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pequefios, si se crea en ellos una mentalidad mas competitiva entonces ellos
seran més competitivosen todos los ambitos de su vida y por ende
tendremos un pais mas prospero en el futuro.

Es necesario que nosotros como administradores intentemos que
nuestro entorno sea de mas competencia, que se estimule mas a la creacion
tanto de productos como de servicios que sean de una alta calidad, si se
puede lograr ésto, nuestro nivel de vida se elevara porque al experimentar
el uso de productos con calidad la préxima vez no se aceptara uno que
tenga menor calidad, tendra que ser de una igual y si se puede mejor. Esto
nos hari mas competitivos y nosotros como egresados de la carrera de
administracién jugamos un rol muy importante en este ambito, porque
somos los encargados de conjugar el pensamiento con el trabajo, tratando
de crear nuevas cosas para que las empresas sean mas competitivas y mas
innovadoras, porque podremos ser los que impulsemos a que las empresas
traten de llegar a puntos nunca antes imaginados y ésto se logra solamente
con ganas de competir y ser mejores en esta lucha por ser el primero.

Se ha pensado erroneamente que la perfeccién de un producto o
servicio es calidad, pues aunque éste tenga cero defectos, si no produce una
satisfaccién al consumidor, no se puede considerar de calidad. Ya que la
calidad es la satisfaccion plena del cliente. Lo cual no se traduce al
departamento de manufactura o fabricacidn, sino que inicia desde la
deteccion correcta de las necesidades del cliente, para lograr producir sélo
aquello que le cause satisfaccion. A todo este proceso se le llama Calidad

Total.

Al hablar de calidad total, para muchas personas puede parecer
utépico que un producto o servicio sea cero defectos. Algunos dicen que la
aq e Y4 .
probabilidad de obtenerla esta fuera de lo humanamente posible y que un
10% de error es aceptable. Esto lo decimos cuando nosotros somos los que
vendemos ese producto o servicio, pero al momento de comprar le aseguro
que todos solicitaremos calidad total.
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De ser asi, entonces imaginemos que a la cajera de un banco que le va
a dar cambio de cien mil pesos y le faltan diez mil, y usted al reclamarle
ella le dice “ no se fije fue un errorcito del diez por ciento ”; o cuando nace
su hijo en el hospital de diez que nacieron, uno se les cay6 y fue su hijo y
dice la enfermera  “ no es nada solo fue un error del diez por ciento ”. ©
La calidad es como el amor, se tiene que demostrar ”.

Crei que éste aspecto es muy importante y por ello decidi realizar un
estudio acerca de este tema. Ya mencione antes que la calidad en la
educacién no se adquiere solamente en la escuela, pero st es un aspecto
muy importante dentro del desarrollo humano, sobre todo el intelectual,
sabemos que para poder llegar a tener el control sobre ciertas decisiones en
las empresas es necesario tener una formacidén académica excelente, por
ello es importante un estudio de la calidad académica de los egresados de la
Licenciatura en Administracion en la Universidad en la que realizo mis
estudios profesionales, La Universidad Auténoma Metropolitana, Unidad
Iztapalapa, posteriormente referida como la UAM.

En esta investigacidn presento inicialmente, algunos aspectos
tedricos sobre la calidad, sus origenes, definiciones y diferentes enfoques
sobre ésta. Asi como también, interesantes datos sobre los egresados y la
Universidad como: la definicion de la Universidad, su objetivo, las
caracteristicas de los egresados, las preferencias y orientaciones para elegir
la UAM vy la carrera cursada, la incorporacion al mercado de trabajo, la
movilidad ocupacional, los ingresos econdmico, evaluaciéon de la UAM y
de la formacion profesional recibida, satisfaccion con la UAM vy la carrera
cursada, por mencionar algunos. Esta informacién  ayudara para
determinar una posicién mas real y cierta de la situaciéon a la que se
enfrentan los alumnos de la UAM al salir de ella para incorporarse en el
mercado de trabajo, de como se recibe a los egresados de esta universidad
en las diferentes instituciones (pablicas y privadas) pertenecientes al
campo laboral y de reconocer la calidad académica y de servicios de la
universidad asi como sus deficiencias en algunos aspectos. De igual forma
espero que haya gente que también le encuentre utilidad.
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CAPITULO UNO ANTECEDENTES.

1.1 COMO NACE LA CALIDAD

HISTORIA DE LA CALIDAD.

Desde los tiempos de los jefes tribales, los reyes y faraones han
existido las cuestiones sobre la calidad. El Codigo de Hammurabi, que data
del afio 2150 A.C., declara: “ Si un albafiil construye una casa para un
hombre, y su trabajo no es fuerte y la casa se derrumba matando a su
duefio, el albafiil serd condenado a muerte “Los inspectores fenicios
suprimieron todas las transgresiones repetidas de las normas de la calidad,
cortandole la mano a quien hacia un producto defectuoso; aceptaban o
rechazaban los productos y ponian en vigor las especificaciones
gubernamentales. Alrededor del afio 1450 A.C., los inspectores egipcios
comprobaban las medidas de los bloques de piedra con un pedazo de cordel
mientras los picapedreros observaban. Los mayas, en América Central,
también usaron este método. Todas estas civilizaciones antiguas daban gran
importancia a la equidad en los negocios y como resolver las quejas.

Durante el siglo XIII empezaron los aprendices y los gremios. Los
artesanos se convirtieron tanto en entrenadores como en inspectores;
conocian a fondo su trabajo, sus productos y a sus clientes , y se
empefiaban en que hubiera calidad en lo que hacian. Estaba orgullosos de
su trabajo, y en ensefiar a hacer a otros un trabajo de calidad. El gobierno
fijaba y proporcionaba normas ( por ejemplo, pesas y medidas ) y , en la
mayor parte de los casos, un individuo podia inspeccionar todos los
productos y establecer un patrén de calidad dnico. Este estado idilico de la
calidad podia florecer en un mundo pequefio y local, pero el crecimiento
de la poblacién mundial exigié mas productos . Y asi a través de la historia
observamos la exigencia de tener productos de calidad.

“ La calidad del producto o servicio depende de la calidad del que
la produce “.

Anteriormente se pensaba que conque se usaran materiales de buena
calidad o una moderna maquinaria se obtendrian productos de buena
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calidad : Y se analiz6 después que el margen de rechazos era algo inherente
a la produccion.

Por muy buenos materiales que instalemos, la calidad no se da por si.
“La calidad la produce el hombre  de ahi viene la actitud de elevar la
calidad del elemento humano en la empresa.

Entre los recursos con los que cuenta una empresa, el Gnico que se
puede revaluar, es definitivamente el recurso humano, todos los demas se
deprecian invariablemente. Es por tanto digno de analizar y de mantener
en constante mejora.

El secreto de Jap4n es que se apoyé en el recurso humano mientras
que nOSOtros Nos quisimos apoyar en nuestros recursos naturales, a la vista
esta la diferencia.

No todas las personas aceptan el cambio ya que ese cambio amerita
compromiso y no estamos acostumbrados a querernos comprometer, es
mejor para unos seguir pensando en el “ ahi se va “; pero los que siguen
pensando de este modo viven fuera de la realidad actual, y en consecuencia
destinadas al fracaso y la mediocridad.

Estos tiempos exigen trabajar mas y mejor y solo con una actitud de
cambio y con una capacitacion humanistica y técnica adecuada lo
lograremos.

Tendremos que afrontar que mucha gente dice : “calidad total ¢,
pero muchos dicen : Calidad ... jtotal! - A mi no me interesa. -

Para que desde el inicio se hagan las cosas bien se deben cumplir los
sigulentes puntos :

a) Establecer los requisitos que debemos cumplir.

b) Contar con los medios necesarios para poder cumplir con los requisitos
fijados.

c) Estimularnos y ayudarnos mutuamente a dar cumplimiento con los
requisitos fijados.

Prevenir un error sera seguramente siempre mejor que corregirlo. La
. P ) :
accién de verificacion ya pasé de moda pues es siempre posterior al hecho
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del error, es por ésto que la verificacién es una forma cara y poco segura de
obtener calidad en nuestros productos y servicios.

Siempre ha sido mejor la prevencibn, pues el error que no existe, no
da problemas; pero la prevencién solo se podra dar si conocemos nuestro
proceso de trabajo por lo tanto el secreto para entender nuestro trabajo es
observar nuestra actividad y definir el como lo hacemos, determinando los
puntos mas dificiles en los cuales podemos tropezar o incurrir en el error.

