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RESUMEN

El presente trabajo se ha realizado como requisito parcial para la obtencién del
grado académico de Maestria en Ciencias con especialidad en Sistemas de Calidad y
Productividad.

La calidad en la educacidn es un tema escurridizo, dificil de definir y que ha tenido
multiples interpretaciones a lo largo de los afios, pasando desde las mas cientificas hasta
la demagogia pura. Las naciones mas avanzadas comienzan a incluir, en forma creciente y
acelerada, los conceptos de Aprendizaje Organizacional y Administracion del
Conocimiento en su evaluacion de la calidad de la educacién que imparten a las futuras
generaciones en aras a prepararlos para una nueva sociedad cuya economia comienza a
basarse en el conocimiento como generador de recursos econdmicos. Durante el
desarrollo de la revisidon bibliografica se descubre la forma en que estos conceptos —
actualmente considerados por la mayoria, como meramente académicos — se van
aplicando en las instituciones educativas alrededor del mundo. Al mismo tiempo, se
comienzan a proponer modelos para estudiar las relaciones entre la Calidad Total, el
Aprendizaje Organizacional y la Administracion del Conocimiento. Con el fin de evaluar el
estado del arte en México, se compara el actual Modelo Nacional para la Competitividad —
base del Premio Nacional de Calidad de México — con el premio Baldrige, por considerarse
a este ultimo como un modelo universalmente aceptado para la calidad y que ya
incorpora, claramente, los conceptos de Administracion del Conocimiento en su Criterio
para la Calidad de la Educacion.

Se utilizaron metodologias cualitativas para el estudio de campo que abarcé dos
dreas: conocer el desarrollo y el enfoque actual del modelo mexicano para la
competitividad y calidad en su aplicacién a las instituciones educativas y sensar el nivel de
avance en la implementacidon de los conceptos de administracion del conocimiento y
aprendizaje organizacional en una institucién educacional mexicana que ha obtenido el
premio nacional de calidad en dos ocasiones asi como varios reconocimientos estatales.

Luego de analizar los resultados obtenidos en la fase de campo y compararlos con
los modelos presentados en el estudio bibliografico se comprueba la validez de uno de los
modelos en estudio existentes y se infiere una interpretacion acerca de su validez, que
debera ser estudiada en trabajos futuros.
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Capitulo 1 INTRODUCCION

En la actualidad, no cabe duda de que uno de los aspectos claves para el desarrollo
de los pueblos es su educacidn; la calidad de esta, por ende, debe tener una importancia
en grado superlativo (Colclough, C., Packer, S., Motivans, A., Van Ravens, )., Peppler, U.,
Buchert, L., Bella, N., Guttman, C., Cavicchioni, V., Sayed, Y., Djioze, V., Aggio, C.,
Fransman, J., Suzuki, I., Nsengimana, D., Phuong, L., Leclercq, F., Caillaud F., y Cusso, R.,
2005).

Sin embrago, el concepto de “Calidad” en la educacién parece ser escurridizo y los
estudiosos en el tema no han logrado ponerse de acuerdo en una sola definicidon que
satisfaga todos los puntos de vista.

Algunos académicos, como Cheng (2003) han logrado diferenciar tres etapas en lo
que parecen ser definiciones sucesivas y mayormente aceptadas en el ultimo medio siglo:
algunos piensan que la calidad de la educacion se puede evaluar usando el resultado
académico de los alumnos, otros, mediante la cantidad y grado de importancia de las
acreditaciones que puede obtener una institucion de ensefianza.

Con la masificacion de las practicas de administracion por calidad total y sus
beneficios asociados, también surge la necesidad de aplicar sus metodologias y practicas —
originalmente desarrolladas para la industria productiva y de servicios — adaptandolas al

" rubro académico con sus particularidades y especificidades claramente marcadas, como el
impacto futuro de sus resultados en el desarrollo de las naciones (Welsh y Dey, 2002).

Actualmente, muchos de los distintos tipos de acreditaciones de los sistemas de
calidad, asi como los premios de calidad nacional e internacionales han incorporado al
rubro de la educacion como un tipo de organizacion especifica y distinta a los demas
(NIST, 2007; NIST 2008). ‘

Persisten; sin embargo, algunas discrepancias conceptuales y practicas relevantes,
en las que los académicos no logran ponerse de acuerdo: por nombrar solo una de ellas,
no hay consenso en el rol de los estudiantes para los efectos de la administracion por
calidad en las organizaciones de educacidn: son los estudiantes éclientes o empleados de
la institucion de ensefianza? ¢ Cudl es su rol en esta “industria” del conocimiento? (Helms y
Key, 1994; Crawford y Shutler, 1999; Sahney, Banwet y Karunes, 2004; Meirovich y Romar,
2006; Sameer y Chiang, 2006).

Con el advenimiento del tercer mileno, la globalizacién de los mercados, los cambios
politicos y el vertiginoso avance de las comunicaciones, se estan comenzando a evidenciar



algunas deficiencias importantes de la administracidon de calidad total, que sus “padres”
no tomaron en cuenta originalmente. Por otra parte, la evolucion de las teorias de
organizacion ha dado paso a conceptos diferentes pero que se relacionan y
complementan con las de la calidad, tales como el aprendizaje organizacional y la
administracién del conocimiento, teorias que comienzan a estudiarse como nuevas
disciplinas académicas y se empiezan a poner en practica en las distintas organizaciones
humanas (Cheng, 2003).

Por lo anterior, se estd haciendo necesario que también se replantee y reforme la
educacion a nivel global, para enfrentar una nueva economia que tiende a basarse
principalmente en el servicio, en el que el conocimiento, su acumulacién, uso y
transferencia seran claves para el crecimiento de las personas y las distintas
organizaciones sociales que integran.

En este nuevo mundo, la educacién que se entregue a las nuevas generaciones sera
vital para el curso futuro de la humanidad; surgen, entonces, algunas preguntas como éSe
puede mejorar la calidad de la educacion? {Se pueden generar nuevos modelos basados
en las teorias organizacionales? éSe puede educar a la sociedad para administrar el
conocimiento? ¢ La educacion mexicana estd preparada para enfrentar el reto?

En la presente tesis de grado se realiza el estudio del caso de un ganador del premio
nacional de calidad mexicano en la categoria de educacion, para determinar si en dicha
institucién se cumple o aplica alguna de las relaciones entre los principios de
Administracion por Calidad Total y las nuevas teorias organizacionales, con el fin de inferir
si dicha institucion mexicana estad en la senda correcta para no dejar a las futuras
generaciones en desventaja en esta nueva economia global en la que el conocimiento y el
capital intelectual seran claves para el desarrollo de los pueblos.

Considerando que la teoria de la organizacion ha cambiado dramaticamente en los
ultimos afios, en un mundo globalizado que se mueve hacia una economia basada en el
conocimiento y el capital intelectual y que estos cambios no se han visto reflejados en los
modelos educativos actuales, el objetivo de la tesis es explorar las relaciones entre:

e La estrategia de aprendizaje y la cultura que la soporta, desde la perspectiva del
aprendizaje organizacional (OL).

¢ El enfoque en los clientes, la mejora continua, la participacién de los empleados y el
apoyo de la direccién, desde la perspectiva de la Administracion por Calidad Total
(TQMm).

e La creacién, acceso, transferencia y aplicacidon del conocimiento, desde la perspectiva
de la Administracién del Conocimiento (KM).

e Posteriormente, evaluar sus posibles y potenciales impactos en alguna institucién de
educacion que haya implementado algliin sistema de calidad en México, para



determinar si la aplicacién de estos conceptos contribuye a producir mejoras en la
calidad del servicio interno y externo, segin se mide en sus correspondientes
acreditaciones.

En el Capitulo 2 se realiza una breve descripcion de las tres teorias relacionas ~ TQM,
OL y KM —vy se estudia su posible relacidn y aplicacion en las organizaciones de educacion,
se realiza una revisidn de la estructura del modelo para el Premio Nacional de Calidad de
México, y se le compara con el Modelo del Premio Baldrige en la categoria de educacion,
por ser este una herramienta internacionalmente aceptada para la evaluacién de las
iniciativas de Calidad Total. Finalmente se muestran tres distintos ejemplos de aplicacién
de sistemas de evaluacion de la calidad de la educacion en algunos lugares en el mundo.

En el Capitulo 3 se describe la metodologia de investigacion seleccionada para la
fase “de campo” — método de estudio de casos — y se dan las razones que llevan a esta
decision. Posteriormente se describen las herramientas que se utilizardn en la fase de
campo — las que se especifican en los apéndices — y se selecciona fa institucion que califica
como Unidad de Estudio para la presente investigacién.

En el Capitulo 4 se recogen los resultados, de la fase de investigacion de campo
realizada, mayormente, en el Instituto Real de San Luis, que se ubica en el estado de San
Luis Potosi, México. Los resultados se registran tal como fueron obtenidos durante el mes
de Septiembre de 2008, y solo se han hecho algunas correcciones menores, necesarias por
efectos de redaccion y gramatica castellana. El correspondiente andlisis de los datos, las
conclusiones y recomendaciones para trabajos futuros se han separado aparte bajo el
capitulo 5 de la presente tesis de grado.



Capitulo 2 REVISION BIBLIOGRAFICA

2.1. SITUACION GENERAL DE LA EDUCACION Y LA CALIDAD

Resulta dificil definir que es la calidad en la educacion a pesar de que el debate en
curso lleva mas de una década; los académicos y los responsables de hacer la politica,
parecen no haber sido capaces de lograr una definicion del concepto de calidad
(Meirovich y Romar; 2006). Para algunos autores, las tentativas de definicién deben incluir
los indicadores del desarrollo cognitivo de los educandos y el papel que desempeiia la
educacion en la promocion de las actitudes y los valores relacionados con la buena
conducta civica (Tobias, 2000; Colclough, C., Packer, S., Motivans, A.,, Van Ravens, J.,
Peppler, U., Buchert, L., Bella, N., Guttman, C., Cavicchioni, V., Sayed, Y., Djioze, V., Aggio,
C., Fransman, J., Suzuki, I., Nsengimana, D., Phuong, L., Leclercq, F., Caillaud F., y Cusso, R.,
2005), para otros debe expresarse en términos del curriculum, los programas, las
facultades, la evaluacion docente (Orlyk, 2000; Cardona y Zapata, 2003) o el grado de
cumplimiento de algun estandar predefinido, legitimacion o acreditacion (Lemaitre, 2004;
Woodhouse, 2004; Armanet, 2004). Lo anterior muestra que, sin duda, el concepto tiene
una variedad de connotaciones y significados que lo hacen un término elusivo y dificil de
definir (Sahney, Banwet y Karunes, 2004).

Con el cambio de milenio, ha habido drasticos impactos derivados de la
globalizacién econdmica, avances en las tecnologias de informacion, competencia de los
mercados internacionales y un rapido incremento en las demandas politicas y sociales en
casi todos los paises, desafios que han ocasionado una serie de reformas educacionales en
todo el mundo. De acuerdo a Cheng (2003), desde la década de los aiios 70, ha habido tres
grandes oleadas, basadas en diferentes paradigmas y teorias de efectividad de la
educacion.

Asumiendo que los objetivos de la educacion eran claros y que habia consenso en
ellos, la primera oleada de reformas de la educacién se enfocaba principalmente en la
efectividad interna, en la que los esfuerzos se orientaban a mejorar los métodos y
procesos de ensefianza y aprendizaje en las instituciones educacionales, midiéndolos en
términos de los resultados de los estudiantes (Welsh y Dey, 2002; Cheng, 2003; Zubiran,
2007). Tal es el caso, entre muchos otros, de la creacién, en 1958, de la “International




Association for the Evaluation of Educational Achievement” (IEA), que tenia el doble
proposito de: 1) evaluar los logros de las escuelas, en vez de limitarse a recursos y
procesos, y 2) explicar los resultados de esos estudios (Ancira, 2007).

