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Debido a. la shaeibn econbmica. por la que atraviesa el pais, las orga;niza&nes 
quieren mejorar sus procesos de produccibn y sus servicios e incrementar la 
productividad d~ m s  empleados, adem& de l o p  una.  posislcibn  dent.ro de la. 
cmyxtencia: 

lull caso especifico de las eml>resm que buscan el cIieum.ollo int.egal de $211 
organización y el  incremento de la cahdad  en el servicio es el  Colegio La s d e  
de Seglares. 

En el i:q>itulo I1 se identificaron los atpxtos tdcnicos del &sarrollo 
organizacional como herramientas  de la administración,  que  penmitieron 
establecer un programa de mejoramiento de la calidad  del servicio. 

ETI el capítulo I11 se  examina  brevemente el impacto de la cultura nacional 
hacia la cultura  organizacional de las ernpresas y cómo  influye ésta en los 
empresarios para la toma de decisiones. 
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CAPITULO I 
NIETODOLOGIA DE LA 

INVESTIGACION. 



1.1 Planteamiento del Problema. 

1.3 Hip6 t esis. 

El diagnijstico que se efectub,  se  determinb como caracteristica  fundamental  de 
ser  una  empresa domestica, donde no e-uiste el respeto a las jerarquías y 
arbitrariedad  en la toma de decisiones, aunado a la falta de  liderazgo. Esto trae 
como consecuencia  ineptitud,  falta de armonía en el trabajo y otros factores 
que determinan la cahdad  del servicio. 

Uebiclo H 1a lirituaci3n r c u n h i c a .  p r  le que ntmviesa el pd.e, el mlegio debe ~ e r  
flexible en establecer  reformas y cambios  en  su  estructura  org&ional para 
fortalecer la c&dad del  senzlcio  educativo  que ofrece ante una demanda  que 
esta  disminuyendo  por la inestabilidad  económica. 

Por lo tanto, propongo  que  se  establezcan algunas. t&xicas  de los Circulos de 
Calidad como SOTI: "Espina de pescado", h á h s i s  de Pareto", Técnica TJK y 
Justo a Tiempo con sus  variantes que la  organización hspone para  ponerlas  en 
práctica y que  e,uplicari  detalladamente  en  el  capítulo IV, además  de establecer 
un p r o g m a  de &dad  que incluya a toda la estructrura organizacional, 
gmern8n una mejoría en 18. cnlida.d y mayor product.iviM con el mo 
adecuado de los re&sos materiales, h a k i e r &  y humanos de los que  dispone 
la  empresa. 

1.3 Objetivos de la Invezrtigaci6n. 

Emplear los Círculos de  CaJldad con los rnktodos  que  generen una adecuada 
comunicaci6n y la motivxibn que permitan la aportacicin de  ideas para 
solucionar los problemas que afecten  a la comunidad escolar, y al aumento de 
la  creatividad en beneficio al servicio que presta  cada una de las  personas  que 
integran a la organización, aunada a una  constante y contrnua  capacitación de 
todas las jerarquías tratando  de  asentar un líder que propicie una nueva  visicin 
de l a  cultura orgmizaciand. 



1.4 Determinacibn de las  Variables de Estudio. 

1.4.1 Concepto de variable. 

Son los elementos de estuche, rnedicih y control,  es decir, en t.érminos como 
concept.ud a In t.eoría y opernciond a. los indicadores, 

1.4.2 Tipos de variables. 

"Condiciones de trabajo. 
*hnpicza, del plantel en general. 
*Selección del  personal. 
“Capacitación. 
*Comunicacion. 
*Estructura organizacional. 



1.5 Diseño de la Prueba. 

1.5.1 Concepto de pobiadcin, muestra y espacio muestral. 

A) PublaciiSn: "ES cualquier grupo de elerrlentos; los elementos  son  las 
unidades  indwiduales  que  componen la población".' 

B) Muestra.: Es una park de la poblacibn o universo que  presenta las 
caracteristicas y s d t u d e s  con los fenómenos  que  ocurren  en  áquel, con el fin 
de estudiarlas y medulas. 

C )  Espacio rtmestrd: Es el conjunto de posibles  resultados de una observación, 
medicibn o seleccion de un fenbmeno. 

1.5.2 Esquema del muestreo. 

El nivel de c m f i m a .  que se determinb aplism es del 97% u h d c ?  una 
muestra de 50 person= de una poblacibn de 54 empleadas que labamn en la 
seccibn  secundaria,  Dada las caractensticas de la población se  aplicó el m6todo 
pmbubilisticrj y el ttweYt.tw ialeatofio YS-ple. 

LQS estimadoreo  de la muestra.  se obtendrh utilizando el programa atadístico 
NCSS para el anáhsis e interpretación de los datos  que se  recopilen en aplicar 
los c.uestionarios;  primero  para  determinar el diagnóstico y segundo para la 
evaluación  de  resultados  de la investigación. 

1.5.3 Tipo de investigacirin. 

La investigación  se  desarrollo  en  el  plantel de la secundaria  durante  un  período 
de un mes, al inicio del ciclo escolar 1995-1996 y al final del mismo, 
fungiendo como  mero  obsemador y entrevistador  con la finahdad  de conocer 
aspectos  que no  se  reflejaran en las respuestas de las  entrevistas y el 
cues;tionxio aplicado p z a  determinx el dizgnbstico y en el liltimo mes del 
ciclo  escolar  establecer l a  evaluación  sobre la hipótesis  planteada. 

' Much, Lourdes. Métodos y técnicas de investimci6n para administraci6n e ingenieria 
Trillas, México, 1988, p. 99. 
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CAPITULO I1 

DESL4RROLL0 ORGANIZACIONAL 

(D. O)  



Las empresas para subsistir tienen la. necesidad de efect.uw smbios en su 
estltlxctara  urgmullzwionerl y aplicar nuevos mCt.odos y estrategías; %-si como 
procesos para el mejor uso de los costos, la cahdad,  el  servicio y 
productividad,  con el adecuado  desempeño  de los empleados. 

Las circunstancias  externas e internas  que pe+xhcan el buen  desempeño  de las 
empresas l a s  ha obligado  a  reforzar el cambio  en las organizaciones, 
principalmente  en el factor humano. 

Los metodos para el cambio  organizacionat, según s u  orientacion hacia la 
organization hacia el individuo se clasificarim de la siguiente  manera: 

B) Cambio  organizacional  dirigido al indmiduo: 



org.rmización para asegurar el crecimiento  mutuo  de la empresa, como, de 
los empleadosff.' 

'El desarrollo  organizacional  es un esfuerzo  a  largo  plazo,  guiado y apoyado 
por la alta  gerencia  para mejorar la visión, la delegación de autoridad, el 
aprendizaje y los procesos de resolución de problemas de una organización, 
mediante una administracicin  constante y de colaboración de la cultura de la 
~ : ~ ~ ~ g ~ ~ a , ~ i Q n " :  - ' 
El cksm~olls ~:~~~ganizacicmd l o  ckfuGd como II~H. estrdegía yma n~~jorrtr al 
aprovechamiento de los recursos que  tiene la empresa y del  desempeño  de los 
empleados; adem& de  incrernent.ar la calidad de trabajo a  través de tCcnicas 
que permitan el cambio  en la estructura  organizacional y la cultura 
orgmizacional, por medio de un cambio planificado. 

2.2 Objetivos, Características del Desarrollo Orgrtnizacional. 

Los objetivos  del desarrollo organizacional son: 

* f3btener infornmicin objetiva 

* Diagnosticar  problemas y situaciones insatisfechas que sean reakables. 

* Desmollar la potenciahdad  de los jndiviudos y las soluciones sinplrgicas. 

* Desarrollar la colaboración  entre  individuo y grupos. 

* Buscar fuentes de energía (fisica, mental y emocional), conservada en los 
inh~dllas y grupas. 

* Compatibdmr las necesidades y objetivos de la empresa con todos los 
integrantes  de la organización. 

* Estimula las  necesidades de establecer  objetivos y metas. 

Achilles  de Faria Mello, Fetmndo. Desarrollo Ckmizaciotd. l " N e  integral, Lhusa, 
M&xico, 1994, p.30 

Wedel l  L. Fret&, Cecil H. Bell, Jr. Di.nm~ollo Ct.gatka.cionaf. Aportaciones de fast 
ciencias de la conducta para el me-ioramiento de la organizacibn, Prentice Hall, Mdxico, 
1996, p.29. 



* Fortalecer la existencia de valores en la cultura o r g a k i o n d .  

* hhz h rdaptrciitn del h~cionmie~ltct de la o r g h i h ,  en rehibn con 
l a s  caractensticas  del  medio  externo  como demanda,  aportaciones  tecnológicas, 
crisis, etc. 

2.3 Etapas del Desarrollo Organizacional. 

Las etapas tienen un desarrollo progresivo, lógico, como las observamos en el 
listado siguiente: 

A) Determinar el problema. 

D) Transicibn: Lapso de aplicacibn de planes para el  cambio. 

E) Evaluacibn: Se valoran los resultados  del  cambio organizational. 



EEI importante  eubraym que t r h a  l r ~  sanbios en la est.ntctura organimciond 
implican la resistencia y el temor de los empleados.  Estas  reacciones  pueden 
c l d c a r s e  de la siguiente manera 

**La negación. 

**Aciapt.acibn pasiva: Espera que ocurran los cambios por si solos. 

""Cambio  planeado:  Participación  de  todos los integantes de la empresa. 

""Protesta: Atacar y destmr  la intención de  reahzar  cambios en la 
csrgmiza&6nl por lo que la resistencia puede ser racional, es deck, el empleado 
puede demostrar que el  cambio a redizar perjudique a la empresa. 

** Descubrimiento de una visión futura de los objetivos y metas. 

** Relacibn de la organización con el problema, los objetivos y los factores 
motivacionales. 

** Planificar el cambio  orgmizacicsnal  de  acuerdo  con la información  obtenida. 

** Aplicar los planes  según las prioridades  de acción. 

** Revisih del progreso. 

A) Situacional-Contingencíal: Se  apoya en los diagnosticos de situaciones 
concretos y problemas específicos, y un control constante que  llevan 
sistemtcarnente a la cultma de la orga-cibn. 



D) Tecno-Estructural:  Obtencibn  de  cambios  sistemáticos a partir  de 
modificaciones  de  la  estructura  organizacional,  de  los procehentos  y del 
comportamiento humano (ya sea a  nivel  social o nivel  psicológico), por 
Tiletodos c01no: 

*"Métedo de saisfaccibn basada en la teoria de la satisfacción. 

' Temibn a Acciones conductuales - 
Necesidad 3 sahfacer orientado a una  meta. 

\ I 

Maslow, H. Abraham. Motivaci6n y Perscjnalidad. Diaz Santos, Madrid, 19-79. 
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N Es causado por l a  fmna en que perciben el mU.ndo. 

€3) Es drrigido para alcanzar objetivos detenninados. 

C )  Es resultado de la motivación para alcanzar objetivos. 

La esencia del desasrollo organizational significa disminuir la resistencia a l  
cambio por medio de. didogos donde fa dernacr5cia aunada a la libertad de 
decidu y dj.ri+gr ICs cambios sean acciones pasticipativas de la alta gerencia con 
10s tm~pleados de rmiu bajo ~ u v d  jerbrquico de la orgernizrzclon. . I  

La necesidad de informar de los hechos y las posibles  consecuencias de 
re&m cmbics en la. czrganizacibn  favorecerhn la participacibn  creativa para la 
solucih de problemas  donde  las  actitudes,  valores y responsabdidades son 
compartidas, además existe el respeto a la persona humana y s u  libertad de 
decisih 

" Ouchi, William. reorfa Z . Como  pueden 1% empresas  hacer @ente al desafio iapones. 
Sitesa, Mkxico, 1982. 



CAPITULO I11 
CULTURA ORGANIZACIONAL. 



