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I N T R O D U C C I O N  

En plena decade de los 90’s y de cara a un mundo cada vez mhs 

competitivo, la calidad se vuelve uno de los aspectos que mas 

interesan a les organizaciones Hexicanas. 

La acelerada aBertura comercial de nuestro pais esta 

obligando al empresario mexicano a descubrir modelos y 

esquemas para enfrentarse mejor a las nuevas realidades. 

Tambien en el gobierno Mexicano (Acuerdo Nacional para l a  

Elevacibn de l a  Productividad y la Calidad) Y eri otros 

ambitos se empiezan a dar cambios trascendentales que tendran 

plena repercusibn en el prbximo siglo. 

Por tanto, Nuestras posibilidades hacia el exterior se 

encuentran vinculadas a una estrategia productiva y de 

servicios con calidad competitiva, para que de esta manera, 

no sblo se sostengan estas actividades en el mercado 

internacional ya existente, sino que tambien, se puedan 

ampliar a otros nuevos mercados estas mismas acciones. 

¿De que manera vamos a conseguir esta calidad competitiva? 

le respuesta es aplicar un enfoque moderno de calidad tc>tal .  

Este enfoque debera estar orientado a l a  satisfaccibn d e l  

cliente o usuario, destacandose al individuo como ei 

principal elemento para el logro de l a  calidad. Sin embargo. 

el individuo requiere de conocimientos, habilidades y 

sistemas que le proporcionen los medios y soporte necesario 
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para alcanzar los  resultados esparsdos 

Cada dia lüs clientes son mAs rx igis i i t - s  I ' P ~ ~ I - C ~  .> . i !  

cunplirnianto de calidad de los  bienes y servi . - íoc.  q i i i ?  

adquieren. En l a  actualidad, para ellos. no as su f i c i a r i ! ~ ?  

mencionar que un bien o servicio es de "buena calidad", s i i i v  

que requieren l a  demostracibn objetiva de l  cumyl imit -nt . t t  ~ ' ~ i i i  

los requisitos de calidad. 

En este contexto,. cobra importancia el desarroilo c 

implantacih de procesos de calidad total en las empresas Cic 

bienes y servicios, ya que sin estus prcc.-r>as liu r ! ~  

posible lograr l a  competitividad y productbidad qesenda?. 

e Por 10 anterior, este trabajo tiene como objeto el poder nttr 

una gula para qiie las  escuelas de educacibri superi.,r Il~vrn Y 

cabo un proceso continuo de calidad total, tambien sa  

pretende analizar que se necesita hacer para llevar a cabo I n  

calidad an l a s  escuelas tecnicas y en l a s  un ive r s iJadss  

Se describen los pasos que se deben seguir para lograrlo y al 

mismo tiempo se da un cuestionario para poder evaluar let 

calidad. 

A la vez se trata de hacer enfasis en icmar a la c a l i d < i t i  

total como una filosofia, como proceso y como uno de los 

V b l G r e S  prioritarios de todos l ~ s  mexicanos. ya q-le un pa !3  

que produce con calidad y que o€rece calidad de v i d a  a L;US 

habitantes es un pais desarrollado, 



realidad actual, para lograrlo debemos impulsar una cultura 

nacional por l a  calidad total que, entre otros aspectos, 

logre cambiar favorablemente tanto en el extranjero como en 

el ambito nacional la imagen de los bienes y servicios hechos 

2n Mexico. 

Deseo que los  conceptos aqui vertidos sean una 

cotitribuci6n importante para lograr impulsar esta cultura 

nacional y que se considere a l  cliente como el ente por y 

para el cual a sido fundada una empresa y es determinante su 

Tatisfaccibn para asegurar su sobrevivencia. 
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ANTECEDENTES 

b i  *.~hternb adi icat ivo y Las instituciones que lo integran no 

7.c dart en un v a c i o ,  sino que responden a circunstancias 

; h b ~ ! f , ~ c h 3 ,  ecvrik,mlcas y sociales. De hecho en un vacio 

car iccr ian  de significado. Para poder comprenderlo e 

ir.tc.rprt~tarlo se requiere del contexto de un proyecto social 

y pcllltico. ¿ Que se espera de una institucibn superior ?, o 

dlctio de otra manera, ¿ para que educar ? .  

Lac. universidades latinoamericanas del s i g l o  XIX tsnian un 

CSC:BSV impacto en una economia basada en exportaciones 

ogrlcolas y mineras. Generaban grandes cantidades de 

abupados, a l  servicio de una sociedad oligArquico-liberal o 

de un estado liberal, tambien poco vinculado a las 

actividades productivas. 

Con el inicio del siglo XX y la industralizacih incipiente, 

empiezan las pugnas entre una universidad de tradicidn 

liberal. cun una orientacibn eminentemente cultural y las 

necPsidades de una sociedad y un gobierno que requieren una 

univers idad mas ligeua a la actividad ec6n6mica. En México, 

e s t a  sltueci6n tiace crisis en el decenio 1929-1939. en este 

pc.rindu. que se inicia con el otorgamiento de la autonomia a 

l a  universidad nacional, llega a su maximo el distanciamiento 

t a n t i e  un astado populista y una universidad sumida en el caos 

i ;ir. t i tu\- ionai ,  con una ley organica sumamente liberal y 

: $ v e i , . - ~ J ~  y cori prttsiunes para convertirla en un enclave 
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socialista, dentro de un entorno crecientemente capitalista. 

Este distanciamiento entre el proyecto del estado y el de la 

intelectualidad universitaria de entonces se pone de 

manifiesto con la creacibn, por el gobierno de Laearo 

Cardenas, del Instituto Politécnico Nacional, en 1937. Eate 

periodo marca el inicio de la masificacibn (o democratieacibn 

como se le llamo originalmente) y de la politicacibn de l a  

universidad. 

En 1940, con el cambio de adnlnistracih y la  presidencia de 

Manuel Avila Camacho, se inicia una etapa de conciliaci6n con 

las corrientes conservadoras. Durante este gobierno la tasa 

de crecimiento anual del empleo llega a 3.5 X ( l a  mayor para 

el periodo 1930-1976) Y 8- inicia e1 milagro mexicano, con 

tasas de crecimiento anual del PIB superiores al 6 X ( que 

habria de durar de 1940 a 1982). 

Aprovechando las lecciones de la historia Y retomando lo que 

ha sido la hltima decada, debemos tomar un enfoque 

eminentemente preventivo, para evitar caer en estos mismos 

errores y para poder proporcionar un servicio-producto 

satisfactorio, pero sobre todo satisfacer las necesidades del 

cliente. 
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La educacibn superior e8 uno de los principales retos que 

.afrenta nuentro pais para poderse desarrollar adecuadamente. 

Zl Hbxico moderno nacenita tener profasionistar con 

c8p8cidades y dastretas deouadas, investigadores, 

cientificos y tecnolbgicos que divulguen sus conocimientos Y 

que sa encarguen del proceso formativo de los Jbvenes. 

Un el8t.u de educacibn eficiente, productivo y de calidad 

ayuda a un p8is a rea&mrarse rapidaniente de las condiciones 

adversas, al mismo tkempo hace al pais mas competitivo a los 

aubior del u d i o  ambiente. 

En México el marco legal es muy especifico en cuanto a lo QUO 

-. la coastitucibn de la repilblica establece. Las universidades 

y domas instituciona de educacibn superior que disfrutan de 

un rdgiun de autonoda, tienen la facultad y las 

ra8pona8bilidades de gobernarse a si mismas y de realizar 

.U8 finee da aducar, inwntig8r  y difundir la cultura bajo el 

principio do 1iberk.d da uatedra, de “iibre examen y de 

di8CUSih de la6 ideas. 

m 

El 8 i S t U  da educrcidn superior 8e divide en tres 

subsistemes principales: El de universidades publicas, que 

8man 36 an todo e1 pais, 151 ¿e univarsidades privadas con un 

nuiaro r i i i l u  y a1 de institutor, tecnolbgicos que en 1992 
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alcanza 1,218,211 estudiantes, de los que el 51% ¿Sta 

inscrito en instituciones ptiblicas autonomas. el 19% en 

instituciones particulares, el 17% en instituciones federales 

y el 13% en estatales. De esta matricula, el 95.5% esta 

inscrito en carreras de licenciatura en tanto que 4.4% 

restante agrupa a los estudios de postgrado y 

especialiaacibn. 

La distribucibn geoprafica de matricula muestra que el 23.4% 

de los estudiantes esta concentrado en el Distrito Federal, 

mientras que el 76.6% se distribuye en el resto de las 

entidades de la federacibn. Hace veinte años, el Distrito 

Federal concentraba mas de 53X de la matricula, lo que 

significa que en menos de dos décadas las instituciones 

situadas fuera de la capital han incrementado su 

participacibn en la matricula. 

La evolucibn que ha seguido la cantidad de estudiantes que 

han pasado por la educacidn es la siguiente: 

1950 

1970 

1980 

1991 

30 mil estudiantes 

271 mil estudiantes 

811 mil estudiantes 

1,250 mil estudiantes 

La carrera que tiene mas demanda es la de Contabilidad, que 

absorbe el 12.8% de los alumnos inscritos, en segundo lugar 

se encuentra la de hrecho con 10.2% de los alumnos 
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inscritos, en tercer lugar Administracidn con 8.5%. Estas 

tree carreras concentran casi la tercera parte de los 

estudiantes de la licenciatura de el pais. 

Si se agrupa a el alumnado por Areas del conocimiento vemos 

que la6 Ciencias sociale6 y administrativas agrupan el 48% de 

la matricula, las ingenierias y las tecnologias registran el 

2 4 . 0 X  y las Ciencias de la Salud el 13.7%, en cambio las 

ciencia6 Agropecuarias tienen sblo el 5 . 8 X ,  y las Humanidades 

incluyendo Educacion 3.9%,  las Ciencias Naturales y exactas 

3 . 6 X .  

EstA composicibn sin lugar a dudas no es la mejor, para los 

nuevos cambios que va a experimentar el pais, de esta manera 

60 deben estimular algunas especialidades y desalentar el 

exeso de matricula en otras que ya desbordan su capacidad de 

incorporacidn al meroado. 

Al año hay un promedio de 100,000 egresados de nivel 

licenciatura, 118,000 en 1991 y cerca de 10,000 en posgrado, 

O.  885 en ese mismo año. 

Es necesario que todor los profesioniatas encuentren un lugar 

productivo, bien remunerado y que permita su realizacibn 

vocacional en a1 mercado de trabajo. Por lo tanto estos deben 

de estudiar aquellas profesiones para las que exista una 

demanda y se debe desalentar aquellas que el pais y la 

sociedad no necesitan. 

i 

Al mismo tiempo esta educacibn debe ser de calidad, ya que si 
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nose hace de esta manera se estar& desvirtuando su fin .ultimo 

y se condenara a la frustration a generaciones de J&venes y 

al mismo tiempo ~e hara un uso ineficiente de recursos. 

La calidad a su vea es reflejo de ciertos componentes del 

sistema de educacidn superior, como por ejemplo: la idoneidad 

profesional de maestros, investigadores y alumnos; la 

vinculaci&n de la investigacibn y la docencia, la vigencia de 

actualizaci&n peiriodica de los programas de estudios y las 

tecnicas de ensefianza; la eficiencia administrativa y la 

capacidad administrativa de las instituciones, la adecuacibn 

de bibliotecas, laboratorios y otros servicios de apoyo; el 

equilibrio en las fuentes de financiamiento y en la obtencibn 

de recursos adicionales; la relacibn con el sector productivo 

y los valores y principios de la vida acadhica. 

Para lograr calidad es necesario que se preste una atenclbn 

especial a los siguientes aspectos: los planes de estudio de 

la licenciatura tienen muchos años y ya son caducos para las 

necesidades del pais. Otro aspecto crucial estriba en la 

idoneidad del personal docente; que representa un total 

nacional de 121,578 maestros y tiene una distribucibn por 

tiempo de dedicaci&n sumamente sesgada: apenas el 25% es 

personal de tiempo completo y el 8% es personal de medio 

tiempo. Ello significa Q U ~  el 67% es personal que imparte 

catedra por horas. La escolaridad del personal gravita 

demasiado en la licenciatura. Casi el 75% de los maestros de 

educacibn superior sblo cuenta con ese primer grado 
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universitario; y apenas el 3% del profesorado ha realizado 

estudios doctorales. La articulacibn de profesores y planes 

de estudios es sumamente baja, en una gran proporcibn de los 

casor, los profesores no siguen un programa institucional 

para impartir su catedra. 

Las universidades son aut6nomas y, en lo que se refiere al 

marco juridico, la constitucion les confiere, qua deben ser 

las mismas universidades, sus maeatro8, sus investigadores y 

sus alumnos, . quienes debatan con amplitud, con apertura, con 

sinceridad, la magnitud del reto; y do esta puedan modificar 

esos aspectos que es necesario cambiar. Sin embargo la 

responsabilidad fundamental de la reforma de las 

universidades, descansa en las propias universidades y sus 

comunidades. 

La universidad tiene que estar vinculada a las necesidades de 

la sociedad, por lo tanto tiene que estar vinculada con el 

sector productlvo, atender las necesidades sociales y 

preservar el patrimonio cultural, se tiene que articular el 

que hacer de las instituciones con la calidad da vida de la 

instituci6n. 
I . ,  

En una nación que. como tS¿xico aspira a un futuro de 

desarrollo integral y equilibrado de crecimiento econ6mico y 

con estabilidad, de perfeccionamiento en la vida democr8tica 

y de elevmcibn continua de bienestar en todos los grupos 

iociales, es indispensable una honda transformacion de la 
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educacibn superior, esta debe responder a las demandas de la 

sociedad, contribuir a los prop6sitos del desarrollo 

nacional y propiciar una mayor participacidn en la sociedad. 

