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RESUMEN 

PROPUESTA PARA REDISEÑAR EL SISTEMA ORGANIZACIONAL 

DEL COLEGIO BOSQUES 

DICIEMBRE DE 2004 

RICARDO POUS MINER 

LICENCIADO EN ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA, MÉXICO, D.F. 

Dirigida por la Maestra María Teresa Esquivias Serrano 

Este documento presenta una propuesta para rediseñar el sistema 

organizacional del Colegio Bosques, el cual opera actualmente en áreas de 

trabajo y no por sistemas. Es decir, el área de educación física por ejemplo, 

trabaja tomando en cuenta solamente lo que le compete a su área y no se 

preocupa por el impacto que una decisión suya pueda tener en otras áreas del 

Colegio. Al trabajar por sistemas, la visión es más holística, las decisiones no se 

toman en función de una sola área de trabajo, sino que se toman en función de un 

sistema que llega a integrar varias áreas de trabajo y además marca, de manera 

muy precisa, los vínculos que se tienen con otros sistemas dentro de la 

organización para que se contemplen todos los impactos que pueda originar dicha 

decisión. 

Ahora la pregunta sería, ¿cómo se diseñan estos sistemas?, y la respuesta 

podría variar dependiendo de un sinfín de factores. En el presente documento, 

estos sistemas se pretenden diseñar adoptando los lineamientos de alguno de los 

Modelos de Calidad que existen en el mundo y que ya han sido adoptados con 

éxito por diferentes organizaciones. 
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INTRODUCCIÓN GENERAL 

El proyecto de investigación que a continuación se presenta trata de los 

diferentes pasos o etapas que se requirieron para llevar a cabo el diseño y/o 

rediseño de los sistemas de trabajo que conforman el sistema organizacional del 

Colegio Bosques. 

Esta institución mantiene permanentemente un interés muy especial por 

mejorar la calidad en todas sus áreas, ya que tiene la firme convicción de que en 

el mediano plazo habrá institución educativa alguna que sobreviva si no mantiene 

un sólido sistema organizacional enfocado hacia la calidad total con el que pueda 

competir frontalmente con instituciones educativas nacionales e internacionales. 

Para lograr sus objetivos el presente proyecto propone, a través de este 

documento, una serie de prácticas y estrategias distribuidas en 6 capítulos que a 

continuación se describen brevemente: 

Capítulo 1.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA. 

En este capítulo se desarrollaron los elementos necesarios para comprender 

el planteamiento del problema a solucionar. Se dan a conocer las características 

de la Institución donde se llevó a cabo la investigación y la implantación del 

proyecto. y los resultados esperados planteados en los objetivos generales y 

particulares 

Capítulo 11.- MARCO TEÓRICO. 

Fue muy importante clarificar algunos conceptos y definiciones que le dieran 

al lector los elementos necesarios para comprender la intención y contenido del 

presente proyecto. En este capítulo se abordaron los diferentes temas que en 

suma dieron vida a la propuesta planteada en el presente trabajo, y que ayudaron 

a determinar el modelo de calidad total que sería adoptado para el diseño y/o 

rediseño de los sistemas planteados en el presente trabajo. 



Capítulo 111.- METODOLOGÍA. 

En este capítulo se describe el proceso que se siguió para preparar y 

conjuntar los elementos que le permitieron a la Institución contar con la 

participación activa y propositiva del personal involucrado; así como la planeación 

de los recursos materiales necesarios para desarrollar la propuesta planteada en 

el presente proyecto sin contratiempos. 

Capítulo IV.- PROPUESTA DE DISEÑO Y/O REDISEÑO DE LOS SISTEMAS 

DEL COLEGIO BOSQUES. 

Con el apoyo de una metodología propuesta por el Premio Nacional de 

Calidad, se diseñaron y/o rediseñaron los sistemas del Colegio Bosques; dando 

como resultado final 7 sistemas de trabajo que serían incorporados más adelante 

dentro del sistema organizacional del Colegio. 

Capitulo V.- RESULTADOS DE LA IMPLANTACIÓN DEL PROYECTO. 

En este capítulo se plantean los resultados obtenidos durante el primer 

bimestre de operación del Colegio Bosques ya con los nuevos sistemas 

planteados en el presente documento. 

Capítulo VI.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES GENERALES. 

Aquí se presentan las conclusiones del trabajo y algunas recomendaciones 

importantes para seguir adelante con la implantación de los sistemas propuestos 

para los subsiguientes ciclos escolares. 



CAPÍTULO 1 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En este capítulo se presenta la información que me permitió pasar de una 

simple idea, al planteamiento de una investigación científica. Los elementos que 

se desarrollan a continuación son los datos relevantes que se requieren para 

conocer de fondo los antecedentes del proyecto, la descripción de la Institución 

donde se realizó la investigación, la definición del problema, los objetivos 

planteados, la hipótesis del trabajo, los beneficios esperados, la justificación del 

problema y por último la delimitación del estudio. 

A. Antecedentes 

Atendiendo la cantidad y calidad de competidores que se espera sur1an 

durante el siglo XXI en el ámbito educativo, el Colegio Bosques ha establecido un 

objetivo estratégico: "Formar una alianza de colegios particulares dentro de la 

República Mexicana que le permita mantener una continua retroalimentación, que 

ayude a fortalecer su estructura y prepararse para afrontar las necesidades y 

expectativas que el futuro plantea". La principal razón para conformar esta alianza 

es compartir conocimientos académicos, administrativos y operativos entre las 

instituciones participantes. En este intercambio, el Colegio buscará mejorar sus 

prácticas y potenciar sus conocimientos a través de las comparaciones 

referenciales y el establecimiento de convenciones anuales que se lleven a cabo 

entre las instituciones educativas de la alianza. 

Para lograr que este intercambio de información se lleve a cabo con 

eficiencia, se requiere que cada institución educativa ordene y documente cada 

uno de los procesos que realiza dentro de su sistema organizacional. De esta 

manera la información que se vaya a compartir entre instituciones será realmente 

comprendida y podrá servir de base para generar nuevas estrategias que permita 

mantener el proceso de mejora continua dentro de la alianza. 
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Para atender lo antes expuesto el Colegio Bosques decidió revisar su sistema 

organizacional y perfeccionarlo, incorporando o mejorando en su caso, todos sus 

sistemas de trabajo. Para ello, se decidió incorporar las prácticas y estrategias 

propuestas por alguno de los modelos de calidad total de clase mundial, que 

lograra orientar e integrar las acciones del Colegio hacia una operación que 

cumpliera con estándares internacionales y que utilizara la práctica de la mejora 

continua de manera sistemática. 

En estos términos, se llevó a cabo una reestructuración del sistema 

organizacional del Colegio que ayudó a estimular y propiciar la mejora continua 

en todas sus áreas, así como a promover una actitud propositiva y proactiva en 

todo su personal con un claro enfoque hacia la calidad. De esta manera se logró 

que los sistemas cumplieran, como menciona la SAGARPA (Secretario de 

Agricultura, Ganadería, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentación), con una 

estructura de trabajo con procedimientos documentados que guiaran las acciones 

coordinadas de los recursos humanos, financieros y materiales para asegurar la 

satisfacción en cuanto a la calidad. 

No hay que perder de vista que esta reorganización mantendrá al Colegio 

Bosques en un nivel de competitividad ante instituciones de gran éxito y prestigio 

que ya han incursionado en el mundo de la calidad. Como ejemplo podemos 

mencionar algunas de ellas, seleccionadas al azar de una larga lista: 

• Instituto Real de San Luis Potosí, ganadora del Premio Nacional de 

Calidad; ubicado en San Luis Potosí. 

• Centro de Desarrollo Infantil, ganadora del Premio Nuevo León a la 

Calidad; ubicado en Monterrey. 

• Instituto Alexander Bain, miembro de la Organización del Bachillerato 

Internacional IBO; ubicado en la ciudad de México. 

• Instituto Educativo Olinca, miembro de la Organización del Bachillerato 

Internacional 180; en la ciudad de México. 
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B. Características de la Institución 

Historia del Colegio Bosques: 

El Colegio Bosques, escuela particular, laica y mixta fundada en 1989, 

atiende en la actualidad a una población aproximada de 850 alumnos de ambos 

sexos en los niveles de Preescolar, Primaria y Secundaria. Sus servicios están 

principalmente dirigidos a personas de nivel socioeconómico medio alto y alto. 

Las instalaciones se ubican en la zona norte de la ciudad de Aguascalientes 

en tres diferentes campus que suman más de 25,000 m2 y que cuentan con 

aproximadamente 5,000 m2 construidos, donde se localizan las instalaciones de 

treinta salones, laboratorios de ciencias, matemáticas, science, música y pintura, 

tres centros de cómputo, dos salones de usos múltiples y tres zonas de oficinas. 

En el área deportiva, el Colegio cuenta con tres canchas de básquetbol, una 

cancha de fútbol semiprofesional y otra de fútbol rápido; todo construido en un 

moderno estilo arquitectónico. 

El principal mercado de la Institución se encuentra en la zona noroeste de la 

ciudad de Aguascalientes, caracterizada por su población de familias de nivel 

socioeconómico medio-alto y alto. 

A lo largo de sus 14 años de existencia, el Colegio Bosques, oficialmente 

incorporado al Instituto de Educación de Aguascalientes (I.E.A.), ha logrado ser 

una institución de excelencia que ofrece a la sociedad una educación integral y 

personalizada de la más alta calidad. 

Con los cambios en las necesidades educativas requeridas por la sociedad, el 

Colegio ha sido insistente y cuidadoso al implementar una metodología que 

permita a sus alumnos contar con todas las herramientas que los lleven a ser 

agentes propositivos, individual y socialmente. 
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Gran parte del éxito logrado por el Colegio en sus primeros 1 O años de 

operación se debió gracias a sus excelentes resultados en la enseñanza del 

idioma Inglés como segunda lengua. La principal característica de la metodología 

ut1l1zada fue la constante actividad creativa dentro del aula. Dicha característica 

se fue incorporando poco a poco a los Planes y Programas del l. E.A. con la 

finalidad de que el área de Español se integrara a la dinámica con la que se 

enseñaba el Inglés. 

Esta actividad creativa fue en su momento fundamental para que los alumnos 

adquirieran conocimientos y desarrollaran habilidades, al grado de haber obtenido 

los primeros lugares en varios concursos estatales y altos promedios en los 

exámenes de conocimientos y habilidades aplicados por el Centro Nacional para 

la Evaluación Superior (CENEVAL): IDANIS y EXANI 1. Sin embargo, la misma 

evolución natural del Colegio exigía un modelo educativo que diera más 

herramientas a los alumnos y con una mayor sustentación. 

Hacia Julio de 1999, el Colegio Bosques decide participar en un conjunto de 

trabajos de investigación que, bajo la perspectiva de "aprender a aprender," lo 

llevan a implementar el "Programa de Enriquecimiento Instrumental" (P. E. I), 

propuesto por el Dr. Reuven Feuerstein. El seguimiento del Programa a lo largo 

de los ciclos escolares 2000-2001 y 2001-2002 mostró, como resultado general, 

que los profesores que no tenían desarrollado alguna función cognitiva específica 

no podían tener la capacidad de fortalecerla o transmitirla a sus alumnos. (Los 

resultados detallados y gráficas muestra se encuentran concentrados en la 

documentación interna del Colegio). 

A la par del Proyecto P.E.I., el Colegio inició la capacitación de sus docentes 

en el manejo del constructivismo como metodología institucional. Una vez 

concluido el proyecto de investigación, se planteó la hipótesis de que la habilidad 

para pensar, además de ser una característica de todos los seres humanos, podía 

ser desarrollada empleando procedimientos apropiados. Es entonces cuando se 
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toma la decisión de desarrollar un sistema educativo propio que continuara con el 

manejo del constructivismo como metodología institucional, pero fundamentando 

el programa académico con estrategias didácticas específicas y aplicando el 

"Programa para el Desarrollo de Habilidades del Pensamiento Basado en 

Procesos", propuesto por la Dra. Margarita A. de Sánchez que plantea dos 

objetivos generales: 

1. Desarrollar habilidades de pensamiento en los individuos para: 

• Pensar en términos de procesos. 

• Resolver problemas y pensar en forma crítica y creativa. 

• Tomar decisiones. 

• Interactuar satisfactoriamente con su entorno. 

2. Incrementar la capacidad de autorregulación y el metaconocimiento de los 

individuos. 

Premios y Reconocimientos obtenidos por el Colegio Bosques: 

La Fundación Aguascalientes para la Excelencia Educativa entrega al Colegio 

Bosques, los siguientes premios y reconocimientos: 

• Ciclo escolar 1996-1997. Premio Estatal del Nivel Preescolar 

• Ciclo escolar 1997-1998. Premio Estatal del Nivel Preescolar 

• Ciclo escolar 1997-1998. Premio Estatal del Nivel Primaria 

• Ciclo escolar 1998-1999. Mención honorífica para la Secundaria 

• Ciclo escolar 1998-1999. Premio Estatal del Nivel Preescolar 

• Ciclo escolar 1998-1999. Premio Estatal del Nivel Primaria 

• Ciclo escolar 1999-2000. Premio Estatal del Nivel Preescolar 

• Ciclo escolar 1999-2000. Premio Regional del Nivel Primaria 

• Ciclo escolar 2000-2001. Premio Estatal del Nivel Preescolar 

• Ciclo escolar 2000-2001. Premio Estatal del Nivel Primaria 
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• Ciclo escolar 2000-2001. Premio Regional del Nivel Secundaria 

• La "Fundación Aguascalientes para la Excelencia Educativa" concluye sus 

actividades en el año del 2002. 