3.1 El impacto de la Cultura Nacional 

La sociedad  cerrada'  mexicana fue una sociedad c o l o d .  En algunas formas 
básicas de su comportamiento  observamos  que,  generalmente, el punto  de 
cle~Iei3t1 aootltimiw de ret.& tjgt=.iecIad r8t.h filam da alla, E8t.o ~ignifi~a qua eet.4 
punto  est&  dent.ro  de  otra  sociedad. Esta ot.ra es la sociedad matriz : España,  en 
nuestra  reahdad  mexicana. Esta sociedad  matriz  es la que  tiene  opciones,  en 
cambio la otra  sociedad sólo recibe  prescripciones. Así es  posible  hablar de 
sociedad  sujeto y de sociedad objeto. Esta Última, obra necesariamente  en  su 
comportamiento  como un satllite comandante por su punto  de decisión: Es 
una sociedad  perifkrica y no reflexiva. 

El punto de decisión o sociedad  matriz  se fortifica y busca en la otra sociedad 
la materia prima y la transfoxma en productos manufacturados que  vende a las 
rmsrnas sociedades objeto. El costo, la importación, la exportación, el precio, 
rte., son determinadas par la sociedad sujeto. No le cabe a la saciedad 
dominada  decidir. Por esto no hay  mercado  interno  en  ella; su economía crece 
hacia a filera> lo que sqpufica no crecer, 

La sociedad  cerrada se caracteriza  por la conservacih del status o privilegio y 
por desarrollar  todo un sistema  educacional  para  mantener este status. Estas 
sociedades  no son tecnológicas,  son semiles. Hay una dicotomía entre el 
&¿abajo manual y el intelectual. 

Consideran el trabajo  manual como  denigrantes; los intelectuales  son -os y 
los que laboran con las manos sen indignos. Por eso, las  escuelas  tkcnicas se 
llenan  de hjos del  pueblo y no de los de la elite. 

* Cfi. Freire, P a l o .  Educación y cambio. Aqentina,  Ediciones busqueda, 1979. 
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Existm varios textos'  que katm de explicw la su.mici6n, el vasallaje, el 
conformismo y otras características  específicas  del  comportamiento  del 
mexicano a través del  proceso hstórico de nuestro  país. 

Modelos  estratégicos: 

A) Modelo de control: 

B) Modelo de adaptacibn: 

Esta se  halla  en las culturas  donde la incertidumbre  es  aceptada y ampliada, por 
lo  tanto, en ésta se  tiene menos  control  sobre el rnedto  ambiente y responde 
reactivamente; l a s  relaciones son de menor  importancia  a la jerarquía y tienen 
una relacih hacia los grupos. 

Como estrategia educativa en organimciones  mexicanas  .debemos  considerar 
una  metodología  cientifica, el estado  de  dxsposición  cultural  'que  guarda cada 
organimcibn con la sociedad y aun  cuando  exista el desinterés  en  las  empresas 
por los proyectos de investigacibn nos podemos  apoyar  en un programa 
educativo  del  desarrollo organizational para  crear  una  vitalidad  suficiente  para 
er1fienta.r a los  cambios con modelos  compahbles con los valores, las 
tradiciones  y  formas  de convivencia de cada  empresa con s u  entorno  externo e 
interno. 

3.2 La Cultura Corporativa. 

A partir  de la década  de los 80's se desmollo un gran interés  por conocer y 
apli~ar el fenómeno  cultural  en la organización. La cultura  corporativa  surge 
por l a s  dificultades  econbmicas  causadas  por la estructura  del  mercado jqónes  

' Cfi-. Paz, Octavio. El laberinto de la soledad, F.C.E., M6xico, 1975. 
Ramos, Samuel. El perfil del hombre en la cultura de México, F.O.E., México, 1980. 



Para eAuplicar la cultura  organizacional en el aspecto  socio-cultural  debemos 
obsencar en la empresa  mexicana el est.;tblecimiento  de  nuevas relaciones con 
su entorno  económico  para que las estrategías que  se  apliquen  respondan  ante 
l a s  necesidades  internas de la empresa y beneficien al personal;  sin  embargo, la 
cultura  debe  estar  reforzada por un lider  que  garantice que los valores y 
comportmrtltentos mejoren los procesos y sistemas de itlfommcidn formal 
amado a la consistencia de renovar las estrategias. 

3.3 Cultura Organizacional. 

3.3.1 Concepto de cultura organizacional. 

La cultwa orgmizaciond implica el comportamiento humano, sus  valores, 
creencias; el estllo de  liderazgo  para  crear  valores e influir en el trabajo d o  
a la adminimstrasibn: 

Por lo tanto, los valores de la empresa  deben ser identificados para phniíicar la 
escala de cambio de la orgmizacibn. 

Miokwl Hmmtet= dctemitt6 ufl modelo llmmdci 'Dimtmtc del sistema de 
negocios't10 donde el punto  central es la satisfacción de las necesidades  de los 
clientes y el móvd es l a  tecnología,  implicando un cambio continuo de la 
cultura orgmizacibnal, es decir, la renovación de los procesos laborales se  ven 
modficados como consecuencia de la adquisición de nuevas  tecnologías que 

E Johansson J. Henry,  McHugh  Patrick.  Raingenieria de Drocesos de negocios, Limusa, 
MSxico, 1395, pp.223-225. 
H m e r ,  Michael & James Champp. Reingenieria Noma, Colombia, 1994, pp.85-86. 

ID ; d i y  &-/ A. Michad Hmmner: "Diamante del sistema de negocios", 
Miis allá de la reingenieria  Thcticas de supervivencia para el sido XXI, CECSA, MBxico, 
1395, p.9. 
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obligan a la empresa otorgar capacitacih a sus empleados  para el uso ciptimo 
de éstas y &sm.in~ los costos por la satisfacción de los  clientes y de los 
rrrisrnos empleados; y lo podemos den~ostrar con el  siguiente  cuadro: 

Procesa de negocios 

TECNOLOGIA 

TECNOLOGIA 

TECNOLOGIA 

TECNOLOGIA 

Sistema  de  aclmmistración 

C U L T T J R A  

El liderzgo, la motitracibn y 13 estructura o r g h c i o n a l  depende de la cultura 
de cada país, por lo tanto, los factores que permiten me& la cultura son los 
siguientes: 

.- 

C >  hledición  de  las  relaciones inchidudes y colectivas. 

D) Dimensión  de la personalidad de las personas que laboran  en la empresa 



---Virtwdes: Dediczziin al trabajo, dtruhno, sentido de rrraldo, obediencia. 

---Corrupción. 

'2-as ideas u soluciones que se e~waizm en  una  cultura  pueden  tener  su origen 
en cualquier punto de la organizxibn: En m indiiduo o en un grupo> en los 
niveles más bajos de fa o r g e c i b n  o en sus niveles  más  altos. Pero, con 
frec;ursnc;ia+  en lag empresas que tienen  una.  fuerte  cult.um.  empresrrrircl e ~ a a  idea 
se ass0ci.m con el fimdador o con uno de  sus líderes iniciales que lograron 
estructurarla  como 'una visión',  'una  estrategia  de  negocios',  'una fibsofia' o 
con  las  tres a la vez'f'' 

Por lo tanto, los grupos que  actúan  en las organizaciones llegan a desarrollar 
culturas  propias y únicas  que son capaces de efectuar  cambios  positivos, 
logrando  que los valores  compartidos y los comportamientos  hacen que las 
personas  se  sientan  bien al trabajar  para la empresa;  asegurando el sentimiento 
de compromiso,  lealtad y conseguir  que  las  personas  se  esfuerzen m&. 

:?,m embarga+ la cdt-ttra puede cwwt.enzftrse por IR mogm~I& 18 polith~ith y 
la lxW4:>cfaGia, e5tQY €act.c3izau yfovl:3Gatl que loe altos dkautivoo  Yean h1uqwall 
de percibir  las  nuevas  necesidades de la empresa, a no valorar a los empleados, 
ni al liderazgo  que poseen  éstos en los dderentes  niveles jerárquicos; además 
sofocan las iniciativas y la innovación  creando una gestión burocrática y 
c e n t r ¿ ¿ d a .  

Por lo.  tanto, la cultura en una  organización  debe  tener las siguientes 
características: 

A) Valores  compartidos: 

Objetivos e intereses más importantes  que son compartidos por la mayoría de 
las  personas  de un grupo y que  tienden  a condxionar el comportamiento  del 
grupo y, con frecuencia,  persisten durante un largo  periodo de tiempo,  aunque 
produzcan cambios  en la composicibn  del ,grupo. 

I'  P.  Kotter John, L. Heskett James, Cultura de empresa y r e n t a b i l i u  Diaz Santos, Madrid, 
1995, p.7. 
i2 Ob, C¡#::+ p5: 



Por ejemplo: Los duectivos de los mandos mehos se  preocupan por los 
sl ides;  mient.ras los directivos de &os cargos prefieren  las deudas a lago 
p k o ,  es decir, st510 buscan la rentabilidad  de la empresa. 

Las fmmas comunes y mphment.e difimcticim  de aduar qw se enw.ent.rm  en 
un ,grupo y que persisten,  debido a que los miembros del p p o  tienden a 
actuar de fornra que  esas  prácticas (así como los valores  compartidos)  se 
conviertan en  enseñanzas para los nuevos  miembros,  premiando a los que se 
ajuut.;ul a ellas y smcionauh a los que no lo hacen. 

Por ejemplo: LOS emphdos responden con rapidez a los requedentos de los 
clientes. Con frecuencia, los duectivos medm influyen a los empleados  de 
niveles bajos en la forma de tornar las  decisiones. 

3.3.2 Culturn empresnrid. 

"La cultura  empresarial  presupone la concepción de las relaciones  entre la 
etnpreua, el empleado y el sistema de valores imluidos en la cultutq que ea u1 
factor de la relaci6n que integra cada  vez más en sus técnicas o funciones, el 
rnante~iento  y aprencImte de la 
Por lo tanto, la cultura empresmd, desde el punto  de vista de perspectiva,  se 
clmifi~a. en: 14 

A) Perspectiva copot.iva; E.- un  wnocimient.o  comíln uthzado por todos 
los miembros de la organización  para  percibir, analizar los problemas y 
comportamientos. 

B) Perspectiva  simbólica: Se determina  cómo se logró  compartir  ese  sentido 
común por los integrantes de la organizac;?i6n.  adquirida por la experiencia 

If Thevenet, Maurice. Auditoria de la cultura empresarial, Diaz Santos, Madrid, 1992, p.32. 
'' Ob. Cit. , pp.24-26. 



* Participaci6n: A txavCs de los p ~ ~ ~ s o s  de inforrmacicin formal e informal 
aunada a la estructura orgmizaciod. 

* Misih, es decir, la dirección de la  empresa. 

* Consistencia. 

* Adaptabdidad: Esta puede ser externa e interna. 

Por último,  la  cultura debe garantizar el acceso  a la ciencia,  a  la  tecnología y 
fachtar la comunicación. La comunicación  favorecerá el respeto mutuo, la 
tolerancia y la participación denwcrihca. 



cAPl[TuLo IV 

CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y 

SERVICIO. 



4+1 Origen de la  Calidad. 

A C O ~ ~ ~ ~ I Z O U  del Y@O m, F ~ ~ l e h ~ k  W. TEIY~OI’ (1856-1915), & s ~ I ~ o U &  WM 

variedad de mktodos para mejorar la eficacia de la  produccih, en los que 
consideraba  a los trabajadores poco más que máquinas capaces de pensar; en 
1931, Walter A .  Shewart (1891-1967). aplica la estadistica  a la calidad  de los 
productos industriales. Hacia 1946, la JLJSE ( j ~ w  ?h.&. .&4 c& & m p m ) ,  

fimda un comiti de Investigación de cahdad y se  convierte en la organizacibn 
pionera en la confeccihn de cursos de  cahdad (1949). 

Los principios  clave de la calidad  en  Japón, son: 

A )  Las actividades  de la cahdad son dirigidas  desde la gerencia de la empresa, 
ademhs de l a  pdcipacion de todos los empleados  que  integran la 
organización. 

13) La direccibn y &€usibn de la cahdad  por cada departamento -dos por la 
gerencia general. 

C )  La educación y formación de todos los empléados,  aplicando thicas de 
caldad. 

D) La promoción de las actividades  de  calidad  en  todo el pais. 