La educacibn superior de toda nacibn moderna funda en la 

calidad su potencial de acelerar el cambio. Una educacibn 

superior de calidad significa para un pais contar con los 

recursos humanos aptos y proparados para planear y edificar 

la estructura que reclama el desenvolvimiento nacional; para 

emprender las iniciativas, operar y administrar las empresas 

privada y püblicas, en las que se sustenta la economia; para 

sustentar y fortalecer la democracia y la transmisidn de una 

cultura basada en el respeto, el dialogo y la tolerancia; 

para f-ntar las oportunidades de movilidad social y 

promover la equidad y Justicia, y, en fin, para enriquecer la 

cultura nacional y asegurar su vitalidad permanante. 1) 

La educacibn superior as uno de los faatores mas importantes 

del pais, para Que ¿ste se desarrolle adecuaduente. 

Manejar el conocimiento como activo llevar¿ a cambiar nuevas 

disciplinas. Esto modificara la forma como los ejecutivos 

piensan acerca de la econoria, de la tecnologia, de los 

recursos huranos y de la planeacibn. 

La rapidez con que los individuos y las orqanitaciones 

aprendan puede ser la bica ventaja competitiva. 
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61 no se mantiene actualizado el capital intelectual, este se 

perder&. Da hecho al conocimiento es el verdadero recurso 

eitratbgico que est& produciendo mas tecnologla, mhs 

informaci6n y mas cambios en las estructuras econbicas y 

sociales. A s i  el nuevo conocimiento lleva a novedosa 

tecnologia. asta a su vez conduce a cambios econbmicos, 

mismos que generan cambios sociales y politicos, los que en 

conjunto crean una diferente forma de ver el mundo. Este 

proceso explica por que en la actualidad los conocimientos 

son e1 recurso a s  valioso en la econoaria de los paises 

altamente desarrollados y los cuales son determinantes para 

generar riqueza. 

Deide e1 punto de vista de la competencia en el o a ~ p o  de los 

negocios, el futuro sera de los conocimientos y no de la mano 

de obra barata, asi c m  la inforarcion y no las materias 

primas. Teniendo eita optica, los paises des&roliados han 

Ileaado a la conclusibn: e1 conocimiento sera el factor clave 

del crecimiento hacia el siglo =I. 

tos tecnolbgicos y las universidades deben considerar las 

tendencias y escenarios qua ya son una realidad y prepararse 

para enfrentar e1 nuevo mando. Ya que tienen un reto en el 

manejo estratdgico de la informacion y de los conocimientos. 

21. 
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LA CALIDAD TOTAL 

La calidad no es un subproducto de e x h n e s  o estandarea 

externos, la calidad es un estado animico intrainstitucional 

sano. 

La calidad en la educacibn superior es aquella que no sbio 

incluye las nociones tradicionales de la enseiíanza, aino 

tambih la importancia de la educacibn e investigacibn en la 

vida contemporhea y futura de los estudiantes y para 

satisfacer las necesidades de desarrollo de la nacibn en un 

mundo que se caracteriza por cambios rapid08 e inesperados. 

El agitado entorno de las empresas causado por los continuos 

y somresivos eventos de cambio demandara de hombres y 

mujeres con una mayor velocidad de respuesta y ,  por lo tanto 

de amplios conocimientos. 

Para poder tener egresados con amplios conocimientos es 

necesario que las universidades y tecnolopicos tengan 

calidad - 

-El factor ras critico en cualquier pais para incrementar e1 

nivel de vida, el numero de empleos, los salarios y la 

coppstitividad es la productividad. 

-La rajor forma de lograr la productividad es a travós do la 

calidad. 



-La rojor forma de lograr la calidad es a traves de l a  

admlnistraci6n por calidad total. 

-La mejor forma de administrar bajo el enfoque de calidad 

total es a travás de las personas no del capital. 9) .  

La calidad total es concepto y practica a su vez, por lo que 

hay QUO convertirla en cultura. Esto es indispensable ya que 

e1 mundo de hoy es de renovada competencia debido a. la 

dinbica QUO eatan teniendo no s6lo los mercados sino, 

sobretodo, 108 procesos productivos. 

El camino hacia la calidad total, no es rapid0 ni sencillo, 

es por ello importante que se incorpore la filosofia de la 

calidad total en los textos y en los progrrnas de enseñanza 

de todas las universidades y tecnolbgicos. 

Hoy el precio por si solo no determina la ventaja de un bien 

sobre otro. El consumidor exige, aderas ' de precios 

compotitivos, productos que satisfagan sus requerimientos. 

1. calidad total no se logra con un decreto, pero si es 

alcanzable con politicas activas y congruentes de educacibn, 

de capacitacibn y srbre todo de promocibp que incumben por 

igual al gobierno y a la sociedad. 4 ) .  

P8ra QUO la calidad se lleve a cabo es necesario que se t w a  

p n ~ e n t o  QUO la prioridad debe ser fomentar la educaci6n y la 

capacitaci6n en las escuelas técnicas y en las universidades. 

En la mducaci¿n as donde se debe introducir l a  adiinistracibn 

por calidad total. Una vez que se haya incorporado a la 
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educaci&n este concepto se filtrara a todos los niveles. ES 
por Bsto Q U ~  es necesario que la empresa est¿ en contacto con 

las universidades y tecnolbgicos. 

La calidad total se da en todos los productos, en todos 108 

niveles de las organizaciones; en todas las funciones; on 

cada una de las personas; con todos los clientes; con todos 

los proveedores y con l a  comunidad. 

La calidad total es "calidad en todo". 

Por lo tanto hay que promover la calidad en todos los niveles 

educativos, tanto en las primarias como en las secundarias, 

preparatorias y en las universidades, Ya que la calidad total 

nace con la fonaacibn de las personas, por eso es laaportante 

inco&rar la calidad en la educacibn. 

Introducir la calidad total es un trabajo dificil, ya que 

significa cambiar casi todos nuestros habitos. Para lograr 

esta nisibn se necesita una colaboracibn conjunta. los 

procesos de calidad se deben adecuar a las necesidades de 

cada univeraidad y tecnol&gico. 5) .  

Aquellos rectores o directores que no esten involucrados 

personalmente en la calidad, que no pongan el ejbmplo, QUO no 

participen en la capacitaci&n educacional Y que no se ganen 

la confianza de su gente, fracasarb en crear una cultura de 

calidad total. 
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hi#ua88 recomondaciones que se deben seguir para llevar a 

C8bO 18 a8lid.d tot81 ñon: 

-&o la 81ta dirocci6n est6 verdaderamente comprometida con 

l a  c8lid.d total. 

-Que los directores se ganen la confianza de su personal ya 

8.8 ue8tros de tiempo, de asignatura o personal 

administrativo, transmitihdoles a las personas que es lo que 

bum8 y quiere lo8r.r. 

L. calidad puede ser definida de diferentes maneras. Juran la 

defino como 8lgo 8propiado para us8rse. Ishikawa la describe 

como la satisfaccibn del cliente. Deming la describe como 

productos Pias btíiei solícitados por el cliente. Feigenbaum 

la distingue c m  los mejores productos hechos para 

satisfacer al consumidor. Croaby la explica como el 

cumpliaiento do los requisitos. El diccionario de la lengua 

ingleea la define como e1 grado de la exelencia. 6 ) .  El 

producto, ademh de contar con una calidad intelectual esta 

deterninado por e1 grado de aceptaci6n de los usuarios y 

oonaumidoro8. 

k aooptaoi6n 50 da de la siguiente manera: 
b 8 ' 9  

l.-ATBNCIW AL CLIENTE: 

to primero QUO hay que recordar siempre es que e1 movimiento 

da ca1id.d bum8 satisfacer cada vez mAs las necesidades del 

oliente. 
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2.-CAMBIO DE ACTITUD: 

En segundo lugar es que el &cito radica pbs en modificar la 

cultura de la organitaci6n, es decir, en cambiar SUB 

actitudes, que en difundir las herramientas de calidad. 

3 .  -DURACION DEL PROCESO: 

Los procesos de calidad toman tiempo, los avances se miden 

generalmente en años y no en meses. 

I.-SENCILLXZ: 

Mantener los procesos sencillos. Se debe procurar avanzar 

firmemente, retrocediendo incluso cuando sea necesario. Es 

preferible usar pocas herramientas bien, que inoorporar 

nuevas y crear confusibn en la organizacibn. 

5.  -CONGRUENCIA: 

Las acciones de la universidad o tecnol6gico deben ser 

congruentes con sus principios. 

6.-INTEGIRAR AREAS ADMINISTRATIVAS: 

Ampliar el proceso de calidad total a ¿reas administrativas o 

staff y no sblo a la enseñanza. 7). 

No son las tecnicas, la8 habilidades ni las herramientas las 

que hacen que la calidad total funcione, es el enfoque al 

cliente. 
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EL CLIMl% 

WiEN X6 EL CLIENTE ? 

E1 primer cliente o cliente primario van a ser los padres de 

familia o la persona que pague l a  escuela del estudiante. 

E1 estudiante recibe un servicio, pero lo podemos considerar 

como materia prima o insumo que se somete al proceso 

educativo para tranaiormarlo en producto final. 
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LL PHOIPGIONIITA. 

A l  ser egresado e1 producto, la empresa que lo contratara 

remultaría ser e1 cliente final de la institucibn de 

eduaaci6n superior. 

Indudablemente, e1 estudiante recibe un servicio, pero 

t a m b i h  podriuws considerarlo como materia prima o insumo 

que se somete al proceso educativo para transformarlo en 
producto final; EL P R Q ~ I O N I S T A .  

S i  e1 egresado fuera e1 producto, la empresa que lo 

oontratara resultaria n r  e1 verdadero cliente o cliente 

final do la institucibn de educacih superior. 

AdomAs, 80 podria pensar em los padres como proveedores del 

ínauio principal, e1 cual esperan esrese con oierto "valor 

agregado" y en tal caso las escuelas resultarian ser en 

cierta ndida "maquiladoras". Al mismo tiempo podrianos decir 

quo, en Illtima instancia. e5 la sociedad la que se beneficia 

con la labor oducativa. 

toa clientcs primarios, son los padres; io8 usuarios sop los 

ostudirntes; ,las caesumidorar o clienteq., finales son las 

ompllbme y la benefioiaria es la sociedad. 

Para que la calidad pueda darse, esta viaidn de cliente y 

nouomfdade8 habra QUO reflejarse en e1 diseño mi- de la - 
institucibn, haci6ndose las siguientes preguntas. 

-Para qum se fundo la instituci&n? 
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-Que carreras debe ofrecer? 

-Hacia que mercado de trabajo debe orientar a sus egresados? 

Todo sistema de educaci6n superior tiene una doble funcibn: 

formar hombres y mujeres y capacitar buenos profesionistas. 

Una institucibn de enseñanza superior. en cuanto a 

organieacibn prestadora de servicios, tiene como principal 

cliente primario a los padres que contra- el servicio pira 

sus hijos. Pero como institucibn productora de profesioni8tas 

esta financiada por grupos sociales definidos, que requieren 

cierto tipo de profesionistas. 

Para poder proporcionar un servicio-producto satisfactorio, 

las universidades v los tacnolbaicos deben asegurar l a  

calidad de cinco factores: 

Los directivos-administradores; los alumnos; los profesores; 

los planes de estudio y la tecnoloaia ( que incluye la 

infraestructura fisica 1 .  

El concepto de calidad total debe aplicarse a las 

instituciones universitarias, a f i n  de que sean competitivas, 

ya que em esta ~ O N  sus egresados proioverh a su vez, la 

cultura de la calidad an las instituciones que estrblescrn 

o en donde desarrollan su actividad profesional. Do esta 

manera la selección de las carreras y sus planes de estudio 

deben tener una clara orientación hacia las empresas que 

serh el cliente final. 8). 
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El nuovo enfoque estrat¿gico que deben de tener los planteles 

de ediicacibn superior tendran un profundo alcance que lleve a 

crmar pomanontemente clientes satisfechos. Al mismo tiempo 

no sblo consiste en satisfacer las necesidades del cliente, 

sino en proporcionar al mercado un producto de valor 

superior; para esto debe lograr ventajas competitivas. La 

ventaja competitiva ae produce a partir de un valor agregado 

o benefioio constante que recibe el cliente, es necesario no 

8610 satisfacer las necesidades del cliente, sino en 

proporcionar al merc8do un producto de valor superior. Valor 

yregado siqnifica lapliar e1 uso funcional del producto y 

que aii lo perciba e1 cliente. 

A 

L. creacibn de valor debe ser un proceso continuo para que se 

convierta en una ventaja competitiva de importancia. 

&a empreaas a1 coib%ratar io8 servicios & los egresados no 

8610 contratan a un ingeniero o a un administrador, tambien 

oompran expectativas y esto es que la persona que se contrati5 

produsor io8 beneficios que 88 esperan de a1 o ella. Un 

cliente contrata a una persona por lo que hace, no por lo que 

06.  

El proceso de calidad total, llevado a su maxima expresibn. 
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se convierte en una forma de vida organicacional, porque hace 

que cada persona involucrada desempdie sus tareas completa y 

cabalmente en la forma que se le ha ret~ponsabilizado, on el 

momento preciso, y en el lugar que le corresponde de manera 

que cumpla con las especificaciones definidas para alcanzar 

cero defectos o errores. 

QW -TA LA CALIDAD TOTAL: 

* La calidad no es una responsabilidad del trabajodor, 8ino 

de la alta gerencia. 

* La calidad no cuesta, 'lo que cuesta es la baja y mala 

calidad. 

* La calidad total no es corregir lo hecho, sino prevbnir lo 

que se va a hacer. 

f 

* La calidad total comienza en la mente de los miembro8 de 1. 

alta perancia. B). 