• El Instituto Tecnológico y de Estudios Superiores de Monterrey campus 

Aguascalientes otorgó en el ciclo escolar 1999-2000 la primer Beca de 

Excelencia en el estado para Secundarias, al Colegio Bosques. 

• En el mes de abril del 2003, el Colegio Bosques recibe de manos del 

Gobernador del estado, el C. Felipe González González, el Premio Estatal 

de Calidad "Orgullosamente Aguascalentense". 

C. Planteamiento de problema 

Para llegar al planteamiento del problema el cuerpo directivo del Colegio llevó 

a cabo una serie de juntas donde se estableció claramente la necesidad de 

meJorar el sistema organizacional del Colegio. Para ello, se estableció una 

comparación entre la situación deseada y la observada, encontrando una 

discrepancia que a continuación se presenta: 

Tabla No. 1. Comparación entre la situación deseada y observada. 

~:C, Situación deseada Situación observada 

ontar con un sistema organizacional dentro 1.- Actualmente se cuenta con un sistema 

1 del Colegio Bosques que integre procesos de 
1 

organizacional que opera con sistemas de 
1 . • • • • 

1 calidad total en sus acciones admm1strat1vas y trabajo independientes y con controles de 

docentes que ayuden a elevar la calidad de la calidad enfocados únicamente hacia resultados. 

institución y mejoren el servicio que se brinda a 

Padres de Familia y alumnos. 

2.- Contar con sistemas interrelacionados que 2.- No existen sistemas interrelacionados en el 

planteen en su operación procesos de mejora Colegio. Su operación actualmente se realiza 

continua que permitan la evolución del Colegio y con algunos sistemas que han sido diseñados y 

con ello los niveles de competitividad de clase planteados unilateralmente por la Dirección 

mundial, que aseguren su permanencia y General. 

crecirniento sostenido en el futuro. 
--
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De la comparación entre las situaciones deseadas y observadas, se desprenden 

las siguientes necesidades: 

• entender a la institución como un sistema integral, 

• diagnosticar el estado de sus sistemas y procesos y encontrar aquellos que 

representan fuerzas restrictivas para su desarrollo, 

• planear la creación de valor para sus clientes, usuarios, personal, 

accionistas, comunidad y grupo social de influencia, 

• dar seguimiento a su desarrollo, evolución y aprendizaje; y a asumir la 

calidad total como una forma de SER. 

Partiendo de estas necesidades surge el planteamiento del siguiente problema: 

¿ Cuál es el modelo de calidad que se debe adoptar para guiar las acciones del 

Colegio hacia un sistema organizacional orientado hacia la calidad total y a la 

mejora continua?, ¿Cómo implantar estos sistemas de calidad total y mejora 

continua en la operación actual del Colegio Bosques? 

D. Objetivos 

Una vez definido el problema, se hizo necesario el establecimiento de los 

ob1et1vos que guiaran la toma de decisiones y fueran el punto de partida para 

evaluar el éxito de la presente investigación: 

1. Objetivo general. 

Diseñar, o en su caso rediseñar, los sistemas de operación del Colegio 

Bosques, alineándolos a los principios establecidos por alguno de los 

Modelos de Calidad Total reconocidos a nivel mundial. 

2. Objetivos específicos. 

• Conocer algunos de los Modelos de Calidad Total empleados por 

instituciones educativas y organizaciones en general. 
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• Seleccionar el Modelo de Calidad Total que proporcione al Colegio un 

marco de referencia que le permita comprender el entorno en el que 

opera. 

• Diseñar, o en su caso rediseñar, el sistema organizacional del Colegio 

para asegurar que todas sus áreas se encuentran bajo un esquema de 

trabajo sistémico y sistemático. 

• Revisar que en el diseño o rediseño de cada sistema, exista una 

propuesta de valor para sus clientes, mercados y/o sociedad. 

E. Hipótesis y beneficios esperados 

Hipótesis: Con el sistema organizacional reorientado hacia los principios de 

un modelo de calidad de clase mundial, el Colegio Bosques alcanzará niveles de 

competitividad de clase mundial y asegurará su permanencia y crecimiento 

sostenido a mediano y largo plazo. 

Beneficios: Los beneficios esperados deben coincidir con las estrategias del 

Colegio y con sus planes a largo plazo. Regularmente una mejora en el sistema 

organizacional de una institución debe redituar en beneficios tangibles, al menos, 

durante los cinco años siguientes a su implementación. Dicho de otra manera, no 

se trata únicamente de resolver los problemas actuales sino de sentar las bases 

para el crecimiento de la empresa. 

Considerando que la reestructura de los sistemas del Colegio se va a llevar a 

cabo con la integración de un Modelo de Calidad de clase mundial, este proyecto 

pretende aportar los siguientes beneficios: 

1. Documentar un modelo de calidad propio en base a las necesidades del 

Colegio. 

2. Generar ventajas competitivas a través de la administración del Colegio 

con base en la calidad total. 

3. Orientar los esfuerzos del Colegio hacia la búsqueda de la excelencia; y 
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4. Aumentar la certidumbre de los inversionistas sobre la credibilidad del 

negocio. 

F. Justificación del problema 

Como se mencionó en la hipótesis del presente trabajo, el servicio educativo 

del Colegio Bosques debe contar con una calidad que implique un proceso 

sistemático y continuo de mejora sobre todas y cada una de las actividades que 

componen sus sistemas. Este compromiso con el mejoramiento debe lograr un 

involucramiento generalizado de todo el personal. Como dice Garduño (1999): "La 

calidad de la educación está especificada y se construye en cada espacio; esto 

es, debe impactar todas y cada una de las áreas del Colegio de manera constante 

y permanente. Es buscar una espiral donde la constante sea el proceso de mejora 

continua ... ". En términos de calidad, esto significa que debe generar en sus 

procesos beneficios como los que plantea el Modelo Europeo de Calidad Total; 

SantillanFormación (s.f.) nos menciona algunos: 

• Aprender a auto-evaluarse. 

• Emprender el camino del mejoramiento continuo de las personas y de los 

procesos. 

• Mejorar la toma de decisiones y su proceso de comunicación. 

• Organizar equipos de mejoramiento. 

• Integrar activamente al equipo humano en el proyecto institucional y 

mejorar el clima organizacional. 

• Contar con datos e indicadores de gestión para medir el impacto 

institución-comunidad. 

De esta manera, el Colegio Bosques pretende fortalecerse y prepararse para 

atender un futuro incierto y ferozmente competido ... 
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G. Delimitación del estudio 

Para delimitar el trabajo de investigación se tomaron en cuenta los siguientes 

límites: 

• Límites teóricos: Utilizar un solo modelo de calidad como sistema a seguir 

para la identificación y la descripción de los criterios que debe contener el 

sistema organizacional del Colegio. Los sistemas de trabajo deberán ir 

desarrollando procesos y procedimientos que contribuirán a que el 

personal logre una adecuada organización y coordinación del trabajo en 

equipo. 

• Límites temporales: Desarrollar el proyecto entre febrero y diciembre del 

2004. 

• Límites espaciales: El proyecto se desarrollará en las instalaciones de la 

Institución. 

• Unidades a quienes va dirigido el proyecto: El proyecto está dirigido a todas 

las áreas de la institución. 

• Contexto del problema: Aunque el contexto del problema inicialmente se 

encuentra centrado en los sistemas internos del Colegio, los beneficios de 

modificarlos debe impactar a toda la comunidad educativa; esto es, 

alumnos, padres de familia y personal del Colegio. Esto me obliga a pensar 

que el impacto del presente proyecto debe ser percibido por otros colegios 

gracias al nivel de competitividad que el Colegio Bosques logre establecer 

dentro de su área de influencia, por lo que su contexto finalmente lo podría 

ubicar en las instituciones educativas privadas de la zona norte de la 

ciudad de Aguascalientes. 
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CAPÍTULO 11 

MARCO TEÓRICO 

La evolución del concepto de "Calidad" nos muestra que hemos pasado de 

una etapa donde la calidad solamente se aplicaba en los controles finales, a una 

muy diferente, donde el control de la calidad se encuentra en el proceso. Hemos 

llegado a una calidad que significa no solo corregir o reducir defectos, sino 

prevenir que estos sucedan. Debe quedar claro que el camino hacia la calidad 

además de requerir el establecimiento de una filosofía de calidad en la institución, 

debe crear una nueva cultura de trabajo, mantener un cierto liderazgo, desarrollar 

al personal, trabajar en equipo, desarrollar a los proveedores, tener un enfoque al 

cliente, entre otros. Se requiere resolver las variaciones que van surgiendo en los 

diferentes procesos del servicio educativo y para ello, es necesaria la adopción 

de sistemas de trabajo integrales que operen dentro de los estándares y 

lineamientos de un Modelo de Calidad. 

A. Administración Educativa 

La aplicación en instituciones educativas de sistemas de gestión de calidad 

es todavía un proceso incipiente; implantar en ellas controles de calidad requiere 

la aportación de recursos, apoyos externos y el trabajo en colaboración. Por ello, 

la finalidad central de la institución debe ser el elevar el impacto de la Gestión de 

la Calidad y el logro de la Excelencia. Esto significa impulsar la aplicación de 

sistemas de trabajo, a través de la generación, difusión e intercambio del 

conocimiento; así como expandir y favorecer la implantación de una cultura de la 

calidad, entendida como mejora continua, entre todos los miembros de la 

comunidad educativa. 

La mejora de la calidad de la institución es una responsabilidad compartida 

entre la administración educativa y la docencia. Por ello, con la creación de estos 

sistemas se pretende potenciar el establecimiento, en la institución, de una 

cultura de la calidad que desarrolle actitudes favorables a la aplicación de 
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actuaciones de evaluación. Esta cultura de la calidad obliga a un planteamiento 

sistemático, organizado y riguroso que permita identificar, tanto a la 

administración como a la docencia, aquellos aspectos que funcionan bien y 

aquellos que pueden mejorarse. 

La evaluación de cualquier institución educativa debe ser considerada como 

un instrumento privilegiado de la administración educativa, este es sin duda, una 

herramienta eficaz para la gestión y la mejora de la calidad. Puente ( 1999) nos 

dice que "La mejora cualitativa de la enseñanza exige, en primer lugar, que las 

administraciones educativas dispongan de mecanismos adecuados de obtención 

y análisis de datos ... ". Si en el pasado el administrador educativo enfocaba 

preferentemente su acción hacia el control del cumplimiento de las normas que 

regulaban la política educativa, ahora en la actualidad atiende sobre todo a la 

recepción y tratamiento de información actualizada que le permita una acertada 

toma de decisiones. 

1. Proceso de Calidad en la Educación 

La Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos (OCDE) 

define la educación de calidad como aquella que asegura a todos los jóvenes 

la adquisición de los conocimientos, capacidades, destrezas y actitudes 

necesarias para equipararles para la vida adulta. Aunque según Marques 

(2002), no obstante hay que tener en cuenta que no es lo mismo preparar 

para la vida adulta en un entorno rural, relativamente sencillo y estable, que 

en el entorno complejo y cambiante de una enorme ciudad; ni es lo mismo 

educar aceptando sin más el modelo actual de sociedad que considerando la 

posible construcción de un mundo mejor para todos. 

Otra definición sería la que considera Marqués, G.P. (2002): "La escuela 

de calidad es la que promueve el progreso de sus estudiantes en una amplia 

gama de logros intelectuales, sociales, morales y emocionales, teniendo en 

cuenta su nivel socioeconómico, su medio familiar y su aprendizaje previo. Un 
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sistema escolar eficaz es el que maximiza la capacidad de las escuelas para 

alcanzar esos resultados." Y la eficacia no estará en conseguir un buen 

producto a partir de unas buenas condiciones de entrada, sino en hacer 

progresar a todos los alumnos a partir de sus circunstancias personales. En 

este sentido conviene enfatizar en la calidad de los procesos escolares, y 

evitar dar un valor absoluto a los productos obtenidos. 

La educación es uno de los factores más importantes que tiene una 

nación para desarrollarse adecuadamente. Graue (s.f.) nos dice que el 

conocimiento es el verdadero recurso estratégico que puede producir más 

cambios tecnológicos y a su vez cambios en las estructuras económicas y 

sociales. Este proceso explica por que en la actualidad los conocimientos son 

el recurso más valioso en la economía de los países altamente desarrollados. 

Desde el punto de vista de la competencia en el campo de los negocios, el 

futuro será de los conocimientos y no de la mano de obra barata. Teniendo 

esta óptica, los países desarrollados han llegado a la siguiente conclusión: "El 

conocimiento será el factor clave del crecimiento hacia el siglo XXI". 

