efectivamente.



6.3.4. Representante de la direccion

La decanatura debe de asignar un representante de la gestion de la calidad, quien se encarga
de hacer las revisiones hacia el sistema: actualizacion, comunicacion y adaptacion del

misma para los usuarios.

6.4. Comunicacion interna
Esta se debera de establecer mediante una calendarizaciébn de seguimiento con el

responsable de la gestion de la calidad que permita la identificacién de factores que afecten
la calidad del servicio prestado al usuario.

6.6 Revisién de la direccion
6.6.1. Generalidades

El sistema de gestion de la calidad debera ser revisado por el decano, en el tiempo que

considere pertinente.
6.6.2. Informacidn de entrada a considerar
a. Encuesta de usuarios
b. Autoevaluacion docente
c. Estado actual de los procesos
d. Recomendaciones para mejoramiento
6.2.3 Resultados que se esperan después de la revision

Informacidn que se puede obtener después de revisados algunos elementos: la mejora de los
procesos Y definicion de nuevos, la mejora del servicio a los usuarios e identificacién de

recursos.

7. Realizacion de servicio

Identificacion de requisitos

Vicerrscronia de
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En el establecimiento de un sistema de gestion de la calidad se considera la determinacion
de procesos que ayuden a la calidad de los servicios prestados a su vez, la definicion de

acciones para:

1. Identificar los diferentes procesos, definirlos y establecer la secuencia de los
mismos.
2. Definicién de los actores claves para el seguimiento de cada proceso.
3. Definir el seguimiento y medicién por proceso.
4. Establecer los procedimientos de analisis y mejora continua en los procesos
a. Requisitos necesarios de documentacion
Politicas de calidad
Manual de gestion de la calidad
Manual de procesos
Diagramas de flujo
Reglamentos

Registros

8. Medicion analisis y mejora

Una implementacion de procesos encaminados a la mejora continua en busca de la calidad
de los servicios prestados por la facultad de ciencia y tecnologia, es necesario que se
presente un encargado para la revision, analisis de cada proceso que es aplicado y si el

mismo sigue el procedimiento establecido, es con ello que:

Se considera una auditoria de la calidad que permita el establecimiento de controles

necesarios establecidos en sistema de gestion de la calidad.

Para el analisis de los datos que se recolecten conforme a las instancias, que permitan
determinar la conformidad de los servicios prestados de acuerdo a cada proceso

previamente documentado.

La mejora continua estd condicionada a el analisis de los datos, donde se encuentra el
incumplimiento de metas, objetivos; es decir lo planificado no se ha cumplido, en esta
situacion se analizan las causas de incumplimiento, se revisan los procesos para establecer

las responsabilidades. Inmediatamente se plantean las acciones correctivas a los que se

Vicerrscronia de
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denomina procesos de mejora continua. El objetivo de la mejora continua del sistema de

gestion de calidad es cumplir con lo planificado y lograr la satisfaccion de los clientes

9. Funcionalidad del sistema de gestion
Monitorear el plan de gestion de la calidad de la facultad de ciencia y tecnologia
Monitoreo de los diferentes objetivos o estandares establecidos

Verificar los diferentes procesos

Integrar con las diferentes unidades la informacion en la definicion de planes de

mejora
Apoyar las acciones de mejora por departamento académico

Normar procedimientos



10. Planificacion del sistema de gestion de la calidad

10.1. Introduccién

La propuesta de planificacion par agestion de la calidad considera algunas acciones que se

pueden utilizar para logro de diferentes procesos y satisfaccion de usuarios.

Las facultades son unidades académicas dependientes de la Vice Rectoria Académica que
coordinan a los departamentos académicos y con la responsabilidad de fomentar el
desarrollo de las disciplinas cientificas en loa aspectos de Docencia, Investigacion y
extension en todas las modalidades que ofrece la Universidad Pedagdgica Nacional

Francisco Morazan
10.2. Objetivos que persiguen

Dar seguimiento a las politicas que emanen del Consejo Superior Universitario en Materia

de su competencia.

Coordinar dos 0 mas departamentos afines en cuanto a areas de estudio, con el objetivo de
promover la integracion de actividades que conduzcan al mejoramiento de la calidad de la

educacion que brindan y a la mejor utilizacion de los recursos
Fomentar sistematicamente traves de la docencia, investigacion y extension

Dar seguimiento al proceso de evaluacion del desempefio docente, el portafolio del docente

y la evaluacion de programas

Coordinar con las unidades académicas la creacion de nuevas carreras, segun demandas del

mercado

Atender los programas de formacion docente y educacién permanente que sean aprobados

por el Consejo Superior Universitario de la UPNFM (www.upnfm.edu.hn)

Orientar la accién docente hacia el logro de la excelencia académica.