El crear clientes satisfechos, significa que los tbgroiadoi 

tendran donde colocarae, y al niamo tiaapo van a ser 

promotores de l a  escuela que los fortab. 

No hay que olvidar que el mejor promotor es e1 cliente 

satisfecho, porque en una u otra forma e1 recomendar& a los 

egresados a las empresas. Es importante saber que estas 

recomendaciones tienen un efecto multiplicador, la realidad 
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w08tra que es menor el costo de mantener 108 clientes 

actuales, quo atraer nuevos, al mismo tiempo un quejoso 

comunica sus experiencias a cinco personas por lo menos, 

quienes a su Vez s6 convierten en retrasmisores de la misma 

inforucibn. la que generalmente refuerzan en el contenkdo 

negativo. 

P8ra aroar una escuela de educacibn superior de excelencia se 

t i m e  que .emir las mimientes practicas: 

-Haoar participar al cuerpo directivo en todos los niveles. 

-Capacitar constantemente e lo8 directivos, directores y 

coordinadores. 

-Prolovor entro e1 cuorpo directivo el manejo de informacibn 

que conducca a advertir riemaos Y amenazas e identificar 

nueva6 oportunidades. 

k vi8í6n, es una capacidad para ver mas all& en tiempo y 

espacio, ae formula para comunicarse a toda la organizacibn e 

into#rar a la sonte en pensamiento y acci6n de manera que su 
I . ,  

-. 

aontomido llogue a formar parte de la cultura organizacional. 

Os irportante tener una visibn de lo que se quiere alcanzar a 

largo plazo .obre La escuela de educacih superior. 

Una d. la8 primeras wdidaa Que los rectores deben de tomar 

pera m0Jor.r 8u eficacia es visualizar 10 que pretenden 

lograr. 
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una visibn estratégica es de importancia critica para el 

Bxito de una escuela de educacibn superior. los directores 

coordinadores y profesores deben trabajar conjuntamente y 

tener una clara y funcional visibn estrat6gica. Ellos deben 

de tener una objetiva comprensibn de la visibn y deben 

comunicarla eficazmente a cada mieibro de la escuela. 

La visibn bien dirigida y comunicada a los d d s ,  motiva a 

éstos para cumplir la razbn de ser de la escuela. 

La visibn es la capacidad de ver a s  all& em tiempo Y espacio 

y por encima de los d d s .  Lo que significa visualizar ver 

con los ojos de la imaginacibn. Es una imagen mental viva, 

que representa un estado futuro deseable; mientras mas 

claridad y detalle contenga la visibn mejor podra traducirse 

en una realidad. 10). 

Una visih claraaente definida permite que un rector se 

concentre en una imagen nitida Y hacia ella dirija su 

liderazgo, sus recurson y su gente. 

La visibn describe los resultados que se desean alcanzar y 

asi mismo recuerda que para lograr eso6 resultados, se 

necesitan emprender determinadas acciones o resolver al(fun08 

problemas. 11).  

Los momentos actuales y los futuros. exigen que los ibctorrs 

y Directores cultiven una amplia viiibn en tiempo y espacio. 
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Todo tecnoldgico o universidad tiene un propbito de ser; de 

osta manera surge l a  razbn de ser de cada organizacian, a l  

mismo tiempo hay pue establecer la relacidn que existe entre 

los egresados de las carreras y su cliente o receptor. Estos 

dos ingrediantes -rash de ser y relacibn- van a definir la 

mísi6n da una organizeci&n, en este caso de l a  escuela de 

educaci6n superior. 
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MZSION 

IISIOW 



2610 una clara definicibn de la misibn y propbsito hace 

posible establecer objetivos claros y realistas. 

Una nisitn de negocios con base al cliente es generalmente 

la filosotia gerencia1 mas efectiva para guiar las 

actívtdades futuras de una organizaci6n. 

Siendo l a  formulacibn de la misibn un proceso de manejar 

informacibn, esta debe recopilarse, analizarse y comentarse 

sobre preguntas como las siguientes: 

- En qua negocio estamos ? 

- En ~ u b  nsgeeio debedaos estar en el futuro ? 

- CuUoo son las carreras principales ? 

- Quihnes son los clientes finalea ? 

- Por qub contratan a nuestros egresados ? 

- CuAi.8 son los compbtidores principales ? 

- CuAles son las fuerGas y debilidades ? 

- CuAles son los valores Y creencias de la escuela ? 

- Oub importancia se le ha dado al pemsonal ? 

- CuAl es e1 grado de*intagrscibn del personal ? 

- c¿8o 88 pretende servir modor a los clientes ? 

- CuAl es la imagen w e  8e pretende proyectar ? 

*I., 

Es la informaci6n m i n i m a  que debiera tener todo el personal 

¿e una universidad o tecnolbgico que esta orientado a servir 

al cliente. 12). 
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EL MERCAIX) Y EL CLIENTE 

Es menester tener un profundo conocimiento del mercado y de 

los clientes para saber, d6nde esta la empresa en cuanto a 

las relaciones con ellos, para ello se necesita crear una 

ventaja duradera, se necesita informacibn actualizada a cerca 

de cada aspecto de los clientes; ya que el conocimiento de 

los clientes es vital para la participacibn no solo de la 

mercadotecnia, sino de la planeacidn estrat6gica; debe ser un 

conocimiento m&s all& de una simple identificacibn. Toda 

informacion Que se obtenga sobre los clientes, se traducir& 

en un conocimiento estratégico. 

El conocimiento de los clientes no debe toPurae como una 

accibn hnica, sino como un proceso interminable de mantener 

un seguimiento continuo sobre sus necesidades cambiantes. Se 

deben mantener relaciones constantes entre los directores de 

las universidades con los principalas clientes finales. 13). 

Lo importante es que las escuelas de education superior se 

mantengan cerca del cliente mediante una comunicacibn 

constante. 

El momento de verdad se ha convertido en un elemento muy 

importante cuando se tiene un enfoque hacia el cliente. Un 

momento de verdad es el evento preciso en que el cliente se 

pone en relacibn con la escuela de oducacibn superior o con 

sus egresados. De este contacto, el cliente se forma una 
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opini6n negativa o positiva sobre lo que es la escuela. Dicho 

contacto, desde cualquier punto que se mire, en comunicacibn, 

debido a que l a  universidad o tecnologico envian un mensaje, 

preciaamente en e1 punto de contacto con el cliente. Desde 

luego que e1 nenaaje puede 8er favorable o desfavorable, 

dependiendo de la forma como actiie el egreaado, que en su 

posicidn desempefia el papel de embajador y, por lo mismo, es 

una pieza de identidad de la organizaci6n. Cualquier persona 

que tenga contacto con la escuela; ya sea con el personal o 

con l o a  ogresadas percibe la calidad del servicio, atencibn 

y trato del puraonal, asi como otros impactos de 

oomun icac i bn . 

Por tanto las escuelas deben de tener aumo cuidado en que 

todon ostos contactos que ne den, satinfagan al cliente y den 

bumaa imagen de la escuela de educaeibn superior. 

rl pder  eatar ateato a las neaeiidades, deseos y 

exg.ctativas cambiantes del cliente 08 de suma importancia; 

ne debe tener una capacidad inovadora. 

. 
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LA INNOVACION 

La inovacion, es un concepto estratáqico dirigido a crear un 

valor que satisfaga necesidades y deseos cada vez en mejor 

forma. Bajo este concepto la innovacibn es un proceso aiaPli0, 

cuyos resultados son validos por la aceptaciim que tenga an 

el cliente y, estratégicamente se convierta ea ventaja 

competitiva, las innovaciones agregan valor a todo recurso, y 

el insumo son las nuevas ideas y estas ideas dan como 

resultado el satisfacer las necesidades del cliente. 14).  
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-- 

Es un gran error suponer que la creatividad ~ & l o  concierne al 

desarrollo de productos, se puede tener creatividad en las 

carreras haciendo a los eqreaados mas eficientes en ciertas 

areas y de esta manera el producto -eqresado- tenga un mayor 

valor agregado. 

Al estar en un mercado que no coapite por precios la actitud 

del client sera. Que ofreue el eqresado que no proporciona la 

competencia ?. La respuesta al cliente debe darse con alguna 

innovacien que el perciba como valor agregado. 

Sin embargo, tras ese valor directo, existe un valor 

simbblico que algunas veces tiene mayor peso para que el 

cliente elija a quien va a contratar. 

Si un eqresado no satisface al cliente se va a traducir en un 

cliente insatisfecho, cuyo costo esta, en la perdida para la 

universidad o tecnolbqico del clieate. 

Ese cliente no volvera a contratar a un ogresado de dicha 

escuela. o tardara tiempo en volver a hacerlo. 

De esta manera el objetivo es crear clientes satisfechos con 

una relacibn casi de por vida. El paso inmediato para medir 

la mala calidad, es deteminar lo que cuesta perder un 

cliente insatisfecho, que ya no quiere contratar a egresados 

de una universidad y prefiere optar por otra escuela de 
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152729 
r~ducacitw superior; al mismo tiempo l a s  escuelas deben de 

tener una idea muy clara y medible de la forma como l a  

perciben sus clientes. 

Pars llevar a cabo el analisis y evaluaci6ri de atributos, 

cvnviene responder las siguientes preguntas: 

Culiles caracteristicas son importantes para el cliente final? 

Cu¿l ea e1 nivel de importancia de cada una de sus 

necesidades ? .  

Cu¿len son los atributos que la escuela considera que son 

importantes para el cliente final ?.  

Este anhlisis es importante en virtud de que frecuentemente 

80 le da mhs importancia a aspectas que el cliente no 

oonsldera o le importan menos. 1 5 ) .  

EVALUACION Do LA EDUCACIa 8üPERIaR 

Lo que so da en llamar evaluacion universitaria o evaluacibn 

ln8titucional correrponde a un canjqpto de practicas, 

dtodos, conocimientos bien diversificados y progresivamente 

de8arroiiados en el transcurso de los años con el objeto de 

dar una reapueata a una necesidad especifica: l a  de una mejor 

msti6n de las universidades. Ello implica favorecer en l a  

uaiveraidad todo aquello que le permita alcanzar sus 

objotivon de enteñanza e investigaci6n y fortalecer la 

calidad de sun actividades. 
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Evaluar la universidad quiere decir emitir un juicio de valor 

a prop6sito de la pertinencia y la raz6n de ser de su5 

objetivos, su grado de cumplimiento y la forma en que ha sido 

alcanzado. Evidentewnte, todo eso no es nada simple. ni 

especialistas en evaluation ni los representantes del medio 

universitario han logrado ponerse de acuerdo en la manera de 

proceder. Los objetivos de la universidad son muchas veces 

dificiles de identificar o de definir de manera precisa, los 

mismos son adoptados, perseguidos paralelamente en numerosos 

- 

niveles cursos y proyectos individuales; programas de 

actividades de departamentos, facultades y servicios 

generales sin que por lo tanto los mismos se encuentren bien 

integrados y coordinados. 

Los profesores, el administrador, el profesional de apoyo o 

el estudiante se forum cada uno un concepto diferente. La 

enzefíanza y la investigacion son actividades creadoras, muy 

complejas, cuyos atributos esenciales han sido mas o menos 

comprometidos. Algunos consideran que la pertinencia o la 

calidad de sus actividades pueden dificilmente ser evaluadas 

del exterior, puesto que sus principales efectos son 

inatangibles, o m&s atin solo pueden percibirse a un largo 

plazo. No obstante y a pesar de todo ello, la evaluaci6n 

institucional no solo se realiza desde hace mucho tiempo sino 

que también Bsta no ha dejado de desarrollarse; sin embargo 

el grado de oportunidad de la misma varia segun la epoca y el 

lugar. 
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EVOLUCIo# DI LAS PRACTICAS DE EVALUACIOW 

La evaluaci6n institucional se remonta a finales del siglo 

X I X  y se identified primeramente con lo que actualmente se 

llua acreditaci6n. 

Fue impuesto por los gremios profesionales con el objeto de 

reglamentar el acceso al ejercicio profesional, por lo que 

tenia como finalidad juzgar el valor de los diplomas emitidos 

por la universidad. Para estar reconocido y autorizado, los 

programas universitarios debieron ajustarse a un cierto 

nhmero de parhetros que iban de las condiciones de admisibn 

de 108 estudiantes al numero y calificaciones de los 

profesores. Dichos parametros eran verificados periodicamente 

mediante visitas o inforass de evaluacidn con fines de 

acreditrci6n. Historicmente fue la profesibn medica la que 
-_  

inicio el movimiento, seguida por una multitud de grupos; 

actualaente representados por unas cincuenta asociaciones de 

acreditaci6n profesional. 

Despues de la primera guerra mundial &parecieron en los 

Estados Unidos los primeros grandes organismos regionales 

encargados de acreditar a las propias universidades y cuyas 

actividades continQan en la actualidad. S e g h  la literatura 

espeuislimada, la filosofia y los metodos de acreditacibn no 

han dejado de evolucionar y de progresar pasando de un modo 

centredo en su5 inicios. de perametros cuantitativos bastante 

rígido8 y en el examen externo de los objetivos 

institucionales, a otro que, en el extremo opuesto, utiliza 
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procedimientos de auto evaluacibn realizada por los mismos 

establecimientos y basada en criterios mBs cualitativos. 

Lo mas importante en la evaluaci6n, no reside en la 

elaboracibn del informe sino, en prepararlo de tal forma que 

se maximize sus probabilidades de producir efectos concretos; 

su objetivo no es el ser lo mas concreto posible, sino mas 

bien el de ser selectivo en la determinacibn de los sujetos, 

identificar los problemas prioritarios que es realmente 

posible alcantar y que tienen mayor probabilidad de ser 

solucionados. Se considera asi mismo que la evaluaci6n debe 

integrarse lo mAs posible a los ciclos regulares de 

planificacibn: ello impone evidentemente todo tipo de 

limitaciones, pero los efectos bendficos son mucho mayores. 