Respondiendo a la preocupaciéon por la transparencia, ante las expectativas del
publico y los sostenedores, en la década de los afios 90 y hasta la fecha, la segunda oleada
de reformas de la educacién enfatiza la efectividad de la interface en términos de calidad
de la educacion, satisfaccidon de los sostenedores y competitividad en el mercado (Cheng,
2003). En esta etapa, los indicadores de calidad pueden incluir la “calidad” o rendimiento
de los nuevos alumnos, reclutamiento de staff mejor calificado, mejores instalaciones y
equipamiento, etc. Surge, entonces, un modelo de “legitimacién” para satisfacer las
demandas externas por credibilidad y “valor por dinero”; por consiguiente, la calidad de la
educacion se refiere a alcanzar una reputacion legitima, reconocimiento publico, imagen
institucional y percepcidn de status en la comunidad. Comienzan en esta etapa los
procesos de implementacion de los sistemas de administracion por calidad total (Bender,
1994; Mizikaci, 2006; Hoon, 2007; Evans y Lindsay, 2008), organizacion aprendiente y la
competencia por premios por excelencia en el desempefio que aseguren que la calidad de
fa educacion incluye el liderazgo, 1a administracion de personas, la administracién de
procesos, la informacidn y analisis, la planificacion estratégica de la calidad, la satisfaccion
de los clientes internos, los resultados operacionales, y los impactos en la sociedad (NIST,
2007). La administracién por calidad total (TQM), filosofia de administracion desarrollada
para propositos industriales, atrae creciente interés en el campo de la educacién; sin
embargo, las diferentes interpretaciones de la TOM pueden resultar en consecuencias
contradictorias al aplicarlas en las instituciones educativas (Crawford y Shutler, 1999),
siendo la dificultad para determinar quiénes son los clientes (Sahney, Banwet y Karunes,
2004), el rol de los estudiantes (Helms y Key, 1994) y las relaciones entre los profesores y
los alumnos, los temas mas controversiales (Crawford y Shutler, 1999; Meirovich y Romar,
2006; Sameer y Chiang, 2006). Aunque existen unos pocos esfuerzos de medir el
desempefio de la educacion, mediante la acreditacion de premios como el Baldrige
National Quality Award de EE.UU. en su rubro Educacién (NIST, 2007) y otros que han
intentado desarrollar y/o adaptar instrumentos de medicién de calidad de servicio
existentes para los fines de evaluacion académica (Abdullah, 2005), la mayoria de los
estudios acerca de los resultados de la implementacion de los sistemas de TQM, se ha
enfocado en la eficiencia administrativa en vez de determinar su impacto sobre los
resultados en la educacion (Hoon, 2007). En la educacidn a distancia y la educacion virtual,
la medicién de la calidad continta siendo un tema muy complejo (Fainholc, 2004), en los
que aun no se puede establecer quién deberd hacerse cargo del aseguramiento de la
calidad, debido a la internacionalizacién y alcance masivo que permiten las tecnologias de
informacién y comunicaciones e Internet (Vinet, 2004; Woodhouse, 2004).

Recientemente, la rapida globalizacion, los duraderos impactos de las tecnologias de
informacién, drasticos efectos de los cambios en la economia mundial y fuertes demandas
por desarrollos econémicos y sociales, han estimulado profundas reflexiones en las
reformas educacionales; se comienza a dudar si los cambios de la segunda oleada seran



capaces de enfrentar los desafios de la nueva era de la globalizacién, tecnologias de
informacion (Turban, Aronson y Liang, 2005) y una nueva economia basada en el
conocimiento (Cheng, 2003). En la tercera oleada, que estamos viviendo, la educacion
debe repensarse para modificar el curriculum y la pedagogia, de manera de preparar a la
juventud actual para el futuro. Esto significa que, en adicion a la calidad interna y a la
calidad de la interface, debemos comenzar a pensar en la calidad de la educacion para el
futuro (Rowley, 2000): un mundo globalizado y sin fronteras, con una sociedad
aprendiente (o sociedad del conocimiento), redes de conocimiento (Cheng, 2003) e
intangibles en la que se utiliza el conocimiento para crear valor {(Metcalfe, 2005), en un
mundo en que la economia se fundamenta en la administracion del conocimiento.

Estamos en la era del intelecto. No hay dudas que las compafias de la nueva
economia deben ser agiles, introduciendo rdpidamente innovaciones y mejoras después
de cada nueva ola de productos y servicios en un mercado global en permanente estado
de cambio (Carroll y Tansey, 2000), debido a los desarrollos explosivos en la economia
global ligados a nuevas posibilidades en telecomunicaciones, multimedia, television y
tecnologias de informacién. En este clima de cambio, muchas de las ideas tradicionales de
la economia parecen cada vez menos relevantes, pese a que aiin no hay consenso acerca
de la mejor manera de reemplazarlas. Se requiere pensamiento nuevo y radical en la
naturaleza de las formas de empleo y en la forma en que nuestras organizaciones —
publicas, voluntarias y privadas — son administradas y organizadas (Sallis y Jones, 2002).

El conocimiento es el recurso clave en la era de la informacién. Hoy por hoy, el
problema no es como conseguir conocimiento, sino como administrarlo. Nos hemos
movido de la era de los secretos (durante la guerra fria) hacia una era de sobrecarga de
informacion, por lo que el desafio para las organizaciones es como procesar su
conocimiento, seleccionando lo que es importante de lo que no lo es y usar lo mejor de su
creatividad. Pese a que el impacto que una efectiva administracion del conocimiento
puede tener en las organizaciones es relevante y que las organizaciones basadas en el
conocimiento son probablemente las ganadoras en el nuevo orden econdomico (Sallis y
Jones, 2002) y que la administracién del conocimiento, conocido como Knowledge
Management o KM, es un campo creciente y una disciplina académica emergente
(Grossman, 2007), se ha escrito muy poco al respecto en el contexto de la educacidn, lo
que es sorprendente, considerando que la educacién se trata de la creacion y aplicacion
del conocimiento. Después de todo, el negocio de la educacion es el conocimiento (Sallis y
Jones, 2002).



2.2. MaARco TEORICO

La reflexion expuesta en los parrafos precedentes, obliga a efectuar una breve
revision de los conceptos expresados, para poder explorar la forma en que se aplican los
sistemas de calidad en las instituciones de educacidn y descubrir si se hace por la senda
mas apropiada.

2.2.1. CAPITAL INTELECTUAL: EL CONOCIMIENTO COMO RECURSO ECONOMICO.

Durante las dltimas décadas, hemos sido testigos de un incremento sin precedentes

n oo

del uso de los términos “intangibles”, “capital intelectual” y “conocimiento” para referirse
a al conjunto de factores que representan las fuentes de las ganancias de las
corporaciones, pero que en suma corresponden a este recurso clave en la era de la
informacion: Capital Intelectual.

Segun el Reporte sobre Capital Intelectual del Proyecto Meritum (MERITUM Project,
2002) El Capital Intelectual es la combinacion de los recursos humanos, estructurales (u
organizacionales) y relacionales de una organizacion y Humano, y define estas tres
categorias de la siguiente manera:

El capital humano se define como el conocimiento que los empleados se llevan cuando dejan la
organizacion. Incluye el conocimiento, destrezas, experiencias y talentos de las personas. Algo de este
conocimiento es tnico de cada individuo, algo puede ser genérico. Ejemplos de lo anterior son la
capacidad de innovacidn, creatividad, know-how y experiencia previa, capacidad para trabajar en
equipo, flexibilidad de funcionario, tolerancia a la ambigiiedad, motivacién, satisfaccién, capacidad
de aprendizaje, lealtad, entrenamiento formal y educacion.

El capital estructural u organizacional se define como el conocimiento que se queda en la
organizacién al final de cada dia de trabgjo. Incluye las rutinas organizacionales, procedimientos,
sistemas, culturas, bases de datos, etc. Ejemplos de lo anterior son la flexibilidad organizacional, un
servicio de documentacion, la existencia de un centro de conocimiento, el uso general de las
tecnologias de informacién, la capacidad de aprendizaje organizacional, etc. Algo de este capital



estructural puede estar legalmente protegido y se convierte en “derechos de propiedad intelectual”,
legalmente propios de la organizacién bajo un titulo separado.

El capital relacional se define como todos los recursos asociados a las relaciones externas de la
organizacion, con sus clientes, proveedores o socios. Incluye la parte del capital humano y estructural
implicado en las relaciones de la compaidiia con sus inversionistas, acreedores, clientes, proveedores,
etc., ademds de la percepcién que ellos pueden tener de la organizacion. Ejemplos de lo anterior son
la imagen corporativa, lealtad de clientes, satisfaccién de clientes, vinculos con proveedores, poder
comercial, capacidad de negociacion con entidades financieras, actividades medioambientales, etc.

Como resultado, el Capital Intelectual abarca todo tipo de intangibles, tanto
formalmente propios o usados, como informalmente desplegados y movilizados. El Capital
Intelectual es mds que la simple suma de los recursos humanos, estructurales y
relacionales de una organizaciéon (Sanchez, 2007), es acerca de como dejar que el
conocimiento de la organizacién trabaje para ella y pueda crear valor (Roberts, 1999). Esto
se puede alcanzar mediante la institucidn de la correcta conectividad entre los citados
recursos a través de actividades intangibles apropiadas.

2.2.2. ADMINISTRACION POR CALIDAD TOTAL — ToTAL QUALITY MANAGEMENT
(TQM). ADMINISTRANDO PARA LA CALIDAD Y LA EXCELENCIA

De acuerdo a Evans y Lindsay (2007), una de las mejores definiciones de “Calidad
Total” o “Administracién por Calidad Total”, como indistintamente se han usado por fargo
tiempo y se usan en la presente tesis, emergié en 1992 desde la Alta Direccién de nueve
de las mayores corporaciones de los Estados Unidos de Norteamérica en cooperacion con
los decanos de los Departamentos de Ingenieria y Negocios de las principales
universidades y consultoras.

La calidad total es un sistema de administracion enfocado en las personas, que busca el
continuo incremento en la satisfaccion de los clientes y una continua baja en el costo real de los
productos y/o servicios. La calidad total es un enfoque sistémico total (no un drea o programa
separado) y es una parte integral de la estrategia de mds alto nivel; funciona horizontalmente a
través de las funciones y de los departamentos, involucrando a todos los empleados, desde la cuspide
hasta la base, y se extiende hacia atrds y hacia delante para involucrar a la cadena de suministros y a
la cadena de clientes. La calidad total hace hincapié en el aprendizaje y la adaptacion al cambio
continuo como clave del éxito organizacional.
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El fundamento de calidad total es filosofico: el método cientifico. La calidad total incluye
sistemas, métodos y herramientas. Los sistemas permiten el cambio, la filosofia permanece
constante. La calidad total estd anclada en valores que hacen énfasis en la dignidad del individuo y el
poder de la accién coman.

Similarmente, los mismos autores establecen que entre los muchos fildsofos de la
calidad, como Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum, Ishikawa, Taguchi y otros, hay
consenso en que los principios fundamentales de la calidad total son:

a) Enfoque en los clientes y en los accionistas.
b) Trabajo en equipo, por todos los integrantes de la organizacién.
¢) Enfoque en los procesos, soportado en el mejoramiento continuo y en el aprendizaje.

Otra definicion, mas cercana a filosofia de Deming, establece que la Administracién
por Calidad Total es un sistema estructurado para lograr la satisfacciéon de los clientes,
empleados y proveedores por medio de la integracion del medio ambiente del negocio,
mejoramiento continuo, realizacion de grandes avances con ciclos de mantenimiento,
desarrollo y mejora, mientras se cambia la cultura de la organizacién (Firestone, 2002).

2.2.3. LA ADMINISTRACION POR CALIDAD TOTAL EN LA EDUCACION.

Como ya se ha visto, la educacién representa uno de las areas mas interesantes y
desafiantes para el mejoramiento de la calidad (Evans y Lindsay, 2007). El modelo de
administracion por calidad total, disefiado originalmente para las industrias, presenta
ciertas dificultades no resueltas al aplicarlas al campo de la educacion (Crawford y Shutler,
1999), principalmente en relacion con la definicion del rol de los estudiantes, que se
comportan como clientes, empleados, procesos y productos al mismo tiempo (Sahney,
Banwet y Karunes, 2004; Helms y Key, 1994; Crawford y Shutler, 1999; Meirovich y Romar,
2006; Sameer y Chiang, 2006).

Es muy posible que esta dificultad se deba a que el modelo mecanicista para el
desarrollo organizacional el que describe varias entradas siendo transformadas en salidas
por medio de procesos (De Rosnay, 1979; Jackson, 2000; Gharajedaghi, 2006), no sea el
correcto para entender las complejas formas en que funcionan las organizaciones
educacionales (Petrides y Nodine, 2003).




La educacion actual parece verse obligada a una politica de “cero defectos”, por
modelos econémicos, politicas de gobierno, modas, etc., a ser rentable y auto sustentada,
y se ha ido encasillando en estos procesos Input-Process-Output (Crawford y Shutler,
1999), que la coartan, restringen y mutilan la habilidad de ensefiar a pensar a los alumnos,
y como consecuencia estd quedando “obsoleta” o cuando menos muy atrasada en
relacion a la nueva “era del conocimiento” (Rowley, 2000; Mehrotra , 2002; Sallis Y Jones,
2002; Petrides y Nodine, 2003; Limone, Fernandez y Marinovic, 2006; Evans y Lindsay,
2007) y debe adaptarse so riesgo de acrecentar aun mas la brecha entre los paises
desarrollados y el resto del mundo (Sallis y Jones, 2002; Colclough et al, 2005).

No obstante lo anterior y, aunque en la mayoria de los casos, las razones originales
que las llevaron a implementar un sistema de administracién por calidad total fueran
presiones gubernamentales, recursos limitados y pérdida de “clientes”, es posible
encontrar muchos ejemplos de implementaciones exitosas de sistemas de administracion
por calidad total en instituciones educativas, en las que el uso de la TQM en la educacién
permite incrementar su calidad, mejorar su efectividad, reducir costos y conservar sus
recursos, (Hazard, 1993).

2.2.4. APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL — ORGANIZATIONAL LEARNING (OL).
GENERANDO CONOCIMIENTO COMO VENTAJA COMPETITIVA.

A pesar de su popularidad y de la proliferacién de literatura en el tema, el
“Aprendizaje Organizacional” u “Organizational Learning” sigue siendo un concepto
elusivo tanto para investigadores como para administradores (Friedman, Lipshitz y
Popper, 2005). La necesidad de aprender, de las organizaciones vistas como entidades
holisticas se hace cada vez mas pronunciada en esta era de la globalizacién, favoreciendo
el aprendizaje organizacional como medio para crear ventajas competitivas (Khandekary
Sharma, 2006). Mientras mas se discute el tema parece haber menos claridad al respecto
y aunque existe una aceptacion generalizada acerca del la nocién de aprendizaje
organizacional y su efecto determinante para el éxito y crecimiento de las organizaciones
(Khandekar y Sharma, 2006), ninguna teoria o modelo ha sido universalmente aceptada
(Popper y Lipshitz, 1998; Khandekar y Sharma, 2006).