Vicerrscronia de
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10.3. Politicas Institucionales
Politica de calidad

Politicas Institucionales

1. La formacion de docentes como principal funcion de la UPNFM constituye
un medio para transformar la sociedad, a través de la generacion de
conocimientos actualizados, valores civicos y morales y formas de
desarrollo humano necesarios para incrementar la calidad de vida de los
hondurefios.

2. La investigacion constituye una actividad prioritaria para la UPNFM en su
constante preocupacion por avanzar en el desarrollo del conocimiento y en
la generacion de soluciones innovadoras a problematicas de la educacion
nacional.

3. La extension como vinculacion social es una funcion de la universidad que
aporta con propuestas de caracter socioeducativo, cultural y deportivo
pertinentes a la sociedad en general a través de intercambio de conocimiento
cientifico y experiencias educativas a nivel nacional regional e internacional.
(Modelo Educ. p 8-9)

10.4. Grupos de interés

a. Estudiantes pueden presentar diversos intereses como ser, formacion de calidad,
infraestructura y equipamiento adecuado, docentes altamente calificados, procesos

administrativos eficientes.

b. Docentes pueden presentar intereses como la capacitacion permanente,

movilizacion docente, evaluacién del desempefio



Elementos de mejora identificados

reforzar la politica
de gestibn y mejora

académica

establecer estrategias
para brindar ofertas
académicas que
respondan a las
necesidades de los

desarrollar politicas para
la selecciény
administracion de las
normas de seguimiento y
orientacién académica

establecer programas
de seguimientoy de
educacidn continua
de graduados

establecer politicas
de divulgacion de los
resultados de
investigacion

establecer
estrategias y
programas para el
desarrollo

fortalecerlos
procesos de
planificaciéony
gestion académica y
administrativa

A 4

Y

desarrollar procesos de
seleccién y evaluacién
del personal docente
con la DEVA

establecer acciones de
actualizacion del perfil
académico de los

programas de estudio

establecer los
mecanismos para la
proyeccion de los
diferentes programas de
estudio

promover la
cooperacion con
los centros
regionales

definir los
mecanismos de

actualizacion

desarrollar un
modelo para el

realizar propuesta
para las funciones
para la gestion del
recurso humano

seguimientoy
actualizacion

garantizar acciones
de actualizacion del
perfil académico de
los programas

establecer las
normativas para
produccién
intelectual desde las
lineas ins titucionales

mejorar los procesos de
planificacién y gestién

—  administrativa,

académicay el uso
eficiente de los recursos
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Tabla 1. Area estudiante, docencia y proceso formativo

Objetivo

Estrategias

Tactica

Acciones

Recursos

Desarrollar un sistema
de  seguimiento vy

atencion a estudiantes y

1. Crear una instancia
encargada en la

direccién, coordinacion

1.1. Establecer

seguimientos para la atencion

un plan de

de estudiantes

1.1. Definir las politicas de
seguimiento de estudiantes

y egresados

Equipo administrativo

egresados y orientacion de 1.2. Socializar las politica
estudiantes establecidas
Establecer  estrategias 2.1. Definir un plan de | 2.1.1 Definir las areas de | Especialidades que
para brindar servicios cursos de nivelacion y ofertas | ingreso al programa de | solicitan ingreso al
académicos que | 2. Desarrollar un de cursos de electivos en | maestria y los cursos de | programa
respondan a las | modelo de atencion base a los requisitos de los | nivelacion requeridos
necesidades de los | académica que responda alumnos 2.1.2 Establecer los
estudiantes a las necesidades de los periodos para servir los
involucrados en el cursos de nivelacion
Establecer mecanismos | FACYT 2.2. Reforzar la politicas de | 2.2.1 Identificar fuentes de | Posibles fuentes de

de financiamiento y

asignacion de recursos

gestion de recursos

financieros

financiamiento
2.2.2 Establecer los criterios
para asignar el

financiamiento

financiamiento

Vicerrsctonia de
nvestigacién y Fostgrado
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Tabla 1. Continuacion Area estudiantes, docencia y proceso formativo