En un proceso hay que verificar :
e Laentrada
o El durante
o El después
Conciencia de calidad.

La calidad es un estindar, una meta, una serie de requisitos, es un
objetivo alcanzable no solo un vago concepto de hacer las cosas; la calidad
es la plena satisfaccion de nuestro cliente, es cuando los empleados estan
dispuestos a medir los resultados de la misma, gracias a la respuesta de los
clientes.

La calidad comienza con conciencia, usted seguramente tiene claro
7 . . . .
esto por haber sido cliente, usted ha hecho varias elecciones basadas en la

calidad.

EL NUEVO IMPACTO DE LA CALIDAD

Hoy, Nuestras agendas y vida cotidiana dependen totalmente de la
ejecucién y operacidn satisfactoria de productos y servicios, ya sea una red
eléctrica metropolitana, un centro farmacéutico en una unidad de cuidados
intensivos, una lavadora de ropa automatica para la familia joven que crece,
o en el automévil que se usard como autobis familiar 14 horas al dia. Esta
situacién sin alternativa, o redundancia cero, en términos méas técnicos, es
basicamente algo nuevo para la sociedad, y ha aumentado explosivamente
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la demanda del cliente de la mayor durabilidad y confiabilidad en
productos y servicios.

Mientras los compradores de hoy contintian comprando con gran
atencién en el precio, a diferencia de los compradores de hace sélo unos
cuantos afios ponen un énfasis cada vez mayor en la calidad, esperando
productos aceptables a cualquier nivel de precio. Es la calidad como en el
precio lo que venden hoy, pero es realmente la calidad lo que atrae de
regreso a los clientes por una segunda, tercera o decimoquinta vez.

En realidad, los logros sobresalientes de calidad en la industria al
satisfacer estos requisitos durante las décadas pasadas son historia conocida.
El principal reto que ha surgido de productos mas complejos para el
cliente, con mayores funciones y requisitos de ejecucion, esta siendo
enfrentado con eficiencia creciente desde el campo de los aparatos
eléctricos y enseres domésticos hasta las fibras “milagrosas” y productos
que calientan y enfrian el hogar. El alto grado de confiabilidad requerido
para los sistemas de equipo complejo, desde los transportes a larga distancia
hasta los vehiculos especiales, logrando enormes adelantos. Si bien es cierto
que queda mucho por hacerse el aspecto de resultados del cuadro de calidad
muestra alguna mejoria .

Sin embargo, menos mejoras quedan al descubierto cuando se
examina el esfuerzo tras bambalinas para asegurar estos estandares de alta
calidad. Por cada peso gastado en planeacién de ingenieria, produccidn y
servicio del producto, un gran niumero de industrias estan perdiendo
muchos centavos adicionales debido a métodos de baja calidad durante la
ingenieria y produccién o después de que el producto esta en el campo.

Aunque la mayor parte de las fallas de calidad siguen descubriéndose
en la planta en lugar de después de embarcadas, las técnicas para localizarlas
son con frecuencia excesivamente costosas y provocan pérdida. Ademas, en
algunos casos, los productos que puedan fallar poco después de entrar en
serviclo no siempre se detectan en la planta. Estas condiciones no se
pueden tolerar en ninguna industria que luche por mantener y mejorar su

.y iy
posicién competitiva.

El logro y conservacién de grados aceptables para el cliente en la
calidad de productos y servicios, es hoy un determinante fundamental para
la salud, crecimiento y viabilidad econémica de los negocios. De la misma



SEMINARIO DE INVESTIGACION

manera, la calidad se estd convirtiendo en un factor principal en el
desarrollo e implementacién exitosa de los programas administrativos y de
ingenierfa para la realizacién de las metas principales de los negocios.
Ademsés, hoy en dia, el control de calidad - los objetivos gerenciales,
herramientas, técnicas debe estar completo y eficazmente estructurado
para satisfacer demandas de esta nueva estructura de mercados y negocios.

1.2 QUE ES LA CALIDAD

DEFINICIONES DE CALIDAD.

Definicién 1. La calidad es el juicio que tienen los clientes o usuarios
sobre un producto o servicio.

Definicién 2. La calidad del producto o servicio puede definirse
como la resultante total de las caracteristicas del producto y servicio de
mercadotecnia, ingenieria, fabricacién y mantenimiento a través de los
cuales el producto o servicio el uso satisfacera las esperanzas del cliente.

Definicion 3. La calidad se puede definir como adecuacion al uso por parte
del cliente. Existen cuatro dimensiones de la calidad que contribuyen a la
adecuacion al uso. Calidad de disefio, calidad de conformacién, las
habilidades y servicios de campo.

ATRIBUTOS DE LA CALIDAD DE GARVIN

Existe un ciclo de calidad del producto, desde la necesidad del cliente
hasta la calidad del disefio, produccién, calidad de conformacién y uso por
parte del cliente. Este ciclo se controla especificando los atributos de la
calidad, determinando como medir cada atributo, fijando estindares de
calidad, estableciendo un programa de inspeccién y encontrando y
corrigiendo las causas de una baja calidad.
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Garvin en 1987 atribuye la existencia de definiciones multiples al
hecho de que la calidad tiene ocho atributos :

Funcionamiento o comportamiento
Caracteristicas

Confiabilidad

Conformidad

Durabilidad

Facilidad de servicio

Estética

Calidad percibida

PN WA=

Asi mismo, Garvin afirma que el debate acercas del costo de la
calidad estd en funcién de como se defina la calidad. Si ésta se define en
términos de las caracteristicas y el desempefio, es posible que el producto
tenga precio elevado y, como resultado, pequefia participacion del
mercado. No obstante, su definicién de calidad es simplemente una
adecuacidn al uso, entonces de dos producto con el mismo precio, aquel
con mayor calidad se vendera mas.

MOTIVACION POR LA CALIDAD.

El libro de trabajo de motivacion para la calidad de la sociedad
americana del control de la calidad hace énfasis sobre algunos conceptos
basicos para motivar a los trabajadores. La idea es emplear técnicas de
motivacion y administracién para obtener una mejor calidad en el
producto.

Basicas para los esfuerzos de los individuos son sus percepciones
sobre que tanto seran gratificados o premiados y las posibilidades de ser
estimulados por sus esfuerzos. El esfuerzo, conjuntamente con la capacidad
y la percepcién que se tenga sobre el papel que se realiza conduce al
desemperio o al logro. Los individuos son gratificados o premiados de
acuerdo con su desempefio. Las recompensas y que tan equitativas les
parezcan a los trabajadores determinan su satisfaccién, el grado de
satisfaccion afecta luego el esfuerzo que los individuos dedicarin a sus
tareas en el futuro.
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COMPORTAMIENTO EN RELACION CON LA CALIDAD.

Los estudios realizados en los laboratorios de comportamiento y en
las organizaciones, permite hacer algunas generalizaciones sobre la forma
de influenciar calidad en el desempefio con procedimiento para modificar
el comportamiento. Primero, parece ser mas dificil cambiar de calidad del
desempefio, que la cantidad del mismo, segundo es claro que las
gratificaciones financieras resultan en una mejor calidad que los
reconocimientos no financieros, tercero, el comportamiento actual esta
influenciado muchisimo por las gratificaciones directas que por los
procedimientos para cambiar las actitudes.

La motivacién por la calidad y las técnicas para la modificacién del
comportamiento humano son mecanismos por los cuales los directores de
operaciones pueden motivar a los trabajadores a mejorar la calidad.

Algunos autores estan convencidos de que el punto mas importante,
clave en el primer contacto con el tema de calidad es adquirir una
comprension de los conceptos propios del control de la calidad quedando
asi en condiciones de aplicar los modelos biasicos y entendiendo
claramente que el control de calidad no es dnicamente un problema
estadistico. Si lo anterior se ha entendido claramente ya se tiene un
conocimiento de los aspectos fundamentales del control de calidad.

EVIDENCIA DEL LIDERAZGO DE LA ADMINISTRACION

El compromiso de la administracién es necesario pero no suficiente.
Para inspirar la acciéon dentro de la organizacién, el elemento mis
importante es el liderazgo de la administracién sobre la calidad - con la
evidencia para probarlo.