Segun Friedman, Popper y Lipshitz (2005) y Popper y Lipshitz (1998), lo anterior se
debe, principalmente a que se le da una caracteristica humana a una entidad no humana,
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que es una organizacion. En general, el proceso de aprendizaje de una persona pasa por
cuatro etapas: Experiencia, Observacion y Reflexion, Abstraccién y Generalizacion,
Aplicacién y Experimentacion (Kolb, 1984). Sin embargo, el proceso de aprendizaje de una
organizacién no debe y no deberia ser tratado como una extension del proceso humano,
puesto que (a) a diferencia de los humanos, las organizaciones no son capaces de
aprender o bien (b) de manera similar a los humanos, las organizaciones son capaces de
aprender, pero el aprendizaje individual y el aprendizaje de una organizacion difieren en
forma radical y (c) gracias a que el aprendizaje produce conocimiento, las organizaciones y
sus miembros generalmente conocen, o vienen a conocer, diferentes cosas.

Es claro que el aprendizaje organizacional no es lo mismo que el aprendizaje individual, aun
cuando los individuos que aprenden sean miembros de la organizacion. Hay muchos casos en que las
organizaciones saben menos que sus miembros. Aun mds, hay casos en que las organizaciones
parecen no poder aprender lo que los miembros saben (Argyris y Schén, 1978)

En lo que parece haber consenso es que existen mecanismos de aprendizaje
organizacional (OLMs) que son, basicamente estructuras organizacionales a través de las
que los diferentes miembros de la organizacion interactian con el propdsito de aprender
(Bhatt, 2001; Friedman, Popper y Lipshitz, 2005; Khandekar y Sharma, 2006), a través de
los cuales, las organizaciones recolectan, analizan, diseminan y almacenan informacién
relevante a su desempeiio (Popper y Lipshitz, 1998).

2.2.5. EL APRENDIZAJE ORGANIZACIONAL EN LA EDUCACION.

Las mejoras de las instituciones educativas y las reformas educativas tienen que ver
con aprendizaje organizacional y renovacion. Tanto en la educacién como en los negocios,
renovar la organizacién para adaptarse a las siempre cambiantes expectativas de los
clientes se ha convertido en una presion constante para los administradores (Mai, 2004).
En la literatura de negocios y administracion se ha hecho un claro llamado para que los
lideres atiendan la mejora continua y la innovacion y para operar como una “organizacion
que aprende” (Argyris y Schén, 1978); en otros, esto ha hecho eco en los lideres
educacionales; sin embargo, el rol del liderazgo en la educacién en la construccion y
soporte de el aprendizaje organizacional aparece mucho menos definido (Sallis y Jones,
2002; Mai, 2004).
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Segun Benson y Dresdow (1998), Las instituciones educativas conducen a las
personas en el proceso de aprender. Durante la ultima década ha habido un interés
creciente por medir la calidad del aprendizaje de los estudiantes (a través de su resultado)
con el objeto de determinar, si en el futuro, estas personas contaran con las destrezas
necesarias para funcionar adecuadamente en las organizaciones aprendientes basadas en
el conocimiento del mundo actual. La medicion del resultado de la educacion — el Output
- tiene el potencial de ayudar a la comunidad académica para enfocarse en su misién
basica, examinar sus supuestos y crear una cultura cooperativa y de participacion
dedicada a asegurar la calidad de la educacion y permitiria responder preguntas como tan
relevantes como “iPara qué se enseiia?”, “éPor qué se enseia?”, “iQué tan bien se
ensefia?”.

Tal como otros sistemas, las instituciones educativas desarrollan culturas que
reflejan sus reglas y estrategias para cumplir su misiéon y mantener su integridad interna
(Bhatt, 2001). Segun Bowen, Ware, Rose y Powers (2007), con el correr del tiempo, estas
reglas y estrategias operan “en piloto automatico” tanto para los estudiantes como para
los empleados de las instituciones, convirtiéndose en un mapa mental de “como se hacen
las cosas por estos lados” y convirtiéndose en obstaculos recalcitrantes para la
introduccion de los cambios necesarios para atender las necesidades educacionales
actuales. Si se entiende que una institucion educativa funcionando como Comunidad de
Aprendizaje puede definirse como una organizacion en la cual todos los miembros
adquieren nuevas ideas y aceptan la responsabilidad de desarrollar y mantener la
organizacion, aprovechando las experiencias de todos los miembros y en la que los
miembros trabajan juntos, entendiéndose mutuamente y respetando la diversidad; el
grado en que las instituciones educativas funcionan como Organizaciones Aprendientes
puede no solo influenciar la voluntad de sus empleados para adoptar innovaciones y
promover el logro de los estudiantes, sino que también su propio bienestar, sentido de
eficacia al trabajar con los alumnos, satisfaccion por su trabajo y con ello llevar su
institucion a un nivel de alto desempeiio.

12



2.2.6. ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO — KNOWLEDGE MANAGEMENT {KM).
TRANSFORMANDO EL VALOR DEL CONOCIMIENTO EN ACTIVOS NEGOCIABLES.

El conocimiento es un tema muy amplio e intrigante. El conocimiento esta en el
corazéon de nuestra civilizacion, subyaciendo en todo lo que pensamos, creemos vy
hacemos, y las preguntas sobre su naturaleza son tan antiguas como la misma civilizacién.
El conocimiento es el motor de la creatividad y de la cultura y define nuestra humanidad.
Como consecuencia de lo anterior, el conocimiento representa mas que solo informacién,
con la que suele confundirse. Conocimiento es informacion en uso, y es la interaccién de
la informacion con la mente humana lo que le da significado y propdsito (Raisinghani,
2000; Bhatt, 2001; Sallis y Jones, 2002), es a la vez una ideologia y un proceso, un lente a
través del cual las personas perciben el medioambiente organizacional (Metcalfe, 2005).
Segun Petrides y Nodine (2003), el conocimiento se desarrolla en el ciclo continuo que se

muestra en la figura 2.1.

Informaciéon o
Conocimiento

Datos

Figura 2.1: Ciclo del conocimiento segun Petrides y Nodine (2003)

Los “datos” pueden
entenderse como la extensién de
hechos o medidas cuantitativas
disponibles para, o acerca de, la
organizacion. Los  “datos”  se
transforman  en “informacidn”
cuando los seres humanos los ponen
en contexto a través de
interpretaciones que buscan
destacar, por ejemplo, patrones,
causas o relaciones. Reportes y
documentos de planificacién
estratégica  son ejemplos de
informacién: datos puestos en
contexto. La informacion puede ser
compartida o0  reservada. El
“conocimiento”, en cambio, es el
entendimiento que se desarrolla a
medida que las personas reaccionan
y usan la informacién de la que
disponen. El conocimiento puede ser
individual y organizacional. Puede
ser descrito como una creencia que
es justificada a través de discusion,

experiencia y, quizds, accion. Las organizaciones que establecen foros efectivos y procesos para
compartir conocimiento, también tienden a sobresalir, llevando a sus nuevos empleados a “ponerse a
tono”. En cambio, el conocimiento organizacional puede perderse cuando las personas dejan la

organizacion y se llevan consigo lo que saben.
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En accidn, la “Administracidon del Conocimiento” es la decisidon consciente de parte
de una organizacion para brindar a su staff los medios que le ayuden a transformar
informacion bien estructurada en un activo intelectual (Sterndale-Bennett, 2001). Tiene
que ver con aprovechar la capacidad intelectual de las personas, en sus lugares de trabajo,
desplazando a los recursos naturales y al trabajo mismo como recurso econémico basico
(Drucker, 1993). Para el éxito de una organizacién, el conocimiento, como una forma de
capital, debe ser intercambiable o transferible entre las personas y debe poder crecer
(Turban, Aronson y Liang, 2005), lo que supone la creacion de estructuras que combinen
los mas avanzados elementos y recursos tecnoldgicos con el indispensable “input” de la
respuesta humana y la toma de decisiones (Raisinghani, 2000). Fernandez (2008), cita a
Hanno Roberts del Department of Accounting, Auditing and Law, de la Norwegian School
of Management, cuando se hace la pregunta clave “¢Qué queremos decir, exactamente,
con economia del conocimiento?”

“la premisa bdsica consiste en que el conocimiento es el recurso principal de cualquier sistema
econémico. El conocimiento es un activo intangible, un proceso, una dindmica — es como el agua-.”

“La Gestién del conocimiento implica igualmente concentrarse en un intercambio de
informacion intangible en lugar de bienes, en donde desempefian importantes funciones la
informacién, la conexion entre las partes del intercambio y la acumulacion por medio del aprendizaje
en vez del almacenamiento fisico del inventario....El conocimiento se distribuye por redes”.

La “Administracion del Conocimiento” incluye la creacion, evolucion, intercambio y
aplicacién de nuevas ideas en bienes y servicios comercializables para lograr el éxito de
una empresa, nacion o gobierno (Raisinghani, 2000; Bhatt, 2001; Sterndale-Bennett,
2001).

El conocimiento se encuentra en las experiencias, habilidades y actitudes de las personas.
También es dindmico, en el sentido de que es temporal. La posesion del conocimiento, por lo tanto es
distinta a la propiedad de un activo fisico. Por el contrario, estd ubicado en una amplia gama de
personas que son los portadores del conocimiento, los que se consideran el Capital Intelectual de una
organizacion (Ferndndez, 2008)

En los ultimos afios, la Administracion del Conocimiento y el Capital Intelectual se ha
convertido en tema de discusion relevante en la literatura de negocios y, tanto las
comunidades académicas como las de negocios creen que por la via de apalancar el
conocimiento, una organizacion puede sostener sus ventajas competitivas de largo plazo
(Bhatt, 2001).

En una reunion del Instituto Universitario Euroforum - Escorial, el Sr. Cristébal
Montoro, Secretario de Estado de Economia del Gobierno Espaifiol sostuvo que “la
realidad econémica pone de manifiesto que cada dia es mayor el valor de los bienes
intangibles de las compafiias, entre los que incluyen, obviamente, el capital humano,
incrementandose la diferencia entre el valor en libros y el valor de mercado, y ésta es una
de las razones que contribuyen a explicar la diferencia entre el valor de mercado de una
compaiiia con su valor en libros” (Fernandez, 2008).
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Con profundas raices en el aprendizaje organizacional y en la innovacién, la idea de
la administracién del conocimiento no es nueva; sin embargo, la aplicacion de las
tecnologias de informacidon para facilitar la creacidn, almacenamiento, transferencia y
aplicacion del previamente incodificable conocimiento organizacional es reciente y una de
las principales iniciativas en las organizaciones (Raisinghani, 2000; Turban, Aronson vy
Liang, 2005). El aprendizaje continuo es una absoluta necesidad en la medida en que el
conocimiento “al dia” se convierte en la moneda de cambio de la sociedad y los negocios.
Para poder transformar sus activos intelectuales en “valor economico”, las empresas
deben explotar su conocimiento por medio de una fuerte colaboracién con sus
comunidades internas y externas, (dado que el conocimiento se encuentra disperso a lo
largo y ancho de toda la organizacion), desarrollando una atmdsfera de apertura y
confianza que la apoye, de manera de apalancar efectivamente el conocimiento de sus
empleados para lograr ventajas competitivas y desarrollar procesos de negocios que
puedan obtener ventajas de su arquitectura de tecnologias de informacion (Dougherty,
1999; Raisinghani, 2000; Asllani y Luthans, 2003).

2.2.7. LA ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO EN LA EDUCACION.

Las organizaciones educacionales — ya sean escuelas, colegios, universidades o
sistemas — no son maquinas. Esto es, el modelo de la mdaquina para el desarrollo
organizacional el que describe varias entradas siendo transformadas en salidas por medio
de procesos (De Rosnay, 1979; Jackson, 2000; Gharajedaghi, 2006), no es particularmente
correcto o util para entender las complejas formas en que funcionan las organizaciones
educacionales (Petrides y Nodine, 2003). Es mas util considerar a las organizaciones
educacionales como sistemas sociales adaptativos en las que las personas cooperan para
lograr propésitos comunes. Los organismos se recrean a si mismos a través de la
transformacion de la materia y la energia, tal como los ecosistemas rejuvenecen a través
de ciclos y estaciones (De Rosnay, 1979; Jackson, 2000; Gharajedaghi, 2006), las
organizaciones educacionales crecen y se revitalizan a si mismas a través del conocimiento
que crean, de sus procesos para traspasar este conocimiento a otros y de los intercambios
y relaciones que abrigan y fomentan entre las personas (Petrides y Nodine, 2003).

El uso del método de administracidn del conocimiento en la educacién, permite el
fomento de mayor inteligencia, conocimiento practico (saber hacer) y efectividad de la
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administracion de la institucion de educacidn (Petrides y Nodine, 2003; Metcalfe, 2005;
Prayong y Tasapong, 2007). Se ha demostrado que los beneficios de usar un sistema de
administracion del conocimiento en este tipo de organizaciones, se agrupan en cinco
categorias: en los procesos de investigacion, en los procesos de desarrollo de curriculum,
en los servicios a los estudiantes y ex alumnos, en los servicios administrativos y en la
planeacidn estratégica (Metcalfe, 2005; Prayong y Tasapong, 2007).