E) El eapiritu de mejora continua y búsqueda de In a w i 6 n  de las 
recursos. 

A continuación  explicaré algunas técnicas que penniten ninhiax y controlar 
los errores,  logrando  maximizar los recursos  disponibles: 

A) Círculos de  calidad:  Creados  en 1960 por Kaoru Ishikawa, estos  círculos 
esth integrados por un pequeno  número de  empleados  de la misma área de 
trabajo y un supenisor, que  se  reúnen vohntaria y regulamente para estudmr 
tecnicas de mejoramiento de control de  calidad y de productividad  con el fin 
de q d i c t u - 1 ~ ~  en la i8mtificaci6n y solecihn de problemas relmionados con 811 

trabajo. 

B) Análisis  de  Pareto o Regla 20-80 (Wilfrido Pareto 1845-1923):Es. la 
ordenación  descendiente  de la magnitud  de  cada una de las causas que inciden 
en un fenómeno. 



C) Diagrama de causa-efecto o “espina de pescado”;Desarrollada  por Kaoru 
Ishkawa, es la representación  visual de las causas  probables de un problem& 
sin embargo, p3n completar,  es necesaria una tormenta de idea ubichndolas 
en categorias mis representativas. 

D) T C s t ~ ~ a  T K J .  c3“~c:dlda e n  la C o t p 3 r ~ i 3 n  B~tly por S h ~ t p i  
Kobayashi,  inventada por el Jiro Kawakita: Esta técnica es una  herramienta Úhl 
para identificar y solucionar  problemas  partiendo de hechos superficiales  hasta 
llegar a niveles de causas profundas; a través de grupos que utiharkn tarjetas 
donde  se identifica un problema,  las  causas y las soluciones, el cual  serán 
leídas d g-upo. 

E) Justo a tiempo o JIT, mlplmhdo por .Taiichi Ohno, primer  vicepresidente 
de j+ V L  &Esta técnica ’es una herramienta  de  gestión destinada a 
asegurar  que se fabriquen  productos de  calidad a  tiempo y con  un costo 
reducido,  es  decir  es un sistema  que  permite  entregar al cliente un producto 
con c~lclrcii y cmtidd exacta en cl mt:,me~1t..o prcl;im, 

4.1.1 Concepto de calidad. 

La calidad  implica un cambio de  mentalidad  de todas las personas  que 
intervienen  en las empresas y en las instituciones, por lo que a continuación 
enuncio algunos conceptos de  cahdad: 

“La calidad  es el cumplimiento  de los requisistos”15(del usuario o cliente). 

”La  calidad  deseada  comienza  con la idea, la cual  es fijada por la direccion. La 
idea  debe  traducirse  a  planes, especificación, ensayos, en un intento de hacer 
llegar al consumidor la calidad  deseada”.” 

Despues de anh 10s hferentes conceptos de calidad y de conjugar los 
elementos  que  se  consideran  necesarios, la definiré como: El conjunto de 

Crosby, Philips. Hablemos de calidad, Norma, México, 1989, p.23. 
Ishikawa, Kaoru. iOu6 es el control total de calidad? Lamodalidad japonesa, Chpo  

Deming, W, W a r d .  Calidad, Productividad y competitividd La salida de la crisis, Di= 
Editorial Norma, Colombia, 1992, p.40. 

Santos, madrid, 1989, p.39. 



características  que  se  aprecian y definen el grado en  que un producto o servicio 
es litil al cliente, además  de  que heron uthados adecuadamente los recursos 
necesarios  para su elaboración:  Capital,  tiempo,  material,  y  trabajo; con UTI 
r t I t t l h m : 3  de efTt:?TeH : 

9.1.2 Principios de cdidnd según Edwnrd W. Denling. 

Al Dr. Dernjng se le considera  como el padre  de la calldad  en  Estados  Unidos. 
Para  competir  con los japoneses, adopto los siguientes  principios18en varias 
empresas: 

A) Crear  constancia  en el propósito de mejorar el producto y el servicio. Con 
el objeto de llegar  a  ser  competitivos,  permanecer  en . el negocio y de 
proporcionar  puestos de trabajo. 

B) Adoptar la nueva filosofia. La gerencia debe  promover el cambio. 

C) Dejar de  depender  de la inspección  para  lograr la calidad. Establecer h 
revisiones para gsrmtizu la calidad  dentro  del proceso de trabajo. 

D) Acabar con la prhctica de hacer negocio sobre la base del precio. Es decir, 
r d ~ &  el número de proveedores y1 txavds de la calidad que tfstov brinden a la 
empresa. 

E j Mejorar  constantemente el servicio para  mejorar la calldad  y  productividad, 
&sminuyendo en forma  continua los costos. 

G) Implantar el liderazgo. La supervisión  debe ayudar a las  personas y 
miquinas  para que  realicen un trabajo mejor. 

H) Derrotar el miedo para que  todos  puedan  trabajar con mayor eficiencia La 
gerencia debe apoyar a los empleados para crear UIZ ambiente donde &os 
presenten  nuevas  ideas  y s u  creatividad. 

I> Derriba l a s  barreras  entre los departamentos.  Promover el trabajo en 
cqulpo. 

l e  Ob. Cit. 

.. . - " - .. "" 
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J)Elimimr lmnrw, extlort;tac:iones y objetivo3 et1 los que pidan a los vabtljadores 
cero defectos y nuevos  niveles de  productividad. Esto ocasionaría problemas 
por pedir mris de las posibillddes que los empleados pueden dar o hacer. 

L) Elunu~ar bmeras que privan .al empleado  de su derecho  a  estar orgulloso de 
su trabajo. 

M) Implantar programas  de  educación y autosuperación. 

N) H3ce.r que todo el personal trabaje para l o g x  la trmsformaci6n. 

4.1.3 Proceso de calidad. 

Debido a la. globahacién de los mercados, MCxico tiene la necesidad de 
c~mbix sus sistema de. prarluccibn y sttnicia, p x a  ella es necesaia aplicar la 
cahdad corno factor pa-ra alcanzar el &cito en el mercado competitivo, por lo 
que el proceso de  calidad  de una forma general  sería: 

C )  Medicibn de ctlltciack La sd~dad se medini per la confiabilichd, la 
consistencia y durac.iUn del servic.io que recibe el cliente. Además  de  medir la 
cahdad por el volumen de resultados,  comportamiento y la medición  del 
rervhnient.c_r por la Pcportacibn al  cliente; el permud recibid, en reciprocidad, 
los estímulos  necesasios,  estos  pueden ser: 

--- Premios financieros b e c t o s :  Incentivos, bonos, etc. 



--- h t ; e n s o u  de4 pae&l,e. 

D) Principios para el proceso de caldad. 

--- Capacitacih continua: la gente  debe saber qut tiene que lograr, cómo 
lograrlo, con qué  lograrlo y mantener el espíritu  de  superación,  es  decir, 
sistema, conocimientc, herramientas y motivación. 

4.2 Productividad. 

Hoy en díq toda la g e ~ ~ t e  habla de yroductividd, pero pocos  conocen su 
significado, s i n  embargo, la Secretaria  del  Trabajo y Previsión Social 
promueve un bo1etm”donde  se  define y determina la productividad;  además  de 
su traimiento legal,  como bono de  productividad y cahdad, la de&é de la 
siguiente IT~SUMEI; 

La prcxluctiviciad es la rela-cih entre lo que se hwe y el tiempo que se emplea, 
es decir, la production como resultado y el tiempo como el resultado. 

La productividad se aumenta con la aplicacih de la itltehgtmcia, la creatividad 
y la oapxitaci6n del p e r ~ o ~ ~ l ,  uthmndo mejoras tecnolbgicas, por lo tanto, la 
productividad y la csalidad tienen ufra estrecha relswi6n por producir con menos 
recursos, y en menor  tiempo, un mejor senlcio o producto. 

4.2.1 Factores que afectan la productividad 

La cultura orgrdnizacional  es un factor  importante,  pues los empleados se 
resisten al cmbio, creen que !as nuevos procesas y la tecnología las 
reemplazará  de  sus puestos, 

Mu.schtm a~~~?~listracil:?nea Be las rrtqxeum m:? pvveen IUI yerfd adecuado de los 
empleados que deben  ocupar 10s &versos puestos, esto se traduce en una mala 
selección  del  personal,  fomenta el vicio de  aceptar  empleados por clientelimo 
y cornpadrasgo. Esta situacih, aunada a l a  visión estrecha que sobre calidad y 
productividad  poseen, trae como  consecuencia  ineptitud,  falta de armonía  en el 

- 
l9 Secretaria del Trabajo y Previsión Social. La productividad. Boletin No. 1. S.T.Y P.S., 
MCxico, 1985. 



trabajo, poco rendimiento y la ausencia de un clima propicio  para  intentar 
reformas2'y cambios  estructwales. 

A) Flexibdidad salarial: Es  la sensibihdad de los salarios a la situación de las 
empresas  del  mercado  de trabajo por tablas o escalas  *das. 

B) Fle,uibilidad nuntlica: Ésta pennite  mo&ficar el nlirnero  de  empleados  de 
acuerdo a las vaiaciones de la demanda  de los mercados o por la introducción 
de nuevas tecnologías . 

x h refonm son necemriw debido a 1- preocupaciones para remediar fdlw e 
insuficiencias que Ia experiencia necesaria revela y l a s  exigencias del tiempo presente no 
deben descuidar. Muchas de l a s  deficiencias deben sefiarlarse como  enfermedades de 
crecimiento o distorciones socioeconómicos, y no iporar los fenómenos  que  pueden ser 
identificados y corregibles. 

Por uttimo, a pesar de la inercia y el "consemadurismo", en 10s empleados existe el espíritu 
de la rmovacibn, la modm~izacíbn, el per$xcionamiento que surgen como resultado de las 
prllsaciones internas, La ernprwa e5 un orpisrno vivo, una. empresa social? un receptblo 
abierto, fermento animado por el deseo de progresar. 



C )  Flexibilidad de  tiempo de trabajo: Ésta es la mejor opcicjn cumdo se 
adquiere tecnología  innovadora  pues permite  adoptar horarios de trabajo y 
tiempo global de trabajo y, 

D> Flexibhdad funcional:  De  acuerdo a la capacidad y necesidad de la empresa 
para ha.cer uso  a.decuado de la filerza de trabio que inte.gm a la organización, 
la poiasizacion de funciones permite el intercambio de conocimientos,  actitudes 
t'oz~nada por la e,xperiencia en los hferentes cargos laborales. 

4.3 S e r v i c i o. 

El servicio es un medio  de  dar a conocer lo que el empleado 
ofrece al  cliente, el cual  puede  ser  medible por las reacciones 
recibir el servicio. 

e institución 
del  cliente al  

A) Intangible: El servicio no se  puede tocar,  no  puede  verse ni medirse. 

C )  Inseparabhdad: El servicio se c~nsurne mientras se reatiza con el cliente 

El cliente  puede  apreciar la calidad  del senicio por meho de las  condiciones 
en  que  se  le otorgan, es decir, la manera en  que  inducen el servicio o producto, 
la cortesía , la  veracidad en brindar  atención a l  cliente bajo condiciones 
agradables  de  tunbient.e,  aunada. R la persondidad de los servidores. reflejan un 
valor positivo al senicio recibido por el &ente. 



4.3.2 La calidad en el servicio. 



A) Cada  persona es miembro de un equipo de trabajo y trabaja en 61. 

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

E) La mejora coxltinua en calidad y productividad  es un trabajo de todos los 
que  integran a la empresa. 

F) Toda  actividad  se  incluye  en u.n proceso, es decir, no pueden existir 
funciones aisladas, por que  repercuten a los demas, por lo que  debe  de verse 
como un sistema  cambiante. 

La Secret-mía  del Trabajo y  Previsibn Social en  su boletín N0.3’~define qué es 
cultura de cdic1a.d: “Cultura de cr;llidfad: Son los principios ideol6gicos que 
fortrerltiitl el deui2urollo cultural y emotivo del idividuo, para que &te  pueda 
x-. Qenerar bienes, servicios y!o ideas, que beneficien  plenamente a los us~mrios 
de los  nlismos  y  a la sociedad GTI generalffi4 

El Premio  Nacional de Calldad es el reconocimientos anual que otorga el 
Gobierno de la República, a traves de esta  Secretaría, a las  empresas  públicas y 
privadas por destacar  en la aplicacibn de procesos de mejora contmua hacia la 
calidad total. 