El papel del liderazgo de la alta administracién en la administracién
estrategica de la calidad se identifican ocho tareas importantes:

1. Establecer y trabajar en el consejo de calidad.

2. Establecer politicas de calidad.

3. Establecer y organizar las metas de calidad.

4. Proporcionar los recursos necesarios.

5. Proporcionar la capacitacion orientada a los problemas.

10



SEMINARIO DE INVESTIGACION

6. Participar en los equipos de mejoramiento de la calidad de la alta
administracién que estudian los problemas crénicos inherentes a la alta
direccion.

7. Estimular el mejoramiento.

8. Proporcionar reconocimientos y compensaciones.

Tales actividades significan alrededor del 10% del tiempo de los altos
administradores; un precio alto para las personas que tienen muchas otras
exigencias sobre su tiempo. Cuando la alta administracion dedica tiempo a
estas actividades, proporciona la evidencia del liderazgo que inculca otros
la idea de hacer la parte que les corresponde.

Algunos grupos de la alta administracion han elegido que todos los
conozcan como parte del proceso de calidad y dirigen la capacitacién para
la calidad. En esos casos, los gerentes de muchos niveles dirigen
personalmente algin entrenamiento administrativo para sus subordinados.
Con suerte, los conceptos presentados se refuerzan con el trabajo
cotidiano del gerente/instructor.

Una forma de mas evidencia son los equipos de mejoramiento de la
calidad de la alta administracion. Cada equipo, constituido sélo por
miembros de la alta administracién, estudia un problema que requiere
atencion a ese nivel.

El conocimiento del hecho de que la alta administracién recibe la
capacitacion y después preside los proyectos establece un ejemplo a seguir
por otros niveles.

11
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CAPITULO DOS ENFOQUE AMERICANO Y JAPONES

2.1 ENFOQUE ESTADOUNIDENSE

W. EDWARDS DEMING Y LA ADMINISTRACION DE LA
CALIDAD

Antecedentes Laborales

En 1928 Deming fue contratado por la Western Electric en
Hawthorne, Chicago, Illinois, para llevar estadisticas de los procesos
productivos. En esa misma época como se sabe, en dicha empresa se
estaban realizando los estudios de Elton Mayo y colaboradores en relacion
con el comportamiento humano. Aunque Deming no recuerda haber
conocido al Dr. Mayo, considera que las conclusiones hechas por éste le
fueron de mucha utilidad para fundamentar sus teorias, ya que Elton Mayo
encontrd que la motivacién y participacién funcionan mejor que el miedo;
muy utilizado para dirigir por los supervisores taylorianos de aquel
entonces, que los procesos productivos de esa época eran mondtonos,
estresantes, y que los obreros sblo veian un pedazo del proceso sin
entenderlo realmente. También recuerda que las condiciones ambientales
eran realmente malas: regularmente habia humo, ruidos y, al mismo
tiempo, eran lugares sucios. Como base en un sistema de tipo bogey, se
pagaba de acuerdo con las piezas producidas a partir de una cuota minima
de produccion. En la Western Electric estos incentivos generaban efectos
contraproducentes, ya que los trabajadores consideraban que era una
trampa por que pensaban que posteriormente se les incrementarian las
cuotas, y el sistema de pago seria modificado constantemente en su contra.
Ademas generaba ocultamiento de fallas para no perder el incentivo, lo
que dificultaba mejorar el proceso.

¢ En esa época Deming conoci6é a Walter Shewhart, a quien se le considera
el padre del grafico de control del proceso y quien lo alenté a estudiar en
Inglaterra las teorias de Sir Ronald Fisher, quien en la universidad de
Londres habia desarrollado el muestreo aleatorio. En 1938, Shewhart
publicéd un libro sobre control de calidad en el cual, ademas de incluir
los graficos de proceso y el muestreo aleatorio, descubrié el ciclo ahora
conocido como ciclo Deming. El Ciclo Deming, desarrollado por
Shewhart es un modelo de proceso administrativo dividido en 4 fases:

12
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o Planear. Proyectar un producto con base en una necesidad de mercado,
sefialando especificaciones y el proceso productivo.

e Hacer. Ejecutar el proyecto.
e Distribuir. Comercializar.

e Verificar. Investigar si el producto satisface las necesidades del
consumidor con el fin de introducir los cambios y ajustes necesarios.

Este ciclo rompia la vieja filosofia de producir y vender, vender,
vender hasta agotar el producto sin tomar en cuanta la aceptacién del
consumidor.

En Japén se estableci6 el Premio Deming a la Calidad, durante sus
conferencia Deming conocid entre otras personalidades, a Shigeru
Kobayashi famoso actor de administracion creativa y asesor y creador del
Centro de Capacitacién de Sony Corporation, Compailia a la que se
introdujeron los primeros circulos de calidad en el Japén. Estos circulos
son pequefios grupos de 4 a 10 trabajadores, abocados a resolver fallas de
calidad en el proceso utilizando estadisticas sencillas y otras técnicas
grupales de solucién de problemas.

LOS 14 PRINCIPIOS DE LA CALIDAD.
Deming propone 14 principio para administrar la calidad:

1. Crear y difundir entre los empleados una declaracién de la misién. La
direccion debe de mostrar constantemente su compromiso con esta
declaracion.

2. Adoptar una nueva filosofia, tanto la alta direccién y como en todos los
7/
circulos.

3. Redefinir el proposito de la inspeccién para el mejoramiento de los
procesos,

4. Fin a la practica de adjudicar las compras s6lo sobre la base de la meta
del precio.

5. Mejorar constantemente el sistema de produccién y servicio.

13
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6. Instituir el entrenamiento con base en un sistema y en las necesidades
que permitan mejorar el proceso.

7. Ensefiar a instituir el liderazgo para la mejora continua.

8. Expulsar el temor. Crear confianza. Estimular un clima para la
innovacion.

9. Optimizar los esfuerzos de los equipos, grupos y areas de staff hacia las
metas propoésitos de la compaiiia.

10.Eliminar las exhortaciones a la fuerza de trabajo.

11. a)Eliminar las cuotas numéricas de produccion, dando prioridad a la
calidad del proceso. b) Eliminar APO. En cambio, adquirir el
conocimiento de las capacidades de los procesos y como mejorarlos.

12.Remover las barreras que roban a la gente el orgullo de la manufactura.
13.Fomentar el automejoramiento (calidad de vida).

14.Emprender la accion para lograr la administracion

JOSEPH M. [URAN

De nacionalidad Rumana, nacion en 1908. Graduado en Ingenieria y
Abogacia, fue gerente de Calidad en la Western Electric Company. En
1954 brindé asesoria en Japén sobre productividad, actualmente es asesor
en calidad en Estados Unidos.

Juran define la calidad como una ” Adecuacién al uso “ ; es también
el cumplimiento de las especificaciones; afirma que es posible planificar la
calidad que se quiera alcanzar en la produccién.

Considera que los principales aspectos de la calidad son:

1. Técnico relativamente faciles de cumplir.
2. Humanos, hoy en dia los mas dificiles de cumplir.
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Sefiala especificamente los problemas de calidad se deben a una mala
administracién.

Considera que todo programa de calidad debe tener:

a) Educacion masiva
b) Programas anuales de mejora
o) Liderazgo de la direccién.

Defensor del Control Estadistico del Proceso, J. M. Juran propone
10 pasos para la mejoria de la calidad:

. Crear conciencia de la necesidad y oportunidad de mejoramiento.

. Determinar metas de mejoramiento.

. Organizarse para lograr estas metas (comités, equipos, reuniones).

. Proporcionar entrenamiento.

. Desarrollar proyectos para resolver problemas.

. Reportar los problemas .

. Dar reconocimiento.

. Comunicar los resultados.

. Mantener los registros.

10.Mantener la mejora dentro de los sistemas y procesos de la compafiia.

NO OO N O AW

Otra propuesta interesante de este autor es la de definir el término
“cliente” en un sentido mas amplio, de tal forma que puede servir para
lograr el mejoramiento continuo de la calidad. Sostiene que el significado
de la palabra cliente debe de incluir todas las personas sobre quienes
repercuten nuestros procesos y nuestros productos. Es decir el significado
de la palabra cliente debe comprender tanto los clientes internos como a
los clientes externos.

El término cliente externo se refiere a las personas u organizaciones
que no forman parte de la empresa u organizacion.

Por su parte, como cliente interno se denomina a las personas o
unidades administrativas que forman parte de la empresa .