Proveniente de la “industria” y los “negocios”, suele asociarse a la administracion
del conocimiento con conceptos de “valor” (econdémico), que suelen estar en conflicto con
la mision de bien publico de colegios y universidades, por lo que, el desafio para aquellos
que crean y llevan a cabo estrategias de administracion del conocimiento es que deben
estar muy conscientes de las diferencias entre la educaciéon y la industria. (Raisinghani,
2000; Metcalfe, 2005). Si lo anterior se logra, la administracién del conocimiento tiene un
gran potencial para ayudar a la educaciéon — especialmente la superior — en su esfera de
participacion de conocimiento con propdsitos de colaboracidn y aprendizaje (Metcalfe,
2005), por lo que tienen oportunidades significativas de aplicar las practicas de
administracidén de conocimiento para sostener y apoyar cada parte de su misién (Milam,
2001), ya que proveer a otros con experiencias en el uso y participacion de datos e
informacién en la toma de decisiones, es en si mismo, un proceso educacional (Petrides y
Nodine, 2003).

Sallis y Jones en su Libro Knowledge Management in Education (2002) plantean que
la educacion serd absolutamente transformada por la tecnologia por lo que la
administracion del conocimiento en la educacion tendra el gran desafio de vencer el
analfabetismo digital como requisito para superar la brecha digital entre las naciones y la
inclusion social y citan a Kofi Annan, Premio Nobel de la Paz en 2001 y Secretario General
de las Naciones Unidas entre 1997 y 2006

A la gente le faltan muchas cosas: trabajo, refugio, comida, asistencia sanitaria y agua
potable. Hoy, ser aislado de los servicios bdsicos de telecomunicaciones es una carencia casi tan
aguda como esas privaciones y puede, efectivamente, reducir las oportunidades de encontrar sus
soluciones.
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2.2.8. ¢Y DONDE QUEDA EL E-LEARNING?

El método con que se educa a cada generacion debe reflejar la forma en que Ia
sociedad funciona cada dia (Raisinghani, 2000), por lo que, segin Milam (2001), el e-
Learning es una de las mas importantes practicas de Knowledge Management, algo con lo
que uno esperaria que las instituciones educacionales tuvieran ventaja, ya que el
crecimiento exponencial de Internet esta teniendo un impacto dramatico en el
aprendizaje (Sallis y Jones, 2002); sin embargo, las oportunidades de e-learning estan
concebidas frecuentemente para estudiantes vistos como clientes en linea, no como
“empleados” capitalizando su conocimiento como activo intelectual (Sallis y Jones, 2002,
SENCE, 2006). El enfoque de la administracién del conocimiento en el e-Learning debe ser
como “conocimiento just-in-time”, entregado en cualquier lugar y en cualquier momento,
con el tradicional “curso” desmembrado en “pedazos de conocimiento” (Raisinghani,
2000; Sallis y Jones, 2002; Sacristan, 2006).

La necesidad de aprender, de las organizaciones vistas como entidades holisticas se
hace cada vez mas pronunciada en esta era de la globalizacién, favoreciendo el
aprendizaje organizacional como medio para crear ventajas competitivas (Khandekar y
Sharma, 2006). Si el aprendizaje es el elemento central para mover las organizaciones
hacia la calidad, entonces el equipo administrativo debe convencerse y ser capaz de
identificar los beneficios y las mejoras reales que produce. (Turner, 2006)

Dos tercios de setecientas empresas encuestadas en un grupo de estudios de Delphi,
usan recursos “en linea” para el entrenamiento de su personal (Milam, 2001) en la
modalidad “In house university” (Sallis y Jones, 2002); sin embargo, no es suficiente, poner
la tecnologia en manos de los educadores y esperar que mejoren las escuelas y la calidad
de la educacién (Raisinghani, 2000). Los educadores deben ser educados en el uso de los
recursos tecnoldgicos para la educacion a distancia o para la educacion tradicional en
clases cara-a-cara tradicionales, de la misma manera que los profesionales de la
administracion del conocimiento lo hacen en el mundo de los negocios (Raisinghani, 2000;
Sallis y Jones, 2002; Sacristan, 2006)
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2.2.9. RELACIONANDGO ADMINISTRACION POR CALIDAD TOTAL, APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL Y ADMINISTRACION DEL CONOCIMIENTO PARA LA ERA DEL CAPITAL
INTELECTUAL.

En el incierto y ambiguo medio ambiente actual, la administracion del conocimiento
en los negocios es un factor necesario e importante para la supervivencia de la
organizacion; similarmente, para mantener ventajas competitivas, las organizaciones
necesitan un enfoque de Calidad Total en su administracién, que les hace percibir su
propio conocimiento como una fuente potencial para estas ventajas (Zhao y Bryar, 2001).
Por otra parte, los recursos basados en el conocimiento incluyen todas las habilidades
intelectuales de los miembros de la organizacion, asi como su capacidad de aprender y
adquirir mas conocimiento (Yu-Yuan y Ya-Hui, 2005). Como se ha puede ver en la
literatura, los tres conceptos se relacionan a distintos niveles.

Por un lado, algunos sugieren que el Aprendizaje Organizacional y la Administracion
del Conocimiento se contienen entre si y otros incluso sugieren que la innovacién se
relaciona estrechamente con el aprendizaje organizacional (Bhatt, 2001; Yu-Yuan y Ya-Hui,
2005). Sallis y Jones (2002) citando a Peter Senge, plantean que la tasa de aprendizaje de
las organizaciones puede llegar a ser la unica fuente sostenible de ventajas competitivas.

Desde el punto de vista de los recursos, una ventaja competitiva puede provenir
solo de recursos escasos, valiosos y dificiles de imitar. Estos recursos son, frecuentemente
los intangibles del capital humano o social; sin embargo, la posesién del conocimiento no
basta lograr una ventaja competitiva, dado que debe ser administrado, desarrollado con
estructuras y sistemas, por lo que parece Yu-Yuan y Ya-Hui (2005) sugieren que un
ambiente de aprendizaje organizacional facilita y desarrolla la administracién del
conocimiento, en conexién con una cultura de apoyo, estrategias de aprendizaje y
sistemas de IT, y proponen lo siguiente:

Cuando se usan las estrategias correctas de Administracion del Conocimiento cuando las
organizaciones utilizan sus iniciativas de KM — creacién de conocimiento, acceso al conocimiento,
transferencia de conocimiento y aplicacién de conocimiento — la innovacién organizacional serd
positivamente influenciada.

Mientras mds grande sea el proceso de aprendizaje dentro de una organizacién, mds exitosa
serd la administracién del conocimiento y su resultado como innovacion organizacional en el interior
de la entidad.

Por otra parte, otros sugieren que a nivel del “dia a dia” de las organizaciones, las
operaciones y los procesos demuestran una fuerte relacién interactiva entre
Administracion por Calidad Total y Administracion del Conocimiento (Todd y Asay, 1999;
Zhao y Bryar, 2001), particularmente en las areas de de mejoramiento continuo vy
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“empoderamiento” de la fuerza de trabajo (Yu-Yuan y Ya-Hui, 2005) y que los circulos de
calidad pueden ser usados indistintamente como herramienta de calidad y como
herramienta de Administracion del Conocimiento (Zetie, 2002).

También existen propuestas inversas, en las que la Administracion del conocimiento
contribuye al éxito de la Administracion por Calidad Total, por ejemplo, Eldridge, Balubaid
y Barber (2006), proponen una relacidn inversa: usar las tecnologias de Administracion del
Conocimiento para respaldar el calculo de costos de la calidad (o de la falta de calidad).
Firestone dice que:

En suma, las contribuciones de la Administracion del Conocimiento a la Calidad Total son
indirectas, pero pueden tener un impacto positivo dominante en la transformacién del conocimiento
en la Administracion por Calidad Total y, a través de este impacto, puede afectar las decisiones de la
Administracién de Calidad y los procesos de negocios.

Quizas la idea dominante del enfoque de la administracidon del conocimiento es ser
“Centrada en el cliente” {(Milam, 2001; Petrides y Nodine, 2003) y desde el punto de vista
de la Administracién por Calidad Total, las organizaciones que se enfocan en los clientes,
por medio de construir la confianza del equipo de trabajo, incrementan su calidad de
servicio hacia sus clientes concentrandose en la habilidad de la organizacién para
aprender y crear soluciones innovadoras y creativas (Sallis y Jones, 2002; Yu-Yuan y Ya-
Hui, 2005). Segun Evans y Lindsay (2007), la Calidad Total es una propuesta de
Administracion que se enfoca en la Calidad con el propédsito de mejorar la efectividad
organizacional y su flexibilidad y que produce un cambio en la cultura de organizacién
desde su mas alta direccion. Mientras se produce esta transformacidn, con la participacion
y compromiso de todos los empleados que aplican todos sus conocimientos y habilidades,
en forma natural se produce la transferencia de conocimiento a toda la organizacién y que
genera nuevos datos, aprendizaje y nuevo conocimiento. Yu-Yuan y Ya-Hui (2005), hacen
una tercera proposicién al respecto

Los conceptos mds importantes de la Administraciéon por Calidad Total contribuyen a las
iniciativas organizacionales de Administracién del Conocimiento. Mientras mds exitosa es la puesta en
prdctica de la Administracion por Calidad Total, mds exitosa es la Administracion del Conocimiento y
su resultado como innovacion organizacional.

Zetie (2002) y también Yu-Yuan y Ya-Hui (2005) formulan modelos conceptuales que
relacionan TOQM, OL y KM en la innovacion organizacional como el que se muestra en la
figura 2.2
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Figura 2.2: Modelo conceptual de Zhao y Bryar {2005). Adaptacién
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2.3. EL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD (MEXICO) PARA LA EDUCACION EN LA
ERA DEL CONOCIMIENTO. COMPARACION CON EL PREMIO MALCOLM BALDRIGE.

2.3.1. EL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD DE MEXICO. LA EDUCACION: UN CRITERIO
PENDIENTE.

Por definicion, el Premio Nacional de Calidad de México, no incluye un criterio
especifico para tratar el tema de la educacion. De la revisiéon del Modelo Nacional Para la
Calidad Total que publica el Consejo Técnico del Premio Nacional de Calidad de México en
su pagina de Internet (Instituto Para el Fomento de la Calidad Total, 2007a) se establece
que:

El Modelo Nacional para la Calidad Total no es prescriptivo, es decir, promueve el empleo de
prdcticas o herramientas acordes a las caracteristicas particulares de la organizacion y su entorno, y
no se basa en ninguna teoria o corriente, ni pretende prescribir o proponer como obligatoria alguna
teoria, técnica o herramienta especifica de calidad...

... El Modelo Nacional para la Calidad Total es una guia que define y representa a cualquier
organizacion como un sistema. El énfasis de esta definicion radica en el entendimiento integral de su
funcionamiento para provocar la mejora continua...

. El Modelo Nacional para la Calidad Total juega un papel clave en el apoyo a las
organizaciones Mexicanas para orientar a las organizaciones hacia un proceso de cambio que las lleve
a la competitividad, ya que implica el desarrollo de sistemas y prdcticas diferenciadoras que llevan de
manera implicita los elementos clave de la competitividad en la forma de administrar...

... El Modelo Nacional para la Calidad Total por su capacidad para desarrollar una cultura de
gestion caracterizada por el enfoque a resultados, la mejora continua, la innovacién, agilidad, como
estrategias para la creacion de valor es un instrumento valioso para impulsar la competitividad en la
forma de administrar de las organizaciones Mexicanas...

El modelo y la guia de participacion que lo complementa (Instituto Para el Fomento
de la Calidad Total, 2007b), establece una serie de visitas a la organizacion en las que se
evallan una serie de criterios que se califican con un sistema de puntajes ponderados en
el que la Categoria Procesos (criterios 1 al 7) representa el 70% de la calificacién final y la
Categoria Resultados (criterio 8), el 30% restante. Los ocho criterios y su descripcion,
como aparece en el texto del modelo son los siguientes:

1. Clientes:
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Conocimiento de clientes y mercados: la forma en que la organizacion actualiza
su conocimiento sobre las necesidades y preferencias completas de sus
clientes, usuarios finales y mercados, en el corto y largo plazo; asi como, las
oportunidades para adelantarse a las expectativas de sus clientes y su posicién
frente a la competencia. También incluye la forma en que su organizacién
evalua la participacion en el mercado y la satisfaccion y lealtad de sus clientes.

Relacidon con los clientes: la forma en que la organizacion administra la
respuesta a las necesidades y oportunidades detectadas y promueve la
construccion y fortalecimiento de relaciones positivas y de largo plazo con sus
clientes.

2. liderazgo:

d.

La manera en que se ejerce un liderazgo visionario, participativo y ético, que
crea una cultura que sustenta la competitividad y la viabilidad de la
organizacion en el largo plazo.

3. Planeacion:

Planeacion estratégica: la forma en que la organizacién define sus objetivos y
estrategias prioritarios, para aprovechar las oportunidades del entorno,
obtener un mejor desempefio integral una mejor posicidn competitiva y
permanencia en el largo plazo.