Comisibn Nacional, Productividad y Calidad Cultura de calidad: Boletin No. 3 MCxico, 
I.M.C.P., 1990. 



B) Conceptos  de  cahdad y mejora continua. 

c j  Impulso a los grupos de trabajo. 

4.5.1 Categorías dd Premio Nacional de Calidad. 

L.&? categorias - del Premi43 Nacional de Calidad t . d . a n  de  lograr objetivos 
orientados a d;lsenar los procesos de  mejoría, deíinir los requisitos para dar un 
valor supellor a los clientes o usuarios, asimismo, optimizar la rentabhdad,  la 
productividad y la efectividad  de la organización. 

*("Conwj.miento  de  los  clientes. 
**Sistema para. mejorar el servicio a. los client.es, 
**Sistema para determinar  requisitos  futuros de los clientes. 

**Liderazgo  mecfiante el ejenlplo y práctica. 
**Valores  de  calidad. 

""Pdcipacibn inteligente, L informada y ~ ~ ~ G Z I Z  del personal. 
""Educxibn y desarrollo. 
""Desempeño y ressnosimient.o: 

Premio  Nacional de Calidad. Modelo de Mejora continua Fideicomiso del Premio 
Nacional de Calidad, MBxico, 1993, 



**Calidad  de vida en el trabajo. 

""Fuentes y datos. 
""Análisis  de l a  infomlacihn. 

E) Planeación. 

""Planeación  estratégica. 
* "Planeacihn  operativa. 

F) A b s t r a c i h  y mejora de procesos. Total 120 puntos. 

""Diseño  de productos y senlcios. 
**Procesos clave. 
"*'Procesos en las k e a s  de apoyo. 
""Proveedores, 
""Evaluacibn de. la cabdad. 

H) Resultados de  calidad. Total 200 puntos. 

"*Mejora  de productos y servicios  en: 

---Las operaciones  claves y de la productividad. 
---Las áreas  de  apoyo y de los proveedores. 
---Los resultados  financieros  por la cahdad. 
---Los resultados de satisfaccion de los clientes. 

91 
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(De 5 a 15 empleados) 
(De 16 a 500 empleados) 

(Más de 500 empleados) 
(De 16 a 500 empleados) 
(Más de 500 empleados) 
(De 16 a 500 empleados) 
(M& de 500 rinplradoe:) 

*El :;eL.ret=io : de Cojniercio y Follttlento Induut~id, yuie1110 preside. 
*El Subsecretario  de  Industtla  e  Inversión Extranjera. 
*E.l Director General de Nomas, 
*El Director  General  de Desarrollo Tecnolhgco. 
"El Director  General  de Fomento Industrial. 
*El Director General del Instituto Nacional  del  Consumidor. 
"El Dlrector Genepal de los Laboratorios  Nacionales  de Fomento Industrial. 

Estados Lk.idos h!le,urcmos. 
*Un repreurntwlte de la !Xrttlwa Nacional de la Induat1ia de la Tr#tlsfurrnac.iSn. 
"Un representante de la  Confederacih de Cámarq Nacionales de Comercio. 
*Lhr represenkmte de la Fundacih Mexicana para la C&dad Total, A.C. 

"Uil i~epfcmltmlte de la Cotlfcddfacibfi da ChtlWtW Indmtiides de los 
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CAPITULO V 

SINTESIS HISTOMCA BE LA 
EDUCACION. 



5.1 Antecedentes Históricos de la Educación. 

Desde t p o c . ~  remotas el hombre  ha hecho uso de su don de palabra para 
comunicarse  conscientemente, de  individuo a individuo, de generación  en 
generacibn, de grupo a grupo, un acervo de  e..cperiencias prácticas, de reglas, 
rit.m y temores,  convlrtiendc? asi la.  soe.i&wicjn de las memoria8 individudes 
m uno de los medios  esenciales para. la super-\l.ivencia.  de  la. especie. 

,4unque parezca e,utraño,  pur lejos que nos  remontemos  en el pasado  de la 
educación kstcr aparece como mherente a las  sociedades  humanas y ha 
contribuido a su destino  en  todas las fases de su evolución. Ella misma no ha 
cesado  de  desarrollarse, ha sido portadora de los ideales humanos más nobles 
y es insep*;uable  de las mayores Irazafias individuales y colectivas de la historia 
de los  hombres, hstoria cuyo c.mo reproduce la educación  bastante  fielmente, 
cun eus épecas de gloria y sus épocas de decadencia. 

5.1.1 La educación en la sociedad primitiva. 

En las sociedades px%nitivas la educaci6n era múltiple y contmua. Se h d a b a  
d misn~o tiempo m el c;a&c;tei:, las aptitudes, las c.ompemwiw, la oonducta, la 
cuihdadeu morales  del sujeto, que rr;ás que recibir educacidn se puede decir 
que se  educaba C1 mismo. 

Estas ~tlod&da&s itlfo.rrrmles, no instituciondes del apredmge, han 
prevalecido  hasta  nuestros  días en vastas regiones  del  mundo,  donde 
comtltuyen  todavía el únice modo de educación de que -onen d o n e s  de 
seres. En resumen, l a s  sociedades  escol&  contemporáneas, no se 
chferencian  tanto  de  aquellas,  como puedxra parecer a primera vista, ya que es 
cierto  que t.mto el r d o  como el adulto reciben y toman  siempre  directamente, 
existencialmente,  una gran parte  de su educacih de su ambiente,  de  su familia 
y m ss\ciedad: 

5.1.2 El nacimiento de la escuela. 

La necesidad  histórica de la institución  escolar  viene  atestiguada por el hecho 
de haberse  ido  desarrollandc  gradualmente,  en  épocas hferenks pero en 
estados mdogos, en todos los tipos de sociedad,  apareciendo lqpda la 



5.1.3 La educación en las diferentes etapas de la historia. 

Bajo las formas antes  mencionadas  se  desarrolló la educación en Asia, donde el 
respeto a lo escrito alcanza su  apogeo en k a  con el mandarinato. 
Prirnitivanrente rn.6S abierta y r t h  liberal que las otras, la educacicin c h a ,  que 
tenia por misión  proveer los empleos  públicos  y que enseñaba  complaciente la 
armonía del pensamient.o y de la a.cci6n, se h e  coqselando progresivamente en 
el fmmlismcl?i a Imagen de una sc>cieda.d cad~~cn, y se vio  sometida a. la 
servidumbre  de un sistema rígdo de  exámenes y de grados. 

La educaci6n buhsta apareció como reacción  contra el espíritu  de casta y el 
monopolio  educativo  de los brahmanes, sin poder  escapar ella misma después 
de la rigdez. 

En la Persia antigua, la educaci6n revestía el carácter de formación 
permanente,  extendida a todas l a s  actividades  del  individuo,  hasta los 
comienzos  de la senectud. Estaba encauzada  tanto a la adquisición de las 
ciencias, de las virtudes morales y de lm disciydinay intelectuales, como la 
forrr1ación cívica y a l  aprendzaje de la vida práctica. 

En la &poca clásica entre los cgriegos y los romanos, surge una escuela  muy 
honrada y frecuenta&a asidumente par  las niños y adolescentes de 1 s  clases 
superiores que tenia como ideal el formar una  personalidad armoniosa, dotada 
de una educacibn  intelectual,  cultural y artística, equilibrada  que valorase la 
inteligencia, el saber, el culto  a l a s  siete  artes  liberales ( gramática, retórica, 
lhgca, aihnCtica, geonretria, astronotrua y música) y a la evdwi6n  espiritual. 
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El Islam, al confiar en l a  capacidad  del  hombre  para  perfeccionarse mehante la 
educwibn, fur uno de los p~%~~eros  en valorar educarse. El I s l a  ordena a 
todos hombres,  mujeres y niiios, que se instruyan para  después instruir ellos a 
su vez al prójimo. L a  educación  musulmana  cultivó  particularmente las 
ciencias, la. medicina, la filosofia las mRtem&icm y la astronomía. 

En la Edad Media Europa vio rmcer, bajo la denoxnjnacicjn ambiciosa de 
universidades,  grandes  establecimientos  generales  de  enseñanza  superior. El 
ejemplo lo dieron  ciudades ricas de comerciantes y mteumou, celosas de sus 
franquicias y de su  renombre  que  pronto  fueron  regidas por representantes 
poderosos de la burguesía  naciente,  exten&éndose  primero,  por  toda Europa y, 
desy>uCs, por las AfnCric*2ls. 

Al principio  estaban  dedicadas a las  enseñanzas  de  las  humanidades y de la 
escolhstica, pero despues heron ensanchando su campo al conocimiento de las 
ciencias de la naturaleza. A este  respecto 1 s  primicias cmrespm&eron al 
mundo arabe y m ~ ~ s ~ ; l m á n ~  cuya. cnltura floreciente se ext.endi.4 muy lejos por 
Asia, M 5 c a  y Europa. La- Cpoca post rtledieval, que abarca  desde  el 
Renacimiento,  pasando  por la Reforma hata los primeros  tiempos de la Edad 
hfoderr~a. ha hido relevurlte en 10s destirlos de la civikaci6n d abrir  nuevos 
horizontes de conocimientos, impulsando a la sociedad y al dar una nueva 
drfinldih del humanismo, aportándo nuevas idea sobre Psicología y st: 
promovieron las lenguas vivas con categoria universitaria 

En este  tiempo, la imprenta juega un papel muy importante, ya que  permite 
poner al alcance de gran parte de la poblacibn los libros. 



A medida  que el progreso  ec.onómico iba suscitando  necesidades  crecientes de 
personal  capaz de leer, escribir y contar, la educación  comenzó  a  extenderse, 
~=evit.tiendo, por efecto de esta extenuih, chferentes fortmas nueva. 

Posteriormente con la Revolución Industd,  la educación se  expande  tomando 
un concepto de instrucción universal y obligatoria. Las clases  sociales  se  hacen 
nrAs masadas y polarizadas surgendo así la idea de que una cosa es tratar de 
enseñar los rudimentos a los d o s  de los pueblos y ciudades  para asegurar a la 
Industria una. reserva. de mtmo Be (>bra a. la medida de sus necesidades, y otra 
cosa seria el abrir al pueblo l a s  vías de la e n s e n i  clbsica y universitaria. 

5.2 La EducaEi6n en Nuestro Tiempo. 

X raíz de la Revolución Industrial, y con  mucho  más r a z h  a raíz de la 
Revolucirh científica y tkcnica, las formas de vida y de producción, las 
esperanzas y los temores de los hombres, sus penas y sus alegrías han 
cambiado profundamente de contenido. Las perspectivas de la educación han 
cambiado, se han ampliado por efecto de miiltiples causas: El desarrollo 
ecoakmco, el derecho a la nistruccih a todos 10s sectores de la poblxitin y la 
modemizaci6n  misma de las  sociedades que han traído como consecuencia 
rncdificxionss samtit.ativa,s s d a  vez m& prcrfimdpR a nivel de la mmñarm 
ptGtttt.ia, deepuka BC la enuefiaua, p € e & t d  y ttttlh t.m& de la C ~ U U W I ~ ~ I  

pc?pular. 

La edui-acion es a la vez un ~ttwldo en si y un feflejo  del rmmdo. Est6 sometido 
a la sociedad y concurre a sus fines, especialmente al desarrollo de sus berzas 
productivas,  atendiendo  a la renovación de los recursos  humanos; de forma 
rnk general, reacciona necesariamente, aunque s610 sea por el conocimiento 
que de ello proporciona, a las  conchciones  ambientales a las que  se haya 
sometida. Sir1 embargo, lo que se ve con mayor claridad es que la educación ha 
,sido hwt.a  &m% en todm las femm estables die sosiedad+ un in&nment,o 
privilegiado para el mantenirniente,, de los valores y de las relaciones de 
fuerzas existentes, con todo io que esto haya podido  representar de positivo 
p a a  el destino de los pueblos y el curso de la historia. 