Objetivos Estrategias Tacticas Acciones Recursos
Desarrollar procesos de | 1. Definir  un marco | 1.1. Definir lineamientos | 1.1.1. Implementar | Programas  analiticos,
seleccién y evaluacién | conceptual y | especificos para la | programas de | planificacién docente

del personal académico | metodolégico sobre la | evaluacion  de  los | capacitacién docente

y acorde con el perfil | evaluacion y | aprendizajes 1.1.2..Establecer los
académico de la FACYT | actualizacion del seguimiento sobre los
personal académico procesos de

planificacion y

evaluacion de los

aprendizajes

Establecer acciones de | 2.Generar lineamientos | 2.1.  Definicion  de | 2.1.1. Integrar la | Planificacion docentes
actualizacion del perfil | especificos relacionados | lineamientos especificos | innovacion en la | Cursos de actualizacion
académico con la  metodologia | relacionados con la | planificacién docente pedagdgica
centrales en el | metodologia de | 2.1.2. Capacitaciones
aprendizaje y el perfil de | aprendizaje que logren | sobre nuevas
egreso alcanzar el perfil de | metodoldgicos de
egreso ensefianza y evaluacion

de los aprendizaje




Tabla 1. Continuacion Area estudiantes, docencia y proceso formativo

Objetivos | Estrategias Tactica Acciones Recursos
3.  Desarrollar  planes de | 1.1. Disefar los | 1.1.1. Brindar capacitaciones Yy
formacion y capacitacion docente planes de | asistencia a los docentes Normativa de
que respondan a las exigencias de formacion 1.1.2. Cronograma de | actualizacion y
los usuarios docente acompariamiento docente mejoramiento docente

1.1.3. Seguimiento y evaluacion de
los procesos de planificacion

1.1.4. Identificar las areas a mejorar
en el perfil profesional

1.1.5. Definir las politicas para el
mejoramiento del perfil académico

y profesional de los docentes




Tabla 2. Area de investigacion, graduados y Vinculacion

Objetivos Estrategias Tacticas Acciones Recursos
Establecer lineas | 1. Implementar | 1.1. Establecer lineas de | 1.1. Impulsar la investigacion en | Reglamentos
de investigacion | politicas de | investigacion acorde con | diferentes aspectos, promover la | existentes de
y politicas de | investigacion el programa de estudio, | conformacion  de  equipos  de
divulgacion de | orientadas a la | tanto para alumnos como | investigacion.
los resultados transferencia de | docentes. 1.1.2. Desarrollar  proyectos de
conocimiento investigacion aplicada
Establecer 2. Crear un sistema de | 2.1. Implementar | 2.1.1. Estructurar las formas de | Comité de
estrategias  de | vinculacion eficaz | politicas de articulacion | gestion de la investigacion en el | investigacion y

vinculacion para
brindar servicios
académicos que
respondan a las
necesidades del

entorno.

para el programa de

estudio

con diferentes programas

programa de estudio

2.2 2.2.2. Organizar los sistemas de

divulgacion interna y externa de los

productos de investigacion

2.2.3. Incorporar al programa en redes

de vinculacidn e investigacion

gestion por depto.

Vicerrsctonia de

nvestigacion y Fostarado



Tabla 2. Continuacion Area de investigacion, graduados y vinculacion

Vicerrsctonia de
nvestigacion y Fostgrado

Objetivos Estrategias Tacticas Acciones Recursos
Desarrollar 1. Ofrecer 1.1.  Establecer un | 1.1.1. Definir las ofertas educativas | Lista de
programas de programas de proceso de para el desarrollo profesional | graduados por
formacion educacion monitoreo  sobre de los graduados ano.

permanente continua para las necesidades 1.1.2. Establecer un proceso de | Estudios de
para mejora de los|1.2. Definir las ofertas monitoreo permanente, | seguimiento a
estudiantes, procesos de educativas  para implementar una oferta de | graduados
graduados que desarrollo el desarrollo educacion continua

permitan el profesional profesional de los | 1.1.3. Disefio de wun plan de

mejoramiento
del desempefio
profesional vy

ocupacional

graduados

seguimiento




Tabla 3. Area de gestion y cooperacion

Objetivos Estrategias Tacticas Acciones Recursos
Establecer 1. Desarrollar un plan | 1.1. Crear un equipo de | 1.1.1.  Definir  planes de | Planes operativos de
estrategias y | operativo trabajo permanente para | aprovechamiento, manejo Yy | afios anteriores

programas para
el desarrollo
permanente del

talento humano

Gestionar
asistencia
técnica y
financiera para
la consolidacién
de la gestion

administrativa

las areas que ayuden a
respaldar la gestion vy

cooperacion.