La evaluacibn institucional se interesa en principio en todos 

los aspectos del funcionamiento y el desarrollo de las 

universidades; la calidad de los cursos, los programas, los 

departamentos universitarios, la foraiaci6n de los 

estudiantes, la inteqracibn social-profesional de los 

graduados; la pestacibn de los cursos docentes, el desarrollo 

de la investigacibn. el estado de los recursos materiales y 

financieros; el funcionamiento de las grandes instalaciones y 

los servicios de apoyo a la enseñanza y la investigacibn. 

La evaluacibn toma sus teorías y sus metodo5 de un.gran 

numero de disciplinas, psicolopia. sociologia, pedapogia, 

economia, matematicas y estadistica. Se apoya igualmente en 
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un gran numero de técnicas: cuestionarios, test, entrevistas, 

analisis cuantitativos y rnonografias. Se ha desarrollado con 

la ayuda de todo tipo de instrumentos ( taxonomias de 

objetivos y resultados, test de medidas de aptitud, bases de 

datoa sociodeaogrAiicos o financieros, encuestas de 

actualización, etc. ) desarrolladas por los expertos o 

coaercializ8das por enipreaas especializadas. Maurice Kogan, 

enuncib una decena de preguntas que describian bien desde su 

punto de vista, loa desafios esenciales o parbetros claves 

¿e evaluacih universitaria. en el plano de la filosofla y en 

el plano mateorol6gico. 

-Qui6n determina los objetivos y los criterios de evaluacibn? 

-Cu¿les aon dichos criterios? 

-&a6 es lo que se desea evaluar principalmente? 

C8da una de las anteriores preguntas suponen métodos, 

indicadores y habilidades muy diferentes. 
I . .  Otras preguntan aon: 

-Nos 8poyUK38 en hip&tesis y en un marco analitico preciso? 

-Que fuantas de informaci6n y qu8 datos serAn utiiizados-en 

la evaluación? 

-Se intentarb deiinir verdaderos indicadores? 

-Podra COnt8rbe con bases de datos confiables y accesibles? 
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-Si no,tratarews de validar la inforaacibm utilizada y 

verificar su grado de confianza? 

-Se trata de una evaluacibn puntual o de un estudio realizado 

de acuerdo con procedimientos bien definidos para responder 

a una politica o para inscribirse en un ciclo regular de 

actividades? 

-El analisis comprende toda la poblacibn o solamente una 

parte de ella? 

Todo lo anterior no quiere decir QUO todos los modelos y 

todas las estrategias 

deben ser objeto de un 

evaluacibn es aquella 

mejor manera posible al 

son validos. Los' metodos empleados 

cierto consenso, ya que la mejor 

que es concebida para responder de la 

contexto y a las necesidades de un 

establecimiento. Reunir recursos humanos y materiales en 

cantidad y calidad suficientes costitwen un desafio, otra 

condicibn importante es la participacibn activa de profesores 

y sobre todo de los que ejercen el liderazgo. 16) .  

En el proceso de planaacibn la evaluacibn es el medio 

fundamental para conocer la relevancia social de los 

objetivos planteados, el grado de avance con respecto a los 

mismos, asi como la eficiencia e impacto de las acciones 

realizadas, de alli que la informacibn que resulte del 

proceso evaluativo sea la base para establecer los 

líneamientos, politioas y las estrategias que orienten la 

evolucibn de este nivel educativo. 
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Por lo tanto, deben de queda claros los siguientes puntos: 

1 )  La evriuacibn no es un fin en si misma, sino que adquiere 

au sentido de que apoya el desarrollo de este nivel 

aducativo. 

2) Lb evaluacibn debe ser parte integral de los procesos de 

planeacibn de las tareas academicas y de apoyo, y no un 

procoio superpueato para dar cumplimiento a requerimientos 

administrativos. 

3 )  La evaluacibn debe entenderse como un proceso permanente 

con el coal es posible avanEar gradualmente en el 

meJoruPiento de la calidad acadhica. En consecuencia debt: 

Incorporar una visibn a lo largo del tiempo que permita 

evaluar avance8 y logros, identificar obstaculos y proponer 

acclones de mejoramiento academico. 

4 )  Los procesos de evaluacibn que se impulsen deben poner el 

¿nfaais en los programas de desarrollo de la educacibn en sus 

diatintos ¿sibitos, desde el institucional hasta el nacional. 

El dominio de la evaluacidn es, ent.?nces, el de l a  

responsabilidad, tiene que ver con l a  generacibn de 

infomacibn. el analisis de la misma y la consecuente toma de 

decisiones. 

Ge pretende que la funcibn evacuativa logre una mayor 

incidencia en dos ¿nibitos: primero, en el autoconocimiento de 

cada una de las instituciones de educacibn superior como base 
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para la realizaci6n de los cambios necesarios y el 

fortalecimiento de las acciones consideradas adecuadas; y en 

segundo, en l a  asignacibn de recursos extraordinarios como 

medio para impulsar mas racionalmente los proyectos 

academicas de l a  institucion. 

ATRIBüTOS DE LA EVALUACION 

El atributo distintivo de la evaluacibn es que este orientada 

hacia l a  toma de decisiones', es decir, debe estar dirigido a 

l a  accihr, 

se reconoce que si bien las institucines de educacibn 

superior son cualitativamente diferentes entre si y que 

requieren de condiciones especiales para el desarrollo del 

conocimiento, comparten el mismo papel e identicas funciones 

sustantivas y conforman un sistema cuya misibn social es de 

gran valor  estratdgico para la naci6n. 

La evaluacibn global del sistema esta orientada a estudiar 

los factores distributivos, tanto geogr8ficos como acaddmicoi 

el balance entre oferta educativa y demandas socioeconbmicas, 

los indicadores nacionales y regionales sobre la 

infraestructura, los procesos, los productos y e1 impacto 

social del conjunto de instituciones. 

Por otra parte, se reconoce que para realizar la evaluacfbn 

institucional es indispensable identificar las 
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f r  t .  ri + i 3 %  ! ;:irdamrritales de todo centro de estudlos de 

yi ivg- !  : . ~ y a r : o r .  d S i  come, aquellas particulares a l  régimen 

JUI 1 r ; 1 <  y f i i  j ~ o f l a  f-ducativa, el desarrollo hist6ric 1 ,  el 

- t i t  ',rnt, eoc~oecún6rnico y las caracteristicas especif ices de 

- A '  . i r  I , ~ L . L J L ~ ~ > J ~  1 7 ) .  

:;P vmsiliera que la evaluaci6n es un proceso continuo, piico. 

ius ía9-tores que intervienen e influyen en la problemAtica de 

la adxacibr i  son dinhicos o cambiantes, por lo que la toma 

de dñ' i is iunes es ininterrumpida. A s i  mismo la evaluacibn es 

irittldrai debido a que adernhs de considerar todos los 

componentes dei objeto de estudio, este debe analizarse en 

relacibn con el contexto en que se encuentra inmerso asi como 

con sus interralaciones. Hebra que considerar la importancia 

que reviste l a  participacibn en la comunidad académica en el 

diseño, operacibn y anhlisis de resultados de la 

autoevaluacibn institucional como factor necesario para que 

1<>1) resultados de dicho proceso conduzcan a una autentica 

toma de conciencia respecto al papel que desempeñan cada 

quien dentro de l a  inr+.ftucibn. 

La manera de organizar y llevar acabo el proceso evaluativo 

do ; s i  eJucaciAn superior debe sustentarse en una ser ie  de 

d-xísi@tieb sobre que evaluar, cuando evaluar, quién habra de 

rvsiuar y d>mo evaluar. 
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El proceso evaluativo no puede limitarse a la utilitacih de 

una tecnica especifica. Todas las metodologias deben ser 

consideradas dependiendo del propbsito y las condiciones 

particulares de la evaluacibn. 

QUE EVALUAR -- --------- 

Debido a la magnitud, heterogeneidad y complejidad de la 

educacibn y a la limitacibn de recursos y de tiempo, se 

necesita seleccionar aquellas &reas que, por su importancia 

vital tengan un mayor impacto en el sistema y en cada uno de 

sus componentes. La seleccibn de qu6 evaluar depende de el 

inteds manifestado de los que habrh de tomar desiciones. 

La unidad o hbito de analisis es distino sewn el nivel en 

el que se sithe el nivel de la acci&n evaluativa. Entre ellos 

pueden reconocerse los siquientes: 

a) Nivel individual. Esta referido a la evaluacibn de los 

’ estudiantes y.del personal academico y administrativo. 

Constituye la piedra angular sobre la que descansan los otros 

niveles. 

b) Nivel de dependencias. Corresponde a la evaluacibn de cada 

una de las unidades que forman parte de una institucih. 

c) Nivel institucional. La unidad es la universidad, el 

instituto o la escuela normal como organitacibn inmersa en un 

entorno social especifico. 
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d )  N i v e l  intarinstitucional y regional. Se pretende conocer 

la oporacibn y el impacto que tienen los planes y programas 

madBmicos en el mejoramiento de la calidad académica de cada 

inatitucibn de educrcibn superior. 

e) Nivel de sistema. Se ubica en el analisis del 

comportamiento de las macrovariables que lo definen e incluye 

a los niveles anteriores. 1 6 ) .  

CUANDO EVALUAR -------------- 

La pregunta de cuando evaluar se refiere al periodo sobre el 

que se obtiene informaci6n y datos entorno al objeto de 

eitudio. No se refiere a cubdo empezar el proceso, puesto 

qua ¿ate se puede iniciar en cualquier momento con los 

recursos que estan a la mano. Ni tampoco a la duracibn global 

del proceso evaluative, dado que Bste debe ser continuo y 

permanente. 

La evaluacibn diagn&stica, por si misma, no es suficiente. 

Su valor radica en e1 hecho de que esta informacidn puede 

mar, posteriormente, comparada con datos futuros sobre el 

m i s m o  programa para valorar su desempeño. 

I >  

En la evaluacibn “formativa” su funcibn es la de valorar el 

desempeño o la efectividad diferencial de las diversas fases 

o momentos en los que se subdivide un programa determinado. 

La evaluaci6n “sumativa” busca obtener informacibn sobre el 
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funcionamiento global de un programa. En la mayoria de las 

ocasiones esta informaci6n s8 obtiene asta el termino del 

programa, con el fin de determinar su efectividad general y, 

con este, decidir si permanece, se elimina o se modifica. 

Evaluation "simulaci6n" en esta se construyen escenarios para 

pronosticar el efecto futuro de distintas variables sobre el 

comportamiento de un programa que adn no opera con tales 

caracteristicas. Una evaluaci&n tal permite conocer con 

anticipaci6n los posibles resultados de utilizar lineas de 

acci6n alternativas. 

¿QUIEN ñABRA DE EVALUAR? 

La evaluaci&n puede ser efectuada por los propios 

resgonaables del diaeño y operaci6n del programa a ser 

evaluado (autoevaluacih), por los miembros del programa o 

initituci6n que no son responsables del diseño y operacibn de 

dicho programa (evaluacidn interna), y por personal ajeno a 

la inatitucidn (evaluaci6n externa). 

Con l a  autoevaluacibn se espera, ademas de producir 

resultados dtiles para la toma de desiciones. conducir a una 

auténtica toma de conciencia respecto del papel que desempeña 

cada quien dentro del programa. Este porceso se basa en la 

noci6n de que una vee conocida la realidad del programa, los 

individuos pueden proponerse objetivos comunes a fin de 

mejorar su funcionamiento global. 
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Yate procesu de evaluacibn ha mostrado ser sumamente eficaz, 

cuando los resultados se utilizan con el afan de 

retroalimentar y ajustar la operacibn interna de los 

programs evaluados. 

Con la evaluacibn interna se busca generar informacibn 

complementaria, a cargo de personal de la misma institucidn 

m r o  distinto ai, gnie diseña y opera los programas, que 

permita valorar y comparar la efectividad, la eficiencia y l a  

relevancia de las diversas acciones institucionales. 

Ln utilidad de la evaluacibn externa es multiple. Puede 

generar informacibn que, por el hecho de provenir de enfoques 

dirtintos, sea estimulante para propiciar lineas de inovacfbn 

real. Puede reflejar las expectativas y puntos de vista de la 

clientela o de aectores importantes sobre la relevancia e 

impacto social del progarma. Puede por otra parte, ser de 

ayuda para sensibilizar a la sociedad sobre las prioridades, 

e1 potencial y la importancia estratégica del programa. 

I . ,  

¿COHO EVALUAR? 

La evaluacibn no se circunscribe o limita a determinada 

metodologia y procedimiento de trabajo, por el contrario. 

dependiendo de las areas de inter4s, de la naturaleza 

especifica de los  problemas a ser evaluados y del sujeto 

evaluador. se establecen, conjuntamente con los responsables 

de la ton. de desiciones, los Ambitos. objeto de estudio, 
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rnbtudos y procedimientos, tanto cuantitativos como 

CUalitAtiVO8, con el Pin de que la informacibn generada sea 

de mayor utilidad. 1s). 

Un equipo evaluador se integra normalmente por cuatro 

acad¿micos provenientes de las universidadea y dos arrectores 

profesionales de tiempo completo. Uno de los aaesores de 

tiempo completo desempeña e1 papel de asesor secretario y es 

el responsabl de organizar y administrar la evaluacibn y 

escribir el reporte respsctivo. 

Una evaluacibn se centra normalmente en el trabajo 

desarrollado en una area del conocimiento en particular. En 

la formulacibn de sus juicios los asesores se concentran en 

un grupo de materias acordadas previamente con la universidad 

consideradas como representativas de la oferta de esa area 

del conocimiento. 