Todz ~ d w a c i h ~  c ~ r n e . n t ~ ~ r ? o  por h edmacibn f e ,  tiene. que desempeha 
una f'unci6n  de socializacibn hacia el niiio y el  adolescente. A la escuela se le 
continiia y se le continuará  confiando UTL papel de formación  cívica,  sobre  todo 
et1 los países que recientemente conquistmh o recobmdo m identidad 
nacional, así como de formación  ideológica en los países en los que una 

Ls? 
" . ." 





CAPITULO VI 

LOS GRANDES BLOQUES EN LA 

HISTORIA DE LA EDIJCACION 

EN MEXICO. 



Es una  educacihn  tradiciormhsta, su finahdad  radicaba en kfunih 
conocimientos bklicos y religtosos;  es  decir, transmit ir  la cultura de generación 
en generadn, cuyo efecto político  es el de  perpetuar las clases  sociales. Este 
tipo de educaci6n  ostenta  una  estructura  organizada sobre la base  de un sistema 
escolar bien  defítudo. 

B) L a  época de la educación confesional: 

En esta epoca la educación  que  se  desarrolló  en la Nueva España hasta la 
independencia, se caracte.rizii pur un ideal  religioso, debido d trasplante de l;i 
civihzación  europea en el Nuevo Mundo  que trajo el surgimiento  de 
instituciones educalivas evmgebdoras y cas%ellm~adoras cada vez mhs 
parecidas a institutos  docentes s d a r e s  a las de España. 

Con el rnovirniento de independencia, la educaci6n tiene prop6sitos politicos- 
r d ~ ~ c ~ a t i r ~ s s  c m  el desee de orgmkm la. vida. pdag6iqica del  país sobre bases de 
una política liberal, además de quitarle a l  clero la dirección  educativa 
otorghdosele ksta al Estado. 

D) La  pedagogía  del  movimiento  de Reforma: 

En  este  momento hst6rico se  empieza  a  despertar una conciencia sobre la vida 
educativa,  surgen los primeros ensayos que cristalizaron en la fundación de la 
escuela  Modelo de OrrZaba, que se convirtió en el centro  docente  más 
Impertm~tr: de la refonrru  educativa  clwmtt: el siglo XIX. La segunda 
manifestacibn más importante de este período la constituye la DOCTRINA DE 
POSITIVISMO. Se continila el cultivo de las ciencias  pedagógicas:  Enrique C. 
Rebsmer,, Calos A. C31'11U0, Gregorio Torres Quintero, etc. 



El Tnovirniento  educativo de la revolucibn  creó  nuevas  instituciones rel&vas a 
la educacih rural y a la ed-i;cación técnica para satisfacer  las  necesidades  del 
campo y las de la ciudad. En 1923, comienzan  a  ensayarse  en  MCxico  doctnnas 
educativas contemporáneas, se crean  Importantes  institutos de infonnación y 
t%cnio.ns pedqiigcas cpe generan maestros con influencia de las doctrinas 
nortearr~ericarlas. 

Durante el gobierno  del  Presidente Ada Camacho ( 1940- 1946).  se efectuaron 
esfuerzos más constructivos en  materia  de educación. Dos hechos que 
sobresalen; Una sost.enida cnlzada en fawr de la alfabetiznciim del pueblo, 
Uev~da en toda la repúblicr?; y la otra en una campaña proconstrucciiin de 
edificim esccllares, 

La politii:a cduoa~iva dufaite el g~biemo di1 Presidente Miguel A l e m h  ( 1946- 
19521, trató de unificar y coordmar a todas las instituciones  pedagógicas, 
además de crear y fortalecer a aquCllas que  tengan  emergencias sociales que 
satisfacer. Sin embargo, la obra m& importante  de  este gobierno  es la 
eonstruccibn instemiva de planteles  docentes, de la que destaca en la capital de 
la república, la Ciudad  Universitaria. 

Durante la presidencia de Adolfo Ruiz Cortinez (1952-1958) no tuvo  grandes 
aportes a la educaci6n  público de Rif&.ico; yero sí un progres.ivo aumento en el 
ramo  de  educación ($1,345,000,000.00 en 1958), dentro  del  presupuesto  debido 
a una factible  política  financiera de la admmstración. Sin embargo, d m t e  el 
período  del  Presidente  Adolfo  López Mateos ( 1958- 1964) fueron atendidas con 
esmero la enseiianza elemental y secundaria asi como la superior. El 
presupuesto para la educacih en 1963 llegó a la cifra de $4,062,066,000.00. 

En el nivel  universitario  se logran mejores  avances  pedagógicos. 
.N iniciarse el gobierno del Presidente Gustavo Diaz Ordaz (1964-1970). se 
tiene como proyecto incrernenkar la educurci6n. En 1967, MCxico suscribe una 



Pero dwmte la presidencia de JosC Lbpez Portillo (1976-1982), se formuló un 
Plan  Nacional de Educacibn, el cud propone mejorar la atención  materno- 
infantil, el  incremento de la educación  preescolar, la g e n e r b i ó n  de la 
primaria, la obligatoriedad  de la secundaria y reorgankcion de la enseñanza 
superior, que incluye el establecimiento de una Universidad Pedaghgica En 
1977, el presupuesto de educación ascenhó alrededor  de cuarenta md d o n e s  
<b2 gC%loSt Cfk 1998, 8 Srteiita y Seis t t d  ttdrX1cs; y en 1979, MWelrlta y Sit3b3 ftd 
rmUvnrv y medio, en n~m~txcss rec~onctos~" 

Las Reformas tienen tres fuentes prhcipdes: 

En  primer t.&mino. vienen  dictadas per la preocupación de remediar las fallas 
y kas insuficiencias que la experiencia  ruxesariamente revela en  todo  sistema 
educativo, y que las exigencias de este  tiempo no pueden  menos que acusar, 
pero  estos fdos  internos no son el único motivo  que un sistema educativo 
puede tener  para  correcgxse y mejorarse. También recibe para ello incitaciones 
del exterior por los descubrimientos de l a  ciencia y de las enseñanzas de la 
investigacibn, - que sugieren y suministran s in  cesar  nuevos mehos para 



perfeccionar la práctica  educativa. La educación es un organismo  viviente, m a  
empresa social abierta a nuevas ideas. 

6.1.1 Una educacibn básica de calidad. 

El pais requiere una rnejona constante en la c&dad  de  educación a partir de la 
obhgatoriei-fad de la yrinraria ,ai como del sustento en el progreso científico. 

En la perspectiva naciod,  una educación básica de cabdad  es  necesaria  pues 
pennite imp~dsar la capacidad  productiva de una sociedad. Asimismo, 
contribuye a reducir la pobreza, fomenta. la salud y la nutrici6n y, de manera 
3eTídt34h eleva. l a  wpacirhdi - ef'imcia y la. dispwieibn ~~~ el t.mbqjo: 

6.1.2 La vocrtci6n educativa de México. 

Err ttle&o de ciifewtltes acontecimitirtltov socides que h a b h  pi=ovocdo la 
mentalidad  de libertad, independencia y progreso, en el pueblo  mexicano,  en 
condiciones rlificdes, la S.E,P ernprendiQ el gran impulso que demandaba el 
país en materia educqativa. M6xico  era un país con instituciones  incipientes, 
gotado por la fucha armada pobre, donde  todo estaba por reconstruirse y 
mucho por inventrzrse. 

El desafio educativo en 1921 era  alfabetizar a los sectores  mayoritarios de la 
poblacibn,  ensanchar la cobertura  del  sist.ema educativo y, sobre todo, 
contribuir a la midad naciorrd. Para estos h e s  se multiplicaron  escuelas, 



Desde el aiio de 1921, se ha notado un avance  notable en la cobertwa de la 
educacibn: La escolaridad  promedm,  pasó de uno a más de seis  grados; el 
hilice de andfdxtismo se redujo de 68 al 12.39% y cuatro de ca.da tres niiios 
tienen acceso a la enseñanza  preescolar: La atención de la demanda a la 
primaria  es  cercana al 90% y cuatro  de  cada cinco egresados  tienen acceso a la 
enserianza secund.zllra: La rn;&=ícula total  del  sistema escolar pasó de 850 mil a 
casi  26 d o n e s .  Se impulsb la elaboraci6n y distribuciiln de libros, cuadernos 
de trabajo, guías, instructivos y material  dldáctico, y se  realizaron  inversiones 
mu); considerables en la construccíon y equipamento  de la planta fisica. 

6.1.3 Los desafíos educativos de fin de siglo. 

Un problema  central  es el de la cahdad  de la educación.  Diversos  estudios 
muestran que la c&dad  de la educacibn básica es  deficiente  puesto  que, por 
&versos motivos, no proporc,iona el conjunto adecuado  de conocimientos, 
habhdades, capacidades y destrezas,  actitudes y valores  necesarios  para  el 
desenvolvimiento  del  educando, y para que  pueda contribuir,  efectivamente, a 
su propio  progreso social y al desarrollo del  país. 

6.1.4 Las líneas estratégicas del Acuerdo Nacional. 

En la preyaracihn  del  Acuerdo Nacional para la Modernización de la 
Educacihn Básica qued6 evidenciado que es  indxspensable  adoptar una 



estrategia que &enda los problemas del sistema educativo. Esta estrategía tiene 
tres h e a s  principales  que  obedecen  a otros tantos  factores  criticos  del  sistema 
educatwo nacional. 

6.1.4.1 La Reorganización del sistema de educación básica. 

E.n lc?s t&-minc?s del Acuerdo Na.ciond, se convino involucrar  aquellos 
municipios  en  las  tareas educativas del  futuro,  promoviendo la creación de 
consejos mnunicipdes  de educación,  a fin de que exista un cjrgano  que  apoye y 
fomente de ~nmera efic.az la educaci6n de cada  localidad. 

En c;onaet;uencia, el Acuerdo Nacional compromete las voluntades  de los 
signatatios así como de sus representantes  para  fortalecer los ámbitos y niveles 
de participacih de la comunidad  en  las  labores cotidianas de educación y en la 
reorgmizacibn del sistema  escolar que habrá de tener  una  estructura  que parta 
de la escuela y se  e,xtienda al ambiente  exterior. 

6.1.4.2 La reformuirtcitin del contenido y material educativo. 

Los planes y progt-.arn.as de estudio de los ciclos que  corresponden a la 
educacibn bhica tienen va casi 20 3iios de haber entmdo  en vigor y hoy 
TI~UZBWE~II deficienc.ias que han sido sefidadas c m  justicia por maestros y 
padres de farmlia. 

Los progt=amas de estudio para la  educacih preescolar se basan e n  el 
desarrollo de la coordinación  motriz  del niño, el desarrollo de su  expresión 
verbal así como el de sus áreas  de yercepcion,  introduciéndolo  a los conceptos 
elementales de l a s  matem&icm y la escdwa. 

El futldmnento  de la educaci6n basics esth constituido por la lectura, la 
escritura y las m d e m ~ c a s ,  enseña al niño los soportes  necesarios  para la 
reílexi6n. En un segundo plano, todo niño debe  adquirir  un  conocimiento 
suficiente de las dmensiones naturales y sociales  del meho en el que habrá de 
v iv i r ,  ai corno de su persona. Asimismo, es preciso que el educando  comience 
a comprender los principios tticos y aptitudes  que lo prepamrim p m  UM 
pasticipacibn creativa y constmctiva en la sociedd moderna. 

Una educacicin baslca procura,  también, un nivel  cultural afh a nuestra 
civiltzaci6n y a la €ustoria nwivnd, y forma la personalidad hdándola en 



valores como la madurez, el respeto, la confianza y la solidaridad,  que son 
indispensables para el buen  funcionamiento  de la sociedad. 

6.1.4.3 La Revaluacirin de la funcirin magisterial. 

El protagonista de la tsansfonnación  educativa de MCxico debe s i n  duda  alguna 
ser el maestro, ya que  es é1 quien  transmite los conocimientos,  fomenta la 
curiosidad  intelectual y debe ser ejemplo de superación  personal. Sin su 
compromiso  decidido,  cualquier  intento de reforma se vena frustrado. Por 
ello, uno de los objetivos centrales de l a  transformación  es  valorar la función 
del maestro. 