Segn Juran, existen pocos clientes vitales y son facilmente
reconocidos. Los ejemplos mas obvios son : los grandes compradores de los
productos de cierta empresa, los altos directivos ( internos y externos ) y
todos aquellos que representan fuerzas poderosas con las cuales se tiene que
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llegar a algiin un acuerdo ( funcionarios de gobierno, jefes de sindicato y
miembros influyentes de los medios de comunicacién ) sefiala la diversidad
de contactos o interconexiones que hay entre una empresa y sus clientes,
de las cuales algunas deben considerarse como conexiones clave. Los
ejemplos mis comunes de éstas se pueden observar en las industrias de
servicios. Por ejemplo, el huésped de un hotel puede, en un momento
dado, interconectarse con muchos empleados del mismo, tales como el
portero, el empleado de recepcidn, el vigilante, etc. Entre estos maltiples
contactos algunos pueden ser interconexiones clave.

2.2 ENFOQUE JAPONES.

KAORU ISHIKAWA.

Es el creador del concepto de calidad total. El consideré que el
término control, tratandose de la calidad, sale sobrando ya que se entiende
que un producto con calidad es aquel que retne todos los requisitos;
prefiriendo incluirle el adjetivo " Total ", para indicar o subrayar que los
productos y servicios pueden ser perfectos.

Se distingue por dos aspectos basicos :

e Su proceso de planear, hacer, verificar y actuar. Planear es determinar
objetivos y métodos, hacer es realizar el trabajo, previa educacién y
capacitacién de los ejecutores, verificar permanentemente si el producto
satisface lo planeado incluyendo la satisfaccidn del cliente, actuar implica
tomar la accidn correctiva necesaria.

e Su metodologia de analisis causal para la solucién de problemas,
comunmente conocida como " espina de pescado " o diagrama de causa-
efecto. Se llama espina de pescado porque dice que hay que ir a la raiz de
los problemas.

Establece que son cuatro los elementos causales de los problemas en
un proceso productivo: Mano de obra, materiales, métodos y mAquinas, los
que su vez deben analizarse descomponiéndolos al estilo de Descartes, para
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asegurarse de no ver los sintomas como si se tratara del problema, sino
llegar a las causas que la originan.

Sefiala que el control de la calidad puede apoyarse en estas siete
herramientas basicas:

a) El diagrama causa-efecto (" espina de pescado ").
b) El principio y diagrama de Pareto.

c) Listas de verificacion

d) Grafico del proceso.

e) Analisis de correlacion.

f) Grafico de control.

g) Histogramas.

WILLIAM OUCHI

William Ouchi, es autor de la teoria Z : como pueden las empresas
hacer frente al desafio japonés. En esta obra, Ouchi analiza la utilidad de
aplicar el enfoque directivo japonés en el ambito americano, pues él
pensaba, a diferencia de muchos otros, que cabia la posibilidad de hacerlo
en forma exitosa.

Su objetivo basico era encontrar los principios de aplicacién
universal en las unidades empresariales que fuesen independientes de los
principios propios de la cultura y que ayudasen a determinar qué podia
aprenderse de las técnicas administrativas japonesas. Por ello, decidi6
examinar detalladamente aquellos aspectos de la administracién japonesa
que poco se habia investigado hasta entonces.

Entre los descubrimientos, descritos en su obra, Ouchi destaca el
hecho de que las empresas japonesas emplean enfoques administrativos
diferentes a la mayoria de sus homologas estadounidenses.

La teoria Z, proporciona medios para dirigir a las personas de tal
forma que trabajen mas eficazmente en equipo; lo que él consideraba es la
solucion a la drastica caida de la competitividad norteamericana, al mismo
tiempo que explica el enorme incremento de la productividad japonesa que
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la ha convertido en una potencia econdmica. Las lecciones basicas de esta
teoria que pueden aprovecharse para el desarrollo armonico de las
organizaciones son:

* Confianza en la gente y de ésta en la organizacién.
* Atencidn puesta en las sutilezas de las relaciones humanas.
* Relaciones sociales mas estrechas.

La conclusion principal de Ouchi es que la elevada productividad se
da como consecuencia del estilo directivo y no de la cultura, porque
considera que si es posible asimilar como aportaciones japonesas técnicas
de direccion empresarial y lograr el éxito en la gestion de las
organizaciones. Sin embargo, reconoce que los elementos culturales
influyen en el establecimiento de una filosofia corporativa congruente con
los principios de su teoria.
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CAPITULO TRES "LA UAM "
3.1 LA UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA

DEFINICION.

En un entorno internacional cada vez mas dinamico y globalizante,
es imperativo para las instituciones de educacién superior de nuestro pais
incrementar la eficiencia de sus funciones y flexibilizar sus métodos, a fin
de responder adecuadamente a las circunstancias actuales.

Creada como una institucion ptblica de la educacién putblica de
educacién superior al servicio de la sociedad de su tiempo, la Universidad
Autonoma Metropolitana es una casa de estudios asentada en la tradicién,
comprometida con la reflexion serena de las ideas, abierta a la universalidad
del conocimiento, interdisciplinaria y flexible, donde los diferentes
miembros que la conforman : profesores, alumnos, personal
administrativo y funcionarios, conviven y trabajan en favor de la
generacion, transmisioén y preservacion y difusién de la cultura.

Casa Abierta al Tiempo es la frase que adoptada como lema
institucional, expresa con profundo sentido la visién y el espiritu del
proyecto académico de la UAM.

La Universidad Auténoma Metropolitana ( UAM ), es una
institucion publica de educacién superior que acumula la experiencia
mexicana de miultiples centros de ensefianza y da cabida a las inquietudes
de la época actual debido a su novedosa estructura organizativa y a su
creativo, dinamico y plural modelo académico que responde a las més
diversas necesidades originadas por el desarrollo del pais.

Creada por decreto del Congreso de la Unién que entré en vigor en
enero de 1974, la UAM esta dotada de personalidad juridica y patrimonio
propio que le permiten actuar bajo el régimen de autonomia de acuerdo
con su Ley Organica. Dicho de otra manera tiene la capacidad para
designar a sus autoridades, aprobar sus planes y programas de estudio,
diseflar sus proyectos de investigacién y divulgacién, administrar sus
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bienes y recursos, y organizarse como mejor convenga para el cabal
cumplimiento de sus propésitos que son :

e Formar profesionales en los niveles de licenciatura y de posgrado, con
una sélida preparacién académica, un amplio espectro de habilidades y
una visién moderna de su disciplina para responder adecuadamente a las
cambiantes necesidades de la sociedad.

e Participar en la solucién de los problemas nacionales mediante el
desarrollo de diversos programas y proyectos de investigacion en los
campos de la ciencia, la tecnologia, las artes y las humanidades y

e Realizar acciones encaminadas a la preservacién y difusién de la cultura.

Para el cumplimiento cabal del primero de sus propdsitos, la UAM
cuenta con el respaldo de una solida planta académica formada por cerca de
2200 profesores-investigadores que dedican tiempo completo a sus labores
de docencia e investigacion - el 60 % tiene estudios de posgrado - , y por
1000 profesores de medio tiempo y tiempo parcial.

Ademas posee una moderna y creciente infraestructura universitaria
en sus bibliotecas, centros de computo, laboratorios, salones de clase,
plantas piloto, talleres, asi como un conjunto de espacios idbéneos para el
desarrollo de las actividades culturales y deportivas que fortalecen
complementan las tareas académicas que se derivan de la imparticion de los
58 programas de licenciatura que ofrece la universidad a través de tres
unidades que la integran: Azcapotzalco, Iztapalapa y Xochimilco.

OBJETIVO Y FACULTADES.

Se crea la Universidad Auténoma Metropolitana, como organismo
descentralizado del Estado, con personalidad juridica y patrimonio propio.

La Universidad Auténoma Metropolitana tendra como objeto :

L. Impartir educacién superior de licenciatura, maestria y doctorado, y
cursos de actualizacion y especializacién, en sus modalidades escolar y
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extraescolar, procurando que la formacién de profesionales corresponda
a las necesidades de la sociedad.

II.Organizar y desarrollar actividades de investigacion humanistica y
cientifica, en atencién, primordialmente, a los problemas nacionales y
en relacién con las condiciones del desenvolvimiento histérico; y

III.Preservar y difundir la cultura.