La negociacibn de 105 cursos a ser evaluados, asi como las 

solicitudes de inforircibn son llevadas a cabo por el asesor 

secretario durante una o mas visitas preliminares a la 

universidad. 

La visita principal die evaluacibn del equipo dura normalmente 

una semana. Las actividades principales de evaluacibn son: 

-La observacibn de una muestra representativa de todas las 



Sorua de enseñanza 

-Conversaciones con estudiintes, profesores y otros miembros 

del personal académico. 

-L8 inspecci6n del material documental del curso, los 

reportes da examinadorea expertos, examenes escritos de 

conocimientos. asi corno otras formas da evaluacibn. 

-AnAliris de una muestra de1 trabajo de los alumnos que 

incluya reportes de proyectos y exmanes de ensayo 

calificados. 

De esti manera 01 equipo evaluador debe ser capaz de ver en 

omraci6n a la aayoria de los recursos y condicionas 

inetitucionales, una muestra de los profesores en el 

eJerciclo de su trabajo y una cantidad suficiente' del trabajo 

da loa estudiantes para formarse un juicio sobre los 

esthndares, alcanzados. 

Los asesores intercambian impresiones libremente durante l a  

semana con quienes estan siendo evaluados."' Debe existir una 

reunion final del equipo en la que se integra en un borrador 

los juicios gener8las acompañados de aus justificaciones. Lo 

anterior se dimcute con las autoridades principales de la 

univorsidad y constituye la base para la elaboracibn del 

reporte final. 
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1 s  - 

Existe una serie de preguntas clave que se formulan en cada 

visita de evaluation. Estas preguntas se dividen en 

diferentes campos como son: 

* Escuelas de procedencia y admisibn. 
* Objetivos y curriculum. 
* Administraci&n acadhmica y control de calidad. 
* Recursos. 
* Contratacibn. 
* Desarrollo del personal acadhico. 
* Calidad de la enzeñanza y la evaluaci¿m, estandares 
del trabajo astudiantii. 

* Estudiantes: normas de ingresos, sistemas de apoyo y 
seguimiento. 

* ñgresados. 
* Impacto del profesionista en las empresas. 
* Conclusiones. 

1. Escuela de procedencia. 

1.1 Seleccidn del alunado 

- ¿Se selecciona a las preparator-ss de acueri-> al nivel 

academico que tienen? 

- ¿Se toma en cuenta el promedio de estudios de la 
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preparatoria o sb l o  el examen de admisibn o qu8 

porcanta je? 

¿,Se busca uríentar a los estudiantes de preparatoria a 

que escojan las carreras que necesita el pais y no, 

aquellas que puedan estar de moda? 

401 examen de adniaibn se dirige tanto a habilidades 

generales, como especificas de la carrera que se va a 

situdiar? 

¿Se escoge al alumno que tiene un mayor nivel acadhico, 

o se busca solamente cubrir la oferta que se tiene? 

- &Cu&ie8 aon loa repueririmntoa acad6aicos que se les 

aolicita a los eatudiantei para su ingreso a l o a  

programa. ? 

2. Objetivos y curriculum. 

2.1 ¿Culllea aon io8 objetivos do los programas? 
I., 

- ¿LOS objetivos de l o a  programas son realistas y muestran 

relevancia con la riaitin global de la ínstítucíbn? 

- ¿Se diripen loa  objetivos tanto a habilidades generales 

como eapecificos relacionados con la materia objeto de 

eat u¿ io? 

- ¿Conocen y comprenden los estudiantes y profesores los 

objetivo.? 
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2.2 ¿Existe correspondencia entre el curriculum y los 

objetivos de los programas? 

- ¿Son compatibles los contenidos con los objetivos 

especificos de la materia objeto de estudio? 

- ¿Provee el curriculum oportunidades para el desarrollo de 

habilidades personales y especializadas? 

2.3 ¿Atiende el curriculum las necesidades de empleadores y 

estudiantes? 

- ¿Reflejan los programas avances especializados? 

- ¿Reflejan los programas los desarrollos recientes en 

diseño curricular? 

- ¿Toman los programas en cuenta las politicas de apertura 

en el acceso de los estudiantes? 

3. Administracibn academics y control de calidad. 

3.1 ¿Se organizan y administran adecuadamente los CU~EOS? 

- ¿Estan claramente definidas y eficazmente distribuidas 

las actividades? 

- ¿se plantean y respetan las fechas limite? 

- ¿Existe en los departamentos un ambiente de trabajo 

animado y cooperativo? 
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3 2 ¿Existe un control efectivo de la calidad a nivel del 

programa y de las asignaturas? 

- ¿Se hace uso de un nilmero adecuado de indicadores de 

dasernpefio? 

- ¿Se supervisan todos los aspectos que influyen en l a  

calidad, incluyendo la enseñanza? 

- ¿Se toman en cuenta, dentro de los tiempos razonables, 

l a s  recomendaciones de los evaluadores internos y de los 

examinadores externos? 

- ¿Existen condiciones adecuadas para explorar los puntos 

de v i s t a  de los empleadores y los estudiantes? 

9.9 ¿Existe un control efectivo de la calidad al nivel del 

programa y de las asignaturas? 

- &Se hace uso de un numero adecuado de indicadores de 

desempeño? 

- ¿Se supervisan toaos los aspectos que iinfluyen en la 

calidad, incluyendo la enseñanza? 

- ¿Se toman en cuenta dentro de los tiempos razonables, l a s  

recomendaciones de los evaluadores internos y de los 

examinadores externos? 

Laxisten condiciones adecuadas para explorar los puntos 

de vista de los empleadores y los estudiantes? 
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3.4 ¿Existe correspondencia entre los requerimientos 

institucionales y los mecanismos de control de calidad 

dapartamentales? 

- ¿Se instrumentan de manera efectiva a nivel de los 

departamentos y de los cursos, los procedimientos 

señalados en la documentacibn institucional? 

4. Contratacidn. 

- ¿Se hace un analiais del personal que se requiere y las 

características que debe tener? 

- ¿Bu& procedimientos de seleccibn hay establecidos? 

- ¿Se busca contratar al personal mejor preparado en cada 

área? 

- ¿Es preferible no ofrecer una materia en un semestre, que 

poner a una persona no capacitada? 

- ¿Tiene algiln proerama permanente de preparacibn y 

superaci6n del personal academico? 

5. Recursos. 

5.1 ¿Existe un nhmero suficiente de profesores con una 

preparacih adecuada? 

- ¿Estan los profesores preparados adecuadamente para 

enseñar los programas al nivel deseado? 

- ¿Poseen los profesores experiencia practica actualizada 
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1 5 2 7 2 9  en los canon que se requieren? 

5.2 ¿Existe un apoyo academic0 suficiente de biblioteca, 

personal tdcnico y administrativo para el desarrollo de 

las $unciones docentes? 

5.3 ¿Se dispone de instalaciones con el suficiente nivel de 

calidad? 

- ¿Existe correspondencia entre el diseño de las 

instalaciones y su nhero con el curriculum y los método6 

da enseñanza? 

- ¿Usan los profesores las instalaciones de manera 

flexible? 

- ¿Muestran las instalaciones un cuidado y mantenimiento 

adecuado? 

5.4 ¿Eon adecuados los recursos fisicos adicionales de la 

institucih? m 

- ¿Es adecuado el grado de calidad del equipo, incluyendo 
I . ,  

e1 correspondiente a la tecnología de l a  informacibn par@ 

cubrir las necesidades curriculares? 

- ¿Tienen los profeisores y los estudiantes acceso 

sufioiente a los recursos para el aprendizaje, incluyendo 

la biblioteca? 

- ¿Que provecho hacen los estudiantes y los profesores de 

los recursos disponibles? 

I 
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6. Desarrollo del personal académico en las actividades de 

desarrollo y superacibn. 

- ¿Existe acuerdo respecto de las prioridades y objetivos 

para el desarrollo y superacidn del personal acadbmico? 

- ¿Existe correspondencia entre los objetivos acordados y 

las oportunidades de desarrollo y capacitacibn? 

- ¿Es apropiado el nivel en el que se aprovechan estas 

oportunidades? 

6.1 ¿Se involucran los profesores ea actividades de 

investigacibn o en otras de naturaleza académica? 

- ¿Tiene una influencia positiva la investigacidn y el 

resto de las actividades académicas en el desarrollo 

curricular y la enseñanza? 

6.2 ¿Mantienen y fomentan los profesores relaciones con 

empleados, organismos profesionales y otros 

establecimientos educativos? 

- ¿Tienen una influencia positiva las actividades de 

vinculacion en el desarrollo curricular y la enaeñanza? 

7. Calidad de la enseñanza, de la evaluacibn y esthdares 

del trabajo de los estudiantes. 

71. ¿Atiende la enseñanza los objetivos de los programas? 

- ¿Es consistente la enseñanza a lo largo del programa con 
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ids matas glohales? 

7 . 2  ?,Es efectiva la enseñariza? 

- ¿Se establece con claridad a los estudiantes los 

objetivos de cada una de las sesiones? 

¿Se toma en cuenta en la enseñanza la experiencia y los 

conocimientos previos? 

- LES adecuado el ritmo de la enseñanza a las 

caracteristicas de los estudiantes y al tipo de 

actividad? 

- ¿Experimentan los estudiantes una variedad amplia de 

experiencia de aprendizaje? 

- ¿Se busca mejorar la enseñanza mediante referencias a la 

invsstieacibn, la practica en la industria, el sector 

financiero y las relaciones entre los contenidos 

curriculares? 

- ¿Se fomenta y preE-rra a los estudiantestpara promover su 

propia empresa? 

- ¿Se hace un uso adecuado de los apoyos para la enseñanza 

Y el aprendizaje? 

. ¿Be fomenta e1 desarrollo de habilidades adecuadas de 

inwstigacibn? 

7.3 ¿Cual es el esthdar de trabajo de los estudiantes? 
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¿Demuestran los estudiantes habilidades practicas en el 

razonamiento matemAtico? 

- hilemuestran los estudiantes una actitud positiva hacia su 

trabajo; es decir, se muestran entusiastas y bien 

organizados? 

- ¿Se compara el desempeño de los estudiantes en trabajos 

evaluados, con el de otras instituciones que poseen metas 

y estudios equivalentes? 

7.4 ¿Existe un nhero suficiente de métodos de evaluacih que 

atienda el desempeño de todos loa objetivos de los 

programas? 

- ¿proporciona el p6rfil final de un estudiante, 

informacidn sobre el grado en el que se lograron todos 

los objetivos del programa? 

- ¿Existe una relacibn adecuada entre los métodos de 

evaluacih, las habilidades y la corprensidn que se desea 

evaluar? 

7.5 ¿Poseen las evaluaciones el nivel intelectual adecuado? 

- ¿Cubren las evaluaciones todos los aspectos del 

curriculum? 

- ¿Incluyen las evaluaciones tareas con niveles de 

dificultad progresivos que reflejen el avance 

estudiantil? 



- LES consistente el nivel de rigor academic0 de las 

preguntas dentro de un examen y entre examenes? 

7 ti ¿Be aplican y califican de manera justa las evaluaciones? 

.Eritiunden los estudiantes y los prefesores e l  alcance y 

loa  .pesos especificos de las evaluaciones? 

- LES consistente y cabal la evaluación de los exhenes 

escritos y de los  trabajos desarrollados a lo largo del 

curso? 

8. Estudiantes: Caraeteristicaa de ingreso, sistemas de 

apoyo y seguimiento. 

8.1 ¿Son adecuados loa sistemas estudiantiles de apoyo 

académico? 

- LSe identifican dentro de los sistemas de apoyo las 

necesldadea de todos los estudiantes incluyendo las de 

aquallo~~ puri son atipicos? 

8.2 ),Que procedimientor se emplean para supervisar el avance 

de los estudiantes y la deserción estudiantil? 

- ¿Como se supervisa el progreso de los estudiantes y como 

se les informa respecto de su avance? 

- ¿Se mantienen registros adecuados del desempeao 

estudiantil y de l a  desercibn? 

- Si me presentan tasas elevadas de reprobacibn y 
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desercibn, ¿se buscan sus causas y se llevan a cabo 

acciones de remedio? 

9. Egresados. 

- ¿Se ofrecen cursos externos para lograr una capacitacibn 

continua? 

- ¿Se les informa a los egresados de las oportunidades que 

existen en cuanto a posgrado, becas, universidades 

extranjeras, etc.? 

- ¿Se hace un seguimiento de los egresados? 

- ¿Se les invita a cursos de actualizacibn? 

10. Impacto del profesionista en laa empresas. 

- ¿se hace un seguimiento de los lugares de trabajo de los 

egresados? 

- ¿se hacen encuestas a las empresas para ver como les 

funcionaron los egresados? 

- ¿Se les pregunta a las empresas que perfil de persona 

requeriran en el futuro? 

- ¿se cuenta con algiln consejo consultivo o algun otro 

procedimiento para estar al tanto de las necesidades del 

mercado de trabajo? 
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11. Conclusiones 

1 1 . 1  ¿CuB1 es la calidad global del trabajo evaluado? 

- ¿Es este: 

Excelente. 

satisfactorio, 

no satisfactorio? 

11.2 ¿Cual¿s son l as  Areas importantes que requieren atencibn 

para mejorar l a  calidad?. 20). 
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EL SISTEMA I.T.E.S.M. 

"La calidad ampieza con educacibn y termina con educacibn" . 
Esta frase, de Kaoru Ishikawa, quien fuera uno de los grandes 

pioneros en este tema, es cierta dada la importancia 

indiscutible de La educacibn, tanto para el futuro del pais, 

en general, como para el sano desarrollo de su sector 

productivú de bienes y servicios, en particular. 

Es por esta razhn que se ha considerado conveniente analizar 

un caso de calidad en la educaci6n Superior. 