61.5 Importancia del Programa Nacional de DesarroRo(l989-1994). 

También  cabe  menc.ionar  que el Programa  Nacional  de  Desarrollo (1989-1994) 
asigna  a la educacibn  moderna  responder a las demandas sociales, promover la 
participacicjn social y de los distintos  niveles de gobierno para contribuir a 
realizar l a s  metas  de la educación  nacional. Por lo tanto, la característica 
drstintiva  de la educación  moderna  debe  ser la calidad,  para  lograr  este 
p=oy3sito st: p=opont: revisar los contenidos, retlovm: los mCtodou pedagbg~cos, 
pritdegar la formación de maestros, arttcular los diversos  niveles  educativos y 
vincular los procesos  pedagógicos  con los avances de la ciencia y la tecnología. 

6,1.6 El Programa para el Fortn1ecimient.o de las Escuelas del  Dist.rito 
Federal (199S-2000)28 

Este  programa ha sido diseñado  para lograr: 

Promover  instrumentos de apoyo ticnico y actualizacicin para que  las escuelas, 
supervisiones y direcciones  operahvas  establezcan y desarrollen  planes 
asmales de a.cti\.idadcs  adecuados a las condiciones de los alumnos y a 1m 
propuestas  de los maestros. 

Secretaria de Educacibn Pliblica Programa para el fortalecimiento de I= escuelas  del 
Distrito Federal.S.E.P., M6xico. 1996. 



C )  De fomento a la cumunicacicjn: 

Al inkid del ciclo escolar 1996-1997, !a SSEDF (Subsecretaría de Servicios 
Eductivos del  Distrito  Federal), &fun&á e implantaá las nomas y matenales 
de apoyo a l  trabajo escolar, mediante los siguientes  documentos: 

6.2 La educación secundaria en México. 

Debido a. lais necesidades sociales y d awnent.o de la poblacibn, la Secre t .~a  de 
Educacibn Pliblica de la que  dependía la Universidad  Nacional  de Mexico y de 
ista la Escuela Nacional Preparatona se  comprometió a desarrollar el plan  de 
estudios de la educacihn me&a, d e t e ~ ~ ~ l u ~ a ~ d o  que se dividiría en dos 
secciones: TJno  en tres años designada como secundaria y otro de dos años 
designado como  preparatoria,  con  el fin de incrementar el número  de  planteles 
COTtlO rtiYpIlr%t.a a. l k l  CktTlEUlda. 

En 1925 se inicia la orgaaciOn del sistema de escuelas  secundarias  federales, 
y, en 1927, se auttoriza la creacibn de la Direccirjn de Educxibn Secundaria, 
otorgindole  facultades  para  encargarse de la dneci6n técnica y adnumstrativa 
de l a s  escuelas secundarias federales, l a  inspección y control de las  escuelas 
secundarias  particulares o cursos  secundarios  que  formaban parte de las 
preparatmias priradas. De esta manera, p;saron a depender de la Dirección de 
Educación  Secundaria, la secundaria nocturna de la antigua Escuela Nacional 



Preparatoria  Nocturna y también  de la escuela  nocturna de la Escuela Nacional 
de M X S ~ ~ O S .  

En 19.3  se c.re6 una escuela.  especial para senoritas, inco~yorctio al 
presupuesto del ciclo secund*;lrro  de la Escuela Nacional de Maestros. Esta 
escuela se fundo por las  peticiones de  padres  que  se  oponían a enviar a sus 
hjas ;1 una  escuela de carácter nixto, la cual ponía a la mujer en  oportunidades 
infixiores de educxiotl. 

Yntre l a s  sucesivas  reformas de  que ha sido objeto la escuela  secundana, tal 
vez  la más importante  es la  que  tuvo efecto en 1944. Dicha reforma previno un 
aumento  considerable  de horas de clase en las  asignaturas fhdamentales 
(EspaÍíol y Materniticas), así como en las  formativas  del  ciudadano (Civjsmo e 
hstoria); el impulso, muy reforzado, de  las  prácticas de taller; la práctica del 
estudio ch-igitdo y la suyresion de t . a e ~  a domicilio; la introducción de 
progamas sernlabiertos y de  activickades  que  puedan ser libremente  elegidas 
por ei d w m o  (nraterias optativas j; la fonnacion de grupos  móviles; el 
establecimiento de horarios  flexibles y el trabajo por equipos es cola re^".^^ 

h a  de las deficiencias  del sivtmna educativo,  principalmente en la enseñanza 
secunda~ia, es la falta de instituciones al servicio de éste,  para  resolver 
problemas de orientacih profesional j u v e d  y de trabajadores,  no  obstante el 
crecunierrtu econijrmco del pais depende  de la solucibn  adecuada de otros 
temas. 

1 . ..." . 
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7.1 Cronología Histbrim. 

A )  En primer lugar, precisa  para fa institución  educativa como una necesidad 
de  que otras personas  sustituyan 3 los padres y a las madres  para instruir a los 
niiios, y cómo deben  ensenarlos en los misterios  religiosos y bajo los 
p c i p i o s  de una vida cristiana. 

E) Los me&os de esta educacihn: La orgmizacicjn, la disciplina y los 
reglmentos, entre los cuales  esta la t& &, -que revela que las 
acciones, los gestos, ninguma palabra del niño que no esté  previsto, que no e& 
inscrito por adelantado y puesto a la vista de los maestros. 

C j Pero !a Cty,d.!& se h g e ,  por su parte, a los maestros. La formacibn de los 

maestros es una meditxibn obstinada sobre hdamentos de autoridad y sobre 
Ins m e d m  de establecerla, adem& que los gestos, la postura, los silencios y las 
mira.cIas de 10s rwaestros esth  sometidos d orden6ent.o de la t&. Donde 
ci asnnr de Is + x d c  innovs es en el proyecto de hplentnr un programa 
sistemático a una  institución de dominio, el cual seria generalizado, pues la 
cchwaciirn <te este, no  tiene  como fin sustituir  una jerarquia social arbitraria por 
una igualdad  natural  generalizada  en el acceso de todos  a la educación. 

. .  
i. 

Dj Innovar técnicas y rndtoclos para qne los d o s  a prendieran a leer, no ya en 
latin sino en m lengua n1at.erna: 

La. (hngregacibn Religiose? "Hem-rm~8 de l a s  Escudar; Cristimm" hereda el 
nombre de la Sktlle,  que ha llevado alrededor  del  mundo  para  continuar 
ciifuncliendo la obra de Jum Bautista. 

Desde principios del siglo X X ,  se es$ableció  en  nues*o país, y empezó a fundar 
escuelas  inspiradas  en la ideología de Juan Bautista de la Salle. 
Los Hermanos de l a s  Escuelas  Cristianas concederon a l  Profesor Erxique 
Canales  Leal la autorizacih para  que  fundara  una  escuela  con  el  nombre de 



Escuela La Salle. Esta autorizacih consistía en la utitizaciiin de la raz6n social 
y la admimstración independente del colego. 

De, data ftl-ilerlz ilriLC;T;il los %ole@oY La s d e  de Se@m:cs, el 25 de Agosto de 
1962. Hacia 1963 se f h d a  la sección secundaria,  plantel  hacia  donde 
enfocaremos  nuestra  atención, ya que es el motivo de estudio de  este trabajo. 

7.2 Filosofía e Ideología del Colegio La salle. 

El Colego La s d e  tiene  como  finahdad el proporcionar  una  educación 
integral,  pcmtiendo  de una concepc,ión  cristiana  del ser, como persona 
individual, social y trascendente, +&spirados en los principios  educativos de 
Juan Bautista de la Salle. 

Considermdo que ca.da. durrlno es ttfm persona aut.onchna, original. irrepetible, 
en proceso de crecimiento de s u  libertad y responsabdidad, un ser 
eminentemente social y necesitado de los demás  para  poder vivir y 
desarrollarse,  por su trascendencia  llamado  a vivir el plan de la salvación,  se 
propmen: 

Aj Enseita y guiar el crecimiento de la fe, vivir según la verdad, como 
personas libres, buscando la justicia, y colaborar con los educandos  a  través de 
un trato personal, para que cubrm s u  misi6n en el servicio de la sociedad y los 
hmnbres: 

C j  Esto será posible en la medida en que l a  conlUrUda4 los maestros, los 
padres y los alumnos estin empeiíados  en lograr estos  propósitos. 

"Cons&ir la formación humana, cultural,  social y fisica que  permitan el 
desarrollo armónico y completo de la personahdad  de cada  educando,  dentro 
de un ambiente de respeto a la libertad  que le estimule al uso cabal de s u  
responszbhdad.. 



7.3 Organigrama General. 
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7.4 Secciones que comprende el Colegio La salle. 

d) Preparatoria: Grupos mixtos. 

e )  Universidad: 6 licenciafuras. 

**Relaciones Industriales. 



7,5 Secciiin Secundaria. 

7.5.1 Organigrama  de la secci6n secundaría. 

DIRECTOR GENuull 

DIRECCION  EJECUTIWI 

I 

SERUlCIOS DE ASISTEN 
CIA rrmCllTIUA 

I I  1 

9 TITUMES DE GRUPO 

i AL= JEFES DE 

I 

SERVICIO DE 
INTUOENCIA 

I I 

I A L U N N O S  I 

CONSLRJERIA 

PERSONAL  DE 
1NTE)OENCIA 

PERSOWAL  DE 
SEGLIRIWY) 
I I 

I 
DEL P M T E L  J 



7.5.2 Funciones principales de los departamentos de la seccitin secundaría 

A) Dirección Ejecutiw 

Est.e departamento  est.& a cargo del  director,  quien  es la máxima  autoridad  de la 
escuela y asume la responsabhdad directa  del  funcionamiento  del  instituto. 
Corresponde al director  representar a la escuela GTI los actos técnicos, sociales y 
civIc.os de cwcictrr oficid, a~ c o m ~  mmph las comisioms y wtividadca que 
le s~11den l a a s  autoridades  superiores, t;unbiCn celebra juntas de infommci6n y 
orientación técnico-pedagoga y administratrva con el personal escolar, 
autoriza la documentación oficial que eqcia  el plantel,  además de vi&a la 
seguridad y conservación de la misma. 

C )  Coordinación  Académica: 

Es el departamento  que se  encarga de observar y revisar que los planes y 

docente, .asesora, evdha y orienta a los profesores en los aspectos f o d v o s ,  
eticos y academicos; a d e d  vida el funcionamiento  del proceso ensehua- 
aprendizaje. verifica el cumplumento de los Programas  de  Identidad  Nacional y 
de Fometlto de una Conducta Eco16gm1, twrtbih se encarga de cuidar los usos 
y costumbres del  sistema lasdhsta. 

yfvpmtlaa da ast.,icliu Ye eat.$n rrizlizaldo, S11p?i-Viua Is O a l i M  del tdmjo 

D) Coordinación de Disciplina: 

?5@a el c * m p L ~ e r i t o  del re@mento escolar, ademjs participa en la 
presewacion de la salud fisica y mental de los educandos,  adoptando aquella 
actitudes  que influyan positivamente  en el proceso formativo de los alumnos; 
colabora con el personal  directivo y docente  para disminuir la magnitud y 

1 . .. - 
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frecuencia de los factores  internos y externos que obstaculicen el des-mollo 
efectivo de la labor  educativa  del  plantel. 

EjServicios Docentes: 

**Personal docente: 

El personal  docente de  las  escuelas  de educación  secundaria  son los 
responsables de conducir  en los grupos de  alumnos  en su cargo, el proceso de 
ensenanza-apren&.zaje  del kea o mrgnatura que impartan de  acuerdo en el plat1 
y progatnas de estudio, los contenidos y mttodos aprobados. 

**Titulares de ,grupo. 

El profesor titulw de ca.da grupo de alumnos  que  tiene la escuela,  determina los 
proc.edimientos necesarios para el mejor  desarrollo de la tarea  educativa, la 
articulacibn  indrspensable  entre la teoría y la práctica,  también la correlación 
anncinica c.011 las  demás partxipan con el personal  directivo, la intervención de 
quienes  ejerzan la patria potestad o tutela  de los alumnos para lograr su 
cooperación  en  el  proceso aducdivo. 