Existen muchos ejemplos en distintos países de los beneficios que se han 

logrado a través de la implementación de la Calidad en sus sistemas 

educativos. En Estados Unidos por ejemplo, hay un movimiento muy 

extendido que promueve la utilización del Modelo de Mejora Continua del 

Premio Malcolm Baldridge. En el Estado de Carolina del Norte por ejemplo, el 

gobernador manifestó que el progreso económico que se logró fue gracias a 

los beneficios que se produjeron por la implementación de la calidad total en 

la educación. En México, existen varias instituciones educativas que han 

logrado ganar el Premio Nacional de Calidad, adoptando su modelo de 

calidad a su operación diaria, y al igual que en Estados Unidos, los reportes 

indican que la calidad en sus servicios ha mejorado en muchos sentidos. 
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2. Antecedentes del concepto 

La tecnología está produciendo una nueva y más compleja brecha en el 

nivel del conocimiento. Ello ha generado una forma distinta y difícil de 

pobreza, que es la pobreza del saber. Esta pobreza está directamente 

relacionada con el tema de la Calidad". Fainstein, H. N. (2004). 

a. Calidad 

El término "calidad", nos dice la Universidad de Deusto (2001 ), "es un 

concepto enormemente polémico y resbaladizo cuando se aplica a la 

educación". La revista electrónica "Excelencia Empresarial" tiene una 

definición de calidad que dice: "Calidad se podría definir como el conjunto 

de características de un producto o servicio que tiene la habilidad de 

satisfacer las necesidades y expectativas del cliente y partes 

interesadas". Esto nos lleva a pensar que la calidad no solo se debe 

aplicar dentro de los muros de la institución, sino que debe lograr salir e 

impactar a todos los involucrados. 

También es importante considerar que la calidad no debe ser 

implantada dentro de la institución sin un seguimiento puntual y particular, 

hay que entender su comportamiento y administrarlo. Villanueva (2004) 

nos dice que administrar la calidad significa que cada uno de los agentes 

que intervienen en el proceso productivo se debe hacer responsable de 

realizar las actividades que les corresponda, considerando que: 

• interiorizar la calidad es convertirla en una actitud permanente; no 

sólo de los maestros, sino de todos los que intervienen en el 

proceso educativo. 

• es imperativo que a todo proceso educativo se le añada valor al 

producto (productividad). Añadir valor es hacer que el alumno al 

salir de la sección, pase con un mayor valor agregado a la 

siguiente. 
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Aplicar la calidad conlleva como dice Villanueva, A. D. (2004) a un 

propósito deliberado e intencional que requiere planificación, organización 

de esfuerzos y acompañamiento permanente a cada situación. 

Es importante resaltar que existen algunas iniciativas en el ámbito 

empresarial que se han involucrado en la calidad educativa como el 

siguiente diagrama de Kauro lschikawa: 

Figura No. 1: Metodología para lograr un resultado educativo con calidad (Adaptada a la 

Espina de Pescado de Kauro lschikawa) 
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Estas propuestas de integrar la calidad en la educación es un llamado 

evidente a las instituciones educativas para recordarles que no deben 

perder de vista que están viviendo en un mundo que cambia más rápido 

de lo previsto, y en atención a esta dinámica de cambio acelerada se 

formulan nuevas formas de gestión de la calidad. Estamos ante lo que 

Cruz (1997) ha llamado, la fuerza de la modernidad, en un mundo donde 

los patrones de mercado (dinámicos y cambiantes) son los que están 

siendo utilizados para evaluar la acción educativa. Fullan y Hargreaves 

(1996) apuestan en la dinámica del trabajo en equipo como solución a un 

sinfín de problemas, y mencionan que Rosenholtz mostró que en las 

escuelas "en movimiento", la potencialidad del trabajo en equipo era sin 

duda mayor al trabajo individualista. 

b. Calidad Educativa: 

Si se considera a la calidad como la meta del proceso en la 

educación, entendida como el logro de los objetivos propuestos por el 

propio sistema educativo, hoy la preocupación está centrada en el diseño 

de las estrategias que articulen los elementos externos e internos del 

sistema escolar con la finalidad de crear mas y mejores oportunidades de 

aprendizaje atendiendo a la diversidad de la población 

Aguerrondo, l. (s.f.) nos dice que un sistema educativo eficiente, no 

será entonces aquél que tenga menos costo por alumno, sino aquél que, 

optimizando los medios de que dispone, sea capaz de brindar educación 

de calidad a toda la población. 

La calidad no será nunca el resultado de la improvisación, sino que se 

obtendrá como consecuencia de planificar el objetivo que se desea 

alcanzar. El proceso concierne a todo el personal y a todas las áreas de 

la institución, sin perder de vista las particularidades de cada una. 
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c. Cultura de Calidad Total 

El concepto de calidad total habla de hacer las cosas bien desde la 

primera vez, sin embargo el lema "¡Hazlo bien a la primera!" no es un 

cartel motivacional dirigido a los empleados; Calidad Total es, como dice 

Baena (1999), una responsabilidad de todos en la institución, desde su 

más alto directivo hasta el intendente. Hacer algo bien a la primera indica 

que somos efectivos en todos los procesos. 

Una definición sencilla de Calidad Total puede ser la siguiente: 

Un esfuerzo continuo y firme de todos en la organización para entender, 

cumplir y superar las expectativas de los clientes. 

Para que la calidad total se logre a plenitud, es necesario que se 

rescaten los valores morales básicos de la sociedad, dice Clery A. G. A. 

(s.f.), y es aquí donde el directivo juega un papel fundamental, 

empezando por la educación previa de sus colaboradores para conseguir 

una población laboral más predispuesta, con mejor capacidad de asimilar 

los problemas de calidad, con mejor criterio para sugerir cambios en 

provecho de la calidad, con mejor capacidad de análisis y observación del 

proceso, y para poder enmendar errores. 

El uso de la calidad total conlleva ventajas, pudiendo citar como 

ejemplos las siguientes: 

1. Potencialmente alcanzable si hay decisión del más alto nivel. 

2. Mejora la relación del recurso humano con la dirección. 

3. Reduce los costos aumentando la productividad. 

La Calidad Total se da como consecuencia de una cadena que 

empieza por conocer las necesidades y expectativas de los clientes y 

termina con la completa satisfacción de los mismos. La Calidad Total, más 

que técnicas o tecnologías, requiere del involucramiento responsable y 

27 



creativo de las personas y de la entrega a lo bien hecho como un reflejo 

de sus valores y actitudes internas. La Calidad Total no se percibe como 

algo estático o como el mero cumplimiento de normas, sino como un 

proceso de mejoramiento continuo y de cambio cultural. Finalmente, en la 

visión de la Calidad Total el estándar no es simplemente algo escrito en 

papel, sino que la norma se encuentra en el usuario o cliente interno o 

externo y en sus necesidades cambiantes. 

d. Teoría de Sistemas 

El concepto de sistema en general está sustentado sobre el hecho de 

que ningún sistema puede existir aislado completamente y siempre tendrá 

factores externos que lo rodean y puedan afectarlo, como dijo Muir (s.f): 

"Cuando tratamos de tomar algo, siempre lo encontramos unido a algo 

más en el Universo". 

Según Rincón (1998) Schoderbek y algunos otros autores establecen 

que las características que los teóricos han atribuido a la teoría general 

de sistemas son las siguientes: 

1. Interrelación e interdependencia de objetos, atributos, acontecimientos 

y otros aspectos similares. Toda teoría de los sistemas debe tener en 

cuenta los elementos del sistema, la interrelación existente entre los 

mismos y la interdependencia de los componentes del sistema. Los 

elementos no relacionados e independientes no pueden constituir 

nunca un sistema. 

2. Totalidad. El enfoque de los sistemas no es un enfoque analítico, en 

el cual el todo se descompone en sus partes constituyentes para 

luego estudiar en forma aislada cada uno de los elementos 

descompuestos; se trata más bien de encarar el todo con todas sus 

partes interrelacionadas e interdependientes en interacción. 
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3. Búsqueda de objetivos. Todos los sistemas incluyen componentes que 

interactúan, y la interacción hace que se alcance alguna meta, un 

estado final o una posición de equilibrio. 

4. Insumos y productos. Todos los sistemas dependen de algunos 

insumos para generar las actividades que finalmente originarán el 

logro de una meta. Todos los sistemas originan algunos productos 

que otros sistemas necesitan. 

5. Transformación. Todos los sistemas son transformadores de entradas 

en salidas. Entre las entradas se pueden incluir informaciones, 

actividades, una fuente de energía, conferencias, lecturas, materias 

primas, etc. Lo que recibe el sistema es modificado por éste de tal 

modo que la forma de la salida difiere de la forma de entrada. 

6. Entropía. La entropía está relacionada con la tendencia natural de los 

objetos a caer en un estado de desorden. Todos los sistemas no vivos 

tienden hacia el desorden; si los deja aislados, perderán con el tiempo 

todo movimiento y degenerarán, convirtiéndose en una masa inerte. 

7. Regulación. Si los sistemas son conjuntos de componentes 

interrelacionados e interdependientes en interacción, los 

componentes interactuantes deben ser regulados (manejados) de 

alguna manera para que los objetivos (las metas) del sistema 

finalmente se realicen. 

8 Jerarquía. Generalmente todos los sistemas son complejos, 

integrados por subsistemas más pequeños. El término "jerarquía" 

implica la introducción de sistemas en otros sistemas. 

9. Diferenciación. En los sistemas complejos las unidades especializadas 

desempeñan funciones especializadas. Esta diferenciación de las 

funciones por componentes es una característica de todos los 

sistemas y permite al sistema focal adaptarse a su ambiente. 

1 O. Equifinalidad. Esta característica de los sistemas abiertos afirma que 

los resultados finales se pueden lograr con diferentes condiciones 

iniciales y de maneras diferentes. Contrasta con la relación de causa 
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1 ntroducción 

Propiedades de los Sistemas: 

Todas las partes son lnterdependientes.- Las partes, los 
elementos y los subsistemas son interdependientes, toda una 
red de relaciones. Por lo cual, las grandes soluciones de ayer 
pueden ser las consecuencias de hoy. 

Las Causas y los Efectos no están Estrechamente 
Relacionados.- Además de que las causas y los efectos no 
están relacionados estrechamente en el tiempo y en el 
espacio ocasionan diagnósticos y soluciones inapropiadas. 

Contexto 

Un aspecto importante del diseño consiste en entender el 
ambiente en el que se desenvuelve el sistema a ser diseñado. 

3 

Se trata de identificar aquellos aspectos del entorno que tienen o 
pudieran tener algún impacto favorable o desfavorable en el 
desempeño del sistema en cuestión. 

Para ello, elaboraremos un mapa conceptual que nos permita 
expandir la creatividad. En este sentido es mi.ly jmpontainte qw-e 
consideremos todo aquello que pueda afectar interna o 
externamente el sistema que vamos a realizar: 
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lnleraccián e 
interdependencia 

Mundo externo 

Competidores 

¿Qué son los 
modelos 
mentales? 

Exponer los 
modelos mentales 

Entidades Externas al Sistema 

La efectividad de la organización en su conjunto depende de la 
forma en que interactúan y se interrelacionan sus distintos 
elementos. 

En este sentido el primer paso es entender la forma en el que el 
mundo externo y los demás sistemas involucrados de la misma 
institución, perciben y aprecian el valor generado por el sistema, 
por lo que debe indagarse la percepción de tales entidades 
externas y dimensionar las consecuencias que pudiera tener el 
ignorar esta percepción. 

La competencia es una entidad externa que por su importancia 
debe ser enlistada de manera particular: 

10 

Modelos Mentales 

A través de los modelos mentales elaboramos mecanismos de 
defensa para evitar lo que nos provoca ansiedad. Esto nos lleva 
a patrones de pensamiento habituales que se resisten al 
cambio. 

Los modelos mentales son las creencias profundas, actitudes, 
conceptos de nosotros mismos y normas sobre lo que 
esperamos de nosotros y del mundo. 

La importancia de conocer los modelos mentales radica en 
poder sacarlos a la superficie, explorarlos y hablar de ellos sin 
defenderlos. 

13 
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Propósito 

Propósito del Sistema 

¿Qué valor agrega? (Porque existe el sistema): 

¿Cómo apoya los demás sistemas? (Percepción del valor generado): 

¿Qué pretende lograr a largo plazo?: 

Alineación 

Alineación del Sistema 

¿Cómo se allnea el sistema con la CultUra lnstltuclonal? (Misión, Visión y Valores) 

y establecer en donde se lleva a cabo el proceso de mejora continua: 
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e. Benchmarking 

En esta época donde lo importante para las instituciones es ser la 

meJor en su clase, el bechmarking es una herramienta eficaz para 

desarrollar ventajas competitivas a partir del aprendizaje y adaptación de 

estrategias de las organizaciones de alto desempeño. 

El benchmarking es un sistema que compara las operaciones y 

procesos de una institución con las de una organización que se distingue 

por ser la mejor en su clase y de esa forma mejorar el desempeño 

rápidamente. Tradicionalmente, ha sido utilizado para comparar los 

resultados o el desempeño de una empresa contra los líderes en ese 

campo, y promover mejoras, sin tener que pasar por los desgastantes 

ejercicios de prueba y error por los que ya pasó el líder. Spendolini (1994) 

nos dice que el benchmarking permite " ... diagnosticar, medir, comparar y 

evaluar entre otras cosas los servicios, procesos de trabajo, funciones, 

etc., facilitando el aprendizaje sobre uno mismo y los demás, enfocando el 

estudio de éstos últimos en cómo se prestan o realizan los servicios y no 

tanto en qué servicio se realiza o se presta". 