Se selecciono al sistema ITESM ( Instituto Tecnol6gico y de 

Estudios Superiores Monterrey) por ser una instituci6n de 

gran tradicibn y relevancia dentro de el sistema educativo 

nacional y por contar con un proceso interno de mejoramiento 

de la calidad. 

A medio siglo de su fundacion, el éxito del ITESM es 

indiscutible. Desde sus inicios en Monterrey, se ha extendido 

y actualmente tiene 26 campus distribuidos a lo largo y ancho 

de todo el Pais. 

L For quB hay una gran demanda de los servicios educativos 

que ofrece el ITESM ? .  

La explicacibn evidentemente no radica en lo reducido de las 

colegiaturas, pues son de las mas elevadas del pais, ni en lo 

facil del ingreso, pues sus criterios para la seleccibn de 

aspirantes son bastante rigurosos. Mas bien pareceria que el 

usuario del servicio, el cliente (definido anteriormente) 

esta muy satisfecho. 
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LA VISION DEFINE AL CLIENTE 

A l  vteadur de una institucibn le corresponde decidir cua l  

sera su cliente principal y cuales las necesidades que se 

bugcar& satisfacer. 

Para que l a  calidad pueda darse, esta visibn de cliente y 

necesidades habra de reflejarse claramente en el diseño mismo 

de l a  institucibn. A s i ,  tal vez lo que deberiamos empezar por 

Preguntarnos es : .!,quienes fundaron el ITESM? ¿Para que? ¿Qué 

carreras ofrecia? ¿Hacia que mercado de trabajo orientaba a 

8us egresados?. 
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A N T E C E D E N T E  

E i  suietrma educativo y las instituciones que lo integran no 

se' d4n en un vaclo, sino que responden a circunstancias 

b ~ l i t ~ c a r i ,  econdmicas y sociales. De hecho, en un vacío 

c a * - s c c ~ r i a n  de significado. Para poder comprenderlo e 

:ntcrpretrrio 6e requiere del contexto de un proyecto social 

y politico. ¿Qué se espera de una institucibn superior". D 

dicho de otra manera. ¿.Para qué educar?. 

Law universidades latinoamericanas del siglo' XIX tenian un 

e s a c - a  impacto en una economla basada en exportaciones 

.ipr ícelas y mineras. Generaban grandes cantidades de 

abogados, al servicio de una sociedad oligdrquico-liberal o 

de un Estado liberal. tambien poco vinculado a ?as 

ac. t i vi dadrr prouuct i vas. 

Con e1 inicio del siglo XX y la industrializacibn.incipiente, 

mmpieran las pugnas entre una universidad dr tradicidn 

1 i b r t a l ,  con una orientacidn eminentemente cultural y las 

reguiermn una universidad mle iigada a la actividad 

uoneric4. En PWxico. esta situacibn hace crisis en el 

decenio 1929-1939. En este periodo. que se inicia con el 

otorguirnto d. l a  rutonomia a le Universidad Nacional. llega 

a SU rlnímo el (hasta cierto punto, parado~ico) 

dirtanciamiento entre un Estado populista y una Universidad 

sumida en el cam  institutional. con una Ley Orgánica 

w a m n t m  liñorai y avanzada y con presiones para convertirla 

I., 
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eri un enclave socialista, dentro de un entorno crrcientemente 

capitalista. 

Este distanciamrento entre el proyecto del Estado y el de la 

Antelectudi L L L ~ ~  '~niversitat-ia de entonces 5e pone atr 

mani+iest-o con la creaciOn. por el Gobierno de Ldzaro 

Cardenas. del Instituto PolitBcnico Nacional. en 1937. Este 

periodo marca el inicio de la masificacian (o 

democratizacibn, cama se l a  llarni5 originalmente) y de l a  

politiracibn de l a  Universidad. 

En 1940. con el cambio de administracian y la Presidencia de 

Manuel Avila Camacho. se inicia una etapa de conciliac+bn 

con las corrientes conservadoras. Durante este gobierno la 

tasa de crecimiento anual del empleo llega a Z.5% (la mayor 

para el periodo 1930-1976) y se inicia el ."milagro" 

mexicano. con tases de crecimiento anual del PIB superiores 

al 6% (que habr ra  de durar de 1940 a 1982)#. 

E l  contexto econhnico. político y social que acabamos de 

describir a grandes rasgos es en el que Don Eugrnio Garza 

Sada toma la decisidn de crear una institucibn de educacibn 

superior, orientada a eatisiacer las crecientrm necesidades 

del pujante aparato productivo regiomontano. Sería un 

instituto tecnoldgico privado (cosa muy poco usual en 

aquellos tiempos). capaz de +ornar y de in+orur a los 
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jóvenes, pues cuidrrír tanto lor aspectos morales y de 

valores. collo los relacionados con los conocimientos 

específicos de cada pro.fesi6n. 

"La existencia del Instituto se halla precedida por una 

doble Cuncióf~r' Formrr hombres y c8p8citar buenos 

profesionistas". 

Aprovechando las lecciones de la historia y con un enfoque 

eminentemente preventivo, la nrciente institución deborca 

evitar lo que muchos consideran ser los tres principales 

problemas de otras universidadmmr la marificrcidn, 1 8  

politizicibn y los presupuestos rrquiticos. 

Don Eugenio hrbfa tonido la visión de dot8r 8 Hanterrey y al 

g í s  de una institucidn de alta calidad urdémica, principios 

morales sdlidos y Cbn una rdministracibn fuerte y eficiente. 

PIri hacerla realidad, necrritabr coniprrtir esta visión y 

convencer 8 empresrrior, industriales y banqueros que, 81 

igual que él, vieran con optimismo el desarrollo +uturo de la 

planta productivr y coincidierrn en a1 necesidrd de invertir 

en la Formación de cuadros tecnicos de buen nivel. 

Necesitabr tambi&n convencer a un cierto nfimero de 

académicos. reconocidos tanto por su capacidad como por su 

honorabilidad, para que le acompa%iran en la empresa. Con los 

primeros !13 industriales, 3 banqueros. 2 comerciantes y 6 

profesionistas más) integrd el 14 de julio de 1943 la 
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asociación civil "Enrefianza e Investigación Superior", 

encargada de patrocinar la .Fundación y operación del 

instituto. Con los acad4micos. el lunes 6 de septiembre de 

1943 inicíó labores el Instituto Tecnolbqico y de Estudios 

Suprriores de rtonterrry. 

Una institución da rrmePIanza superior, en cuanto orpanización 

prestadora de servicios, tiene como principal cliente a los 

padrrr qur contratan el wrvicio para sus hijos. Pero como 

institución prokrctara de profnionistar, est4 financiada por 

grupos sociales def:inidPc, que requieren cierto tipo de 

pro+esioniotas. 

E l  objetivo del TEC seria satis+acer la necesidad de Aas 

industrias, en cuanto a contar con técnicos con una 

preparacidn completa y actualizada. que sustentaran los 

valores de Ir libre empresa y que tuvieran una B.tica de 

trabajo, cumplimiento y rectitud. 

Congruente con su propósito, las tres escuelas iniciales del 

ITESM fueronr Preparatoria, Ingeniería, y Contabilidad y 

Administracidn. 

En 1945 se hizo una encuesta sobre las razones que tenian los 

padres que vivían en otras ciudades, Oara enviar sus hijos 

al Tec. Muchas de las respuestas provinieron de importantes 

empresarios y en ellas se mencionaban razones como: 
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"reQne dos caracteristicas valiosas: seriedad y e+iciancia"; 

"el ambiente d.! moralidad y trabajo k la ciudad ck Uonterrey 

ayuda prandemente a la disciplina"; "encuntré un ambiente de 

orden y disciplina y un competentisirno proksorado, muy 

di#icil ad encontrar en algún otro lugar do la  república"^ 
"el ambiente k wriedad y trabajo 6, Monterrey es muy 

propicio": "el medio y el ambiente estudiantil de Monterrey 

me parecieron muy buenos y además cuentan con magní+ico 

pro~esor8do": "siendo una obra emprendida por los hombres de 

Monterrey tenia que ser buena y de muv buenos resultados". 

€5 evidente que eran muy semejantes las expectativas de lor 

padres que enviaban a sus hijos a Monterrey y las de los 

empresarios que los contrataban. 

Y cuando hubo que crecer (en parte, porque eso era lo que las 

organizaciones exitmas hacían en la dkada de 10% años 70 y 

principios de los 8 0 ) ,  se crecid. Se atendió a la demanda de 

los, empresarios de las di.ferentes regiones del país y se 

cont6 con su apoyo para reporducir el modelo original de 

crear asociaciones civiles aue patrocinaran y supervisaran la 

ooeracidn de ios nuevos campus. 

Mós adelante veremos que uno de los aciertos del actual 

Rector Cue el involucrar m á s  a los Consejeros del sistema 

(miembros de las 25 asociaciones civiles que apoyar1 las 
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Ciudad Obregón i 1973 

I 

Guaymas I 1%7 

Marratlán 
Saltiiio 
'Sitaaloa 

Central de Veracruz I 1981 
Ciudad de kfexico 1373 
IChiapar I 1 1980 

Hidalgo 1980 

I 

'Estado de México i I976 
,Guadalaiara 1980 , 

4*0:-P!O5 1980 ,, 

1983 
1974 
1983 1 

Colima 1980 i 

'San 1.4s Potosí 
Tampico 

1975 
1981 I 



Actividades de los 26 campus) para que enriquecieran la 

vision del mismo y M se restringieran a aspectos puramente 

financieros o administrativos, relacionados solamente con su 

propio campus. En su primer discurso como Rector del Sistema 

les dijor "Ustedes son el fundamento de nuestro sistema. Ban 

el enlace de dos importantes instituciom de nuestra 

civilización, la empresa y la universidad... Que w 

experiencia sea focrtte de asesoramiento en las decisiones 

fundamenta les que tenemos". 

Convocados por él para la búsqueda de la mejora continua, los 

Consejeros de han venido reuniendo regularmente, participando 

en el diseño de la institucibn. 

Ya que este grupo es muy representativo de su principal 

usuario. este acercamiento entre los directivos del TEC y sus 

Consejero ejemDlifica el primer principio de cualquier 

esfuerzo de mejoramiento: el enfoque al cliente. 

HACIA LA  SCITISFClCClON DEL CLIENTE 

(El modelo del Sistema ITECM) 

Durante sus primeros 40 años, el TEC mantuvo ? a  definici6n de 

5 - s  cliente. el cual prácticamente nu csmaib en aspectos 

sustantivos: L ~ S  empresas y m-oanizaciones d i  tndo el pais. 

Conrjcit bien sus necesidades: Contar con proíesionistas. en 



ciertas carreras tecnicas, los que tuvieran un cierto perfil 

(de convicciones afines a las del  cliente, trabajadores y 

bien capacitadas). Perfil y carreras que, basicamente. 

tampoco cambiaron. 

Y satis+izo esas necesidades de manera con+iable. sin 

huelgas, paros, etc. 

Para poder proporcionar un servicio-producto satir+actorio, 

01 ITESM asegura la calidad de cinco factores: Loa directivos 

- administradores; los alumnos: los pro#esores: los planes de 

estudio y la tecnología (que incluye l a  inqraestructura 

física). 

DIRECTIWS - MINIS-S 

La direcci6n-administracidn del Instituto ha sido un factor 

clave en su 4xito. importante en el aspecto académico pero, 

sobre todo, decisivo en lo tocante a los hábitos. actitudes y 

valores de sus egresados. 

Empezando por Don Eugenio Garza Sada, el TEC. siempre ha 

tenido lrderes con convicciones y principios bien definidos. 

inteligentes y trabajadores y que han oredicado COP el 

e~eni~lci. ademas. dado lo prolongado de la relacióp de la 

mayoria de estos líderes con la organizaci6n. todos nan 

tenido el tiempo necesario para deJar una huella perdurable. 

Por n + i a  parte ( y  aunque hay quienes se creguntan si se ha 
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-gctitr _ r  . s c  r~otimo de :os recu--sc= financl~-o~ u ~atet-lñlrs 

de :=E cue iisoonen;. e5 i r t z u d a t l r  oue desde e; punto de 

v i s t a  acadarnico, la administración se ha conducido con una 

eficiencia y eíicacra que qos recuerda más a una emoresa 

privada que a la mayoría de ir5 instituciones de enseñanza 

superior con w e  contamos en Mexico. 

Esta organizacibn, tan conservadora en algunos aspectos 

(sigue enviando reportes mensuales a lor Dadres de sus 

aiumnos. ha sido muy innovadora er. otros. Entre las 

nc??lidodes de ?r-ganizacien que adopt6 de Drestigiadas 

universidades extranjeras y con las que rompió con la 

tt-adici6n de nuestras universidades, destacan los cursos por 

semestres, implantados desde su fundacidn en 1943 y la  

organizacibn departamental. establecida poco después. 

hi s ieo  esta direccibn-administraci6n l a  encargada. a través 

de los años. de evitar con éxito. lo que se considero como 

10s tres grandes problemas de nuestras universidacks publicas 

( y  que ya mencionamos): La rnasificación. ia politizacidn y 

los presuouestos raquíticos. 

ambien podemus atribu 

cultura (es decir. el 

campus de: Sistema, 

academicos 'e 1 aspecto 

7 rle a SU notatie in+luencia e: que ;a 

aspecto formativo), en los distintos 

sea más homogénea uue los niveles 

ln+OrmdtiVGl. 
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Sin embargo. esta misma cultura ha propiciado cierta *alta de 

autocritica y un alejamiento de i a  probiemática social ' v  

política. como acabamos da, indicar) de :os nuevos 

proresi on i st as. 