La Universidad a fin de realizar su objeto, tendra facultades para:

I. Organizarse, de acuerdo con este ordenamiento, dentro de un régimen
de desconcentracion funcional y administrativa, como lo estime
conveniente;

II.Planear y programar la ensefianza que imparta y sus actividades de
investigacion y de difusiéon cultural, conforme a los principios de
libertad de citedra y de investigacion ;

III.Expedir certificados de estudios y otorgar diplomas, titulos y grados
académicos ;

IV.Revalidar y establecer equivalencias de estudio del mismo tipo
educativo, realizados en instituciones nacionales y extranjeras.

V.Incorporar estudios y otorgar o retirar reconocimiento de validez para
fines académicos, a los realizados en planteles particulares que impartan
el mismo tipo de ensefianza, con planes y programas equivalentes.

LOS PROGRAMAS DE LICENCIATURA.

La tarea constante de la UAM es mantener actualizados los 58
programas de licenciatura, con el fin de proporcionar a su poblacién
estudiantil los conocimientos tebrico y practicos necesarios, asi como las
habilidades técnicas e instrumentales indispensables que les faciliten, con
mayores posibilidades de éxito, incorporarse al campo profesional.
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Los programas de licenciatura que ofrece la UAM, en términos
generales, se componen de tres niveles : tronco general, que prepara en el
manejo de los conceptos y elementos basicos del campo de conocimientos;
tronco basico profesional, que proporciona los fundamentos para la
comprensién de teorias y de modelos, y desarrolla la destreza para el
dominio del instrumental propio de la disciplina, y el area de
concentracién o tronco terminal, que ofrece un mayor grado de
especializacion en conocimientos y habilidades de la profesion.

Todas las licenciaturas - salvo medicina que requiere de 15 trimestres
para su conclusion - estan disefiadas para cursarse en un periodo de 12
trimestres. El ciclo escolar anual se divide en tres trimestres lectivos:
otofio, invierno y primavera. La duracion de cada uno es de 12 semanas.

La flexibilidad de la organizacién académica de la UAM permite,
dependiendo de las necesidades curriculares de cada programa de
Licenciatura, ofrece distintos sistemas de ensefianza-aprendizaje: expositivo
magisterial, eslabones y aprendizaje individualizado en Azcapotzalco,
expositivo magisterial en Iztapalapa y Modular en Xochimilco.

En suma, la experiencia y el talento de la planta académica, la sélida
infraestructura y los actualizados programas de estudios en el marco de la
flexibilidad organizativa permite a la UAM formar profesionales altamente
capacitados en sus areas de especialidad.
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CAPITULO CUATRO “ LA CALIDAD DE LOS ALUMNOS DE
LA UAM EN LA LICENCIATURA DE ADMINISTRACION.

4.1 LOS EGRESADOS DE LA UAM EN ADMINISTRACION

CARACTERISTICAS DE LOS EGRESADOS.

Por lo que respecta a las caracteristicas de los egresados de la carrera
de administraciéon de la UAM-Iztapalapa interesa destacar que mas del
cincuenta por ciento son mujeres (53.8 %) y el 46.2% son hombres.

Tomando en cuenta los diversos grupos de edad que oscila entre los
23 y 29 afios ( 61.6%) y mas de la cuarta parte (28.2%) se ubica entre los 30
y 34 afios. En lo relativo al estado civil se encontrd que mas de la mitad
son casados (53.6%) y el 46.4% son solteros.

Al comparar los afios .de finalizacién de créditos con las fechas en
que concluyeron el servicio social se encontréd que un poco menos del
cincuenta por ciento de los egresados lo hicieron en el mismo afio. El
27.3% lo realiz6 antes de egresar, el 24.4% lo hizo un afio después y son
muy pocos aquellos que concluyen con el servicio social después de dos
afios.

Si comparamos la fecha de titulacién con los afios en que
concluyeron todos los créditos se encuentra que cerca del cincuenta por
ciento (47.5% ) de los egresados concluyen con sus estudios y sus tramites
de titulacién en el mismo ado. El 35.6% lo obtienen un afio después y el
11.2% tarda mas de dos afios. Son muy pocos los egresados que atin no
obtienen el grado correspondiente (5.6%).

En relacion con la evaluacién académica que la UAM hizo de los
egresados durante sus estudios, se observa que mas de tres cuartas partes
(82.4%) obtuvo la calificacién final de B, es decir el promedio global oscila
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entre 7 y 8. Son muy pocos los que obtuvieron S como calificacion final y
el 16.3% del total expandido obtuvo un promedio final de mayor a 9.

La asistencia regular de los egresados fue de tiempo completo
(79.2%). Cerca de la mitad cursaron el turno matutino (48.7%) y un poco
mas de la tercera parte curso sus estudios en el turno vespertino (30.8%) y
el resto lo hizo en ambos turnos.

En lo tocante a las formas de manutencién de los administradores
durante sus estudios de licenciatura, es de interés seflalar que mas del
cincuenta por ciento (59.9%) recibieron apoyo familiar para sostenerse
econémicamente. Y mas de la tercera parte trabajaron durante sus estudios
(40.1%). Es de subrayar, que conforme los egresados avanzan en sus
estudios se incorporan en mayor niimero al mercado de trabajo, asi mas del
cincuenta por ciento laboraron durante el dltimo afio de la carrera.

PREFERENCIAS Y ORIENTACIONES PARA ELEGIR LA
UAM Y LA CARRERA CURSADA.

Mas de la mitad de los egresados (59.1%) decidieron como primera
opcidn estudiar en ella UAM vy el resto no lo hizo. Cabe mencionar que
entre aquellos que no eligieron a la UAM, la mayoria tuvo como su
primera eleccion otra institucion publica (90.8%), principalmente la
UNAM.

Un dato importante del analisis es que mas de las tres cuartas partes
de los egresados de administracién eligieron la carrera que cursaron como
primera opcion (81%).

De acuerdo con las respuestas de los egresados las razones de mayor
importancia en la eleccién de la UAM fueron : las fechas de ingreso (
30.8%) y la cercania geografica (29%).

A considerar la razén de mayor peso, se concentra en el prestigio de
la institucion (70.3%) y mas del cincuenta por ciento también le dib
importancia a la cercania geografica.

En la observacién sobre las preferencias y orientaciones que los
egresados tuvieron en su eleccién de la carrera, destacan dos razones : la
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consideracién de que contaban con habilidades para la profesién (51.8%) y
para mejorar sus ingresos (46.4%).

El factor personal siguid pesando mas, en la eleccion de la carrera,
pues el 84.8% de los egresados considerd tener habilidades y preferencias
coincidentes con los temas y actividades propios de la carrera, a la vez que
también marcaron como importante en su eleccidn la expectativa de poder
mejorar sus ingresos y la demanda de la carrera en el mercado de trabajo
(77.4% v 77.6% respectivamente).

OTROS ESTUDIOS POSTERIORES A LA LICENCIATURA .

Tomando como base el total expandido, el 12.9 de los egresados de
administracién decidieron continuar con su formacién académica al
egresar de la licenciatura y a la fecha han concluido sus estudios.

De aquellos que decidieron estudiar y concluyeron sus estudios, mas
de la mitad curs6 un diplomado (60.8%), los que estudiaron una maestria o
bien otra licenciatura son el 10.1% en cada caso y el 19% estudid cursos
especificos, principalmente de idiomas y de computacién.

Los egresados de administracion que en la actualidad estin
realizando algan tipo de estudios son el 12.7% del total expandido. De
éstos, mas del cincuenta por ciento estudia cursos diversos, especialmente
de computacién e idiomas (59.7%). El 19.5% estdi cursando otra
licenciatura y el resto se divide entre un programa de maestria o bien de
especializacién (10.4% en cada caso).

INCORPORACION AL MERCADO DE TRABAJO

Respecto a la ubicacién del egresado de la UAM en el mercado
laboral, se encontr6 que hay dos momentos claves :

* El 4ltimo afio de los estudios; el 53.7% estaba ya laborando y

* En el afio inmediato posterior al ingreso; el 95% se encontraba
trabajando.
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Esta exitosa incorporacién al mercado de trabajo tuvo caracteristicas
de relativa estabilidad, puesto que casi todos se emplearon en trabajos de
dedicacién total o casti total, con una duracién mayor a los seis meses.

Del grupo que busc6 empleo luego de egresar, el 59.6% lo obtuvo en
menos de seis meses y el 80.1% lo encontrd en menos de un afio.