Tripier (s.f.) menciona que la institución que lo aplique debe estar 

abierta a internarse en una cultura en la cual se sienta cómoda y 

confortable con la noción de ser comparada. Reconocer la posibilidad de 

la comparación, es para la directiva, aceptar nuevos elementos de presión 

en cuanto a la evaluación de sus resultados. Se debe tener una cultura 

capaz de recibir en forma continua información fresca de cómo hacen las 

cosas en otras partes, y ser capaz de hacer algo con esa información. Sin 

duda las instituciones capaces de hacerlo son más maduras y terminan 

siendo más resistentes a los embates de los malos tiempos; además de 

competir mejor. 
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3. Clima y Cultura Organizacional 

La Secretaría de Educación Pública está llevando a cabo en un programa 

de calidad que ha implantado a nivel nacional, el "Programa de Escuelas de 

Calidad" (PEC). Dicho programa forma parte de la política nacional de reforma 

de la gestión educativa, que busca superar diversos obstáculos para el logro 

educativo, como son el estrecho margen de la escuela para tomar decisiones, 

el desarrollo insuficiente de una cultura de planeación y evaluación en la 

escuela, los excesivos requerimientos administrativos que limitan a los 

directivos escolares para ejercer un liderazgo efectivo, la escasa 

comunicación entre los actores escolares, el ausentismo, el uso poco eficaz 

de los recursos disponibles en la escuela, la baja participación social y las 

deficiencias en infraestructura y equipamiento. Este programa busca 

transformar el diseño de la política educativa, de una formulación central, que 

concentra todas las decisiones acerca de las prioridades, las estrategias, los 

recursos y su distribución, hacia un esquema que permita generar proyectos 

desde la escuela hacia el sistema educativo. 

La investigación educativa y varias experiencias a nivel nacional e 

internacional hacen énfasis en que la clave para elevar la calidad de la 

educación no sólo está en la mejoría de los insumos del sistema educativo 

(maestros, programas, libros, materiales, etcétera), sino en la capacidad de 

organización de las escuelas y en el empeño que muestran para orientar 

responsablemente sus tareas al propósito fundamental de que todos los 

estudiantes aprendan. 

Se considera que si los maestros, directivos, alumnos y padres de familia 

forman una auténtica comunidad escolar, ésta tendrá la capacidad de 

identificar sus necesidades, problemas y metas realizables orientadas hacia la 

mejoría de la calidad del servicio educativo. 

35 



Para que una escuela sea considerada "Escuela de Calidad" el PEC 

considerada que debe: 

• Contar con una comunidad educativa integrada y comprometida que 

comparta una visión y propósito comunes para la escuela. 

• Asumir de manera colectiva la responsabilidad por los resultados del 

aprendizaje de todos sus alumnos (equidad interna). 

• Comprometerse con el mejoramiento continuo del aprovechamiento 

escolar. 

• Garantizar que los educandos adquieran los conocimientos y 

desarrollen las habilidades, actitudes y valores necesarios para 

alcanzar una vida personal y familiar plena, ejercer una ciudadanía 

competente, activa y comprometida, participar en el trabajo productivo y 

continuar aprendiendo a lo largo de la vida. 

García T. A (2002) nos plantea que a las instituciones educativas se les 

presentan en estos tiempos escenarios fuertes, competitivos y dinámicos, que 

pueden constituir amenazas pero también son generadores de oportunidades. 

Todo depende de cómo la directiva ha interpretado el rol de la organización, 

de su equipo de trabajo, de la estructura, de la creación de un clima favorable 

ante los nuevos retos y de su capacidad de aprender y de transformarse en 

una organización de excelencia. Por supuesto, debe incentivar al personal a 

crecer, a desarrollar sus habilidades y destrezas, y a darle importancia a la 

relevancia del factor humano en función del éxito de la organización. 

4. Pensamiento Sistémico 

Cuevas A W. (s.f.) nos dice que: "Un sistema es un conjunto interactuante 

o interdependiente de elementos que forman un todo unificado ... todo es un 

sistema ... en consecuencia, las acciones que afectan a un elemento causan 

reacciones de los otros". 
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Toda decisión tiene consecuencias, algunas deseables y que son el 

motivo para actuar, y otras indeseadas. El Pensamiento Sistémico es una 

disciplina que otorga capacidades a quienes toman decisiones de interpretar 

una situación no sólo considerando la relación de causas y efectos evidentes 

y lógicos, sino que también considerando que toda decisión es adoptada en el 

contexto de un sistema, un conjunto de relaciones que no necesariamente 

responde a nuestra lógica cotidiana. Pensar sistémicamente da la oportunidad 

de identificar cómo se puede actuar afectando el comportamiento de un 

sistema a través de acciones de bajo esfuerzo que sin embargo tienen un alto 

impacto en el comportamiento del sistema que queremos afectar. 

La disciplina del pensamiento sistémico, desarrollada a partir de la 

matemática no lineal, nos permite aumentar la comprensión de nuestro 

contexto y desarrollar estructuras de toma de decisiones más "sabias", 

capaces de operar en ambientes de mayor complejidad e incertidumbre. 

5. Modelos de Calidad 

Las organizaciones educativas en México y otras partes del mundo están 

ajustando su desarrollo y abandonando el modelo centralizado y piramidal de 

toma de decisiones. Este patrón de trabajo se mantenía gracias a la poca 

comunicación internacional y a la reducida participación de los individuos. En 

el momento actual esa visión ha cambiado radicalmente, como nos comenta 

García (s.f.): existe una presión para transformarse a través de nuevas 

políticas de financiamiento y una mayor participación de las organizaciones 

educativas con otras instituciones nacionales e internacionales. 

Un modelo de calidad vigente consiste básicamente en reunir todas las 

actividades y funciones en forma tal que ninguna de ellas esté subordinada a 

las otras y que cada una se planee, controle y ejecute de un modo formal y 

sistemático. Como dice Fleitman (2004) "Se requiere ver la empresa, como un 

ente dinámico que se retroalimenta del interior y del exterior y que tiene 
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interacciones e interdependencias con los diferentes actores relacionados con 

la empresa (proveedores, instituciones de crédito, clientes, personal, etc.)". Si 

esta retroalimentación es llevada de manera formal puede convertirse 

fácilmente en un proceso de mejora continua ... Senge (2002) nos plantea que: 

"En una escuela que aprende, individuos que tradicionalmente pueden haber 

desconfiado unos de otros -padres y maestros, educadores y hombres de 

negocios, administradores y miembros del sindicato- reconocen su común 

interés en el futuro del sistema escolar y lo que pueden aprender los unos de 

los otros'. 

Excelencia Empresarial (2004) y PRAXIS Calidad de Gestión (s.f.), nos 

ofrecen un panorama general de los Modelos de Calidad Total que en función 

de las diferentes realidades sociales y culturales, entornos políticos­

económicos, o estructuras del sector en el que las organizaciones desarrollan 

su actividad. A continuación se mencionan, en orden cronológico, algunas de 

ellas: 

JAPÓN - Deming Prize: 

Establecido en 1950 por la Asociación de Ingenieros y Científicos de 

Japón (JUSE), para conmemorar la contribución de W. Edwards Deming al 

desarrollo del Control de Calidad en Japón. Este premio, especialmente su 

guía de postulación, ha tenido una gran influencia, directa e indirecta, muy 

grande en el desarrollo de la gestión de calidad en Japón. El Premio Deming, 

es entregado anualmente a empresas y personas de todo el mundo, no 

solamente japonesas. 

COLOMBIA - Premio Colombiano a la Calidad: 

El Premio Nacional de la Calidad, desde 1993 denominado Premio 

Colombiano a la Calidad, fue creado en 1975 como reconocimiento a las 

empresas, tanto del sector público como del sector privado, que se 

distinguieran por tener un enfoque práctico en el desarrollo de procesos de 
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calidad, que les permitieran lograr una alta competitividad y fiabilidad de sus 

productos y servicios. La administración del Premio está asignada a la 

División de Normalización y Calidad del Ministerio de Desarrollo Económico. 

E.E.U U. - Malcolm Baldrige National Quality Award: 

Establecido en 1987, reconoce a organizaciones estadounidenses por sus 

logros en calidad y excelencia en sus negocios. Sus criterios de evaluación se 

han transformado en la norma para medir la excelencia en gestión de 

empresas, constituyéndose a la vez, como un modelo para otros premios a la 

calidad. Es administrado por el Departamento de Comercio del Gobierno 

Estadounidense a través de su Instituto de Estándares y Tecnología (NIST). 

MÉXICO - Premio Nacional de Calidad: 

Desde 1989, la Presidencia de la República de México entrega el Premio 

Nacional de Calidad como reconocimiento a las organizaciones mexicanas 

que se distinguen por contar con los mejores sistemas de gestión, mejora 

continua, obteniendo ventajas competitivas demostrables. El propósito de El 

Premio Nacional de Calidad es, ante todo, servir de guía a organizaciones 

empresariales, gubernamentales, educativas y sociales para superarse todos 

los días 

EUROPA - Fundación Europea para la Gestión de Calidad: 

El Premio Europeo a la Calidad fue creado en 1991 por compañías líderes 

y la Fundación Europea para la Gestión de la Calidad, con el apoyo de la 

Com1s1ón Europea. Su objetivo es conocer y promover a compañías que 

demuestren los niveles más altos de compromiso con la Excelencia 

Empresarial y la Gestión de Calidad en Europa. 

BRASIL - Premio Nacional da Qualidade: 

Desde 1992, la Fundación para el Premio Nacional a la Calidad entrega 

este premio. Su fin es promover una conciencia de calidad y productividad 
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entre las empresas brasileñas, productoras de bienes y servicios, y facilitar la 

difusión de mejores prácticas en organizaciones, incluidas las públicas. 

ARGENTINA - Premio Nacional a la Calidad: 

Premio instituido en 1994 para la promoción, desarrollo y difusión de los 

procesos y sistemas destinados al mejoramiento continuo de la calidad de los 

productos y de los servicios ofrecidos por empresas, a fin de apoyar la 

modernización y competitividad de organizaciones argentinas. 

JAPÓN - Japan Quality Award: 

El Centro de Productividad de Japón, implementó en 1995 un premio que 

sigue un modelo de evaluación similar al Premio Malcolm Baldrige, estándar 

mundial en evaluación de excelencia en gestión. El Premio es parte de un 

programa de mejoramiento de la gestión de calidad, y es utilizado como 

sistema de evaluación del desarrollo de los fines del programa: una 

perspectiva global de los negocios, orientación a las necesidades del 

mercado, mantenimiento de capacidades competitivas en el largo plazo e 

innovación. 

PERÚ - Premio a la Calidad de Perú: 

Con Orígenes en un Concurso Motivacional de Mejoramiento de la 

Calidad, establecido por el Comité de Gestión de la Calidad (CGC), desde 

1997 el proceso pasó a denominarse Premio Nacional a la Calidad. Es 

otorgado en reconocimiento a los más importantes esfuerzos por la 

implementación de una gestión de excelencia y por el desarrollo de 

importantes proyectos de mejora que buscan hacer más competitivas a las 

organizaciones peruanas. 

Ibero América - Premio Iberoamericano de excelencia en la Gestión: 

Desde el año 2000 la Fundación Iberoamericana para la Gestión de 

Calidad hace entrega de este premio en el marco de la Cumbre 
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Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno. Con el objetivo de 

promover el mejoramiento continuo y la competitividad en Organizaciones 

Iberoamericanas. 

B. Selección del Modelo de Calidad 

En general podemos decir que la estructura básica de los modelos de calidad 

más famosos del mundo es bastante parecida, esto nos lleva a la conclusión de 

que los criterios con los cuales se mide la calidad son similares en cualquier país. 

Esta coincidencia es debida a que la internacionalización de los productos nos 

lleva a la internacionalización de los procesos, agentes que movilizan la calidad y 

los resultados obtenidos. 

Los Modelos de Calidad nacionales no son la excepción, estos son en 

muchos sentidos parecidos a los modelos de calidad americanos o europeos, 

pero con una gran ventaja: están hechos por mexicanos para los mexicanos; 

razón por la cual no se dudó en adoptar uno de estos modelos al Colegio 

Bosques. 

Dentro de los Modelos de Calidad Total de clase mundial en el país, el que se 

acordó adoptar para el desarrollo de los sistemas de trabajo propuestos en el 

presente proyecto fue el Modelo del Premio Nacional para la Calidad Total. La 

elección de este modelo se debió a tres factores fundamentalmente: 

1. El primero de ellos es el impacto tan positivo que ha generado la 

implantación del Modelo del Premio Nacional de Calidad en las 

organizaciones ganadoras de todo el país, incluyendo las instituciones 

educativas. 

2. El segundo factor fue la congruencia con la que el Premio Nacional de 

Calidad (PNC) plantea sus propósitos, principios y valores, (que a 
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continuación se presentan) y su estrecha relación con las expectativas que 

los directivos del Colegio Bosques plantearon lograr. 

Propósitos· 

• Promover una cultura basada en la mejora continua y la creación de valor 

a los clientes/usuarios, así como al personal, accionistas y sociedad, 

• Mejorar la capacidad de las organizaciones para competir exitosamente 

en los mercados mundiales, 

• Promover el aprendizaje y la autoevaluación, 

• Provocar un efecto multiplicador a partir del intercambio de las mejores 

prácticas en materia de administración por calidad, 

Principios. 