Tal vez un reflejo de todo lo anterior'sea el que durante ia 

escuela de los disturbios del 68 algunos estudiantes de 

Monterrey pintaran en la pared de Rectoría. el letrero "ITESM 

S.6." y que Rodrigo Mendirichaga, en su libro "El Tecnolooico 

de Monterrey". afirme: 

'' ( las 1 nst i tuc iones pr ivadas) 

p r oponen un modelo de 

orgenizacidn y enseñanza Que 

oírecen para ser adquirido por 

quien lo desse" ... "tli (alumno) 
haces un contrato con nosotros: 

te vamos a enseXar y pagas por 

ello, de acuerdo con esta 

organizacian que es el Instituto 

Tecnológico de Nonterrey; si en 

algCin momento estas en 

desacuerdo, puedes deJar de pagar 

e irte; no estamos manejando los 

dineros del pueblo en sna 

universidad plibl ica Y tenemos oue 

escuchar la opinión; 
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ésta es la contratación de un 

serv ic io con ciertas 

características, que procuramos 

sea óptimo, pero sino estás de 

acuerdo, no lo pagues porque no 

lo recibirás.. . simplemente te 

retiras... propiamente no cabe ni 

la exoulrión, pues sería más 

adecuado hablar de rescindir un 

contrato". 

Aunque desde 1976 se han venido abriendo una serie de cauces 

para facilitar la comunicacibn y la participacibn, "la 

cultura del Sistema ITESM sigue siendo mucho más solidaria 

que oarticipativa". 

Una de las innovaciones que el TEC se propuso desde su 

creaci6ri fue el contar con profesores de tiempo comoleto. Se 

concibió claramente la importancia de tener maestros cuya 

carrera pro+esional se hiciera en la docencia y no que ésta 

+ u w a  s610 algo que se practica en ratos libre. Estrechamente 

ligado a este punto estaba también la necesidad de remunerar 

decorosamento a auienes quisiera vi v i r  para l a  enseñanza. 

Segun el informe anual de 1989, la composición de profesores 

de planta y tiempo parcial es la siguiente: 
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Acutalmente, uno de los programas de mejoramiento de la 

calidad mas ambicioso e5 el relacionado con el nivel 

acadhico de los profesores, cuyas metas son: 

A nivel preparatoria, todos los 

profiesores deberán tener título 

profesional y el 40%, tltulo de 

maestría. 

A nivel pr&+siwul, todos los 

proeesoree deberdn tener la 

maestría (para 1995) y 25% 

deberán estar doctorados (para el 

año 2,000) 

A nivel posgrado, todos los 

pro9esores deberdn estar 

doctorados (para el a80 2.000) .  

Estas metas representan un esfuerzo verdaderamente notable, 

ya que implican la obtencidn de 1.500 maestrias para 1995 y 

300 doctorados para el a h  2,090, sin contar io5 cursos de 

actualizacidn que se imparten de manera rutinaria. 

Este esfuerzo está orientado hacia "transformar al Instituto 

en una universidad de posgrados. lo qu es muy difícil llevar 

a cabo en un país carente de recursos humanos, tecnoldgicos y 

financieros". 
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Los profesores son evaluados semestralmente por sus alumnos 

(en aspectos tales como cumplimiento con programas, justicia 

en las calificaciones, claridad de exposición, asesoría, 

puntualidad. etc.). Del resultado de dicha wrluacibn 

dependen, en cierta medida, desde los aumentos de sueldo 

hasta la obtencidn de estímulos como los codiciados trofeos 

"üorrego de Oro", awtom6viles, etc. 

Hay que mencionar que a los pr&esores también se les pasa 

lista, pues hay encargados de verificar la ocupacibn de las 

anular y &reportar aquellos casos en los que no se esté 

impartiendo la clase. 

Los indicadores académicos de 1989 seXillan que la principal 

caracterirtica de los pro+esPree es "ser cumplidos", pero que 

SU punto menos Fuerte es "motivar al alumno". 

Muestra del renovado interQs por el profesorado es que un 

porcentaje importante de los Ciltimos aumentos de colegiaturas 

se está canalizando hacia el cuerpo docente. 

Vale la pena mencionar tambi4n que la comunicación con la 

Asociación de Profesores se ha hecho más frecuente y cordial 

durante la presente administracian, aunque todavia hay 

algunos directivos que no ven con buenos ojos a -dicha 

organi zac i 6n. 
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EVALUACION DEL PROFESORADO 

Escala de 1 a 5, donde 5 es la mejor evaluación. 

1 2 3 4 

~ 

-Ago-Dk 88 

Enr-May 89 

Ago-Dic 89 



Desde el inicio se prostd gran atencibn al Droceso de 

seleccidn y aceptacidn de aspirantes a ingresar al ITESM. En 

aistintas épocas se adoptaron diferentes formas de a llegarse 

informacidn, no sdio sobre los antecedentes académicos de los 

candidatos sino también sobra su moralidad e ideolgía. Esta 

se?ección se hizo mas objetiva y estructurada a partir de los 

años sesenta, a l  empezar a administrarse la Prueba de Aptitud 

AcadQnica (Scholastic hotitude Test) que suministra el 

College Boara de Puerto Rico. 

Tambien desde SUP orígenes, los profesores pasan lista de 

asistencia de los alumnos, los que pueden reprobar Dor 

+ai tas. 

En lo tocante a los “proveedores” de los alumnos, el ITESM 

siemore ha operado un nomero considerable de preparatorias 

(integración vertical), asegurándose asi  de la calidad de una 

parte importante de sus “insumos“. 9610 a Últimas fechas, en 

3ue se piensa que exite un niímero suficiente de buenas 

preparatorias pt3blicas v privadas como clara abastecer 

adecuaaamente al Sistema y ,  por otra parte. debido a l a  

conveniencia de concertar esfuerzos para mantener la cal idad 

’ de 105 egresados de licenciatura y posgrado, se ha empezaao a 

desenfilizar la actividad del TEC en este rubro. 
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La selección de las carreras y sus planes de eSgiidi0 ha¡ 

tenido siempre una clara orientación hacia el cliente (no más 

abogados). Entre las encuestas que se realizan de manera 

rutinaria hay una dirigida a los empleadores de lw egrrsados 

en la que la primera pregunta que se les hace es: "De acuerdo 

al desarrollo esperada para w empresas en los pr6ximoti 10 

años, ¿cuáles san lei nuevas drear técnicas en que el 

graduado de esta carrera debe estar capacitado?" Se les 

pregunta también cuáles considera que son las +ortalezas y 

debilidades. en conocimientos (p. ej. comolidaci6n de un 

eotado financiero),capacidades (p. ej. creatividad, 

liderazgo). y actitudes (p- ej. honestidad, justicia), de los 

graduados de la carrera en cuestibn. Finalmente. se solicita 

5ue anoten "cualquier otro comentario" que deseen hacer a 

quienes se encuentran diseñado el nuevo plan de estudios. 

Dichos planes se revisan a #ondo cada cinco años. 

Actualmente, "en los nuevos planes de estudios de todas las 

carreras se han incluido materias humanasticas, como son: 

inglés, comunicacibn oral y escrita. economía. ciencias del 

comportamiento humano y ética". En cierta medida. estas 

materiales son parte del emFuerzo que se esta haciendo para 

evolucionar al ritmo de los tiempos y asegurar que sus 

egresados seguirán siendo competitivos en el mundo integral y 

global del mañana. "Todos los planes de estudios de 

profesinal llevan una materia referente a la filosofía del 
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control total dc calidad". Para terminar con este punto. hay 

que mencionar que el Tecnológico de Monterrey, también en 

este rubro, ha sido pionero en la inplantacidn de esquemas y 

mctodologías, educativas que han probado su valía en otros 

paises: LDS "troncos comunes8' : las "ESCUQ~~S Prácticas dr 

Verano", introducidas en 1967; los prqrupas de "üesarroi io 

de habi lidader del Pensamiento" (en todas lar, preparatorias, 

derde 1983) y de "Structure o+ Intellect" (1986): y los 

programas "Emprendedor" y "Líderes del Hañana" (1984 1986). 

En cuanto a tecnología educativa, el TEC se precia. con justa 

razbn. de set- líder en nuestro msdío. En los cliltimos años se 

han dado un impulso notable a la utilización de las m á s  

avanzadas tecnologías de in+ormdtica y telecomunicaciones. 

Ejemplo da ello es el programa de Educacidn Interactiva por 

Sat&lite. mediante el cual se hace extensivo a todos los 

campus el beneficio de los profesores visitantes y de los 

mejores pro+esores del propio Sistema. A1 utilizar el 

satClite Morelos y l a  televisi611, el teléfono y las redes de 

computadoras. pro+esores y alumnos interactuan activamente. 

s i n  importar su ubicacitin. 

"En el TEC siemp,re se esta construyendo algo". nos dijo. 

entre molesto y orgulloso, un alto directivo. A sus 
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tradicionalmente envidiables instalaciones. se han agregado a 

Oltimas fechar el Centro de Tecnologia Avanzada para la 

Producción (operando en Monterrey, en construcciones en Ledn 

y Chihuahua y en proyecto en Ouerétaro y La Laguna) Y los 

Centros de Competitividrd Internacional toperando en el 

Estado de México y Chihuahua y proyectados en Ciudad Obregbn, 

La Laguna. Saltillo, Monterrey, San Luis Potosí, y Lebn). 

Uno de los aspectos que llaman la atencibn de esta 

institucibn de educacicin superior es la cantidad de 

indicadores. datos e in+ormacibn que maneja, sobre la calidad 

de sus servicios. E L  ncimero y la diversidad de encuestas es 

considerable y se procura que sea el propio usuario del 

servicio el que lo califique (¡hasta en la cafetería existen 

blocks con formas Para sugerenciasi). 

A esta tradición de generación de  datos y análisis de 

inFormación. ha contribuido indudablemente el hecho de estar 

acreditados ante la Asociadibn de Universidades del Sur de 

los Estados Unidos (SACS). Para obtener y reFrendar esta 

acreditacien. es indispensable someterse a un riguroso y 

completc autoestudio. de acuerdo a ciertos criterios Y a una 

metodología elaborada por la propia SACS. Desde 1967 Y cada 
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diez años, se elabora este diagnóstico. cuyo "principal 

propdsito es el mejoramiento de la calidad de 1s educacidn y 

el asegurar al pdblico que la institución cumpla con los 

estandares". Estos estudios cubren amp1 iamente aspectos como 

la misidn y la estructura organitrcional; la efectividad 

institucional; los programas de educacidn de licenciatura y 

de graduados; investigacidn y extrmionisao; cuerpo docente y 

su desarrollo; servicios de apoyo; servicios estudiantes; 

administracidn financiera y por Qltino, instalaciones 

físicas. Al t9rmino de cada rubro se incluyen recomendaciones 

para mrjorar la situacidn diagnosticada. 

19BS: LA CALIDCID COMO 
PROPOSITO INSTUTICIQNAL 

fl1 tomar posesidn del cargo de Rector el Sistema ITESM, el Dr 

Rafael Range1 Sostrikann tenía la #irme convicción de que "el 

concepto de Calidad Total debe aplicarse tambien a las 

instituciones universitarias, a fin de que sean 

competitivas. :. " Además, "en esta forma sus egr-esados 

promoverán. a su vez. la cultura de calidad en l a s  

instituciones que establezcan o en donde desarrollen su 

actividad profesional". 

Con estos conceptos como puntos de partida. precedio a 

consultar a los Consejeros del Instituto (corno reot-esentantes 

de la sociedad), d5i como a e::alumnos y alumnos. p a r a  conocer 

sus requerimientos. Los ConseJeros opinaron oue lo QUP 
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- e  - 2 :  iedad resuier ia era "Drofesionales emprendedores, de la 

com,.r;dad. Los alumnos deseaban una formacion que les 

ermitiera "tener exito en la vida". "Teniendo en cuenta 

dichos reauerimientos. los directivos dei Instituto y una 

comisibn . del ConíeJo especialmente nombrada para este fin 

realizaron sesiones de estudio para identificar las 

orincioales áreas de oportinidad de mejoramiento del servicio 

educativo". Las áreas identificadas se organizaron en torno a 

9 +actores causales. elaborandose el diagrama de causa- 

efecto o de Ishikawa. así como un diagrama de Pareto con la 

importancia relativa de los 9 facotores (Tabla 1 ) .  

"La estrategia de la calidad dentro del Sistema ITESH se 

inicid identi+icando las causas que impiden el mejoramiento 

del servicio educativo. Las causas que se identiFicaron 

Quedaron agrupados en 9 títulos: Con toda esta informacidn se 

organizó y estructuro un esfuerzo de planeacidn estratéqica y 

operativa. encabezado por el Ing. Ramán Da La Peña. Se 

plante6 claramente que todo este proceso se realizaba con el 

+ i n  de incrementar la calidad de la educacidn y los servicios 

~ u e  proporciona el Sistema ITECM y que se adoptaba la 

filosofia del mejoramiento continuo. 

Se rev's$ la misibn; se proousieron acciones para abordar las 

areas de oportunidad de mejoramiento; se establecieron 

prioridades y se implementaron acciones correctivas y 

Preventivas. Para cada actividad se dGsign6 un responsable 

se asignaron recucsos. 
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Se busc6 que la misión se rdlejaran en los planes académicos 

y %e identi+icoron aquellos factores que resultaban claves 

para el logro de la misi6n. (actividades, insumnos, recursos, 

etc.) que tenían quo ver con los alumnos, pro+esores, 

curricula. ambiente, ect. 

En 1987 se convocó un grupo de directivos, provenientes de 

los distintos canpus, con el propósito e& fijar metas de 

excelencia (cuantitativas y alcrnzables en un plazo de 

aproximadamente tres años) parr varios de los factores 

claves. 