F) Servicios de Asistencia  Educativa: 

En esta  division  se  encuentran  englobados los organismos que ayudan a los 
servicios dczcentes para  llevar  acabo el proceso enseñanza-aprende. A 
contmua.ción haré una  breve  descripción de las  actividades que tienen a su 
cargo l a s  siguientes secciones: 

**Control escolar: 

Este &pastmenti:! se encarga de llevar un repstro de las calificaciones 
obtenidas por los alumnos en cada bimestre: :wi.rtlisrno, sirve de d a c e  entre la 
Secretaría de Educación Pública y el plantel. Elabora gráficas e  informes  sobre 
las actividades acadkmicas del  plantel. 

**Unidad  ecológrca y deportiva "Rancho Abajo": 

Se hace cargo del buen funcionanientv de la asignatura de educación fisica 
Promueve  programas  de  higiene -fisica y mental,  fomenta el interés de los 
alumnos  en las actividades  deportivas. 



**Servicio mé&co  escolar: 

Su fumih comiste en dm atenci3n de primeros auxd~os en la institución, -as$ 
como vigdar y verificar que se re*&ce el programa  de  "Seguridad y Emergencia 
Escolar". Emprende campañas de nutrición y de hábitos de hgiene. 

El personal  administrativo  es  responsable  de  prestar los servicios de 
contralaloría, admhistracih general, reatiza los trámites necesarios para  dotar  a 
la escuela de los recursos materides  esenciales,  responsabilizlmdose de s u  
receycibn,  ahnacenamiento, conselvacibn y controlando la documentación 
comyrobaforia de los gastos. 

H) Senricio de Intendencia: 

El personal de inkndencia es responsable de proporcionar los servicios de 
cmserjerhn, aseo, nyantenirnient.o y v@lanciR; lnfornra a las autoridades del 
plantel los desperfectos e irregularidades  en relación con el eddicio, 
desemperia  actividades de guardia y mensajería que se les encomienden las 
autoridades de la escuela. 



CAPITULO VI11 
ESTADO ACTUAL DEL NIVEL DE 

CALIDAD DEL SERVICIO DE 
EDUCACION NIEBIA BASICA QLJE 
IMPi4RTE E,L COLEGIO LA SALLE 

DE SEGLARES. 



** Rrcopdación de la investigacirjn: 

Con el  propbsito de efectuar una adecuada  investigación  se  elaboró  un sólo 
tipo de cuestionko para &.agnosticar la calidad  del servicio que ofiece el 
ccAeipitlr y se aplic.43 a. una muestra il; 50 personas que laborern en el p lde l .  

Existen  diversos mCtodos cuya utilizaci6n  está conhcionada por el tamaño de 
ia rnuestm, el número de  preguntas  empleadas  en los cuestionarios, la forma de 
presentación y el tipo  de interpretación  que  se  pretende  realizar en forma 
gr-jfca de cada variable. 

Por lo tanto, en la codificac.i6n, se  *asign6 una valoración a cada  una de las 
preguntas a partir de la clasificación de las variables  fundamentdes, las cuales 
se describen a continuacihn: 

**Condiciones de trabajo: 

Son 10s factores que ejercen un efecto positivo y h  negativo m el 
comportmliento  del empleado y que son a la vez influencia para la motivación 
sobre  las  actitudes o el dese~~lpeiio de  Cstos. Sin  embargo, no producen 
mejorías sino  más  bien  sirven  para  prevenir  pérdidas del espíritu  de  grupo o de 
la eficiencia. 

1 1.496 
9.2% 
9.396 
15.2% 

69 



Ver ghi'ica No. O 1 

Como principal imbcdor deterrr~ini que el espacio  es un factor  pasa 
desempeiiar las actividades  didacticas y administrativas,  este rasgo de falta de 
espacio en oficinas provoca la falta de  privacidad  para tratar asuntos  con los 
padres de f.;t;rrulia, con las autoridades  superiores y los profesores; y el poco 
espacio  que le corresponde a cada  alwnno  dentro  del salón no permite 
deuernpefiase con Iiber?.ad y salud  mental al estudiante, ya que lo reducido  del 
sdbn de clases le provoca initabihdad y falta de disposición  para  el trabajo. 

Además, l a  escuela esth construida  para  albergar  a 300 alumnos, y tiene un total 
de 650 durntlos l a  cud provoca el desorden en muchas  de las actividades, por 
ejernnplo: el paio escolar se.utiliza para realmar las  actividades  de la asignatura 
de educacibn fisica, y esta situación  interrumpe la atención de los grupos. 

I 
-~----~'"----- 1 
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** Condiciones d e l  mbiente:Son factores  que  determinan la salud  de la 
mayoría de los individuos dentro  de una organizaci6n, por lo tanto, se 
considera la  posicih de  que la organización  "saludable"  es  aquélla  que  es 
c.apaz de alcanzar sus propios objetivos básicos, define  sus  metas y planea sus 
estrategias,  pero los factores como el polvo, la basura  la temperatura, el humo, 
etc. por sí mismos. para impulsar; en  nada  contnbuyen  para  elevar el deseo  del 
inciiuidao gma ejec.uiw bien s u  trabqilo. 

Es obtio que los motivadores no pueden funcionar en ausencia de la  hgiene, 
pero a n h . ~  cosas son  indispensables y si se hallan en satisfactorio equilibrio 
110 nec.eu.wia.ment.e el individucj responde c.on explosiones de entusi.amo. 

H ' I  A 
13% 1% 12% 

E 
15% 

3% 
9% 
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De acuerdo a esta  variable  se  determinh  que s6lo un 35.39% han pmcipado en 
cursos, de los cuales  el 82.35% no corresponden  a su asignatura y el 17.65% sí 
corresponde a s u  actividad; sólo dos  empleados  de un total de 50 participan en 
cwsos continuos y que  corresponden  a su actwidad. 

El personal  seleccionado  para ocup.ar los puestos no tienen la capacitación 
necesaria,  por lo tanto,  no respvnde  COT^ eficacia en la solución de los 
prvblemw que se  presentan. 

- Ucbidc? a. que m t c d o s  los profesvrea c k  Eclucwi3zL Media B&ua sot1 
normahstas, l a  Secretaría de Educacih Pública condiciona al profesor para 
que asista a cursos de didáctica, de lo contmio no podrá impart.lr la asignatura 
correspondiente.  Este hecho ocurre en teoría,  pero  en la práctica  existe el 
64.700.6 de profesores que nunca han asistido a esos cursos. 



Por otra parte, la escuela  ofrece  anualmente cursos  des&culados que tampoco 
enriquecen l a  hdáctica de la enseñanza.  Tiene los mismos  defectos  que  los 
cursos  oficiales, pero con una qpavmte mayor: rJna temática ajena a las 
necesidades  del profesor. 

La ausencia de propmas sistematizados de capacitacidn  origina un 
desperdicio  de  recursos de toda. indole, y, con se~widad, se podría afTirmar que 
los objehvos sobre este renglón la organizacih no las cumplen. 

SI 

I 65% 

I 
i REALIZARON CURSOS, 



_ .  . " - " 
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NO 
82% 

GRAFICA N0.6 PERIODO EN QUE  HAN  REALIZADO LOS 
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No existe un depart.a;tnento de selecci6n de personal.  Le  corresponde al 
director, al subdirector o a la o1ientzdora entrevistm a los candidatos a  ocupar 
los vacantes. Los requisitos que el plantel exige para  ingresar  son  muy 
elementales, esto trae como wnsecuencia, en la mayoría de las veces, la 
ineptitud; ya que no existe un perfil de cada  puesto a desempeñar. 

Al ingresar el nuevo personal, no se le entregan  documentos  formales  que 
mdiquen sus derechos y obligaciones; además de  manuales  que informen 
cbrna. cu5mdo y da~rde deben re*&= sus actividades 3. desempeñar. 

~’~:>r I:I~~Gw>~ la. c..rsicta.ciosa dr la. L. rente H la que le resultaría benhfico 
petrnitide d e c i h  por si misma cómo dcanzm las metas  que los directivos le 
fijiln, incrementa& el nivel de  rnotiwaci6n, su libertad  para ejercer su propia 
iniciatiw e ingenio,  experimentar y manejar  a  su  propia  manera los problemas 
inherentes a su labor  teniendo un minim0 de error en sus actividades. 

““Comunicación: Esta variable la considero la “‘clave”  que  todo supervisor 
debe priácticar, el tratar a la gente como individuos y con equidad,  establecer 
hemllerltos para  mantener  informado al personal  sobre  las  metas y políticas 
de lit a.d:tllttlstnwihn, etc. La cmuuicacibn no hace que los empleados se 
sientan positivos respecto a s u  labor, perro cumdo el supervisor  carece de tacto 
o no existe urm bt~entt comrnicaci3n, se desw&~~-;rn y y610 se esfuerzan para 
irla pasando bien en s u  tmbajo; por lo tanto, la comunicaci6n no sólo  es por 
escrito, por ejemplo: El recmoclrruento por la buena labor indica al empleado 
que esth reahzarldo su trahjo bien, las  p&lla&tas en la espalda o cualquier 
dabmwa ejercen rrrotivacibn aunque su efecto sea sblo temporal. Sin embargo, 
u r  ta comunicacidrl deficiente fr-ustra al empleado, 



La conmnicaciim ~T&IX 1.m diferentes h x ~ ~  es infonrd, pero la base principd 
que  debe  establecer  una  relación  entre  profesores y direccibn  no  existe,  es 
decir, trmmdes, politic~ay, reglane~rtou, etc., adem&, cualdo surgen problemas 
no se les da solvencia con la dependencia  correspondiente y la solución es 
contradictoria a esta y simplemente  no  se  respeta esa jerarquía. lo cual orispa 
antipatias entre el personal, la negacibn  para  participar en  grupos y la no 
participacihn  en  ac.tividades obligatorias. No existe la voluntad  propia de 
mejorar,  solventar y aportar  ideas. 

““Estructura orga~acionml. 

El personal que ocupa los puestos no se  determina por el an.disis de puestos, ni 
he seleccionado de  acuerdo a los requisitos  necesarios. 

Existe  favoritismo,  cliientelismo y contratación de parientes, asimismo, no se 
estudia si el nilnlcro de elementos  son  suficientes  en los diferentes 
departamentos, esto mismo ocurre  con los materiales que cada sección 
necesita. 

En. conclusih, todas esas hkis de la orgzulizacirjn se deben a la falta de 
liderazgo. El hderazgo existe, pero no en la dirección sino en. áreas cuya 
filncion  primordial  no  es  en  persuadir a la, gente ni mucho  menos  encargarse 
del rnardo, por lo tanto, el conficto entre  diversas &re.* es Cste, debido a la 
n ~ d a  seleccihn en los puestos de la direccibn oribgina  que la toma de decisiones 
sea1 ?;flc<x”ectm, 

Cabe mencionar, que algunos puestos  están  de más, el cual  originan un 
incremento en los ccxtos, además de ser LE remuneraciones  insuficientes y de 
1 1 0  existu una  política de  sueldos y un análisis de  Cstos por  escalafón y 
antigüedad. 

Sit1 embargo, los diferentes tipos de lidermgo crean  diversos  tipos de c h a  
organizational y &os tienen un efecto sobre el comportamiento  del  empleado 
que originan actitudes  negativas y positivas,  por lo tanto, el liderazgo ejercido 
por los niveles  jerhrquicos  superiores es el que  determina el clima 
organizational y cuenta COTI una autoridad formal adecuada y el apoyo de los 
demás niveles jerárquicos, su máximo Fado de efectividad  y  dirección  se 
logrará al fomentar la convivencia entre los empleados  dentro y fuera de sus 
horas de trabajo, la influencia por !os jefes y entre mayor sean sus cuahdades 
de Mer, ademhs de su nivel jerkquico, mayor será s u  influencia de los 



objetivos de la empresa en los objetivos personales y de los grupos que  formen 
los emple-adus  que  fm&nente redundma en una mayor venta del servicio. 