• La Calidad Total tiene su principal fuerza motriz en la creación de valor 

superior para clientes y usuarios, 

• Calidad Total es una forma de ser que promueve la mejora continua de 

los productos, procesos, sistemas y personas involucradas, 

• Mejora Continua es el medio para lograr altos niveles de competitividad y 

crear valor a través de la producción de bienes y servicios, 

• Los líderes son los impulsores del cambio, en ellos descansa la visión y la 

congruencia entre el "decir" y el "hacer", así como la responsabilidad de la 

creación de una cultura de calidad y el rumbo estratégico de la operación, 

• La calidad se construye mejorando los procesos, no enfocándose sólo al 

producto o resultado, 

• La autogestión y la autoevaluación constituyen los pilares del desarrollo 

personal, profesional y organizacional, 

• La búsqueda de propósitos comunes con el personal, usuarios, 

proveedores y comunidad son la fuerza fundamental de la cultura de 

calidad, 
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• La cultura de calidad implica un compromiso con el bienestar de la 

comunidad, la conservación de sus valores culturales, y el uso racional de 

los recursos naturales. 

Valores: 

1.- Enfoque a clientes: 

• El enfoque a clientes es un concepto estratégico, que se orienta a ganar 

la participación de mercado y a la retención del cliente. Exige una 

sensibilidad constante a las necesidades y expectativas de los clientes y 

una comunicación continua con el mercado, así como la medición rigurosa 

y sistemática de los factores que guían la satisfacción del cliente. 

• El cliente define y juzga la calidad. La Organización debe orientar la 

mejora continua de todos los procesos que contribuyen directa o 

indirectamente a la competitividad, ya sea como valor superior 

(características de diferenciación), o para atender los factores críticos de 

los mercados y clientes. 

• La experiencia global de los clientes en su relación con la organización 

determina la percepción que ellos tienen del valor, de su propia 

satisfacción y de su permanencia. 

• La administración por calidad persigue lograr la preferencia y lealtad de 

los clientes o usuarios. 

11.- Liderazgo efectivo / ejemplar 

• Los líderes de una organización, deben establecer directrices y crear la 

visión de centrarse en los clientes con valores claros y visibles, de 

manera estratégica, balanceando las necesidades de todos los grupos de 

interés. 

• Los líderes aseguran la creación de estrategias, sistemas y métodos para 

mejorar la competitividad, estimular la innovación y generar conocimiento. 



• Los valores y estrategias deben servir de guía en todas las actividades y 

decisiones de la organización basadas en información. Los líderes, con 

visión de largo plazo, deben inspirar y motivar a su total fuerza de trabajo 

y alentar la contribución de todos los empleados, su desarrollo y 

aprendizaje, para ser creativos e innovadores, a través de la utilización 

del pensamiento sistémico. 

• Los líderes a través de su ejemplo, deben servir de modelo con su 

comportamiento ético y congruente, al involucrar, comunicar, dar 

asistencia y apoyo, así como al desarrollar a futuros líderes, revisar el 

desempeño de la organización y reconocer el desempeño de los 

empleados. Con estas acciones refuerzan los valores y expectativas a la 

vez que construyen liderazgo, compromiso e iniciativas a través de toda la 

organización para lograr su efectividad. 

111.- Personal comprometido 

• Es el ser humano con sus conocimientos, experiencias, habilidades, 

valores y actitudes quien transforma ese conocimiento en práctica, es por 

ello, que la Organización debe proveer el ambiente propicio para que el 

personal entregue su talento en la mejora de sistemas y procesos, al 

mismo tiempo que se desarrolla, crece y se realiza. 

• Para lograr los objetivos de calidad y de desempeño de la organización, 

se requiere de personal totalmente comprometido, conocedor, bien 

informado y creativo. Para respaldar su participación en el logro de los 

objetivos de la organización, es fundamental la creación y establecimiento 

de un sistema de reconocimiento basado en la medición del desempeño 

que involucre los principios y valores de Calidad. 

• La capacitación y entrenamiento continuo y el acceso a información 

oportuna y válida relacionada con su área de responsabilidad, permite a 

todo el personal solucionar problemas, mejorar los sistemas de trabajo, 

crear valor y contribuir de manera efectiva al logro de los objetivos de la 

organización. 



IV- Compromiso con la sociedad 

• La responsabilidad de la organización hacia la sociedad se hace patente 

en la práctica de la buena Ciudadanía, lo cual incluye todas las 

operaciones de la organización en todo el ciclo de vida de sus productos 

y/o servicios, con un sentido ético de negocio, protección de la salud, 

seguridad, ambiente de la comunidad y soporte a su desarrollo continuo. 

• Para llevar a cabo lo anterior, es fundamental la planeación de la 

conservación y recuperación de los ecosistemas, la reducción de 

desperdicios y en general el desarrollo sustentable de la comunidad. 

• El compromiso con la sociedad implica la aplicación de valores en un 

ambiente abierto y transparente donde las leyes son acatadas, y donde se 

reconocen los derechos de los demás, toda vez que esto sea establecido 

por criterios claros de conducta y responsabilidad, así mismo incluye 

propósitos de ayuda hacia la comunidad, tales como mejora de la 

educación, servicios de salud, respeto y preservación ambiental, y el 

compartir prácticas en pro de la industria o sector de negocio. 

• Este compromiso adquiere su mayor dimensión en la práctica de 

esfuerzos comunes con vecinos, autoridades, competidores, grupos de la 

comunidad, instituciones de educación, entre otros, para el logro de 

causas de beneficio social. 

V- Mejora continua e innovación 

• La mejora continua es la iniciativa o búsqueda permanente del personal y 

grupos de trabajo, por establecer mejores formas de trabajar que impacten 

los resultados. Mejora continua se refiere a la realización de cambios 

efectivos, ya que todas las mejoras requieren cambios pero no todos los 

cambios resultan en mejoras. 

• La mejora continua es el resultado de una forma ordenada de administrar 

y meJorar los procesos, identificando causas o restricciones, 
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estableciendo teorías de mejora, llevando a cabo planes, estudiando y 

aprendiendo de los resultados obtenidos, y estandarizando los efectos 

positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel de desempeño. No 

puede haber ciclos de mejora sin la existencia previa y posterior de un 

periodo de control. 

• Cuando la mejora e innovación son planeadas, se convierten en el medio 

para proyectar la competitividad y la creación de valor para todos los 

grupos de interés. 

• La mejora continua requiere del enfoque a procesos, lo que debemos 

entender por la asignación de propiedad a "equipos de alto desempeño" 

que administran, mejoran y sostienen desempeños con base en 

propósitos integrales, no departamentales. 

o Un mejor resultado sostenido, sólo puede ser producto de un mejor 

proceso. 

o El control del proceso resulta en desempeños predecibles que marcan 

la pauta para la mejora continua. 

o Son los datos y hechos los que le dan la objetividad al lenguaje y a la 

toma de decisiones y se fundamentan en la medición y el análisis de 

su desempeño. 

• La mejora continua requiere pensamiento sistémico para entender la 

relación entre los sistemas y poder prever y predecir sus efectos. La 

optimización del desempeño de un elemento, proceso o sistema, no 

garantiza el mejoramiento del desempeño organizacional. 

• La innovación se refiere a saltos cuánticos efectuados sobre los sistemas 

o procesos, para responder a cualquiera de las tres siguientes 

condiciones: 

o Cuando el sistema o proceso no es efectivo, 

o Cuando el sistema o proceso es obsoleto (generalmente es detectado 

a través de una comparación referencial), 
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u Cuando el grupo que administra el sistema o proceso, como 

consecuencia del conocimiento profundo del mismo, descubre una 

manera revolucionaria de realizar su trabajo. 

VI.- Pensamiento sistémico 

• El pensamiento sistémico se basa en entender que las organizaciones 

son un conjunto de elementos interdependientes e interconectados que 

persiguen un mismo fin y cuyos propósitos e intereses pueden afectar 

positiva o negativamente a la organización en su conjunto. 

• El comprender a una organización como sistema requiere entender su 

propósito, sus interacciones y sus interdependencias con los mercados, la 

competencia y en general con su medio ambiente. 

• El pensamiento sistémico busca además entender las complejas 

interacciones sociales creadas por las relaciones humanas, los equipos 

de trabajo, las comunidades internas y la cultura organizacional con los 

sistemas de trabajo. 

• El pensamiento sistémico implica entender a la organización como un 

ente dinámico que continuamente recibe retroalimentación del interior y 

del exterior, creándose ciclos de reforzamiento positivos y negativos que 

afectan su desempeño y su comportamiento. 

• Las relaciones de causa efecto en las organizaciones no son ni lineales, 

ni proporcionales, ni inmediatas, en tiempo y espacio; lo anterior crea 

complejidad que dificulta la comprensión del comportamiento de una 

organización si no se utiliza un enfoque sistémico. 

3. El tercer elemento se fundamentó en la facilidad de contar con toda la 

documentación y apoyo necesario para la comprensión y aplicación del 

Modelo al Colegio Bosques, proporcionada por la Secretaría de Economía del 

Estado de Aguascalientes, así como por el personal que forma parte de la 

estructura organizacional del mismo Premio Nacional de Calidad. 
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CAPÍTULO 111 

METODOLOGÍA 

En este capítulo se especifican las acciones que se llevaron a cabo para 

introducir al personal del Colegio en el mundo de la calidad. Una vez hecho esto, 

se procedió a recolectar los datos necesarios para llevar a cabo el diagnóstico y 

con él poder integrar al equipo de trabajo que diseñaría o en su caso rediseñaría 

los sistemas del Colegio Bosques. 

A. Enfoque del estudio 

Basada en los objetivos y la hipótesis planteados anteriormente, este proyecto 

se realizó bajo el enfoque de la investigación cualitativa, esto es, el investigador 

observó el objeto de estudio en su ambiente natural, Smith y Glass (1987). 

Según Mendes (s.f.), existen cinco tipos de investigación cualitativa dentro de 

la educación: 

1. Básico o genérico - aquí se encuentra la descripción, interpretación y 

entendimiento de lo que se está investigando, además de que identifica patrones 

recurrentes que estén en forma de temas y de categorías. 

2. Etnografía - se enfoca en la sociedad y en la cultura y descubre creencias, 

valores y actitudes que le dan forma al comportamiento de un grupo. 

3. Fenomenológica - se preocupa por la esencia de la estructura básica de un 

fenómeno, además de que utiliza datos que vienen de aquella experiencia de 

primera mano que tienen el investigador y los participantes. 

4. Teoría Plantada o Clavada - es aquella que está diseñada para construir de 

forma inductiva una teoría substantiva en donde se observa algún tipo de práctica 

clavada, basada en el mundo real. 

5. Estudio de Caso - es una descripción intensiva e holística la cual es un 

análisis de una unidad o de un sistema. Este tipo de investigación se puede 

complementar con cualquiera de las otras. 
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La metodología seleccionada para llevar a cabo el trabajo planteado en el 

presente proyecto fue la de "Estudio de Caso", ya que esta nos proporcionó 

diferentes alternativas para tener un conocimiento más profundo de una situación 

en concreto: el actual sistema organizacional del Colegio Bosques. 

B. Sensibilización del personal en el tema de la Calidad 

Existen diferentes autores y diferentes ideas para implantar la Calidad en las 

organizaciones. Villanueva (2002) nos habla acerca de la postura de Deming, 

quien nos afirma que no es suficiente tan sólo resolver problemas, grandes o 

pequeños. La dirección requiere formular y dar señales de que su intención es 

permanecer en el largo plazo, y proteger tanto a los inversionistas como los 

puestos de trabajo. Para lograrlo la Universidad Miguel Hernández de Elche. (s.f.), 

establece un objetivo muy claro: asegurar un nivel de calidad en las 

organizaciones y, fundamentalmente, garantizar la mejora continua de las 

estructuras, procesos y resultados de cualquier organización. 

Para facilitar el logro de tal meta de mejoramiento, Deming ha propuesto a los 

directivos de diversas organizaciones un sistema constituido por los siguientes 

catorce puntos: 

1 . Ser constantes en el propósito de mejorar el producto o servicio, con el 

objetivo de llegar a ser competitivos, de permanecer en el negocio y de 

proporcionar puestos de trabajo. 

2. Adoptar la nueva filosofía de "conciencia de la calidad". Nos 

encontramos en una nueva era económica. Los directivos deben ser 

conscientes del reto, afrontar sus responsabilidades y hacerse cargo del 

liderazgo para cambiar. 
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3. Suprimir la dependencia de la inspección para lograr la calidad. Eliminar 

la necesidad de la inspección en masa, incorporando la calidad dentro 

del producto en primer lugar. 

4. Acabar con la práctica de hacer negocios sobre la base del precio. En 

vez de ello, minimizar el costo total. Establecer la tendencia a tener un 

sólo proveedor para cualquiera artículo, con una relación a largo plazo, 

de lealtad y confianza. 

5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de producción y servicio, 

para mejorar la calidad y la productividad y así reducir los costos 

continuamente. 

6. Instituir la formación en el trabajo. 

7. Implantar el liderazgo. El objetivo de la supervisión debe consistir en 

ayudar a las personas, a las máquinas y a los aparatos para que hagan 

un trabajo mejor. 

8. Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia 

para la organización. 

9. Derribar las barreras entre dependencias. Las personas de diferentes 

departamentos deben trabajar en equipo, para prever los problemas de 

producción y los que podrían surgir en el uso del producto, con él mismo 

o con el usuario. 

1 O. Eliminar las metas numéricas, los carteles y los lemas que busquen 

nuevos niveles de productividad, sin ofrecer métodos que faciliten la 

consecución de tales metas. El grueso de las causas de baja calidad y 
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baja productividad pertenece al sistema y, por tanto, caen más allá de 

las posibilidades del personal operativo. 