explotacion de recursos.
1.1.2. Gestionar la capacitacion
de recursos

especificos para

diferentes proyectos

2. Implementar un
modelo de gestion
para la asistencia

técnica y financiera

2.1.

propuesta de funciones,

Realizar una

para la gestion del recurso

humano

2.1.1. Definir politicas y procesos
para la gestion de los recursos
humanos

2.1.2. Establecer un modelo de
sistema de informacion para el
fisicos,

control de recursos

materiales y financieros

Reglamentos y manuales
de funcionarios
Reglamentos

administrativos

Vicerrsctonia de

nvestigacion y Fostarado



Tabla 3. Continuacion Area de gestion y cooperacion

Objetivo Estrategia Tacticas Acciones Recursos
Promover la | 1. Desarrollar lineas | 1.1 Impulsar programas de | 1.1.1 Establecer un | Planes operativos
cooperacion con | de colaboracion | intercambio académico lineamiento  para la | anteriores
otros programas | académica entre colaboracion entre
de los centros | espacios espacios pedagogicos
regionales pedagdgicos 1.1.2 Impulsar y fortalecer
programas de
intercambio interno
2. Desarrollar | 2.1 Realizar una propuesta | 2.1.1. Promover el desarrollo de | Reglamentos y
acciones de | de funciones, y | proyectos con otros centros | manuales de
cooperacion para | participacion en redes | regionales funcionarios
impulsar el trabajo | académicas 2.1.2. Implementar estrategias

regional

para el desarrollo y

mejoramiento de guias

metodoldgicas

Vicerrsctonia de

nvestigacion y Fostgrado



Objetivos Estrategias Tacticas Acciones Recursos
1.1.1. Establecer un
1.1. Establecer los | programa de
1. Garantizar | mecanismos de | seguimiento para el
Desarrollar un modelo . - .
L mecanismos de | seguimiento y acciones de|desarrollo de cada
metodologico para el - - . . . .
seguimiento y seguimiento para el |transformacion que realiza curso, brindar | Programaciones curriculares
o . desarrollo del plan de el programa para la|asistencia permanente
actualizacion curricular . A -
estudios actualizacion del disefio | para asegurar la
curricular aplicacion de la
planificacion
Definir las politicas y|2. Desarrollar un 2.1.1.  Adecuar el

mecanismos de
actualizacion del proceso
formativo

sistema de revision del
programa desde su
creacion.

2.1, Realizar diagndstico
de revision y actualizacion
de las demandas del medio

Curriculum de acuerdo
a las necesidades de los
estudiantes y del medio

Proyecto de redisefio
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11. Propuesta de pasos para la implementacion del plan de mejora

La metodologia que se sugiere utilizar para la implementacién del plan de mejorar los

procesos gestion de la calidad en educacion, se compone de los siguientes pasos:

Paso 1: Definicién de una estructura organizativa conformada por tres areas: el area de

investigacion y vinculacién, el area de gestion y cooperacion, y el area de estudiantes

proceso formativo y docencia. Las areas cubren los siguientes componentes dentro del

proceso de mejora académica.

El &rea de estudiantes, docencia y proceso formativo trabajaria en los siguientes aspectos:

Politicas de seleccion y admision de estudiantes

Normas para los procesos de orientacion académica y politicas de mejoramiento
académico.

Revision de perfiles profesionales, seguimiento de los procesos de eleccion y
contratacién docente, asi como de la produccion intelectual obtenido.

Definicion y revisidn de las estrategias didacticas y de evaluacion de los
aprendizajes.

Las innovaciones y/o actualizaciones realizadas en el programa de maestria, como
el cumplimiento del plan de estudios y el logro del perfil académico profesional

definido en el programa de estudios.

El area de Investigacion y vinculacion desarrollaria los siguientes aspectos:

Definicion de las politicas y lineas para el desarrollo de la investigacion y los
alances de las mismas a nivel nacional y regional.

Establecer la relacién de las investigaciones con los avances en la ciencia y
tecnologia, ademas de establecer los mecanismos de evaluacion y divulgacién de los
resultados de los proyectos realizados.

Definicién de los procedimientos para el seguimiento de graduados, asi como el

establecimiento de acciones para su desarrollo profesional.