La tasa de ocupacién del empleo actual es de 88.1% y la de
desempleo es de 4.5%. Un 7.4% de los egresados no laboraban por razones
personales o porque realizaban estudios.

Segin los egresados entre los factores de mayor peso para obtener
empleo han sido:

o El 44.8% tener el titulo
o El 42.5% coincidir con el perfil demandado por el empleador.

o El36.8% aprobar los examenes de seleccion.

LA MOVILIDAD OCUPACIONAL.

Al comparar los niveles jerarquicos ocupados en el empleo posterior
al egreso y al dltimo empleo, el analisis muestra una movilidad ocupacional
ascendente de los egresados, ya que mientras el 22% trabajaba en puestos
muy subordinados antes de terminar de estudiar, en el empleo actual este
nivel solo es ocupado por el 4.6% del total de los egresados.

Asi el ascenso esta representado por el 60% de los egresados que
habiéndose desempefiado en puestos bajos anteriormente, ahora laboran en
cargos de mando.

LOS INGRESOS ECONOMICOS.

¢ El 40.7% tiene ingresos medios en el empleo actual, ello significa
percibir entre 5 y 11 salarios minimos.
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¢ El 27.9 tiene ingresos altos en el empleo actual, esto equivale a una
percepcién econdmica mayor a los 11 salarios minimos.

Estos datos adquieren gran relevancia si se comparan con los niveles
de los ingresos obtenidos en el empleo posterior al egreso, donde el 61.2%
tenfa un ingreso bajo en el empleo actual disminuye al 31.4%, el 28.2% que
tenfa un nivel medio de ingreso, ahora lo alcanza el 40.7%, y de sélo el
10.6% que al egresar tenia un ingreso alto ahora es del orden del 27.9%.

Estos cambios ascendentes muestran, en un breve periodo, una
movilidad social creciente de los egresados de la UAM.

LUGAR DE TRABAJO DE LOS EGRESADOS.

Los egresados de la UAM laboran, segun el tamafio de la
organizacion en :

e Empresas grandes y medianas : el 64.9%

e Empresas pequefias y micros : el 35.1%

Respecto al tipo de sector productivo donde laboran se encuentra
que :

0 El 37.7% labora el sector ptblico v,

O El 62.3% trabaja en el sector privado.

El analisis mostréd que el 21.4% de los administradores se ocup6
principalmente en la rama del comercio. Un 16.4% se ubicé en los
servicios profesionales y especializados y el 15.8% se concentrd en los
servicios de gobierno. En general, se observa que los egresados se emplean
en diversas ramas o giros empresariales dadas las caracteristicas de su
profesion.

De quienes trabajan en el sector privado un 23% de los egresados ha
creado su propia empresa o negocio relacionado con la profesién estudiada.
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CAUSAS DE LA DIFICULTAD PARA  ENCONTRAR
EMPLEO.

De los administradores que contestaron a la pregunta de por quée
tardaron mas de seis meses en encontrar trabajo s6lo el 6.3% atribuy? la
dificultad a insuficiencias de conocimiento, o sea a posibles carencias de su
formacién universitaria. En cambio el de mayor medicién fue la escasa
oferta de trabajo, con 33.3% de respuestas.

LOS MEDIOS POR LOS QUE OBTUVIERON EMPLEOS.

En cuanto a la eficiencia para obtener empleo inicial se encontrd que
la oferta de empleadores y las relaciones personales fueron las mas
importantes. Adicionalmente las relaciones establecidas en la UAM con
compafieros de la licenciatura, también representaron ser un medio eficaz.

En el empleo actual se mantiene la misma tendencia: Oferta de
empleadores 32.5%. Relaciones personales 32%, y disminuye el vinculo
establecido en la universidad 13.5%. en este periodo se observa que crece
significativamente la creacién del propio negocio, ya que ocupa el tercer
lugar con 14.4%.

Respecto a los egresados por género se encontraron algunas
diferencias, donde a mayor nivel de ingresos es menor la proporcion de
mujeres y a menor nivel de ingresos es mayor la poblacién femenina. Por
su parte los hombres se concentran en los niveles de ingresos medios y
altos.

También a nivel de género se encontrd que esta asociado con el nivel
jerarquico, puesto que son los hombres en un 40% los que ocupan,
mientras que las mujeres alcanzan el 25% .

DESARROLLO PROFESIONAL.

Un 76% de los egresados respondieron favorablemente a la relacién
existente entre los estudios realizados y su desempeiio en el empleo actual.
El resto consider6 que la relacién es poca o nula. Lo anterior significa que
la gran mayoria de los egresados trabaja en la profesién en la que se
formaron en la UAM.
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A la luz de la experiencia profesional, los egresados de la UAM
sefialan tres puntos claves proporcionados por la formacién profesional en
las aulas universitarias :

=El desarrollo de la capacidad analitica, diagnéstica, de experimentacién y
de proyeccion,

=La generacién de habilidades para trabajar en equipo y,

—=La sensibilizacién para comprender ampliamente los problemas sociales
y econémicos del pais.

EVALUACION DE LA UAM Y DE LA FORMACION
PROFESIONAL RECIBIDA

La evaluacion de la formacién recibida por parte de los egresados
consta de dos partes, en la primera fase, se busco captar la percepcion que
los individuos tienen sobre los conocimientos, capacidades y habilidades
incorporados en su proceso de formacién y en conexion con el ejercicio
profesional que estan desarrollando. En relacion estrecha con este énfasis
analitico fue de interés de la investigacién, conocer la opinién de los
egresados sobre la orientacion ocupacional recibida, asi como sobre los
valores, las conductas e intereses intelectivos que la licenciatura les
proporciond.

La segunda parte de la evaluacion de los egresados se concentra en su
visién de la UAM vy la carrera y en su opinidn sobre los contenidos de la
formacion, la organizacidén curricular, la organizacién académica y la
organizacion institucional.

EVALUACION DE LOS CONOCIMIENTOS, HABILIDADES,
VALORES Y ORIENTACIONES ADQUIRIDOS.

La primera fase de la evaluacion pone énfasis en la valoracién que los
egresados hacen a los conocimientos adquiridos, a la luz de su experiencia
profesional actual, asi como la orientacién ocupacional y valorativa
recibida.
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De las respuestas que los egresados puntuaron alto con la calificacion
de excelente, destaca el desarrollo de habilidades para trabajar en equipo, de
habilidades intelectivas y actitudinales.

Las puntuaciones mas altas en la calificacion de regular se la dieron a
los factores cognoscitivos. En contraste, no fueron evaluados
positivamente, los conocimientos de apoyo aprendidos, en particular
idiomas extranjeros y computacion ( mas del cincuenta por ciento
opinaron que fueron malos).

En lo relativo a la orientacidén ocupacional, profesional y valorativa
que los egresados recibieron durante su formacién profesional, las
respuestas vertidas arrojan los siguientes resultados : mas del cuarenta por
ciento de los egresados calificaron alto el hecho de que se les haya
orientado para acceder a nuevos conocimientos (48%) y el reforzamiento

de conductas (40.2%).

En el segundo nivel de calificacion, que corresponden a regular,
siempre mas del cincuenta por ciento de los egresados calificaron
positivamente la orientacién ocupacional hacia el sector privado y
académico, el establecimiento de relaciones piblicas, la compresién de los
problemas nacionales y el reforzamiento de conductas. En contraste, una
proporcion no despreciable de los egresados estimaron que durante la
carrera obtuvieron una orientacién baja o casi nula hacia el desempefio
profesional en el sector publico (49.6%) o bien hacia un empleo en

particular (39.1%), o para establecer contactos valiosos de tipo profesional
(36.8%).

Vistos los datos en conjunto, es posible afirmar que la formacién
profesional ofrecida por la carrera de administracién, en opinién de los
egresados, les proporciond y dotd principalmente de un conjunto de
valores y conductas que son importantes tanto para su practica profesional
como para su consolidacién profesional como para su consolidacién
intelectual y moral, mientras que algunos de los elementos mas ligados con
la ubicacién e insercién laboral aparecen menos favorecidas.

30



SEMINARIO DE INVESTIGACION

SATISFACCION CON LA UAM Y LA CARRERA CURSADA.