11. Eliminar cuotas numéricas prescritas y sustituirlas por el liderazgo. 

12. Eliminar las barreras que impiden al empleado gozar de su derecho a 

estar orgulloso de su trabajo. 

13. Implantar un programa vigoroso de educación y auto mejora. 

14. Involucrar a todo el personal de la organización en la lucha por 

conseguir la transformación. Esta es tarea de todos. 

C. Recolección de datos 

El IFAD (lnternational Fund far Agricultura! Development) (s.f.) menciona 

diferentes tipos de recolección de datos, dentro de los cuales se encuentran las 

dos metodologías que se utilizaron para llevar a cabo el presente proyecto: 

1. El método de "Revisión de la Documentación". Este método busca 

conocer la evolución histórica y el desempeño de una organización por 

medio de su documentación. 

• Se llevó a cabo el análisis de los documentos que en la operación 

del Colegio afectan directamente el comportamiento de los 

sistemas que actualmente operan ( estos documentos no se anexan 

al presente trabajo, ya que están considerados como 

confidenciales): 

• Manual de Administración Bosques 

• Planeación Estratégica 

• Manual de Instrucciones (planeación operativa) 

• Indicadores Institucionales 
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2. El método de "Observación Directa". Este método se lleva a cabo 

simplemente al obtener información útil y puntual observando el 

comportamiento del personal involucrado. 

• La observación se llevó a cabo para comprobar si el personal 

cumplía o no con lo establecido en los sistemas de trabajo, y en 

qué grado aplicaba los conceptos de calidad total y mejora continua 

dentro de su trabajo. Este método fue esencial para complementar 

los datos recogidos en la "Revisión de la Documentación". 

D. Realización del diagnóstico de sistemas 

Con la información obtenida en la recolección de datos, se llevó a cabo un 

diagnóstico en el que se determinó que el Colegio Bosques si contaba con 

algunos sistemas de trabajo, aunque en su gran mayoría, estos no eran cumplidos 

cabalmente por el personal. En la "Observación Directa" se pudo determinar que 

no existía una sesión de planeación de cada sistema que le diera al personal los 

elementos necesarios para llevar a cabo un seguimiento preciso de cada una de 

las actividades involucradas en los procesos de trabajo. 

Con respecto al Sistema Organizacional del Colegio, se pudo constatar que 

no se estaban cubriendo todos los sistemas y procesos sugeridos por el Premio 

Nacional para la Calidad Total (2004), quien sugiere contar con siete sistemas: 

1.- Clientes 

2.- Liderazgo 

3.- Planeación 

4.- Información y Conocimiento 

5.- Personal 

6.- Procesos 

7 - Impacto Social 
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Además de esto, los sistemas implantados en el Colegio no reflejaban 

claramente su progreso o grado de madurez. El Premio Nacional para la Calidad 

Total (2004) nos dice que el grado de madurez permite apreciar las fortalezas y 

oportunidades de la organización, correlacionando tres dimensiones 

interdependientes: 

ENFOQUE.- Diseño de sistemas y procesos en búsqueda de meJores 

formas de trabajar. 

IMPLANTACIÓN.- Aplicación de disciplinas y condiciones de control de 

sistemas y procesos, para crear cultura. 

RESULTADOS.- Efecto causal de las dos dimensiones anteriores para 

crear valor hacia todos los grupos de interés de la organización". 

En cuanto a la revisión de la documentación, se registraron datos 

cuantitativos para poder ser utilizados en el futuro, al llevar a cabo un comparativo 

histórico que nos determine fehacientemente si los resultados que logremos 

obtener con los nuevos sistemas, realmente reporten las mejores esperadas. 

Para efectos de familiarizar al lector con los datos cuantitativos que se 

mencionan en el párrafo anterior, a continuación se muestra una parte del 

documento "Indicadores Institucionales" del cual se desprenden estos datos 

cuantitativos. 

Tabla No. 2. Indicadores Institucionales 

CRITERIO META RESULTADOS 2003-2004 

Opinión de Padres de . De 3.5 a 4.0 en cada Promedio 3.41 

Familia con respecto al apartado 

Colegio 
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CRITERIO META RESULTADOS 2003-2004 

Efectividad de las juntas • 2% de quejas 1.05% = 4 papás presentaron queja sobre la efectividad de las 

y entrevistas de • 95% de asistencia entrevistas.· En la primer vuelta de entrevistas 12 papás no 

Maestros con Padres de • Opinión favorable asistieron y solo 8 recalendarizaron = 98.5% de asistencia. En la 

Familia con respecto a la segunda vuelta de entrevistas 1 papá no asistió, aunque hubo más 

actividad de 22 recalendarizaciones = 99.7% de asistencia. Padres de 6 

grupos pidieron se realizaran juntas complementarias a las 

entrevistas El 99.7% de los papás se expresaron muy 

favorablemente de la organización y los puntos tratados en las 

entrevistas 

Funcionalidad de los • 1 00% de recepción Dificultad en el control de la recepción porque el cumplimiento 

comunicados enviados a de comunicados de dependía de la importancia que la maestra diera al comunicado, sin 

casa de manera escrita los papás embargo, se recibieron preguntas del 36% de papás con respecto a 

( circulares, boletines, alguno de éstos 

hojas de rasgos. 

trípticos, libretas de 

tareas. boletas) 

E. Integración del equipo de diseño de los sistemas 

Con base en la información arrojada por el diagnóstico, se integró el equipo 

responsable del diseño de los sistemas, el cual quedó conformado por el Director 

General, la Directora de Primaria y el Director de Secundaria de la Institución. 

Esta decisión se tomó ya que el cuerpo directivo del Colegio (Director 

General, Directora de Primaria y Director de Secundaria) son los responsables de 

llevar a cabo la difusión de la planeación estratégica y operativa de cada ciclo 

escolar. De esta manera serían ellos mismos los responsables de contestar 

preguntas, aclarar dudas y manejar los problemas que enfrenten, en su momento, 

los usuarios de estos sistemas. 

F. Verificación de la congruencia interna 

Constantemente, todos los que participaron en el diseño, analizaron la 

congruencia de los resultados que se iban generando para asegurar que cada 

uno de los sistemas estuviera alineado al Modelo del Premio Nacional de Calidad. 
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Cualquier modificación adicional requerida se puso a la disposición de los 

miembros del grupo y por consenso se determinaron los cambios pertinentes. 

G. Cronograma y Presupuesto 

Las principales actividades que se llevaron a cabo para la realización de las 

etapas del proyecto aparecen relacionadas en la tabla No. 3 "Cronograma". 

Los costos implícitos en cada una de estas etapas, ya fueran en términos de 

recursos económicos y/o humanos, están relacionados en la tabla No. 4 

"Presupuesto". 

Tabla No. 3. Cronograma 

i 
Actividades Fechas 

1 l. Sensibilización del personal en el tema de la Febrero 
1 Calidad 
-- ---~ 

1. Asegurar que la Dirección se involucre Día 2 

totalmente. 
--

2. Identificar clientes y servicios. Día 17 

' 3. Aprovisionarse de importantes dosis de Día 26 
1 

¡ liderazgo, paciencia y tesón. 

1 11. Recolección de datos Marzo 
1 

1 

4. Reuniones de trabajo para coordinar el Día 5 

1 trabajo. 

1 111. Integración del equipo de diseño de los 
1 sistemas 

Marzo 

1 5. Análisis de los Sistemas actuales del Día 19 

' : Colegio. 
•--

1 

6. Propuesta de cambios de mejora. Día 24 

: IV. Verificación de la congruencia interna Abril 

7. Formalizar la documentación. Día 6 

Lª Revisar objetivos, despliegue y resultados. Día 15 

55 



Tabla No. 4. Presupuesto 

Actividad Costo 
-

l. Sensibilización del personal en el tema de la 
Calidad 

1 

1. Asegurar que la Dirección se involucre Recursos humanos ! 
1 

totalmente. 
1~---
1 2. Identificar clientes y servicios Recursos humanos 
1 ¡-3. Aprovisionarse de importantes dosis de Recursos humanos 

1 

liderazgo, paciencia y tesón. 
i 

¡ 11. Recolección de datos 

1 
4. Reuniones de trabajo para coordinar el Consumibles en reuniones 

1 
trabajo. de trabajo 

111. Integración del equipo de diseño de los 
sistemas 

1 5. Análisis de los Sistemas actuales del Viáticos a la Ciudad de 
1 

1 

! Colegio. México 

1 6 Propuesta de cambios de mejora. Recursos humanos 
1 

i IV. Verificación de la congruencia interna 
1 

7 
1 

Formalizar la documentación. Equipo de oficina 

; 8 Revisar objetivos, despliegue y resultados. Recursos humanos 
1 
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CAPÍTULO IV 

PROPUESTA DE DISEÑO Y/O REDISEÑO DE LOS 

SISTEMAS DEL COLEGIO BOSQUES 

A. Etapa de ejecución 

Una vez que el cuerpo directivo del Colegio Bosques tenía ya algunos 

bosquejos generales de los nuevos sistemas, se procedió a realizar una 

comparación referencial con otras organizaciones e instituciones educativas que 

ya tuvieran implantado el sistema organizacional propuesto por el Modelo del 

Premio Nacional de Calidad y que hubieran demostrado su funcionalidad, 

ganando el "Premio Nacional de Calidad". Dicha comparación referencial se llevó 

a cabo en el mes de julio del presente año, analizando los libros de las 

"Organizaciones ganadoras" del Premio Nacional de Calidad de los años 1999, 

2000, 2001, 2002 y 2003. Con gran agrado para el equipo de trabajo del Colegio, 

en el libro de organizaciones ganadoras del 2003 se encontró al Instituto 

Tecnológico y de Estudios Superiores de Monterrey, campus Monterrey, con unos 

sistemas de trabajo verdaderamente ejemplares, y fue entonces cuando se tomó 

la decisión de adoptar estos sistemas para ser utilizadas como guía en el diseño 

y/o rediseño de los sistemas del Colegio. Esta institución educativa, aunque de 

Educación Superior, mostró en sus Sistemas una simplicidad tan congruente y 

ordenada que no fue difícil seleccionarla para transportar su esencia y adecuarla 

a los propios sistemas del Colegio. 

Para llevar a cabo el trabajo de diseño y/o rediseño de los sistemas, se 

procedió a utilizar la metodología propuesta en el curso-taller impartido por el 

mismo Premio Nacional de Calidad, que se muestra en el capítulo 11 "Marco 

teórico" del presente proyecto. 

A continuación se presenta el Sistema Organizacional adoptado por el 

Colegio (propuesto por el Premio Nacional de Calidad) y el resultado del rediseño 

de los siete sistemas de trabajo que el mismo PNC sugiere para llevar la 

operación del Colegio a estándares de clase mundial ... 
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B. Sistema Organizacional 

Sistema Organizacional 
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1 Clientes 

1.0 CLIENTES 

PROPÓSITO DEL SISTEMA: 

Concientes de nuestra responsabilidad social, este sistema busca satisfacer 

las necesidades y expectativas de sus clientes mediante el esfuerzo compartido 

de todo su personal, habido de generar sinergias con todos los padres de familia 

de la comunidad educativa. 

DIAGRAMA DEL SISTEMA: 

SISTEMA DE CLIENTES 

FILOSOFÍA 
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Colegio a manener ! 1 ALUMNOS t-. --- Respuasta a los 
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11\a ... , Y poder 
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CARPETAS DE 
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2 Liderazgo 

2.0 LIDERAZGO 

PROPÓSITO DEL SISTEMA 

El propósito de este sistema es orientar las acciones directivas hacia la 

generación de valor hacia los accionistas, personal , clientes y comunidad en un 

marco de crecimiento sostenido que garantice un progreso balanceado y 

proyectando al Colegio a un futuro exitoso. 

DIAGRAMA DEL SISTEMA: 
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. ' -----"=~~---- -~ -- ------ ----- ' 
.. ,,. . ~ . ,• 
,. . . ' 

~ 
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,. : 
l& '• t .;11J ,· •· 
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__.. , , : i • • 
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1 

3 Planeación 

3.0 PLANEACION 

PROPÓSITO DEL SISTEMA 

Definir los objetivos estratégicos para el siguiente ciclo escolar, desprendiendo 

de ellos, los objetivos particulares, así como los programas y proyectos necesarios 

para cumplir con lo planeado. 

DIAGRAMA DEL SISTEMA: 
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4 Información y Conocimiento 

4.0 INFORMACIÓN Y CONOCIMIENTO 

PROPÓSITO DEL SISTEMA 

A través de este sistema convertiremos los datos recolectados de diversas 

fuentes de información que, en forma de indicadores, nos permiten representar de 

manera objetiva el desempeño de los procesos y sistemas del Colegio. 

La calidad de los datos e información son el soporte de la toma de decisiones 

para las personas que las analizan. Apoyándonos en el desarrollo de las 

estrategias establecidas con la metodología Hosin (SDO) podemos difundir la 

información, lo que ayuda a que sea clara y fácil de entender para la organización . 

DIAGRAMA DEL SISTEMA: 
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5 Personal 

5.0 PERSONAL 

PROPÓSITO DEL SISTEMA 

El propósito de este sistema es provocar en todo el personal, una 

participación ordenada y consistente en la administración y mejora de nuestros 

sistemas y procesos de trabajo, logrando con esto, una madurez que nos permita 

el crecimiento sostenido. 