Vicerrscronia de
nvestigacion y Fostarado
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El &rea de Gestion y colaboracion centra su trabajo en:

e Gestion de recursos humanos, la estructura organizacional de los departamentos,
ademas de establecer las politicas para la racionalidad de los recursos.
e Definir acciones de colaboracién e intercambio.

e Participacion en redes académicas, locales, regionales.

area de
gestion

area de
waostigacion

iyl

FACYT

Elaborado por: equipo de investigacion
Figura 6: Interaccion de las tres areas

Paso 2: Realizar un diagnostico de la situacién actual del perfil y la actualizacion del
programa curricular, los procesos de planificacion y desarrollo del proceso formativo, y
elaborar los documentos que registren los cambios, para ello se sugiere el siguiente

esquema ver figura 7.
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( conformacion de areas de )

v

Identificacion y andlisis de

tres areas

v

revision de la situaicon actual

¥

Identificacién de los grupos
de interés,profesores, Ly
alumnos, investigacion,

N R - . PR .

Para cada grupo de

’I Clasificacion de necesidades y |

| Identificacién de lo servicio ! V@

d ¢Necesidades ~

\ 4

Identificacién de elemnetos
claves, estratéqicos y apoyo

\
| Elaboracién del Mapa de Mapa de

Para cada proceso clave

| J Andlisis del proceso |
>l

. |
| Diagrama de |
h |
| Ficha del |
\ 4
v | Identificacion de I‘\Jﬂlde/
| Gestion |
y
(' REVISION DE LoOS )

Fuente Lemaitre, 2002, pag. 45

Figura 7: Identificacion de procesos faltantes
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Paso 3: Capacitacion del personal que trabajard en las tres areas y definicion de las

diferentes lineas y politicas que regiran todo el proceso de mejora.

La capacitacion estaria definida en la discusion del plan de mejora, para la identificacion de
las responsabilidades asignadas la identificacion de las actividades a realizar y el abordaje

que se les brindard ademas de la interaccién que se tendrd en la implementacion hasta

lograr la acreditacion ver figura 8.

l Marcos de referencia:
Vision y mision

Propuestas

de mejora
derivadas p| Definicion de Lineasy l&—| institucionales
del analisis Politica Dnlitira da narcanal
de
resultados
N I
: !
— Evidencia:
| Definicion de los Planes | .| Acta de reunién/
\/_
Procedimient Procedimient s{igﬁigl
ode ode control e
imnlamtanrinn

3 Evidencia:
| Definicion de de l_\» Informe/ acta de
\_/_

Fuente Lemaitre, 2002, pag. 65

Figura 8: Proceso de definicion de lineas y politicas de la FACYT
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Paso 4: Implementacion de la planificacion para la elaboracion de lineas y estrategias,
definida por cada una de las areas, docencia, investigacion y gestion. Para el control se debe

de considerar el logro de objetivos con los documentos necesarios.

Paso 5: Capacitacion del personal docente y aplicacion de nuevas metodologias
proporcionadas en las capacitaciones, y definicion de las diferentes lineas y politicas que

regiran todo el proceso de mejora.

La capacitacion de los docentes encaminada a conocer todo el proceso de implementacion
del plan de mejora, la actualizacion de los programas analiticos y sintéticos de cada uno de
los cursos y la planificacion elaborada para el desarrollo de las clases. Ademas de la

participacion en la planificacion de acompafiamiento docente.

Paso 6: Conformacion de equipos de investigacion, actualizacion y cooperacion, que
permitan establecer equipos para el desarrollo de investigaciones en las areas de interés

para el programa y permitan incorporarse a redes académicas en diferentes niveles

Paso 7: Revision de los avances conforme a los procesos planteados mediante reuniones
periddicas de las areas de accion sobre los avances, se puede utilizar el diagrama de flujo

(figura 7), para identificar avances.

Paso 8: Implementacion de las lineas de investigacion, actualizacion curricular, y lineas de

gestion de recursos.

Desarrollo de las diferentes investigaciones estableciendo los medios que permitan dar
seguimiento y cumplimiento de cada una de las lineas, politicas y estrategias planteadas por

el equipo de trabajo

Paso 9: Documentacion de los resultados logrados.

e Informes de seguimiento y evaluacion para alumnos y graduados.

e Informe de mejora académicas implementadas.

e Registro de evaluacidn de investigaciones y capacitacion a docentes y alumnos.
e Informes de cierre de trimestre.

e Informes de evaluacion y acompafiamiento docente.

e Informes de matricula y satisfaccion del alumnado.