Planeacién operativa: la forma en que los objetivos organizacionales vy
estrategias son desplegados en la organizacion.

4. Informacion y conocimiento:

a. Informacién: la forma en que se administra la informacion para la planeacion,
evaluacion, mejora e innovacion de sus productos, servicios y procesos de la
organizacion.

b. Conocimiento organizacional: la forma en que la organizacion estimula la
identificacién, generacién, documentaciéon y aplicacién generalizada del
conocimiento para apoyar el logro de sus objetivos y estrategias.

5. Personal:
a. Sistemas de trabajo: la forma en que la organizacién disefia el trabajo y crea

una estructura de aito desempeiio.

b. Desarrollo humano: La forma en que la organizacién desarrolla conocimientos,

habilidades y actitudes, definidos a partir del disefio del trabajo y la planeacién
estratégica, con la finalidad de lograr el desarrollo del personal y el alto
desempefio de la organizacidn.
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C.

Calidad de vida: la forma en que la organizacién mejora la satisfaccién, salud y
bienestar de su personal en el trabajo y por el trabajo mismo; la relacién
laboral entre los integrantes y entidades externas y la promocidn del bienestar
de la familia del personal.

6. Procesos:

a.

Disefio de productos, servicios y procesos: la forma en que la organizacion
genera ventajas competitivas, a través del disefio de productos, servicios y
procesos, que permiten responder y anticiparse a las necesidades vy
expectativas de los clientes y usuarios.

Administracion de procesos: la forma en que la organizacidn entrega sus
productos y servicios, a través de procesos competitivos para responder a los
requerimientos, necesidades y expectativas, de sus clientes, usuarios vy
mercados y logra los objetivos estratégicos de la organizacién.

7. Responsabilidad social:

a.

Ecosistemas: la forma en que la organizacion asegura la existencia de recursos
para las generaciones futuras a través de un enfoque de desarrollo sustentable
en su operacion, considerando la realizacion de acciones para la recuperacion
de los ecosistemas y la educacion ambiental.

Desarrollo de la comunidad: la forma en que la organizacién asume un
compromiso con el bienestar social de su comunidad.

8. Competitividad de la organizacion:

a.

Resultados de valor creado para los clientes: resultados de valor creado para
los clientes y usuarios y la relacion causal con los procesos, sistemas y la
competitividad alcanzada.

Resultados de valor creado para el personal: resultados de valor creado para el
personal y su relacion causal con el mejoramiento de sus procesos, sistemas y
competitividad de la organizacién.

Resultados de valor creado para la sociedad: resultados de valor creado para la
sociedad y su relacion causal con los procesos, sistemas y competitividad de la
organizacion.

Resultados de valor creado para los accionistas: resultados de valor creado
para los accionistas y su relacion causal con los procesos y sistemas
organizacionales.
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En la descripcidn de los procesos establece que la importancia relativa de los siete
elementos del modelo es equivalente y que “en ausencia de cualquiera de sus elementos,
el sistema organizacional estaria fracturado”

En su version 2008 (Instituto Para el Fomento de la Calidad Total, 2008a; Cantu,
2008), el modelo cambia su enfoque desde la Calidad a la Competitividad, sobre la base de
que:

En Meéxico, ante los nuevos retos que impone la globalizacién, son muchos los cambios que en
los niveles publico y privado se tienen que realizar para competir en el nuevo entorno. Los hay de tipo
macro, como es el caso de las politicas econémicas, la educacion y la infraestructura del pais; y
aquellos que estdn bajo control de las propias organizaciones como son la busqueda de la eficiencia
operativa, la tecnologia y los sistemas de informacion.

El Modelo Nacional para la Competitividad gira en torno al proceso de cambio hacia nuevas
formas de gestion enfocadas a responder a los retos de una economia global. Otra de las
caracteristicas del Modelo Nacional para la Competitividad, es la capacidad para guiar a las
organizaciones en la ubicacion de sus practicas en el contexto de las estrategias, competencias y
capacidades.

Los enfoques tradicionales de calidad total se han centrado en la mejora de sistemas, procesos
y productos, que si bien conducen a la eficiencia operativa, por si mismos no representan en la
actualidad una ventaja competitiva: las organizaciones para poder optimizar e innovar sus sistemas,
procesos, productos, servicios y modelo de negocio deben desarrollar una reflexién estratégica que los
conduzca al establecimiento de nuevas prdcticas para el logro de sus planteamientos con un impacto
positivo en el desempeiio.

Una propuesta clave en el Modelo es que toda organizacion necesita:

a) Conocer profundamente el entorno cambiante en el que se desempefia y su ubicacion
competitiva dentro del mismo.

b) Reflexionar respecto al rumbo y las estrategias que aplica; asi como a la definicién de
iniciativas innovadoras capaces de responder satisfactoriamente a las dindmicas del entorno.

¢) Identificar sus ventajas competitivas y capacidades organizacionales clave, a través de las
cuales ejecuta sus estrategias para el logro de resultados de competitividad y sustentabilidad.

El modelo se conceptualiza como se muestra en la figura 2.3, y se definen los
aspectos mas relevantes que lo conforman, tales como el liderazgo, la planeacién, el
mercado y los clientes, los procesos, el personal, la informacién y conocimiento y el
desarrollo sostenible.

Se evalta en términos de Resultados de Competitividad y Productividad, Reflexion
Estratégica y Ejecucion.

En relacion a la informacidon y conocimiento, establece que:
Este impulsor considera la forma cémo se proyecta y alinea el sistema de informacién y los

procesos para la generacién de conocimiento, con los objetivos y prioridades de la organizacion, su
estructura y modo de operar.
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Asimismo, plantea la reflexion estratégica sobre los principales conocimientos con los que
cuenta actualmente la organizacién, la conformacion del capital intelectual y las prioridades para su
desarrollo.

Inciuye aspectos relacionados con la consolidacion de la operacién del sistema de informacion,
de los procesos de generacién y administracién del conocimiento organizacional, de toma de
decisiones y la manera como se incrementa la comprension del sistema organizacional.

También comprende el impacto de este elemento en la competitividad de la organizacion, el
fortalecimiento de las capacidades organizacionales y en mejorar la posicion respecto a los principales
competidores.

En la guia de participacion (Instituto Para el Fomento de la Calidad Total, 2008b),
figuran las catorce categorias de participacién entre las que se incluyen: Instituciones
Educativas Nivel Basico, Instituciones Educativas Nivel Medio Superior, Instituciones
Educativas Nivel Superior. Al igual que en el modelo anterior, estas tres categorias son
tratadas como cualquier organizacion sin un criterio especifico que tome en cuenta las
particularidades tratadas previamente en esta revisidn bibliografica.

Reflexion
Estratégica

Definicion del Rumbo

P Clie
/

y Planeaci

Alineacion

Resultados de
Competitividad

y Sustentabilidad Capacidades

Clave

Ejecucion

Figura 2.3: Modelo Nacional para fa Competitividad 2008 - México



2.3.2. EL CRITERIO DE EDUCACION EN EL PREMIO MALCOLM BALDRIGE.

“The Baldrige Criteria for Performance Excellence” proporciona una perspectiva
sistémica para entender la administracion de excelencia. Refleja practicas administrativas
validadas y de vanguardia contra los que las organizaciones pueden auto compararse. Con
su aceptacion internacional como modelo de desempefio de excelencia el criterio Baldrige
representa un lenguaje comun para la comunicacién entre organizaciones para compartir
“las mejores practicas” (NIST 2008). En su seccion “Education Criteria for Performance
Excellence”, se establecen adaptaciones especificas del modelo de calidad de Estados
Unidos, para el rubro de educacion, que ha sido actualizado hasta su versién 2008 (NIST,
2007; NIST, 2008).

El procedimiento de acreditacion es similar al del Premio Nacional de Calidad
Mexicano, con una serie de visitas y auditorias que tienen por objeto evaluar siete
criterios que se califican con un sistema de puntajes ponderados en el que la Categoria
Procesos (criterios 1 al 6) representa el 55% de la calificacion final y la Categoria
Resultados (criterio 7), el 45% restante. Adicionalmente se efectua un perfil de la
organizacion — sin evaluacion — que tiene por objeto lograr una “fotografia” de Ia
organizacion para determinar las influencias clave en la forma que opera la institucion y
los desafias clave que enfrenta. Esto permitird, al final de proceso de evaluacion, obtener
el valor agregado extra de estimar el grado de “alineaciéon” de la institucién con sus
desafios predominantes.

Los siete criterios y su descripcién, como aparece en el texto del modelo son los
siguientes:

1. Liderazgo: describe como los altos lideres de la institucién, la guian y la sustentan
También se examinan su gobierno y la manera dirige sus responsabilidades éticas,
legales y con la comunidad.

a. Lliderazgo superior: describe la manera en que los lideres superiores guian y
sustentan a la institucion.

b. Gobierno y Responsabilidades Sociales: describe el sistema de gobierno de
la instituciéon y la forma en que enfrenta sus responsabilidades con el
publico, asegura su comportamiento ético y practica una “buena
ciudadania”.

2. Planeacion estratégica: examina la manera en que la organizacion elabora sus
objetivos estratégicos y planes de accion; también examina la forma en que estos son
desplegados, como modificados si las circunstancias lo requieren y como son medidos.
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a. Desarrollo de la estrategia: describe la manera en que la organizacion
determina sus retos estratégicos y sus ventajas. Describe la manera en que
la organizacion establece su estrategia y sus objetivos estratégicos para
enfrentar estos retos y amplifica sus ventajas.

b. Despliegue de la estrategia: describe la forma en que la organizacion
convierte sus objetivos estratégicos en planes de accidn con sus respectivos
indicadores de desempeiio. Proyecta el desempefio futuro en relacion a
comparaciones con dichos indicadores.

3. Enfoque en los estudiantes, los stakeholders® y el mercado: examina la forma en que la
organizacidon determina los requerimientos, necesidades, expectativas y preferencias
de los estudiantes, accionistas y el mercado. También examina la forma en que la
organizacion construye relaciones con los estudiantes y los accionistas y determina los
factores clave que atraen a los estudiantes y los llevan, junto a los accionistas a una
situacion de lealtad, persistencia de los estudiantes, mejores servicios y programas
educacionales y sustentabilidad de la organizacién.

a. Conocimiento del mercado, estudiantes y accionistas: describe la forma en
que la organizacion determina los requerimientos, necesidades,
expectativas para asegurar la relevancia de los programas educacionales,
oferta académica y servicios, con el fin de desarrollar oportunidades para
nuevos programas, ofertas y servicios y para crear un clima global que
conduzca al aprendizaje y desarrolio para todos los estudiantes.

b. Relaciones y satisfaccion de los estudiantes y accionistas: describe la forma
en que la organizacion construye estas relaciones, para atraer, satisfacer y
retener a los estudiantes y accionistas para incrementar su lealtad, asi
como la forma en que se determina el grado de satisfaccion de ambos.

4. Medicién, analisis y administracion del conocimiento: examina la forma en que la
organizacion selecciona, recolecta, analiza, administra y mejora sus datos, informacién
y activos intelectuales y como administra sus tecnologias de informacidn. También
examina la forma en que estudia esta informacion y la utiliza para mejorar su
desempeiio.

a. Maedicidn, andlisis y mejoramiento del desempeiio organizacional: describe
la forma en que la organizacion mide, analiza, alinea, revisa y mejora el
desempefio operacional y el de los estudiantes por medio del uso de datos
e informacion en todos los niveles y en todas las partes de ella. Describe la

! La traduccién literal de Stakeholder es “tenedor de apuestas”, pero en el contexto de esta tesis debe
entenderse como las partes interesadas o los grupos de interés, es decir, los propietarios, accionistas o
sostenedores dé una institucién educativa.



forma en que la organizacién usa la informaciéon — en forma sistemadtica —
para mejorar sus procesos.

b. Administracion de la informacion, tecnologia y conocimiento: describe la
forma en que la organizacidén se asegura de la calidad y disponibilidad de
los datos necesarios, informacion, software y hardware para toda su fuerza
de trabajo, estudiantes y accionistas, proveedores, socios y colaboradores.
Describe también la forma en que la organizacion construye y administra
sus recursos de conocimiento.

5. Enfoque en la fuerza de trabajo: examina la forma en que la institucién entabla,

administra y desarrolla a su fuerza de trabajo para utilizar todo su potencial de manera
consistente con la mision global de la institucién, su estrategia y planes de accion.
Asimismo, examina la forma en que la institucién evalia sus necesidades de
habilidades y capacidades de la fuerza de trabajo, con el fin de construir un ambiente
de trabajo que conduzca a su fuerza de trabajo al alto desempefio.

a. Compromiso de la fuerza de trabajo: describe la forma en que la
organizacidon entable, compensa y retribuye a la fuerza de trabajo para
lograr el alto desempeiio. Describe cdmo se desarrollan los miembros de la
fuerza de trabajo — incluidos los lideres — para lograr el alto desempeiio.
Describe la forma en que se evalta el compromiso de la fuerza de trabajo y
se usan los resultados para lograr un nivel de desempefio mas alto.

b. Ambiente de trabajo: describe la forma en que la organizacion administra
las habilidades y capacidades de la fuerza de trabajo para cumplir con la
labor de la organizacidn. Describe como la organizacién mantiene un clima
de trabajo seguro, sin riegos y de apoyo a la fuerza de trabajo.