8.1.1 Modelo del cuestionario para el diagnóstico. 

El objetivo - de este  cuestionario es medir lo que en  esta  investigación 10 
considere como el diagn6stic.o del  desarrollo  organizacional,  el  cual se aplicó a 
los empleados de l a  secc ih  secundaria y se tornaron como factores: 
&TiOCi .mkl i tOS ,  aptitudes, resyonsabAdad, esfuerzo y corrmnicacibn de cada 
uno de los enrpleados en relacion con sus cornpderos de trabajo. 

8.2 Evaiuacirjn  del Desarrollo Organhadona1 que inciden  en implantar un 
Programa de Calidad del servicio. 

P;?lra llevar a  cabo el analisis de los factores  del  desarrollo  organizacionai se 
disenb u2 pragrama de mejoramiento de fa cahdad del senicio, orientado a 
proimver el  desarrollo  del factor l ~ ~ l a n o ,  a través de espacios que permitan la 
e.uI)reslhn creahva de ideas,  valores y creencias que  generen una sinergia 
institucional y que  aporte  las soluciones posibles 3 los problemas  laborales, y 
fortalezca un clima laboral  donde la productividad y la calidad *gan a h  
m& a esta institucihn  educativa. 

El siguiente  programa  fue  estructurado  de  acuerdo a la interpretación  del 
ifiagn21s~co que se obtuvo al inicio de la investigacibn, y que  se  implant6 
despues  de  &a  para  ser  evaluado al termino  del ciclo escolar 1995-1996. Por 
lo tmto, para  determinar la forma en que se aplico este programa, ha sido 
necesaria realizar una autoevaluacihn,  donde cada una de las áreas  integrantes 
de la organkacibn valorizaron sus esfuerzos, s u  desempeño y los resultados 
obtenidos; si como una autoevaluación de quienes  recibieron en forma 
inchrecta: Los padres  de f h a .  

8+LI Moddo del  cuestionario para la evaluación  del programa, 



B.) Eetem~inar l a  orientacicin  del senicio que se otorga al cliente. 

D) Meek si la capacitación cumplió con el objetivo de establecer  una  calidad 
integral del ernpleado para brindar un servicio al cliente. 

De xuerdo con ta represeTttaci6n de los datos, se determinó  que los factores 
del desarrdlo orgmizaciond que  inciden  en  implantar un programa de  calldad 
en  e¡ servicio son básicamente los siguientes: 

**I,a solic-aidad que existe en los empledos para satisfacer sus  necesidades 
personales v la consideración, es decir. la percepción por parte  de éstos de un 
apoyc? entre ellos mismos, el cual nos  conduce  a la formación de grupos 
(equipos-), estvs i";rupos estableceran un  ambiente  de colaboración y el proceso 
de tonrlrz de decisiones st: loc.a.liziu.8 en el nucleo de las  fuentes de informmiin 
y nu ex1 al especifico papel jerhquico o de  status  generando una 
oornunicacion  abierta  basada  en la mutua confianza  entre los miembros de la 
estnlctura. 

5i1r embargo, la existencia de las relaciones  intergrupdes  traen  como 
consecuencia un problema  que decta  la efectividad  organizacional, es la 
cmtidad de energ3 na h c i o n d ,  gastada en competencia impropiada y luchas 
entre Lgn~pos cpe debieran cohberar unidos. 
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También, hay que considerar el  tamaiío  de la organizacibn, al menos  dentro de 
lo que es la admYllstracicin  del  plantel  existen 54 empleados,  el  patron de 
liderazgo que siguen  algunos  supervisores y, en conjunto  con las redes  de 
connmicaci6n,  utihzadas y que no son los  adecuados  para c o n ~ ~ - ~ ¡ c ~ a  los 
objetivos  de la organización y el enlace de la estructura  orgmizacional. 



COYCLUSIONES. 



Por lo t a t o ,  pr~pcmgo que se re*&ce un disede de la.  estructura orgmkxcioxml 
medrante un proceso, dentro  del  cual  destacan: El diseno de puestos, el anáhsis 
de sueldos y prestaciones, un control adecuado  de la selección y reclutamiento 
del personal y el perf3 de una buena dxección. 

Con lo anterior, determiné que la persona que  desempeñe  un  cargo  de 
direccih debera  comprometerse  con  su fiincion, entre los que deberá  destacar 
SOTI los siguientes  puntos: La congruenciid  entre lo que  dice y hace, la 
inl'luencia de ejercer entre los suborchados y provocar  modificaciones de 
actitud o comportamiento  en otsa persona o grupo, además  de propiciar la 
motivacih y el liderazgo. 

El liderago ser.& iderltificado en los resultados  de la empresa, por lo que es 
Importante  comprender la naturaleza  de l a s  personas, conocer sus inquietudes 
y necesidades  traducidas ITIO~~WS para buscar  inquietudes,  satisfmerlas con 
motivacion,  principalmente  con  incentivos, istos se  aplicarán hectamente a la 
twtivictad en el pmstoi oudquiera que &a sea: 

Sin embargo, calx mencionar que GIN de los problemas que prevalecen es la 
mala selección y reclutanuento.  por lo tanto,  se  deberá  tener  presente  que 
cmt.ratm H una persona  implica destimw dgim " t iemp~ para que COT~OZCH la 
e~tqxeua, sus politicas, el puesto, entre owas cos-a: Cap.mitat=la  conutm~tmrente 
para mejorar su actuación, pagarle por sus servicios y procurar  que  contribuya 
a l  logro de los objetivos de la organización; por eso hay que realizar exámenes 
exhaustivos,  aunque  exista el riesgo de  que el caldidato seleccionado, ya 
conve~do en empleado, 110 satisfaga l a s  expectativas de su contratación, 
además  es  conveniente  precisar las funciones, las tareas y los requisitos de 
cada puesto, pues  esto  ayudará  en  el  análisis  de las condiciones  actuales  del 
personal y que semirá para  identificar el número y cualidades  del  personal que 
deberh contxatru-se: y l a s  necesidades de capacitacibn del persad que esth 
laborando  actualmente. 

La falta  del  control de asistencias y ret.xdss implican que no existe un anállsis 
de sueldos y prestaciones:  considero necesm-io que la empresa  establezca una 
pdtica de sueldos  que  permita  atraer  elementos y asegurar su permanencia  a 



Las .redes de comunicación no están  bien  establecidas, por lo tanto,  existe una 
carencia de infonnación veraz y oportuna  que origina que las decisiones se 
deterrrllnen y dispongan con ineptitud,  propongo  que  quien  tome las 
Secisiuneu clrber.8 evitar Las  apreciaciones y opiniones inco~~ectau o exage&, 
la  cantidad  de datos no es lo que importa, sino la calidad de ellos, y al tomar 
una decisi6n se deberá considerar los fiactores  que intemienen en ella, pues  en 
ocasiones se implantan rnec*misrnc>s que frenan  la,s operaciones y las  personas 
co.&m la libertad de decisibn. 

El espacio es otro problema,  pero  distribuyendo  adecuadamente  las aulas a  las 
asignaturas que necesitan de concentracion, pueden usarse las aulas más 
XShd% p3iI.G; Te&= Wl¿i St?PXZLlikI  de 13 S U b h C c i 6 1 1  y G I k l t X k h l  

eciucativa  debido por los asuntos  que  cada  departamento  re-  en la  caja se 
deberá determinar horas de pago yam que los dunnos en  ausencia  de los 
padres realicen  los pagos de colegiaturas sin ser  interrumpidos  en sus horas de 
&se: 

La enqxesa no  ti^^ y r r ? g ; u t ~ ~  de sens;bbci6n,  s61o actividades aisladas, 
tlna de  las rnk  hnpurtantes es la celebracibn del dia 15 de mayo, fecha en que 
Juan Eautista de La S - d e  fue proclamado  “Patron de todos los educadores”, y 
que esta fecha la conocemos ccmo e1 “Dia del Maestro”. 

En esta  celebracibn se reúne toda la empresa y se otorgan  reconocimientos por 
los afios de ledtad. Con  respecto al alumado, ellos reciben, en  las  clausuras 



de los  ciclos esculweu, ~ ~ X O I I ~ ~ ~ I T I ~ ~ X I ~ O S  por ledtad hacia el colegio. Asimismo 
durante  el curso se  otorgan a los  mejores alunnos de cada grupo la  distinción 
de ;;tparecer e n  el cuadro de honor, ademk de recibir  reconocimientos por 
escrito donde se felicita al a l m o  por mejorar su promedio de cada evaluaci6n 
b l r ~ ~ ~ t r a l  durante todo el ciclo escoiar. 
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UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA 
UNIDA4D IZTAPALAPA4 

1. Resqmnda con la letra escrita'en el parhtesis si considera que ías siguientes 
canchciones fisicB de s u  trabajo son  (M)alas,  (B)uenas o (E)xcelentes. 

II. Condiciona  nrnbient .ala  del plantel  en  genernl. 

1. Mzasque con una X si l a s  siguientes  condiciones ambientales permiten 
reahzar con agrado s u  trabajo. 

Pocas veces En ocasiones  Con  frecuencia 



111. Factor de capacitación. 

1.Marque abajo con una X las  responsabhdades que son parte de su trabajo: 

Aj Instnlll' 
B) higna trc~bajou 
C j Revisa trabajos 
D j Planear  el trabajo de otros 
E) Evdwaci6n del desempeño de los  empleados 
F j Coorhar actividades 
G) Asignas personal 
H) Participas  en la soluci6n de problemas  con  los 

1) Seleccionar  personal 
ernpleadm 

3. ¿En qui tipo de cursos ha participado y con quC regularidad los ha cursado? 

Tipo de curso Período 

." 

4. Describa cinco  obstáculos más importantes para realizar su trabajo. 

1 .  
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3. 

4. 

IV. Selección del personal. 

2. (.A través de qué medic? se le inform6 de  sus derechos y obligaciones? 

Otros (,especifique) 

3. ¿,Existen nlktodus: p.ara evaluar el rendimiento  de su  puesto? 

sí No 

4. i 3 A  travis de qui medios  íngres6 a esta organizacih o al puesto actual'? 

Parientes " Recomendaci6n  Solicitud MCritos 

V: Factor de comunicaciiin. 

1. ¿Existe un buz6n de quejas y sugerencias? Sí No 

2. LDispone  de  infonnacibn  objetiva y completa  para tomar decisiones? 

Pocas veces En ocaciones  Con  frecuencia 

3. :E  . .  
n t e  el respeto a las decisiones q l ~ e  toma para solucionar u ~ 1  problem? 

Pocas veces En ocasiones  Con frecuemia 



VI. Estructura de la organhacibn. 

1, ;,Durante  cuimto  tiempo ha desempefiado su puesto  actual? 

2 .  @&te la revisicin de quejas y reclamaciones por parte  de su supervisor 
ismediato? 

Con frecuencia " Pocas veces En ocasiones No 

3. &Existen alternativas de pasticipacih para la solución de problemas de 
indole  laboral? 

No Pocas VGCGS En ocasiones Con fiecuencia 

4. 2,Crjrno participa e n  la solución  de  los  problemas  que afectan la r e h . i 6 n  
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UNIVERSIDAD AUTONOhlA R/IETROPOLITANA 
UNIDAD ETAPALAPA 

Autoevniuación del  personal  sobre  el Programa de  Mejoramiento  de la Calidad 
del Servicio que otorga este Instituto Particular de  Ensefianza  Secundaria. 

Instrucciones: Conteste i a s  siguientes preguntas. De la  veracidad  de los datos 
depende el anahsis de este  programa. Muchas gracias por su colaboración. 

2. 

c 



UNIVERSIDAD AU-TONOMA METROPOLITANA 
UNIDAD IZTAPALAPA 

1. Mxque con la letra escrita e n  el paAtes<s si considera el sewicio que le 
otorga este instituto son (Ní)das, (,B)uenas o (E)xceíentes. 

G) Prclgmm de esparcimiento para el dumndo. 

2. Conteste brevemente sus que+ que no han sido resueltas por el personal de 
este instituto. 

3.  

4. 
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