También obedece a cubrir las necesidades del personal de acuerdo al 

entorno social, económico y laboral en que está inmerso el Colegio, buscando la 

satisfacción del personal en su trabajo y por su trabajo, generando un ambiente 

de motivación capaz de provocar el logro de los objetivos personales y las metas 

de la organización misma. Se determinarán las estrategias a seguir para 

transformar y sustentar una cultura de Calidad, capaz de desarrollar en todo su 

personal un alto grado de pertenencia, contribuyendo de manera vital a la 

integración de una organización de alto desempeño, así como mantener 

condiciones óptimas en ergonomía y salud ocupacional. 

La organización, al tener personal con un alto nivel de satisfacción en su 

trabajo y por su trabajo, logrará elevar también la calidad de vida del propio 

trabajador y de su familia, al conjugar la capacitación y entrenamiento recibidos, 

los cuales permiten al trabajador contar con más tiempo libre y procurar más la 

vida familiar. 



DIAGRAMA DEL SISTEMA: 
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6 Procesos 

6.0 PROCESOS 

PROPÓSITO DEL SISTEMA 

El objetivo principal de este sistema es satisfacer las necesidades del cliente a 

través de la funcionalidad y calidad del modelo educativo. 

Con la ayuda de las alianzas establecidas por el Colegio y bajo este sistema, 

las Direcciones de cada sección son responsables de organizar programas de 

aprendizaje que cumplan con los requisitos de utilidad, calidad, innovación y 

desarrollo hacia los alumnos. El desarrollo de estos programas es enfocado hacia 

las nuevas corrientes educativas y las nuevas necesidades de desarrollo de 

competencias en los alumnos. 

DIAGRAMA DEL SISTEMA: 
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7 Impacto Social 

7.0 IMPACTO SOCIAL 

PROPÓSITO DEL SISTEMA 

Este sistema administra y distribuye la preservación, reciclaje y disminución de 

desperdicios a través de la optimización de los recursos naturales y del cuidado 

ambiental en toda la operación del Colegio, así como la utilización eficiente de los 

productos energéticos. Esto nos permite crear y comunicar una cultura de 

liderazgo ambiental orientada hacia el respeto de nuestro entorno. 

Esto debe estar sustentado a través de una política ambiental la cual se debe 

difundir en todo el Colegio e implementar por medio de campañas en diferentes 

rubros. Estas permitirán fomentar el interés de todos en el cuidado del medio 

ambiente y la participación con la comunidad. 

DIAGRAMA DEL SISTEMA: 

SISTEMA DE IMPACTOSOCLo.L 
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C. Etapa de evaluación 

La evaluación de los sistemas se dividió en tres etapas: 

1.- Congruencia de los Sistemas con la realidad operativa del Colegio. 

2.- Evaluación de los Sistemas persee. 

3.- Cumplimiento de los Indicadores Institucionales. 

1. Congruencia de los Sistemas con la realidad operativa del Colegio: 

Una vez que los sistemas se terminaron de diseñar y/o rediseñar, mes de 

julio, se procedió a su implantación. Ésta se llevó a cabo a principios del mes 

de agosto, período en el cual se dan los cursos de capacitación y de 

inducción a todo el personal docente y docente-administrativo de la 

Institución. Durante esta etapa, los directores de cada sección estuvieron 

validando con el personal involucrado que los elementos establecidos en 

cada sistema propuesto, fueran congruentes a la realidad operativa del 

Colegio. 

2. Evaluación de los Sistemas persee: 

Una vez que los sistemas se terminaron de difundir y validar, esto es a 

partir del mes de septiembre, se inició con la revisión detallada de cada una 

de las actividades necesarias para cumplir cabalmente con los elementos 

establecidos en cada sistema. Para ello, se ha elaborado un "Manual de 

Instrucciones" para cada sección (Primaria y Secundaria) de cada uno de los 

siete sistemas de trabajo; donde se han ido agrupando las actividades que el 

Colegio venía realizando en el orden que cada nuevo sistema de trabajo 

requiere. De esta manera se ha iniciado el proceso de cambio de la antigua 

manera de operar del Colegio que concluirá en un lapso no mayor a los seis 

meses. 

Para efectos de ejemplificarlo, a continuación se muestran las tres 

primeras páginas del Manual de Instrucciones de Primaria. El resto del 

manual no podrá ser anexado al presente trabajo, ya que el Colegio considera 

este documento como confidencial. 

67 



~legio 

(BOSQUES 

Cliente interno: Alumno 

INSTRUCCIONES DE TRABAJO 
SECCIÓN PRIMARIA 

Cliente externo: Padre de familia 
Usuario final: La sociedad 

El enfoque a Clientes es un concepto estratégico que se orienta a ganar la 
participación de mercado y a la retención del cliente, exige una sensibilidad constante 
hacia las necesidades y expectativas de los clientes teniendo como base "El Cliente 
define y juzga la Calidad". El Colegio debe orientar la mejora continua de todos los 
procesos que contribuyen directa o indirectamente a la competitividad. La 
administración por calidad persigue lograr la preferencia y lealtad de los grupos de 
clientes y usuarios finales. 

ACTIVIDAD 1 Responsable Fecha 

de Clientes 

SEGMENTOS DE MER: 

Conocimiento del mercado: Septiembre 

Analizar la base de datos del Colegio para identificar Dir. Gral. Septiembre 
los segmentos de mercado de los clientes actuales. 
Analizar la base de datos del Colegio para identificar la Dir. Gral. Septiembre 
procedencia de nuestros clientes actuales. 
Preparación del reporte que sirva de base para el Dir. Gral. Septiembre 
conocimiento del cliente y para la campaña 
publicitaria. 
Dar a conocer la información relevante a Dir. Prim. Septiembre 
coordinaciones y personal de staff (psicopedagogía). 

CONOCMIENTO DE ALUMNOS: 

Aplicación de encuesta de satisfacción ( como clientes) 

CONOCMIENTO DE PADRES DE FAMILIA: 

Informes a Papás que desean ingresar: De febrero a agosto 
INDICADOR 1.4 
Generación de la información sobre la institución, y Asesor Psicop. 
documentación que se dará a papás que soliciten 
informes sobre el Colegio (modelo educativo, perfil de 

68 



alumnos, cultura institucional, reconocimientos, 
costos anuales, costos de exámenes, ... ) (fuentes: 
Dir. Prim. / planeación y procesos). 

Entreqa de documento oara expediente de alumno Dir. Prim. 
Preparación de la persona responsable de dar Dir. Prim. 
informes a oaoás. 
Atención de llamadas y visitas a papás que soliciten Asesor Psicop. 
informes. 
Organización de la aplicación de pruebas académicas Asesor Psicop. 
y psicológicas a niños que desean ingresar (fuente: 
Dir. Prim. / procesos- admisión de alumnos). 
Determinación de situaciones especiales de niños que Dir. Prim. 
solicitan inqresar al Coleqio. 
Recopilación de los documentos necesarios para su Asesor Psicop. 
inscripción a alumnos aprobados. 
Cobranza de inscripción y captura en sistema de Caja 
aquellos alumnos de nuevo ingreso. 
Registro estadístico del número de alumnos que Asesor Psicop. 
solicitan informes y de ésos, el número que se 
inscriben, así como el número de altas y bajas por 
grado y grupo y su comparativo con el ciclo escolar 
anterior. 
Seguimiento al proceso de solicitudes de ingreso. Dir. Gral.y Dir. 

Prim .. 
Presentación al consejo del análisis de solicitudes de Dir. Gral. 
ingreso. 
Cierre de análisis de solicitudes de inqreso. Dir. Gral. 

1.2 Relación con Clientes 

RELACIÓN INTEGRAL CON ALUMNOS: 

Trabajo personal con el Coordinador de grupo 

RELACIÓN INTEGRAL CON PADRES DE FAMIUA: 

Administración de Reinscripciones y Bajas de Alumnos: Todo el 
año 
INDICADOR 1.4 
Elaboración y entrega de la lista de documentos que Asistente 
se necesitan oara expediente de los alumnos. 
Recepción de documentos de alumnos y manejo de Asistente 
altas y bajas ante el Instituto de Educación (fuente: 
Dir. Prim. / procesos - interfase IEA). 
Reunión para firma de documento de baja de Dir. de Prim. 
cualquier alumno durante el ciclo escolar a: Dirección, 
Coordinaciones y Asesora Psicopedagógica. RIA-ARB-
01. 
Redacción y entrega a P. de F. de circular sobre las Admón. y 
reinscriociones. Finanzas 
Entreqa v recolección del formato de Actualización de Caía 
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1 º semana de ago. 

Final del ciclo escolar 

Mensualmente de 
Ene. a Jun. 

1 º semana de julio 

1 º semana de Seo. 

Permanente 

1 ° semana e/mes 

Permanente 



datos y médico a personas que deseen reinscribirse. 

Elaboración de estadística del número de Caja 
reinscripciones por arupo v arado. 
Orientación sobre los pagos, uniformes y compras Asistente 
útiles escolares. 
Seguimiento al proceso de reinscripciones. Dir. Gral., Dir. Semanalmente de 

de Prim. Feb. a Abr. 
Presentación al consejo del análisis de inscripciones y Dir. Gral. 1 ° semana de julio 
reinscripciones. 
Cierre de análisis de reinscripciones. Dir. Gral. 1 º semana de Sep. 

Boletines Informativos: Todo el año 

Generación de la Información y entrega a Dirección Coord. Prim., Lunes de e/mes 
para la elaboración del borrador. Inglés y 

Deportes 
Reunión para armado de Boletín. Dir. Prim. y Ultimo martes de 

Coord. Prim. e/mes 
Redacción e impresión del Boletín en su formato. Mant. y Sum. Después de la junta 
Revisión del Boletín final. Dir. Prim. Ultimas días de 

e/mes 
Entrega de Boletines a alumnos y maestros. Coord. Prim. Primer día hábil de 

e/mes 

Circulares y Avisos a Padres de Familia: Todo el año 
INDICADOR 1.3 
Redacción de la circular /aviso con folio. Dir. Prim. 
Elaboración de la carpeta de control de circulares y Asistente 
avisos. 
Entrega de la circular /aviso. Coord. Prim. 
Revisión de circulares firmadas por los Padres de Maestros 
Familia. 

3. Cumplimiento de los Indicadores Institucionales: 

Durante el transcurso del ciclo escolar se pretende 1r revisando el 

cumplimiento de los Indicadores Institucionales con el nuevo enfoque de 

trabajo que los sistemas generarán; con la consigna de que si alguno de estos 

indicadores difiere del planteamiento de cualquiera de los nuevos sistemas, 

estos podrán ser modificados siempre y cuando la decisión sea consensada 

entre el cuerpo directivo y se solicite su autorización al Consejo de 

Administración del Colegio. 
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CAPÍTULO V 

RESULTADOS DE LA IMPLANTACIÓN DEL PROYECTO 

Una vez cumplidos los objetivos generales y particulares del presente 

proyecto, existen algunos resultados esperados con la implantación de los nuevos 

sistemas del Colegio. Estos se encuentran íntimamente vinculados a los 

beneficios establecidos en el Capítulo 1.- Planteamiento del Problema, inciso E 

"Beneficios Esperados", donde se propuso lograr: 

1.- Documentar un modelo de calidad propio en base a las necesidades del 

Colegio; 

2.- Generar ventajas competitivas a través de la administración del Colegio 

con base en la calidad total; 

3. - Orientar los esfuerzos del Colegio hacia la búsqueda de la excelencia; y 

4.- Aumentar la certidumbre de los inversionistas sobre la credibilidad del 

negocio. 

Adicionalmente a los beneficios esperados, existen resultados adicionales 

que se pretenden lograr con la operación de los nuevos sistemas durante el 

transcurso del presente ciclo escolar: 

• Coadyuvar al cumplimiento de la misión de la Institución, al determinar 

claramente las actividades que cada uno de sus integrantes debe llevar a 

cabo para que sean agentes promotores del logro de dicha misión. 

• Contar con una plataforma que permita promover la calidad en todos los 

procesos de la Institución. 

• Promover la mejora continua en todo el personal del Colegio al haber 

establecido, en todos los sistemas, una retroalimentación permanente y 

sistemática. 

• Incrementar la satisfacción del personal de la institución, al permitirles ver 

claramente sus contribuciones en cada uno de los sistemas del Colegio. 

• Mejorar el aprendizaje de los estudiantes de la Institución al contar con una 

institución que se profesionalice en todas sus áreas, año con año. 
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CAPÍTULO VI 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES GENERALES 

Uno de los factores clave para el éxito en la implementación de los sistemas 

del Colegio fue el haber trabajado previamente con la incorporación de una 

cultura de calidad. Esto logró que el personal estuviera preparado para recibir 

esta nueva propuesta de para trabajar de manera sistémica y sistemática. Por otro 

lado se dio un elemento muy importante durante la difusión de los nuevos 

sistemas, y fue la creación de una visión compartida entre todo el personal. Esto 

unificó criterios y dio claridad a todo el proyecto. 

No se puede perder de vista el impacto que se pretende obtener durante este 

proceso de calidad que se está implementado en el Colegio al promover entre el 

personal la toma de decisiones con base en información cuantificable y confiable. 

Esto deberá de generar una mejor respuesta a las quejas y sugerencias 

realizadas por nuestros Padres de Familia y Alumnos. 