Administracion de los procesos: este criterio examina la forma en que la organizacion
determina sus competencias esenciales y sistemas de trabajo, asi como la manera en
que disefia, administra y mejora sus procesos criticos para la puesta en practica de los
sistemas de trabajo que otorguen valor a los estudiantes y accionistas y alcancen éxito
y sustentabilidad organizacional. Asimismo determina su grado de alistamiento ante
potenciales emergencias.

a. Disefio sistemas de trabajo: describe la forma en que la organizacion
determina sus competencias esenciales y disefia sus sistemas de trabajo y
procesos criticos para otorgar valor a los estudiantes y accionistas,
maximizar el aprendizaje y éxito de los estudiantes, prepararse para
potenciales emergencias y alcanzar éxito organizacional y sustentabilidad.

b. Administracién y mejoramiento de procesos de trabajo: describe la forma
en que la organizacion pone en practica, administra y mejora sus procesos
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criticos para otorgar valor a estudiantes y accionistas y alcanzar éxito y
sustentabilidad como organizacion.

7. Resultados: examina el desempefio y mejoramiento de la organizaciéon en todas sus
areas criticas — resultados del aprendizaje de los estudiantes, resultados enfocados en
los estudiantes y accionistas, resultados financieros, presupuestarios y de mercado,
resultados enfocados en la fuerza de trabajo, efectividad de los procesos y resultados
del liderazgo. Los niveles de desempeiio son examinados en relacién con los de los
competidores y con otras organizaciones que ofrezcan programas y servicios similares.

a.

Resultados de los estudiantes: resume los resultados criticos del
aprendizaje de los alumnos. Divide los resultados de acuerdo a los
segmentos de mercado y tipos de estudiantes, segin sea apropiado.
Incluye datos comparativos adecuados, relacionados con competidores y
con organizaciones y poblaciones estudiantiles similares.

Resultados enfocados en los estudiantes y accionistas: resume los
resultados criticos enfocados en los estudiantes y en los accionistas, que
logren la satisfaccion y valor percibido por ambos grupos incluyendo su
lealtad. Segmenta e incluye datos comparativos como sea conveniente.

Resultados financieros, presupuestarios y de mercado: resume datos
criticos del desempeiio financiero, presupuestario de de mercado de la
organizacion; los segmenta e incorpora datos comparativos segun sea
apropiado.

Resultados orientados a la fuerza de trabajo: resume resultados orientados
a la fuerza de trabajo, a su compromiso con la organizacién y al ambiente
laboral. Segmenta los resultados e incorpora datos relativos apropiados
para adecuarse a la diversidad de la fuerza de trabajo.

Resultados de la efectividad de los procesos: resume los resultados criticos
del desempefio operacional que contribuyan a maximizar el aprendizaje de
los estudiantes y al mejoramiento de la efectividad de la organizacion,
incluyendo el alistamiento para emergencias. Segmenta los resultados por
programas, oferta académica y servicios, por procesos y sedes y por
segmentos estudiantiles y de mercado, incluyendo datos comparativos
adecuados.

Resultados del liderazgo: resume los resultados criticos del liderazgo vy
gobierno de la organizacion, incluyendo evidencia del cumplimento del plan
es&ratégico, comportamiento ético, responsabilidad fiscal, conformidad
legal, responsabilidad social y “ciudadania organizacional”. Segmenta los
resultados por unidades de trabajo e incluye datos comparativos
adecuados.
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2.3.3. COMPARACION ENTRE AMBOS MODELOS.

Se puede ver que los modelos usados para el Premio Nacional de Calidad de México,
si bien muy actuales y completos desde el punto de vista de la Administracion por Calidad
Total, son de caracter general y fundamentalmente orientados a la industria productiva y
de servicios, en la que se aplica el modelo mecanicista de la organizacién de Input-
Process-Output (De Rosnay, 1979; Jackson, 2000; Gharajedaghi, 2006) y, pese a que en las
categorias de participacidn, se incluyen las “Instituciones educativas”, no hay mencion de
criterios especificos que permitan abordar las particularidades de la educacion como las
sugieren algunos autores, tales como la especial relacién entre los alumnos y profesores
(Sahney, Banwet y Karunes, 2004; Helms y Key, 1994; Crawford y Shutler, 1999; Meirovich
y Romar, 2006; Sameer y Chiang, 2006), la educacién a distancia, o la modalidad e-
learning (Sallis y Jones, 2002, SENCE, 2006) y parece ser — no se indica — que los
estudiantes deben ser considerados como clientes para la aplicacion del modelo vy
participacion en el concurso.

Mas aun, al estudiar la lista de ganadores que se indican en las mismas “Guia de
Participacion”, se descubre que la primera vez que aparece una institucién de educacion,
clasificada como tal, es en el afio 2003, ya que anteriormente se catalogadas como
empresas de servicios, como el caso del Instituto Real de San Luis y la Universidad
Tecnoldgica de Ledn, ambas ganadoras en el afio 2000, en la categoria “Mediana de
Servicios” (Instituto Para el Fomento a la Calidad Total, A.C., 2007b, 2008b).

Por ultimo, si bien existe en forma difusa, no es clara la vinculacién de los criterios
de evaluaciéon con los conceptos revisados en el punto 2.2 de este capitulo,
principalmente por la falta de definicién de indicadores especificos para la educacién (Van

den Berghe, 1997; Vinet, 2004) o aquellos que se relacionen con Capital Intelectual,

Aprendizaje Organizacional y Administraciéon del Conocimiento, quedando estos a
discrecidon del evaluador en el modelo vigente hasta el afio 2007 (Instituto Para el
Fomento a la Calidad Total, A.C., 2007b). En el modelo vigente desde el afio 2008, se
abordan algunos de los conceptos de administracidn del conocimiento, pero con un
enfoqug centrado, principalmente, en los sistemas de informacién y tecnologias de
informacion.
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Por lo revisado previamente, esta falta de claridad podria estar dejando en
desventaja a las instituciones educativas mexicanas frente a este “nuevo mundo” en
permanente estado de cambio de la era del conocimiento (Sallis y Jones, 2002).

Las adaptaciones particulares del criterio Baldrige para la categoria de educacion,
parecen resolver — al menos parcialmente — los inconvenientes relacionados con los roles
de los estudiantes y profesores que mencionan algunos autores (Sahney, Banwet vy
Karunes, 2004; Helms y Key, 1994; Crawford y Shutler, 1999; Meirovich y Romar, 2006;
Sameer y Chiang, 2006). La exigencia de indicadores claves y menciones explicitas
relacionadas a los conceptos tedricos revisados en este capitulo, permiten esbozar su
correlacion y actualidad, lo que respalda la aseveracion de estar a la vanguardia en el
tema (NIST, 2008).

Una simple lectura del criterio Baldrige permite deducir que parece estar mejor
adaptado y actualizado - incorporando los elementos de capital intelectual vy
administracién del conocimiento a la administracion por calidad total — para enfrentar los
desafios de la educacién de las futuras generaciones y la complejidad del siglo 21 y
globalizacién de la economia.

2.4, DE LA VIDA REAL: ALGUNOS EJEMPLOS DE SISTEMAS DE CALIDAD
ESPECIALMENTE DISENADOS PARA LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS.

2.4.1. KoALATY KIDS.

/

La educacion representa una de las dreas mas interesantes y desafiantes para las
mejoras de calidad. Los ataques a la calidad de la educacién en los Estados Unidos de
Norteamérica, desde kindergarten hasta el 12"> Grado, asi como en los colleges vy
universidades dieron pie a las reformas educativas en ese pais durante la dltima década
(Evans y Lindsay, 2007).
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En general, los educadores, instituciones educativas, grupos politicos y sus lideres,
asi como el publico en general han sido lentos en reaccionar y atacar el problema de la
decadencia educacional en forma sistematica (Armanet, 2004; Colclough et al, 2005;
Limone, Fernandez y Marinovic, 2006; Evans y Lindsay, 2007).

La ASQ’ ha promovido la calidad en la educacién primaria a través de variados
programas y herramientas que se publican en su sitio de internet. Una de estas
herramientas es el programa titulado Koalaty Kid, que se enfoca en la mejora continua, y
usa sus principios para establecer expectativas claras, generar un plan de mejora, mediry
registrar el progreso a través de indicadores y reconocer y celebrar el éxito (Ghysels,
2008). Koalaty Kid se enfoca en un conjunto de objetivos amplios para los estudiantes:

e Alcanzar un sano sentido de auto estima y orgullo.

e Desarrollar un sentido de responsabilidad con si mismos, con su trabajo y con su
institucién.

¢ Desarrollar un habito por la excelencia.

e Participar en equipo con los administradores, profesores, sostenedores, padres y
en general, con cualquier otro que tenga influencia y contribuya con su escuela.

e Ayudarlos a ser auto motivados por el aprendizaje.

Koalaty Kid es una iniciativa que promueve la sistematizacién de los procesos
educativos para mejorar el aprendizaje a través de métodos estadisticos y de planeacion.
Como si se tratara de esquematizar los procesos de una empresa, en las aulas, empezando
a utilizar histogramas, diagramas de flujo, Teorias de Ishikawa y Pareto; todo ello se aplica
de acuerdo al grado escolar del alumno.

El programa ha sido adaptado para satisfacer todos los requerimientos que
establece el gobierno norteamericano, a través de su Departamento de Educacion,
mediante el acta No child left behind, que exige a cada uno de los estados que ajusten
altos estandares de logros, crear una base de métodos de educacidon “que funcionen”, y
crear un sistema de responsabilidad para medir los resultados.

La participacion del mas alto nivel — como el gobierno federal — en conjunto con los
directores de las instituciones de educacion y la ASQ han tenido excelentes resultados
como los casos de estudio — aportados por cada institucién, como una forma de compartir
y transmitir conocimiento — que se listan en su sitio de internet.

Existen algunas iniciativas de implementar el programa Koalaty Kids en
Latinoamérica, una de ellas, a través de la fundacién INLAC, que en su sitio de Internet se

2 American Society for Quality. http://www.asg.org
* http://www.inlac.org
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declara como una fundaciéon sin fines de lucro designada como Organismo de Enlace
Regional para Latinoamérica del Comité Técnico de ISO.

INLAC ha sido promotor de la cultura de la calidad, que considera a las nuevas
generaciones como parte de su publico objetivo, dirigiéndose al Segmento infantil a través
del programa Koalaty Kids, por medio del que ha empezado a dar formacién a algunas
escuelas para que implementen herramientas enfocadas a la calidad.

2.4.2. LA HERRAMIENTA DE AUTOEVALUACION DE CALIDAD DE LA EDUCACION EN
EscocClA.

El Reino Unido parece llevar la delantera en la cantidad de estudios e iniciativas para
implementar sistemas de Calidad y Administracion del Conocimiento en la Educacion
(Sallis y Jones, 2002; Her Majesty’s Inspectorate of Education, 2006). Desde el afio 2000,
una de las herramientas a disposicion de las autoridades de educacién en Escocia es un
sistema de autoevaluaciéon para la
mejora de la calidad desarrollada vy
modificada — ya en su segunda version —
por la Inspeccion de Educacién de Su
Majestad Britanica que tiene por objeto
proveer las bases para los ciclos de
inspeccion externos realizados a las
autoridades locales por parte del Cuerpo
de Inspectores de Su Majestad. El
segundo ciclo comenzé en 2005 con
inspecciones “piloto” y su alcance es
determinar la existencia de fuentes o
comunidades de aprendizaje en las
escuelas y de desarrollo organizacional
de las mismas.

El modelo, que se muestra en la
figura 2.4, fue desarrollado por la Figura 2.4: Modelo Escocés para evaluar la calidad de la
iy y . educacion
Inspeccién de Educacidon de Su Majestad



Britanica es un marco de referencia unificado que incorpora aquellos pertinentes a las
escuelas, comunidades de aprendizaje y desarrollo, y servicios proteccién infantil. A través
de la herramienta de autoevaluacion y escrutinio externo, se mide el desempefio contra
un set de seis preguntas de alto nivel, que se desglosan cada una en varias preguntas de
menor jerarquia (Her Majesty’s Inspectorate of Education, 2006)

Por medio de un sistema de calificacion de seis puntos, las autoridades de educacion
y las instituciones educativas deben responder preguntas clave como ¢{Qué resultados
criticos son alcanzados? ¢A qué nivel se satisfacen las necesidades de los grupos de interés
o stakeholders? iQué tan bueno es la entrega de los procesos educacionales? ¢Cuan
buena es la administracién? ¢Cuan bueno es su liderazgo? éCudl es la capacidad de
mejora? (Her Majesty’s Inspectorate of Education, 2006)

2.4.3. EN LA INDIA: EL IQTM DE LA UNIVERSIDAD DE PUNJAB.

Aunque los académicos son renuentes a implementar sistemas de Aseguramiento de
Calidad (QA), solamente las fuerzas del mercado han logrado disminuir perceptiblemente
su resistencia. Sin lugar a dudas, el sistema de gestidon de la calidad I1SO 9001:2000 es
aplicable a los sectores de manufactura y servicios, pero el IQTM* de la Universidad de
Punjab ha logrado integrarlo con el Modelo Baldrige para la Calidad en la Educacion y con
la filosofia de TQM en sus operaciones, logrando proporcionar un mapa conceptual para la
puesta en practica de un Sistema de Administracion de Calidad, integrado en la educacion
(Akhtar, Ahmad y Asif, 2007). El IQTM ha utilizado este enfoque integrado para la mejora
de sus procesos internos y para satisfacer las necesidades de sus clientes, demostrando
una mejora significativa desde su inicio en el afio 2002.