Vicerrscronia de
nvestigacion y Fostarado



114

cervsctonia de
ny Fostgrado

e Registro de investigaciones, publicacidn y actividades de extension.

e Informes sobre el manejo de recursos humanos, financieros y materiales.
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12. Metodologia de seguimiento para el plan de mejora
Esta etapa consiste en un proceso sistematico de monitoreo y evaluacion periodica de

implementacion del plan de mejoramiento, con el objetivo de tener informacién oportuna
para la toma de decisiones en términos de modificar algunas de las actividades planificadas
de ser necesario o garantizar que lo planificado permita el logro del objetivo propuesto, asi
como asegurar la funcionalidad de los recursos propuestos y el cumplimiento de los
tiempos que establezca el equipo de trabajo.

El que se realice este tipo de evaluacion procesal tiene como finalidad principal conocer los
avances del plan y poder de alguna manera reorientar de ser necesario a las personas
responsables de la ejecucion del proyecto.

Por tanto, en este apartado se plantea como concibe el proceso de seguimiento y evaluacién
de la ejecucién del plan de mejoramiento y se enuncian todas las estrategias que permitiran
revisar lo propuesto en el disefio del plan de mejora, y que garanticen el éxito en el

desarrollo del mismo.

Grado de coherencia interna del proyecto:

El plan de mejora esta basado en el proceso de diagndstico, proceso que se realizd por
medio de factores para poder abarcar todos los elementos que conforman la FACYT, es asi
que la propuesta de mejora se plantea por factores y cada factor esta planteado con sus

objetivos, estrategias, tacticas, recursos.

Tiempos de ejecucion de las medidas planificadas:
Para poder llevar un monitoreo en el proceso de ejecucion del plan de mejora, se plantean
las tacticas y las acciones de ejecucion, de esa forma se tiene un panorama mas amplio de

cudles son las acciones que hay que priorizar.

Asignacidn de responsables en cada una de las actividades y tareas del mejoramiento:

Se debe de ir valorando el grado de responsabilidad del equipo involucrado que asume a las
tareas asignadas ya que se debe de ir controlando la ejecucion de las mismas para luego
realizar la valoracion de los objetivos propuestas.

Planificacion del disefio y desarrollo:

Vicerrscronia de
nvestigacion y Fostarado
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Considerar el ingreso en el siguiente curso como el nivel de salida del presente
curso o el nivel de competencia, con vistas al disefio y desarrollo del plan de
estudios.

Las actividades de control del disefio deberian ser apropiadas al proposito y
duracion de producto educativo.

Los procedimientos deberian garantizar que el material didactico adecuado se ajusta

a los requisitos de la formacion.

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo:

Resultados de la eficacia de la metodologia didactica.

Requisitos profesionales.

Datos sobre el analisis de la capacidad de aprendizaje del estudiante.
Competencia necesaria de los docentes.

Requisitos previos para los cursos.

Nivel de dificultad de los objetivos.

Resultados del disefio y desarrollo:

Habilidades y conocimientos que se han de adquirir.

Evaluacion del desempefio.

Estrategias de formacion adecuadas.

Medios fiables para la presentacion del resultado educativo

El proceso de medicion en la propuesta en la evaluacion

Decidir qué mediciones interesa controlar.

Observar y realizar mediciones cualitativas y/o cuantitativas y convertir la

informacidn en conocimiento.
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Anexos modelos de tablas de registro
REGISTRO DE CORRESPONDENCIA RECIBIDA
No | Fecha DATOS DE LAPERSONA O ENTIDAD REMITENTE DATOS DEL DESTINATARIO RESPUESTA
Nombre de entidad o Asunto Origen | Fecha| Anexo Dependencia Nombre de No de Fecha
persona funcionario respuesta




EGISTRO DE CORRESPONDENCIA ENVIADA

No

Fecha

Datos del Remitente

Dependencia

Nombre del
funcionario

Asunto

ANexos

Antecedente

Datos del Destinatario

Entidad

Nombre

Ciudad




HOJA DE CONTROL DE REGISTROS

NO

CODIGO

NOMBRE / DESCRIPCION

ARCHIVO

LUGAR

ACCESO

FECHA
DE
ARCHIVO

TIEMPO DE
CONSERVACION

FECHADE
ELIMINACION




CONTROL DE ACTUALIZACIONES DE DOCUMENTOS

NO

VERSION

FECHA

DESCRIPCION DE LA MODIFICACION

ELABORO

REVISO

APROBO




LISTAMAESTRA DE DOCUMENTOS

NO

CODIGO

NOMBRE

VERSION

FECHA

ARCHIVO

LUGAR

ACCESO
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