Una vez asimilados estos aprendizajes, será relativamente fácil provocar que 

se den los procesos de mejora continua necesarios para retroalimentar a la 

institución sobre su desempeño. Teniendo presente la importancia de escuchar y 

valorar la voz del cliente, así como la de orientar las acciones del Colegio hacia la 

satisfacción de nuestra comunidad educativa. 

Al término del presente ciclo escolar, se deberá validar que los sistemas 

hayan cumplido con las expectativas y necesidades de los padres de familia y 

alumnos, para lo cual se deberá llevar a cabo la encuesta de Satisfacción de 

Clientes. 

Dentro de las propuestas de mejora que se deriven de dicha encuesta, se 

tiene el compromiso de reforzar cada uno de los sistemas en un proceso 

institucional de mejora continua ... 

72 



REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS 

Aguerrondo, l. (s.f.) La calidad de la educación: ejes para su definición y 

evaluación. Recuperado el 4 de noviembre de 2004 de 

http://www.iacd.oas.org/La%20Educa%20116/aguerro.htm 

American Psycological Association. (2002). Manual de estilo de publicaciones. 

(2da ed.). México: Manual Moderno. 

Baena, P. G. (1999). Calidad y Educación Superior. México: Planeta Mexicana. 

Cámara Guatemalteca de la Construcción. (s.f.). Home page. Recuperado el19 de 

febrero de 2004 de http://cgc.guatemala.org/iso9000/. 

Clery, A. G. A. (s.f.). La calidad total como una estrategia competitiva aplicada a 

una empresa de servicios de instalaciones eléctricas y telecomunicaciones. 

Recuperado el 1 O de septiembre de 2004 de 

http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/caltotestcomp.h 

tm#calidad 

Cuevas, A. W. (s.f.) Enfoque sistémico. Recuperado el 4 de noviembre, 2004 de 

http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/enfosistecooroc 

ci.htm 

Excelencia Empresarial. (2004 ). Fases de Calidad. Recuperado el 15 de marzo de 

2004 de http://web.jet.es/amozarrain/fases calidad.htm. 

Fainstein, H. N. (2004). Aportes del trabajo en equipo para una cultura de la 

calidad. Recuperado el 6 de septiembre, 2004 de 

http://www.gestiopolis.com/canales2/gerencia/1/trabequculcal.htm 

73 



Fleitman, J. (2004). Cómo implantar y evaluar un modelo de calidad. Recuperado 

el 26 de agosto, 2004 de 

http://www.gestiopolis.com/canales2/gerencia/1/modcalidad.htm 

Fullan, M. & Hargreaves, A. (1996). La escuela que queremos. Argentina: 

Amorrortu Editores. 

García, P. L. O. (s.f.) El impacto de la globalización en la educación. Recuperado 

el 9 de agosto, 2004 de 

http://www.rosenblueth.org.mx/fundacion/Numero12/politicapensamiento12 

mpacto.htm 

García, T. A. (2002). Foro "Factores claves de efectividad personal y 

organizacional". Recuperado el 9 de agosto, 2004 de 

http:/ /uva .anahuac. mx/mace/foros/modulo 15/57. html 

Garduño, E. L. R. (1999). Hacia un modelo de evaluación de la calidad de 

instituciones de educación superior. Revista Ibero-Americana, 21, 3. 

Graue, R. A. L. (s.f.). Calidad total en la educación superior. Recuperado el 7 de 

septiembre, 2004 de 

http://www.sis. uia. mxl-idea/docs/ind ices/articulo/idea0 1/foro/01 fa03. htm 

Grimaldi, F. (2003). "Material didáctico" de su Curso-Taller, Pensamiento 

Sistémico 1. México: Manuscrito no publicado. 

Grimaldi, F. (2003). "Material didáctico" de su Curso-Taller, Pensamiento 

Sistémico 2. México: Manuscrito no publicado. 

Grimaldi, F. (2004). "Material didáctico" de su Curso-Taller, Desarrollo de 

Sistemas Organizacionales. México: Manuscrito no publicado. 

74 



Guillén, P. J. (s.f). Estrategias para el desarrollo de sistemas. Recuperado el 26 de 

agosto, 2004 de 

http://www.jdguillen.freeservers.com/ESTRATEGIAS%20PARA%20EL%20D 

ESARROLLO%20DE%20SISTEMAS.htm 

Hernández, S. R., Fernández, C. C. & Baptista, L. P. (2003). Metodología de la 

Investigación. México: Me. Graw Hill. 

I.C.E. Universidad de Deusto. (2001 ). Viaje al centro de la dirección de 

instituciones educativas. España: Mensajero. 

I.F.A.D. lnternational Fund for Agricultura! Development (s.f.). Guía para el 

seguimiento y evaluación de proyectos. Recuperado el 26 de agosto, 2004 

de http://www.ifad.org/evaluation/guide s/index.htm 

Marqués, G. P. (2002). Calidad e innovación educativa en los centros. 

Recuperado el 19 de septiembre, 2004 de 

http://dewey.uab.es/pmarques/calida2.htm 

Menéndez, S. (s.f.). Resumen del articulo: ¿ What is cua/itative research?. 

Recuperado el 19 de septiembre, 2004 de 

http://correo. ud lap. mx/-id 114365/tarea3mc. html 

Pocovi, G. P. (s.f.). INVESTIGACION CUALITATIVA: Una alternativa viable en los 

Estudios de Mercado. Recuperado el 26 de agosto, 2004 de 

http://www.cimm.eom.mx/cimm/investigc.html 

PRAXIS Calidad de Gestión (s.f.). Enlaces de Interés. Recuperado el 23 de 

agosto, 2004 de http://www.praxis.cl/enlaces.htm 

75 



Premio Nacional para la Calidad Total. (2004). Modelo Nacional para la Calidad 

Total. Recuperado el 6 de febrero, 2004 de 

http://www. premionacionaldecalidad .org. mx. 

Puente, J. A. (1999). La administración educativa y las instituciones para la 

evaluación del sistema educativo. Recuperado el 23 de agosto, 2004 de 

http://www.ince.mec.es/pres/pon-n8.htm 

Ramírez, C. J. (1997). Educación y Calidad Total. (2da ed). México: Grupo 

Editorial lberoamérica. 

Reyes, G. A. (1998). Técnicas y modelos de calidad en el salón de clases. (2da 

ed.). México: Trillas 

Rincón, J. (1998). Concepto de Sistema y Teoría General de Sistemas. 

Recuperado el 16 de agosto, 2004 de 

http://www.gepsea.1afm.com/planificacion/sistema.htm 

Ruiz, O. J. l. (1999). Metodología de la Investigación Cualitativa. (2da. Ed). 

España: Universidad de Deusto. 

SAGARPA. (2004). Modelo de Calidad. Recuperado el 28 de enero de 2004 de 

http://www.sagarpa.gob.mx/Dgpecs1/0rganizacion/modelo calidad extrac.ht 

mi. 

SantillanFormación. (s.f.). Modelo Europeo de Calidad Total. Recuperado el 15 de 

marzo de 2004 de http://www.santillana.com.co/formacion/Default.htm 

Secretaría de Economía (2004 ). Premios Nacionales. Recuperado el 11 de 

agosto, 2004 de http://www.pyme.gob.mx/premios/ 

76 



Secretaría de Educación Pública. (s.f.). Escuelas de calidad. Recuperado el 15 de 

abril de 2004 de www.escuelasdecalidad.net/pub/quees/perfil.html. 

Senge, M. P. (2002). Escuelas que aprenden. Colombia: Norma. 

Smith, M.L. & Glass, V. G. (1987). Research and Evaluation in Education and the 

Social Sciences. USA: Prentice Hall. 

Spendolini, J. M. (1994). Benchmarking. Colombia: Grupo Editorial Norma. 

Tripier, B. (s.f.) Benchmarking. Recuperado el 8 de septiembre, 2004 de 

http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/48/bmk.htm 

Universidad Miguel Hernández de Elche. (s.f.). Servicio de Gestión y Control de la 

Calidad. Recuperado el 1 O de marzo, 2004 de 

http://www.umh.es/calidad/curso/documentos/Acreditaci%C3%B3n%20S.PD 

F 

Villanueva, A. D. (2004). La administración de calidad total. Recuperado el 23 de 

marzo, 2004 de 

http://www.huascaran.gob.pe/estudiantes/educacion especial/articulo1.htm. 

Villanueva, C. l. (2002). Bases Teóricas y Metodológicas del Modelo de Calidad 

Total. Recuperado el 19 de septiembre, 2004 de 

http://www.calidad.org/public/arti2002/1016059027 celiai.htm 

77 



ANEXOS A: 

GLOSARIO 

Cadena de valor En una organización la integran los proveedores, los procesos 
de la organización y los clientes/usuarios finales. 

Calidad 

Calidad Total 

Clientes 

Comparación 
referencial 

Competitividad 

Documentación 

Las cadenas internas de valor, se refieren al conjunto de 
procesos que se combinan para transformar insumos en 
productos y/o servicios con el propósito de maximizar la creación 
de valor para los clientes externos. 

Creación de valor para clientes y usuarios. 

Es una forma de ser orientada a la mejora continua de los 
productos, bienes o servicios, sistemas y procesos de una 
organización, con el propósito de crear valor para sus clientes o 
usuarios. 

La Calidad Total es también un estilo administrativo que se 
fundamenta en el pensamiento sistémico, donde el énfasis está 
en maximizar las interacciones clave entre los diversos 
subsistemas que en consecuencia generan resultados óptimos. 

Son los usuarios de los productos y servicios que genera una 
organización. 

Se refiere a las actividades sistemáticas de estudio y análisis 
que la organización realiza sobre las mejores prácticas 
(productos, servicios y procesos), de la competencia. 

Capacidad para igualar al menos o superar a las organizaciones 
del mismo ramo en la calidad de sus productos o servicios; en 
sus costos de producción y distribución; en su productividad; en 
su éxito comercial y principalmente en su rentabilidad. 

Es el registro cotidiano del desempeño de los procesos y 
sistemas. Constituye el acervo de conocimientos de la 
organización y permite evaluar y mantener vigente la tecnología 
operativa. 

78 



Educación Se refiere al desarrollo o perfeccionamiento de las facultades y 
aptitudes del niño o adolescente para su perfecta formación 
adulta. 

Efectividad Se refiere a la capacidad para entregar los resultados 
planeados. 

Eficiencia Es el aprovechamiento de los recursos disponibles. Es sinónimo 
de productividad. 

Estructura Forma en que la organización establece interrelaciones y 
organizacional responsabilidades operacionales y administrativas sobre 

individuos y grupos de trabajo, relacionado con niveles de poder 
y autoridad, sistemas y procesos. 

Factores Son aquellos aspectos en los que la organización debe tener un 
críticos de éxito desempeño sobresaliente para competir satisfactoriamente 

asegurando su permanencia y prosperidad en el mediano y largo 
plazo. 

Implantación Es el grado en que los sistemas y procesos son aplicados, de 
acuerdo con el enfoque definido. 

Incluye una cultura (la práctica sistemática y rutinaria) de 
comportamientos consistentes, así como del uso de sistemas y 
procesos por los distintos grupos y niveles de la organización. 

Indicador Es un signo o medición de un fenómeno. 

Mercado Conjunto de consumidores potenciales de un producto o servicio. 

Modelo del Es una descripción conceptual del sistema organizacional, que 
Sistema incluye la representación de las principales interacciones entre 
Organizacional sus componentes o subsistemas. Se refiere al esquema 

predeterminado de referencia que define los sistemas y procesos 
de la organización, congruentes con los requerimientos y 
principios del Modelo Nacional para la Calidad Total. 
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Proactivo 

Proceso 

Resultados 

Servicio 

Sistema 

Valor 

Capacidad de tomar la iniciativa para anticiparse a los hechos 
con acciones preventivas e innovadoras y con base en 
información prospectiva confiable. 

Es un conjunto de actividades que suceden de forma ordenada a 
partir de la combinación de materiales, maquinaria, gente, 
métodos y medio ambiente, para convertir insumos en productos 
o servicios con valor agregado. 

Son logros derivados de la implantación de sistemas y procesos 
diseñados e implantados, que incluyen información cuantitativa y 
cualitativa, comparación de parámetros, la relación causal con 
las mejoras aplicadas y las tendencias y niveles obtenidos. 

Son las actividades desarrolladas por una persona o una 
institución, para satisfacer todas las necesidades de sus clientes 
o usuarios. El servicio es un intangible que se genera como 
resultado de la interacción entre personas. 

Es un grupo o conjunto de elementos interrelacionados e 
interdependientes que forman un todo complejo. Es un conjunto 
de elementos que permanecen unidos porque continuamente se 
afectan unos a otros en el transcurso del tiempo y funcionan para 
obtener un propósito común. 

Casi siempre se define respecto al propósito de un sistema más 
amplio. 

Sistema es una palabra de origen griego [sunistana1], que 
originalmente significaba "ocasionar estar juntos". 

Es el grado de beneficio creado, resultado del aprendizaje previo 
y aplicado al diseño, estrategia, implementación o 
comercialización de un producto o servicio. 

Es el grado en que se satisfacen las necesidades y expectativas 
de un cliente referidas a las características de un producto o 
servicio, según la relación beneficio/precio percibido y/o por las 
conveniencias/inconveniencias al momento de adquisición y 
durante todo su ciclo de vida del mismo. 

80 