El aseguramiento de la calidad comienza por los requerimientos del cliente,
incorporando su “voz” en el proceso. La voz del cliente es fundamental para el disefio de
los productos o servicios que logren satisfacer sus necesidades. Su feedback o
retroalimentacidn se utiliza para mejorar el proceso. Segun Akhtar, Ahmad y Asif (2007), el
modelo mas popular e internacionalmente mas aceptado para el aseguramiento de la
calidad es ISO 9001: 2000, mientras que TQM es una filosofia de administracién basada en
el principio de lograr la plena satisfaccion de los clientes, la obsesion por la calidad, la

* Institute of Quality & Technology Management
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Enfogue Tradicional Enfoque IQTH

Figura 2.5: Enfoques de los sistemas de calidad en ia educacién.

participacion de cada miembro de la organizacién y la mejora continua. La Administracion
por calidad total en la educacién, planteada en el IQTM, integra el sistema de
administracion con los sistemas sociales y técnicos, presentando un nuevo enfoque para
resolver algunas de las mayores dificultades a la hora de la implementacién de modelos
para la calidad en las instituciones educativas, como son la dificultad para determinar
quiénes son los clientes (Crawford y Shutler, 1999; Sahney, Banwet y Karunes, 2004), el rol
de los estudiantes (Helms y Key, 1994) y las relaciones entre los profesores y los alumnos
(Crawford y Shutier, 1999; Meirovich y Romar, 2006; Sameer y Chiang, 2006). La
comparacion de las instituciones convencionales contra el modelo planteado en el IQTM
se muestra en la figura 2.5

Uno de los requisitos mas importantes de los sistemas de calidad es la identificacion
de los clientes, por lo se establecieron los diferentes grupos de interés y sus relaciones
mutuas como clientes-proveedores y los servicios que se entregan, segun se muestran en
latabla 2.1

Cliente Proveedor Servicio
Estudiantes Facultativo Disefio de Curriculums
' “ Liderazgo
Materialy Equipos!
Desarrollo de sistemas

A Fal
Administradores

. Consejo Escolar Polifica M, |
Profesores  Administradores Materiales y Equipos
Padresll  Sistema de Educacién Superior  Conocimiento, Sabery Prudencia, Know How, Caracter
Industria Sistema de Educacion Superior  Conocimiento, Saber, Prudencia, Know How, Caracter
Facultativo  Facultativo . Cconocimiento)SaberiPrudencia) Know How, Caracter
Facultativo  Estudiantes Feedback en el proceso de aprendizaje

Tabla 2.1: Relaciones Cliente-Proveedor en la Universidad de Punjab

El sistema de calidad se disefié siguiendo los lineamientos generales del ciclo de
Deming (Planificar-Hacer-Verificar-Actualizar), integrandolo con las clausulas o
requerimientos del sistema 1SO 9000:2000 y con los conceptos que establece el Premio
Baldrige a la Calidad en su Criterio para la Educacion.
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Como resultados, segun explican Akhtar, Ahmad y Asif (2007), los indicadores
utilizados para la evaluacion del programa mostraron mejoras significativas en:

Desempeiio de los profesores en las salas de clases (evaluado por los alumnos).

Incremento de 16 veces en la cantidad de titulos en biblioteca entre 2002 y
2006.

Estabilidad laboral y ocupacién del 100% de las plazas de empleados y
profesores.

Cantidad de proyectos auspiciados o financiados a través de donaciones (de
cero en 2002 a trece en 2006).

Capacitacion de los profesores y facultativos en general.
Incremento en el numero de facultativos y carreras impartidas.
Disminucion de la relacion de numero de alumnos por profesor.

incremento en la cantidad de papers publicados a nivel nacional e
internacional.

Por lo anterior, Akhtar, Ahmad y Asif (2007), concluyen que el uso integrado
propuesto por el IQTM de la Universidad de Punjab obtuvo resultados significativamente
positives en un muy breve periodo de tiempo y comprueba la idoneidad del enfoque
propuesto como punto de partida para la mejora continua.

2.5.

CONCLUSIONES DEL CAPITULO.

Con la masificacion de las practicas de administracion por calidad total, derivados de
la globalizacién de los mercados, los cambios politicos y el vertiginoso avance de las
comunicaciones que ha traido la llegada del tercer milenio, sumado a la evolucién de las
teorias de organizacién que han dado paso a nuevos conceptos y disciplinas académicas,
tales como el aprendizaje organizacional y la administracion del conocimiento, se hace
patente la necesidad de replantear y reformar la educacion a nivel global, para enfrentar
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una nueva economia que tiende a basarse principalmente en el servicio, en el que el
conocimiento, su acumulacion, uso y transferencia seran claves para el crecimiento de las
personas y las distintas organizaciones sociales que integran (Carroll y Tansey, 2000;
Rowley, 2000; Cheng, 2003; Turban, Aronson y Liang, 2005; Metcalfe, 2005).

Los sistemas de administracion por calidad total, originalmente desarrollados para la
industria productiva y de servicios se han ido adaptando y aplicando en las instituciones
educativas y es asi como actualmente, muchos de los distintos tipos de acreditaciones de
los sistemas de calidad, asi como los premios de calidad nacional e internacionales han
incorporado al rubro de la educacién como un tipo de organizacion especifica y distinta a
los demas. Algunos de estos sistemas han incorporado, eficazmente, las nuevas
tendencias de las teorias organizacionales; sin embargo, persisten algunas diferencias de
interpretacion en la forma de implementarlos, medirlos y analizarlos. La participacion de
las autoridades educacionales o incluso de los gobiernos de cada estado parece ser clave
en el éxito o fracaso de las iniciativas (Sallis y Jones, 2002).

El Modelo para el Premio Nacional de Calidad de México ha evolucionado en forma
paulatina y comienza a incorporar aquellos conceptos que se relacionan con Capital
Intelectual, Aprendizaje Organizacional y Administracién del Conocimiento (Cantu, 2008);
sin embargo, la falta de claridad o especificidad para la aplicacion del modelo en los
sistemas educaciones mexicanos podria estar dejando en desventaja a las instituciones
educativas mexicanas frente a este “nuevo mundo” en permanente estado de cambio de
la era del conocimiento.

Otros modelos para premiar la calidad, que incorporan especificamente a los
sistemas educacionales, tales como el Premio Baldrige de los Estados Unidos, parecen
resolver — al menos parcialmente — los inconvenientes relacionados con los roles de los
estudiantes y profesores que mencionan algunos autores (Sahney, Banwet y Karunes,
2004; Helms y Key, 1994; Crawford y Shutler, 1999; Meirovich y Romar, 2006; Sameer y
Chiang, 2006). Una simple lectura del criterio para la Educacién de este premio, permite
deducir que parece estar mejor adaptado y actualizado — incorporando los elementos de
capital intelectual y administracién del conocimiento a la administracién por calidad total
~ para enfrentar los desafios de la educacion de las futuras generaciones y la complejidad
del siglo 21 y globalizacién de la economia, lo que respalda su aseveracion de estar a la
vanguardia en el tema (NIST, 2008).
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Capitulo 3 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. DEFINICION DEL PROBLEMA Y SELECCION DE LA METODOLOGIA DE
INVESTIGACION.

Vazquez-Dodero y Chinchilla (1993b) proponen que para el andlisis de la utilidad de
determinados conocimientos cientificos de cada uno de nosotros, basta manejar un
modelo simple que constituye una “teoria general de resolucién de problemas”, que
identifica el proceso de resolucion de un problema a través de las siguientes fases:

a. Definicién del problema.

b. Generacion de alternativas para resolverlo.

c. Evaluacién de las alternativas.

d. Decision por la que se elige una de las alternativas.

e. Accion mediante la que se implanta la decisién tomada.

En este modelo, la solucion de un problema real viene dada por la “accion” que
ejecuta quién ha de resolverio.

Estamos acostumbrados a utilizar una calificacion subjetiva sobre los problemas en
general. Asi, solemos hablar de “problemas faciles” y “problemas dificiles”, siendo la
calificacion del grado de dificultad del problema una nocién intuitiva. Sin embargo, desde
el punto de vista cientifico dicha calificacidon no es manejable, porque el “grado de
dificultad” de un problema depende principalmente de las capacidades del sujeto que ha
de resolverlo (Vazquez-Dodero y Chinchilla, 1993b).

En la “teoria general del soluciéon de problemas”, se ha acufiado un concepto que
permite profundizar en las caracteristicas de diferentes tipos de procesos de solucidn de
un problema; dicho concepto es “el grado de operatividad” (Vazquez-Dodero y Chinchilla,
1993b). Para efectos de la presente tesis se puede manejar unicamente los dos casos
extremos de dicho “grado de operatividad”: los “problemas operativos” que son aquellos
para los que se conoce una secuencia de operaciones que resuelve los resuelve y los
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“problemas no operativos” son aquellos cuya soluciones para los cuales no se conocen
unas tales secuencias de operaciones. Un “problema no operativo” ha de ser
transformado en un “problema operativo” para poder ser resuelto y debe definirse
adecuadamente, lo que sin embargo, normalmente no es trivial (Vazquez-Dodero vy
Chinchilla, 1993b). El método del caso, como herramienta de investigacién y aprendizaje,
es un sistema eficaz para la solucién de problemas no operativos (Vazquez-Dodero y
Chinchilla, 1993a).

Por otra parte Marcos (1993) establece que el estudio de casos corresponde a los
métodos cualitativos de investigacion

Los métodos cualitativos son un conjunto de técnicas que buscan describir, decodificar y
traducir el significado, no la frecuencia, de ciertos fendmenos que ocurren en el mundo social;
consecuentemente, el tipo de preguntas que buscan contestar como producto de la investigacién son
del tipo: como, por qué, para qué, de qué manera, quién(es), cémo se relacionan, como interactian,
etc.

Existen cinco métodos que pertenecen a la categoria de cualitativos: estudio de casos,
entrevistas grupales e individuales, observacién, andlisis de documentos y casos documentados
bibliogrdficamente.

Similarmente, Trochim y Donnelly (2007) recomiendan usar los métodos cualitativos
cuando los datos en los que se encuentran las variables en estudio, no se encuentran en
forma numérica; sino que en forma de texto, fotografias, sonidos, bytes, etc., e indican
explicitamente que

Los métodos cualitativos son el enfoque tipico cuando las circunstancias de la investigacion
tienen una o mds de las siguientes cuatro caracteristicas:

e Para generar nuevas teorias o hipotesis.
e Para lograr un entendimiento mds profundo de los temas de estudio.
e Para desarrollar historias detalladas que describan un fenémeno.

e Para la investigacion de métodos mixtos.

Considerando que lo que se desea obtener como producto de esta tesis de grado es
un mejor entendimiento de las relaciones entre algunos de los conceptos de la
administracién del conocimiento (KM) con otros del aprendizaje organizacional (OL), para
entender la manera en que estas relaciones impactan en la aplicacion de algun sistema de
administracién por calidad total en instituciones de educacién en México, de manera de
poder describirlo detalladamente y que el objetivo de la tesis se puede resumir con las
frases “lograr un entendimiento mas profundo” y eventualmente “generar alguna nueva
teoria o hipdtesis”, se prefiere la metodologia cualitativa para la realizacion del estudio
(Marcos, 2006; Trochim y Donnelly, 2007).

Partiendo de la base que las instituciones educativas mexicanas que han ganado el
Premio Nacional de Calidad han sido reconocidas publicamente como poseedoras a un
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nivel de excelencia de los criterios evaluados por el modelo, y que forman parte del nucleo
de las disciplinas de Administracion por Calidad Total, y ademds logran dar pasos
adicionales hacia un nivel de competitividad global, se elegira uno de los ganadores del
premio nacional de calidad de México, en la categoria de instituciones de educacién, y se
estudiarad su caso en profundidad para determinar si ademas del componente de TQM
enunciado en el modelo propuesto en la figura 2.2, cuenta con el componente de OL y
logra desarroilar una Administracién del Conocimiento (KM) efectiva que, como se ha
visto en el capitulo 2, es necesaria para poner a la educacidn mexicana a un nivel de
competitividad global que no deje a sus alumnos en desventaja en esta nueva era.

Como el método de “estudio de casos” es un estudio intensivo de un individuo
especifico o de un contexto especifico y se usa extensamente en la administracién de
negocios/empresas, leyes o analisis de politicas, con el nivel analitico que varia desde un
individuo en particular hasta la “historia” de una organizacién o un evento, y corresponde
a un “meta-método” (Marcos, 1993; Trochim y Donnelly, 2007), se aplicara con el uso de
los siguientes métodos:

s Entrevistas a personal de instituciones
e Observacion directa por parte del Investigador

¢ Encuestas a alumnos.

3.2. ENTREVISTAS A PERSONAS DE LAS INSTITUCIONES EDUCATIVAS.

3.2.1. ENTREVISTA A UN MIEMBRO DEL CONSEJO TECNICO DEL PREMIO NACIONAL DE
CALIDAD.

Se realizard una entrevista semi estructurada a un miembro del consejo técnico del
premio nacional de calidad, aprovechando su calidad de docente en el area de
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Administracion por Calidad Total de una prestigiosa universidad privada mexicana con el
objeto de conocer lo siguiente:

éPor qué el Premio Nacional de Calidad de México ha cambiado su enfoque desde la
Calidad a la Competitividad?