Existe satisfaccién por parte de los egresados respecto de la UAM, la
confirmacién principal de lo anterior es que la gran mayoria de los
egresados de la administracién (89.7%) si tuviesen que optar de nuevo por
una institucién para realizar sus estudios profesionales, lo harian en esta
universidad. También existe una alta satisfaccion por la carrera cursada ya
que el 79.2% de ellos, en la situacion hipotética de que tuviesen que elegir
de nuevo, estudiaria la misma carrera.

Ademis de la evaluaciébn general de los egresados sobre la
universidad, ha sido de interés del estudio analizar la apreciacién que ellos
tienen sobre la apreciacién recibida, en particular, sobre los contenidos
tebricos, metodolégicos, técnicos y de practicas en el conjunto del plan de
estudios.

También se encontrd que, mas de la mitad de los egresados de la
administracién concuerdan en que fue suficiente la ensefianza
metodologica y de técnicas, matematicas y estadistica que recibieron
(63.8% y 60.7% respectivamente). Esta opinién cambia de manera
considerable cuando los egresados evaluaron la ensefianza tedrica y las
practicas de campo y talleres. En el primer caso, mas de la mitad (61%) de
los egresados la consideran excesiva y solo la tercera parte adecuada, y en lo
relativo a las practicas, cerca del cincuenta por ciento (49.4%) de los
administradores egresados opinaron que fueron insuficientes y el 31.5%
sefial6 que no estaban contemplados en el plan de estudios que cursaron.

En cuanto a las modificaciones mas generales que los egresados
promoverian al plan de estudios encontramos que la gran mayoria de ellos
(83.7%) consideran necesario ampliar y diversificar los contenidos tedricos-
practicos, matematicos y estadisticos. Las dos terceras partes (68.5%) de los
egresados recomienda la modificacién de los contenidos metodolégicos y
destaca el hecho de que cerca del cincuenta por ciento opiné que era
importante mantener los contenidos tedricos.
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La mayoria de los egresados de administracion sefialaron la
importancia de actualizar los contenidos técnicos, metodolégicos y
tebricos del plan de estudios.

Sobre la seriacién del plan de estudios el analisis mostr6é que para el
54.3% fue muy adecuada o adecuada y el 45.7% de los egresados de
administracién la consideran parcial o totalmente inadecuada.

La opini6n de los egresados sobre la formacién recibida en el tronco
general y el nicleo bisico profesional, proporcioné una evaluacion mas
detallada de los planes de estudio.

Un poco mis de las dos terceras partes de los egresados de
administracién (71%), revelaron que las unidades de ensefianza-aprendizaje
que conforman el tronco general de asignatura les proporcionaron un
conocimiento basico y til para adentrarse posteriormente en la formacion
profesional especifica de su carrera. Sin embargo, esta relacién se relativiza
al analizar en detalle los dos aspectos centrales contenidos en la formacion
del tronco general de asignaturas, pues si bien permanece una evaluacién el
mayor numero de ellos opind que sdlo se cumplieron en parte los dos
objetivos centrales de esta fase: 1a recepcion de los conocimientos generales
tanto de naturaleza cientifica como humanistica (48.1%) y el 40.6% de ellos
opind que sblo en parte se le habilito para desarrollar capacidades de
comunicacién oral y escrita. Aunque cabe sefialar aqui que estos dos
aspectos fueron valorados como excelente por mas de una tercera parte. En
suma, es posible afirmar que prevalece una opinién positiva del tronco
general entre los egresados de administracion.

En lo relativo al nicleo basico profesional, se observaron los
resultados siguientes: un poco mas de la tercera parte (39.1%) considera que
en ésta se le proporciond conocimientos de amplios y actualizados de los
principales enfoques tedricos de la disciplina y un poco mis del 30% sefiald
que la formacioén recibida le ensefi6 a desarrollar su capacidad analitica,
experimental y/o de proyeccién.

Es de interés resaltar que cerca de una cuarta parte opiné que la
formacién recibida le ensefi¢ en gran medida a formular y a solucionar
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problemas, y un mas del cincuenta por ciento (58.3%) sefialé que la
formacién recibida al respecto fue parcial.

Cabe subrayar aqui, que la valoracién mas negativa de los egresados
se concentra en los conocimientos técnico-instrumentales de la disciplina:
el 25% los calificé negativamente y el 59.6% sefiald que s6lo en parte la
formacién recibida le habilit6 al respecto. Lo cual coincide con la
recomendacién hecha en el sentido de que la gran mayoria considera
ampliar, diversificar y actualizar los contenidos de matematicas, técnica,
estadistica y de practicas de laboratorio.

Finalmente, sobre las areas de concentracion, se encontré que
prevalece la evaluacién de que en esta fase los conocimientos y las
habilidades adquiridos fueron parciales tanto en lo relativo a su
actualizacién como en el aprendizaje y aplicacion vinculado a
conocimientos propios.

APRECIACION SOBRE EL PERSONAL DOCENTE Y LA
ORGANIZACION ACADEMICA

Los aspectos que los egresados calificaron de manera sobresaliente
son: el respeto al alumnado por parte de los docentes (28.8%); el
conocimiento de la materia que imparten (22.1%). Cabe sefialar aqui que
son muy pocos los egresados que otorgaron calificacién sobresaliente al
conjunto de los rasgos profesorales.

Los egresados, en su mayoria, evaluaron con calificacion de aceptable
el conjunto de los rasgos profesionales, entre ellos destacan: la claridad
expositiva de los docentes (83.3%); la diversidad y pluralidad de los
enfoques (83.5%) y la orientacion que recibieron de los profesores en sus
trabajos escritos (81%).

Es de subrayar también, que fueron muy pocos los egresados que
calificaron negativamente los rasgos profesorales, con excepcién de que
mas del 20% de los egresados opinaron que fue mala la atencién brindada
fuera de clases y el incentivar a los estudiantes para acceder a nuevos
conocimientos.
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En suma, una visién general de los indicadores, nos permite afirmar
que prevalece la opini6n entre los egresados de que la calidad del personal
docente es aceptable.

En lo concerniente al anélisis de la organizacién académica, resalta el
predominio de la valoracién de aceptable por parte de los egresados de
administracién. Entre los diferentes aspectos a evaluar destaca con mayor
puntuacién (80.4%) la consideracién de que fue adecuada la vinculacién
entre los alumnos y las 4reas de investigacién que desarrollan el nicleo de
los profesores asociados al programa y un poco mas las tres cuartas partes
opinaron bien acerca de los estimulos para realizar de manera conjunta
trabajos de investigacion entre profesores y alumnos.

Los factores menos puntuados por los administradores dentro de la
calificacién de " aceptable " son : la atenci6én del coordinador de la carrera
hacia las necesidades académicas de los alumnos y la orientacién y apoyo
sobre la realizacién del servicio social.

Es de subrayar, que ningn factor de la organizaciéon académica
obtuvo en proporcién significativa la calificacion de excelente y en
contraste se observa que una proporcion no despreciable de los egresados
calificaron negativamente algunos puntos claves del funcionamiento
organizativo-académico, tales como: la atencion del coordinador de la
carrera, el apoyo y la orientacion acerca de las posibilidades de realizacion
del servicio social y la realizacién de foros académicos para apoyar los
Cursos y seminarios.

EVALUACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS DE LA UNIVERSIDAD.

Por ultimo, se menciona la apreciacién que tienen los egresados de
administracion sobre los servicios administrativos que ofrece la institucién.
De once aspectos, los que obtuvieron un puntaje mayor en la calificacién
de aceptable, siempre de mayor a menor son : la limpieza de los salones
(85%); la atencibén del personal encargado de la biblioteca y hemeroteca
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(81.3%); la atenci6n a las solicitudes de documentacién y registro de los
alumnos (80.8%) y el equipamiento de las aulas de clase (75.9%).

En posicién intermedia se ubicaron la disponibilidad de material
bibliografico y hemerografico; el equipamiento de los sanitarios; la
atencién del personal encargado del servicio de cémputo y la existencia y
vigencia de paquetes de computo.

Destaca el hecho de que fueron muy pocos los egresados que
calificaron de excelente algunos de estos servicios, con la tnica excepcion,
aunque poco significativa, del 24.1% que opiné que es muy adecuada la
existencia de espacios para desarrollar actividades de estudios y de subrayar
que existan varios servicios que son apreciados como nulos. Por ejemplo :
mas del cuarenta por ciento de los egresados de administracién considera
obsoletos los paquetes de cémputo y poco adecuado el servicio que se

brinda.

OBSERVACIONES.