"Para evaluar rl cumplimiento de la misión $e generaron 

indicadoren académicos y administrativos que establecen metas 

mínimas a ser alcanzadas a corto plazo. Alcanzadas estas 

metas. se establecen otras nuevas a +in da que el Instituto 

sea congruente con la filomrofia da1 mejoramiento continuo. 

Cada semestre se oublican los resultados obtenidos con 

respecto a dichos indicadores". 

Se estableció una nueva orqanizacibn, en la que se redujeron 

los qiveles jerárquicos, "a fin de que el director, que tiene 

PI  control administrativo, esté en contacto directo con los 

orofesores, que vienen a constituir " l a  línea de Droducción. 
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Finalmente, se decidid que cada integrante del Znstituto 

deberia planear sus actividades y reportar los avances en su 

plan de trabajo. Este reporte rerviria & bare para una parte 

de su evaluacidn y estaría asociado a los incrementos 

salariales. 

EL propio. Dr. Range1 elabord un documento títulado "Creacidn 

de la estrategia ale Calidad en lor Centros Educativos" en el 

que, entre otras cosa, dice: "La competitividad de las 

empresas e instituciones se basa en la calidad de sus 

productor y í o  servicios. Tambien las instituciones 

universitarias deben ser competitivas en calidad de suo 

productos a nivel internacional y por lo tanto deben adoptar 

la filoso+ía del mejoramiento continuo y ser esencialmente 

innovadoras". 

IWCICTO EN EL SIS- EDUCATIVO 
-1- 

Hemos visto con varios ejemplos concretos, que el I T E M  ha 

sido el canal por el cual se han introducido y difundido 

mltiples innovaciones educativas. E5 decir, que una de 5us 

aportaciones indiscutibles ha sido la de servir de ejemplo. 

Notemos la enorme semejanza que existe entre l a  concepción y - 
el diseño del Sistema ITESM y el de l a  Universidad Autbnoma 

Metropolitana, segdn descripcion de esta Última hecha por uno 

de S L I ~  rectores. el Sr. Luis Felipe üojaiil: 
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"La i M a  central de este tipo de 

orqanizacibn puede resumirse en 

lo siguiente:. . . creación de 

varios campus localizados en 

sitios geográficos diferentes. A 

estas unida- se les M i n o  un 

crecimiento límite para preservar 

altos niveles acodémicos y 

garantizar una administración 

funcional". "A diferencia de las 

universi dados mexicanas 

tradicionales, que se organizan a 

través de facultades, una 

organización por divisiones y 

depart ament os I' . Y cont i d a  

diciendo el autor: 'I SU 

surgimiento respondi6 a varios 

factores, a saber: 

1.- E l  crecimiento de l a  demanda 

escolar y las necesidades 

educativas determinadas por 

el desarrollo econdmico. 
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2.- Se trataba de modernizar. de 

r~roxirer o adecuar la 

enseñanza superior con el 

proceso social Y de 

armonizarla con el momento 

histórico. 

3.- F) Ir necesidad de intwrar la 

educoe i 6n super ior al 

desarrollo ec.onóri co ,  

.teniendo c m  v í a  la 

incorporación d s  oportuna a 

los planes de estudio del 

nuevo saber científico y 

t 4c nico" . 

Todo esto se reForz6 con 

prácticas tales como " la 

se I ecc i 6n rigurosa, la 

utilinacibn de la tecnología 

educativa norteamericana. etc". 

¿Coincidencia? No. Recordemos que esta Universidad fue creada 

por el Gobierno en 1973, año en que el Secretario de 

Educación Publica. era quien Sue el tercer Director (en 1953. 

¡justo veinte años antes de l a  creación de l a  UAMi) y primer 
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Rector (1955) del Instituto Tecnol6gico y de Estudios 

Superiores de Monterrey: el y a  fa1 lecido ingeniero Victor 

Bravo Ahuja. 

Otra conkribuci6n ala cultura de calidad en el país, la ha 

hecho dentro de su programa FORD - ITEW,  al haber entrenado 

a cerca de 3O.ooO personas en el uso de técnicas estadisticas 

para control de procesos y proporcionar asesoría sobre la 

imolantaci6n de estas técnicas a las empresas que lo 

solicitan. 

En 'el llamado "Programa Impacto", se elaboran paquetes 

educativos diseR.dos para sensibilizar y concientizar 

respecto a temar tales como la ecología, la calidad, la 

competitividad internacional, etc. Estos paquetes se 

obsequian y se capacita en su u10 a instructores de otras 

un i ver) i dades. 

Pero ta l  vez, el impacto más importante del Sistema ITESM 

haya sido la materializaci4n y consolidaci6n, a nivel 

nacional. de 13 educacibn superior privada como opci6n o 

complemento a la universidad pública. Esta plural idad tiene 

un valor intrínseco. 

9ISION DEL SIGLO X X I  

Después de casi medio siglo de operrcion, ¿cuáles parecen ser 

los principales retos. fuerzas y debilidadms da1 TEC? 
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Según la  opinidn de varias personas muy cercanas a la 

institucidn. su principal reto rerd recuperar la parte 

formativa. de valores y humanística. en la que Don Eugenio 

hizo tanto hincapiés. Se piensa que esta característica tan 

importante de los egresados se fue debilitando con el paso 

del tiempo y se ha solicitado a los acuales directivos que 

tomen medidas para reSorzarla. 

Sin embargo. en una encuesta realizada en 1987 entre 

empleadores de egresados del TEC, se detect4 que las 

principales curlidah de SUP eqresados seguían siendo la 

honestidad, el deseo de superación y su dedicacidn al 

trabajo. Todas estas cualidades coinciden con la ética de 

trabajo que siempre re ha tratado de inculcar y que ha sido 

tan apreciada por empresarios, padres de Familia y por los 

propios alumnos. En e+ecto, aunque los estudiantes piensan 

que el ambiente de estudio podría ser mejor v que tal vez no 

obtuvieron todo lo que esperaban al cursar sus estudios en el 

Instituto, la mayoría no dudaría en recomendarlo a sus amigos 

o familiares. 

Otros opinan que el gran reto del Sistema será refurzar 

sustancialmente las actividades de invectigacidn, mismas que 

deberán proporcionar una base sólida para el resto de los 

programas del Instituto. "Generar. no sdlo transmitir 

conoc i m i ent os 'l. 
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EVALUACIONES GLOBALES 

Escala de 1 a 5, domle 5 es la mejor evaluación 

1 2 3 4 

AgSDic 88 

(.Ene-May a@ 
mAgo-Dic 09 



Satisfacción de las espectativas 

de los contratantes 1.46 

Compromiso con los objetivos 

de la empresa f.51 

Liderazgo 2.00 
1 
i 1.67 Creatividpd 

I 

l Conocimiento 1.77 

&seo de superaciQa 1.29 

Facilidad para escalar puestos 

t 

1.23 Honestidad 

iadministrativos 1.81 

I 
(Dedicación ai trabajo 
I 

1.36 1 



’ -  

I 

Si esto fuera cierto (coincidimos en que la investigacibn 

tendrd cada vez mds relevancia), el TEC podría rn9rrntar un 

problema. Este tipo de actividad requiere una actitud de 

cuestionamiento y una mentalidad crítica e independiente que 

no ha sido las que tradicionalmente ha promovido el Sistema. 

Esto e corrobora por otro resultado de la encuesta mencionada 

segdn el cual la caractrristica más d&bil de los Ex-& fecs es 

e1 1 iderargo. 

En 1986, se rralizd.otro ejercicio de plamacibn estratégica, 

esta vez ci# los Consejeros e las Asociaciones Civiles que 

Patrocinan a los varios campuu del ITESM. 

Como tema de este ejercicio se plante6 la pregunta “¿Qué se 

esperaba del Sistema ITESM. en el siglo X X I ? ”  Para responder, 

l os  ochenta y u n  Cgnrejeror participantes se organizaron en 

siete grupos, integrados con representantes de distintas 

ciudades. Las opiniones vertidas se clasificaron en diez 

aspectos de la actividad del Sistema. A manera de ejemplo. 

citaremos algunas de las conclusionrr principales: 

1.- LO6 6 raduadoo 

“Deberán tener una formaci 6n 

humanística @xcelente, manifiesta 

en sus altos valores. 
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"Ser responsable cívica y 

socialmente y ser profesionista 

ese= i a 1 mente emprendedores. 

"tener una preparación acadimica 

excelente, iabuida k concepto d. 

C8l idad. 

2.- Los Proaramas cka-dkni cos 

"Atenderdn la .Formación humana y 

una c8pacitacibn profesional de 

alta calidad. 

"Deberán revisarre +recuentemente 

pare estar al día en los avances 

cienti+icos y tecnolbgicos, de 

modo que el Sistema rea el líder 

nac ional. 

3.- Lo- Profesore s 

"Deberdn ser excelentes en lo 

humano. en lo diddctico y en lo 

proGesiona1. 

4.- cos ,Conse> 'eros 

"Deberán ser personas con un alto 

sentido de responsabilidad social 

e identificados con la filosofía 

del ITESM. 
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5.- Relaciones con el Medio 

“La imagen e influencia del 

Sistema 1 TESM estarán 

relacianadas intimamente con la 

cal idad de sus programas 

educativos, sus estudiantes, sus 

egresados, sus profesores y bus 

consejeros. 

“En su calidad de líder 

educativo. el ITESM deberd 

influir en el mejoramiento de 

otras universidades mexicanas y 

del marco legal educativo del 

país. 

6.- El Modelo Financiero 

“Uno de los objetivos de la 

consecuci4n de mayores fondos 

será el facilitar el acceso al 

Sistema a todo buen estudiante. 

independientemente de sus 

recursos econbmicos. 

7.- La Qdministrac idn 

“La administracid deberá centrar 

sus esfuerzos en el reclutamiento 

y seleccicin de maestros y 
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directivos capaces de asegurar 

que el ITESM cuinpla con su 

misión. 

8.- El Proceso de Enseñanza - &wendiZaJe 
"De berá uti 1 izar 1 as mas 

avanzadas tecnologias educativas. 

9.- La Invastipación 

"Deberá ser un sello propio del 

Sistema y la base de su prestigio 

futuro. 

10.- Las. Instalaciones 

"Deberán reflejar la imagan de 

calidad del Sistema y servir de 

respaldo a SUB programas 

acadit-m i cos Y al trabajo 

estudiant i 1 'I. 

De los planteamientos comprendidos en este documento, creemos 

entender el Sistema piensa seguir siendo altamente innovador 

en cuanto a io informativo (contenidos técnicos, metodología 

y herramientas) y conservador en cuanto a lo formativo. 

Esto no tiene nada de extraño, Dues fue esencialmente esta 

política la que constituyd la base de su éxito y reputacidn, 

en el pasado. 



Sin embargo, hay que tener presente que lo que #unciona en 

una época probablemente no +uncionará en otra. Los 

planteemientoo de A19red Sloan sobre reglas claras y 

explícitas. estructura Gormal, clara divisidn del trabajo, 

lealtad, respeto a la autoridad, etc., que llevaron al éxito 

a General Motors e io5 a6os veintes, seguramente resultarán 

menos efectivos en las condiciones actuales o del siglo X X I  
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M6xico, al formar parte del tratado de libre comercio can 

Canada 9 Estados Unidos, necesita mejorar la calidad en todos 

io8 bienes y servicios. 

La educacibn es parte esencial para lograr este cambio, ya 

que si se educa en el contexto de la calidad, las personas 

ílavaran a cabo la calidad en la produccibn de bienes y 

SSSViCiOS.  

Las instituciones de educacibn superior tienen una cultura 

propia que ae manifiesta en la forma en que son dirigida8, 

administradas, financiadas, planteadas, etc. Esta cultura es 

la que trasmiten a BUS egresados y puede o no, ser compatible 

con la de las organisaciones en que dichos egresados 

desempeñaran sus actividades profesionale8. Por lo tanto, se 

debe estar atento a las transformaciones que experimente 

nuestro pais para dar la contribucibn que le corresponda de 

acuerdo con su misib, para así ser; "una institucibn en 

movimiento" : 

-Hacia planes de estudio a&s congruentes con la situacibn del 

pais Y con el contexto de globalieacibn. 

-Eacia un aprovechamiento mayor de la moderna tecnología de 

telecomunicacibn y cbmputo en favor de la educacibn. 

-Y hacia un compromiso mayor de los lideres de las 

comunidades con respecto a l a  educaci6n superior de calidad. 
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Al mismo tiempo es necesario poner en claro que aunque se 

habla mucho de la calidad, pareciendo que es un mero 

formulismo, es necesario que asta se lleve a cabo, y se 

desarrolle bien con una metodologfa adecuada. 

Establecer medios adecuados para medir la calidad, y 

conformar un programa donde se establezcan la variedad de 

carreras que deben ofrecerse, el m k r o  de profesores de 

planta que deben existir, la facilidad de estudios de 

posgrado que se deben ofrecer y facilitar, 01 seguimiento de 

los egresados, su desempeño en las empresas y en fin todas 

las Areas que tienen.que ver con l a  calidad. 

Este trabajo tiene como finalidad el ser una guia para entrar 

en el contexto de l a  calidad en la educacibn superior; esto 

no es facil, pero es necesario para lograr una enseñanza 

suparior de calidad y al mismo tiempo que las sean 

de calidad y que el pais cuente con gente de calidad en todos 

los aspectos. 

empresas 
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MEXICO. PHILIP COOCIBS, F.C.E., MEXICO, 1991 

ANUARIO ESTADISTICO DE LICENCIATURAS EN UNlVERGIDADES E 
INSTITUTOS TECNOLOGICOS. A.N.U.I.E.S., MEXICO, 1992 

REVISTA DE LA EDUCACION SUPERIOR, Tot30 7 5 ,  79, A.N.U.I.E.S., 

HEXICO 1991 
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