La formacién profesional proporcionada por la UAM ha sido un
importante factor de movilidad social ascendente, lo cual esta respaldado
por varios hechos :

& La incorporacidn exitosa al mercado de trabajo al concluir los estudios,

& La disminucién drastica de puestos bajos ocupados por los egresados en
el empleo posterior al egreso y el actual

& El sustancial incremento de los egresados con ingresos medios y altos y
la considerable disminucion del porcentaje de ellos con ingresos bajos,
comparando el empleo posterior al egreso con el actual.

Por dltimo, respecto a la evaluacion de los contenidos de los planes y
programas estudio de licenciatura a efectos de mejorarlos se
encontraron tres tipos de respuestas:

¢ El 46.4% sugiri6 ampliar y diversificar la teorfa, mientras que el 41.3%
recomend mantenerla como esta.

¢ E160.6% recomienda ampliar y diversificar la metodologia.

¢ EI 84.4% sugirib ampliar y diversificar los contenidos técnicos.
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Respecto a estas opiniones es importante comentar que la UAM las
ha valorado seriamente, puesto que durante los afios recientes se ha
iniciado con intenso proceso de revision de los contenidos de los planes de
estudio, con un énfasis especial en lo relacionado con los enfoques tedricos

y metodologicos.

Ademis con la sefialada revisién se busca también fortalecer la
ensefianza en la aplicacién de conocimientos para una mejor y mayor
vinculacién con los problemas sociales de México.
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CONCLUSIONES.

En la investigacién realizada se intent$ evaluar la calidad de los
estudiantes de Administracién y las oportunidades de trabajo como
S ; iy :
egresados de esta Universidad asi como también localizar los defectos y
deficiencias que no permiten brindar un servicio o producto de calidad, es
decir , todo aquello que nos impida formar un administrador de calidad
que sea plenamente aceptado en el mercado trabajo .

Considero que de acuerdo a los resultados obtenidos los egresados de
la Universidad tienen una calidad aceptable, que les permite tener una
posicidén competitiva en el mercado de trabajo; el ingreso a este mercado es
casi exitoso y de manera rapida, segin las consideraciones de los egresados.
Los egresados estan consientes de que la Universidad es buena, pero podria
ser mejor si se afinaran ciertos detalles que nos impiden tener una calidad
total.

De acuerdo a lo que contestaron los egresados de la licenciatura en
Administracién, las oportunidades son muy pocas, pero algo que ha sido
determinante para encontrar trabajo es el contar ya con el Titulo, pero
también mencionaron que el tramite de titulacién es muy largo, son
demasiados requisitos y es muy lento el proceso. A este respecto la
Universidad no ha hecho nada para agilizar los tramites de titulacién.

Con relacién a la Calidad Académica de la Universidad los egresados
opinaron en cuanto a:

* La atencion del coordinador de la Licenciatura hacia las necesidades
académicas de los alumnos. A este respecto la coordinacién ha
intentado corregir esas deficiencias con las siguientes medidas: Mayor
tiempo de estancia en la coordinaciéon para atender al alumnado, la
introduccion de los talleres tedrico practicos que incrementan los
conocimientos de los alumnos en su formacién profesional, publicacién
de avisos de informacidn constante ademis de el apoyo de la gente que
realiza el servicios social en la coordinacién, se realiz6 la programacién
anual de las materias con la intencién de que los alumnos programen
anualmente las materias que tomarin y asi evitar problemas de
saturacién de grupos con una preparacion anticipada de los alumnos y
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por tltimo ahora se facilitan los temarios de las diferentes materias para
. . 4
los exAmenes de recuperacién siendo que ésto no sucedia antes.

La falta de orientacién y apoyo para la realizacién del servicio social
sobre todo cuando se realiza fuera de la Universidad, para ésto se ha
ampliado el horario de servicio.

La deficiencia de la coordinacién de idiomas para mejorar los cursos de
idiomas. Actualmente, se esta terminando el edificio de idiomas, que
contard con todo lo necesario para lograr mejorar las clases en los
idiomas como por ejemplo; un salén de conversacién, audiovisual, la
actualizacién de los programas y métodos de ensefianza, entre otros.

La actualizacién de los paquetes de computo y la eficiencia del servicio.
En este punto, el centro de computo ha renovado enormemente sus
instalaciones proporcionando a los alumnos equipo de mayor calidad y
rapidez asi como también la actualizacion de los paquetes y del equipo.
Por otro lado se ha integrado al programa de estudios de la carrera de
administracion, los cursos de computacion de forma mas interactiva
impartiendo las sesiones no en aulas sino en salas de coémputo de forma
que ésto sea mas practico.

Haciendo un analisis especial al plan de estudios se pudo visualizar que
éste fue elaborado por economistas y no por administradores, ya que
casi un tercio de las materias pertenecen al irea de Economia ; por lo
tanto no son de gran utilidad para la licenciatura en Administracién. En
cambio podrian sustituirse esas asignaturas por otras que son de gran
importancia. En seguida se mostraran aquellas materias que deberian
integrarse al plan de estudios ocupando el lugar de las de Economia.

Teoria de la Administracién. Que constaria de lo que es la planeacién,
la organizacién, la programacién, pero como un proceso
administrativo principalmente practico.

Organizacién de oficinas o empresas. Que serfa ver las funciones, la
organizacion, los manuales de organizacién, etc, de cada uno de los
departamentos de las entidades.
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Sistema de salarios. Estudiar los diferentes sistemas de salarios en forma
més detallada, poder hacer la nivelacién de los salarios para evitar las el
desajuste que se da en éstos con el paso del tiempo.

Crédito y cobranzas.

Administracién de almacenes. Se estudian los inventarios pero no los
almacenes.

Documentacién y practicas _comerciales. Que son los diferentes
procedimientos para vender al contado, los préstamos, todo aquello
relacionado con la compra y venta.

Sistemas presupuestales.

Administracién de las compras o abastecimiento. Compras nacionales
y compras de importacién

Mantenimiento de bienes. Lo que es prevencion y correcciéon de los
diferentes bienes con los que cuenta la empresa.

Productividad.

Archivos.

En este aspecto tan importante desde mi punto de vista se necesita

trabajar mucho ya que los egresados se enfrentan a la problematica de
carecer de estos conocimientos que son realmente de gran utilidad .

Como ya pudimos observar existen muchas deficiencias en la

Universidad pero ésta misma ha intentado corregirlas.

Todo el mundo esta a favor de la calidad nadie esta en contra de ella;

sin embargo, rara vez se da por si misma. El mejoramiento de la calidad
requiere de un compromiso a largo plazo y de mucho esfuerzo. Para que
estos esfuerzos tengan éxito, cada uno de nosotros en la organizacién debe
estar involucrado, asi se hace necesario que todos y cada uno de los
interesados ponga de su parte .
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RECOMENDACIONES DE 1OS EGRESADOS SOBRE LOS CONTENIDOS DE LOS PLANES

DEESTUDIOS
Cuadro 1
Ampliar y Mantener Reducir Total
i Diversificari LT |
Contenidos 29.2 451 25.7 100
Teoricos
Contenidos 68.5 28.8 2.7 100
Metodologicos
Contenidos 83.7 14 1 2.2 100
Técnicos

Cifras en porcentaje

RECOMENDACIONES DE 10S EGRESADOS SOBRE LA ACTUALIZACION DE LOS
CONTENIDOS DEL PLAN DE ESTUDIOS

Cuadro 2
Muy Importante Sin Total
| Impoﬂaﬂ‘e lmgoﬂan_cia

Contenidos 49.2 321 18.7 100
Teoricos

Contenidos 67.0 304 2.6 100
Metodolégicos

Contenidos 83.3 154 1.3 100
Técnicos

Cifras en porcentaje
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FVALUACION DE LA IMPORTANCIA DE LOS CONTENIDOS EN EL CONJUNTO DEL PLAN
DEESTUDIOS

Cuadro 3
No estaba
Evaluacion | Excesiva | Suficiente | Insuficiente | contemplada] 12 l Total
Contenidos 61.0 33.0 6.0 - - 100
Tedricos
Contenidos 23.0 63.8 13.2 - - 100
Metodoldgicos
Contenidos 17.0 60.7 22.3 - - 100
Técnicos
Practicas de 2.6 16.5 494 31.5 - 100
Laboratorio
de Campo
Area de 11.6 41.7 46.7 - - 100
Concentracién

Cifras en porcentaje
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