Tomando en cuenta las consideraciones y particularidades de las instituciones de
educacion que se expresan en el capitulo 2 de la presente tesis de grado, éPor qué no
existe un criterio especial para las instituciones de educacion en el Premio Nacional de
Calidad, que incorpore estas caracteristicas especiales como lo hace por ejemplo el
Premio Baldrige?

En relacion a la categoria “Clientes” éa quienes se considera “clientes” en el modelo
de competitividad cuando se aplica a las instituciones educativas?

En relacion a la categoria “Liderazgo” écomo se verifica que una institucion
educativa mexicana ejerce un liderazgo visionario, participativo y ético, que crea una
cultura que sustenta la competitividad y la viabilidad de la organizacion en el largo plazo?
éSobre quienes o a quienes se fomenta esta cultura?

¢Como se deberian definir los indicadores adecuados para asegurar que una
institucion de educacidon es competitiva en relacion a la nueva economia del
conocimiento?

Algunos autores opinan que la educacion debe irse adaptando a las realidades
sociales y tecnoldgicas de cada época con el fin de preparar a los estudiantes para el
mundo que deberan enfrentar en el futuro (Benson y Dresdow, 1998), en este sentido, el
Premio Nacional de Calidad de México no parece tener un enfoque claro en el Aprendizaje
Organizacional y en la Administracion del Conocimiento, éCémo se verifican las “ventajas
competitivas” de una institucion de educacion? éSe considera a las instituciones
educativas como una “industria 0 empresa” cuyo negocio es la generacion y transmision
de conocimiento?

¢Como se deberian verificar los resultados de una institucion educativa para
asegurar la calidad de la educaciéon que imparte? éCdmo se incluye en el Modelo de
Competitividad el valor del Capital Intelectual de las instituciones de educacién? ¢Cuales
serian, en este caso, los resultados de valor creado para sus clientes?

¢Como se deberia aplicar el modelo para verificar que las mejoras de las
instituciones educativas y las reformas educativas tengan que ver con aprendizaje
organizacional y renovacion?

iComo se deberia verificar que los administradores y lideres de una institucién
educativa atiendan la mejora continua y la innovacién y para operar como una
“organizacion que aprende” segun sugieren algunos autores? (Argyris y Schén, 1978; Mai,
2004).
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Cémo ayuda el modelo de competitividad a la comunidad econémica a responder
las preguntas planteadas por Benson y Dresdow (1998): “éPara qué se ensefia?”, “éPor
qué se ensefia?”’, “¢Qué tan bien se ensena?”.

En relacidon con la administracion del conocimiento, el Modelo de Competitividad
deberia poder adaptarse al modelo sistémico — no mecanicista — que mejor refleja a las
instituciones de educacion éCémo lo hace?.

Como parte de la generacion de valor o resultados, el Modelo de Competitividad
deberia fomentar mayor inteligencia, conocimiento practico (saber hacer) y efectividad de
la administracion de la institucion de educacién (Petrides y Nodine, 2003; Metcalfe, 2005;
Prayong y Tasapong, 2007). §Como se aplica en este sentido?

Sallis y Jones en su Libro Knowledge Management in Education (2002) plantean que
la educacién sera absolutamente transformada por la tecnologia por lo que la
administracion del conocimiento en la educacion tendra el gran desafio de vencer el
analfabetismo digital como requisito para superar la brecha digital entre las naciones y la
inclusion, ¢De qué manera el criterio de Informaciéon y Conocimiento verifica que las
instituciones educativas Mexicanas puedan romper la “Brecha Digital” como parte del
valor agregado en el entorno social?.

¢COmo se deberia aplicar el Modelo de Competitividad a las instituciones educativas
que desarrollen sistemas de e-Learning o In-house-university?

Considerando que el negocio de una institucion de educacién ES el conocimiento
éCémo ayuda el modelo a evaluar la creacidén, acceso, transferencia y aplicacién de
conocimiento por parte de todos los miembros de la organizacion? ¢Cémo se verifica la
mejora continua en este sentido? {Cémo se verificaria la creacién de una cultura de
aprendizaje como resultado del sistema de Calidad de la organizacion?

Y finalmente, ¢De qué manera el Modelo de Competitividad permite calificar que las
instituciones de Educacién Mexicanas estén siendo competitivas a Nivel Global y no estén
dejando en desventaja a los estudiantes mexicanos en un mundo basado en el capital
intelectual?
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3.2.2. ENTREVISTA AL DIRECTOR DE LA INSTITUCION DE EDUCACION SELECCIONADA.

Se realizard una entrevista no estructurada al Director de la institucion Educativa
que se seleccione como caso de estudio, con el objeto de conocer lo siguiente:

éDe qué manera se implemento el programa de calidad en la institucién y para
obtener una idea global del proceso y la forma en que se aplicé cada uno de los criterios
que se evaltan en el Premio Nacional de Calidad? ¢Se participé como una “industria” en
el proceso? {A quienes se consideré como “clientes” en el proceso y por qué razon?

Como se definid la estrategia para asegurar el “Liderazgo” de la Institucion. Como y
cuales se determinaron como las ventajas competitivas y caracteristicas claves de la
institucion. En su condicién de Director de la institucion, cudl estima que es EL negocio de
la institucion y por qué razoén, y en funcion de su respuesta, de qué manera se definieron
los indices o indicadores de medicion correspondientes. éSe incluye de alguna manera el
capital Intelectual?

Conocer de qué manera se fomentan y cdmo se miden {fa mejora continua, la
creacién de cultura de aprendizaje, participacion de toda la organizacion, creacidn, acceso,
transferencia y aplicacién de conocimiento. Cudl es el grado de penetracién de los
sistemas de IT en la organizacion y la forma en que se transmite a los estudiantes para
romper la Brecha Digital, e-Learning u otras.

Y finalmente, conocer la manera y las reacciones a las preguntas “iPara qué se
ensefia?”, “éPor qué se ensefia?”’, “iQué tan bien se ensefia?” y como evaluaria su
institucion en términos de competitividad a Nivel Global y que no esté dejando en
desventaja a sus estudiantes en un mundo basado en el capital intelectual.
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3.2.3. ENTREVISTA A PERSONA DESIGNADA POR LA INSTITUCION

Modificando la herramienta de auto evaluacién propuesta por Sallis y Jones (2002),
combindndola con el modelo escocés presentado en el Capitulo 2 y adaptidndolo a la
realidad de las instituciones educacionales de México, se realizard una entrevista a la
persona designada por la administracion como responsable de programa de calidad de la
institucion, considerando que su nivel de entendimiento e internalizacion de algunos
conceptos deberia ser mayor al del profesorado y personal administrativo de la
institucién.

3.3. OBSERVACION DIRECTA.

Se considera un periodo breve, no menor a tres dias, de observacién directa en la
institucidn seleccionada, que permitira al investigador conocer en terreno las practicas
administrativas y docentes que se relacionan con el objeto del estudio. Durante este
periodo, el investigador intentard aplicar la herramienta de evaluaciéon propuesta por
Sallis y Jones (2002) que se muestra en el Apéndice 3 de la presente Tesis de grado.
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3.4. ENCUESTAS A ADMINISTRATIVOS, PROFESORES Y ALUMNOS.

Modificando la herramienta de auto evaluacion propuesta por Sallis y Jones (2002},
combindndola con el modelo escocés presentado en el Capitulo 2 y adaptandolo a la
realidad de las instituciones educacionales de México, se aplicard una encuesta a los
profesores y administrativos de la Institucion seleccionada.

Una versién simplificada de la misma encuesta sera aplicada a un grupo aleatorio de
alumnos de nivel preparatoria o superior. Se han excluido los alumnos de niveles
inferiores debido a que se estima que se requiere cierto grado de madurez para poder
comprender algunos de los conceptos encuestados.

Ambas encuestas se adjuntan en el Apéndice 1y 2 de la presente Tesis.

3.5. UNIDAD DE ESTUDIO. LA SELECCION DE UNA INSTITUCION DE EDUCACION
MEXICANA QUE HAYA GANADO EL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD.

De acuerdo al registro del Instituto Para el Fomento a la Calidad Total (2007b,
2008b), los ganadores del Premio Nacional de Calidad de México en la categoria de
Instituciones de Educacion, entre el afio 2000 y el afio 2007 son los siguientes:

e Afio 2000: Universidad Tecnolégica de Ledn, de Ledn, GTO, Instituto Real de San
Luis de San Luis Potosi, S.L.P. (ambas clasificadas como empresas Medianas de
Servicios), Centro de Desarrollo Infantil N° 5 “Diana Laura Riojas de Colosio” de
Monterrey, N.L. {clasificada en la categoria Gobierno)

¢ Afo 2001: No hubo instituciones de educacién premiadas.

e Afio 2002: No hubo instituciones de educacion premiadas.




e Afio 2003: ITESM, Campus Monterrey, Monterrey, N.L. (Primera vez que aparece la
categoria Educacion)

e Afio 2004: Centro de Desarrollo Infantil N° 4 “Genaro Vasquez” y Centro de
Atencion Multiple “Rubén Reyes Rodriguez”, ambas de Monterrey, N.L.

e Afio 2005: Colegio Campo Verde de Colima, COL.

e Afio 2006: Centro de Desarrollo Infantil N° 8 y 9 “Tierra y Libertad” de Monterrey,
N.L.

e Ao 2007: No hubo instituciones de educaciéon premiadas.

Viendo la escasa frecuencia de las instituciones de educacién han sido premiadas en
los altimos 7 afos parece ser que el tema de la Calidad en la Educacion no figura dentro
de las prioridades de las instituciones educativas mexicanas, lo que podria ser consistente
con la falta de un criterio especifico para las instituciones de educacién en el modelo del
premio. Lo que no es posible evaluar por el momento es si lo anterior es la causa o la
consecuencia de la poca de participacion de las instituciones educativas mexicanas. Por
otra parte, la Secretaria de Educacion Publica® publica en su pagina web un boletin que
hace mencidn a una Alianza por la Calidad de la Educacidn, que no tiene que ver con los
conceptos de Calidad, sino que tiene una orientacion de caracter social.

Se decide descartar a los Centros de Desarrollo Infantil dado que se orientan a nifios
en edad preescolar de escasos recursos econdmicos en los que, de acuerdo a la Secretaria
de Educacidén Publica de México sus objetivos, segun se indica en su pagina web, son mas
bien de caracter social

Brindar asistencia y educacion integral a los hijos de las madres trabajadoras cuya edad oscila
entre los 45 dias y 5 afios 11 meses. Proporcionar tranquilidad emocional a las madres durante su
Jjornada laboral por medio de una dptima atencion educativa y asistencial a sus hijos a fin de obtener
una mayor y mejor productividad en su trabajo. Favorecer la participacion activa de los padres,
propiciando la unificacién de criterios y la continuidad de la labor educativa de los CENDI! en el seno
familiar en beneficio del nifio.

Por lo que la gestidn de crear y participar del conocimiento parece quedar fuera de
ambito.

Se decide efectuar la investigaciéon de campo en uno de los dos colegios y dos
universidades que se indican en el listado de ganadores. Al evaluar sus antecedentes se
decide el siguiente orden para el proceso de tomar contacto para evaluar la factibilidad de
aplicacién del estudio, dicho orden esta dado principalmente en relacién a la facilidad de
acceso y costos para el alumno tesista, por facilidades de traslado y alojamiento:

5
WWW.sep.gob.mx
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1. Instituto Real de San Luis

2. ITESM, Campus Monterrey

3. Universidad Tecnolégica de Ledn
4. Colegio Campo Verde

Iniciado el proceso de tomar contacto y explicar los alcances de la investigacién, el
Director de la institucion “Instituto Real de San Luis”, ganadora del Premio Nacional de
Calidad en la categoria de Educacion en el afo 2000, ha aceptado constituirse como
unidad de estudio para la presente investigacion.
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Capitulo 4 RESULTADOS OBTENIDOS DURANTE LA ETAPA DE INVESTIGACION
DE CAMPO

Los siguientes son los resultados obtenidos durante la etapa de investigacion de
campo realizada durante el mes de septiembre de 2008. El analisis y conclusiones de estos
resultados se realizan en el capitulo 5.

4.1. ENTREVISTA A UN MIEMBRO DEL CONSEJO TECNICO DEL PREMIO NACIONAL
DE CALIDAD.

Por razones de disponibilidad de tiempo, tanto del docente como del tesista, no fue
posible realizar la entrevista en forma presencial, por lo que se intentd efectuar esta
telefénicamente, lo que tampoco fue posible. Finalmente, a sugerencia del académico
entrevistado, se le envié un cuestionario que se adjunta como apéndice 4, con las
respuestas que se muestran a continuacion:

Pregunta: ¢Por qué el Premio Nacional de Calidad de México ha cambiado su enfoque
desde la Calidad a la Competitividad?

Respuesta: En la actualidad las empresas deben hacer algo mds que contar con una
operacion eficiente y libre de errores para ser competitivos. Ese algo mds debe ser el
resultado del conocimiento del entorno de competencia y del desarrollo de las capacidades
diferenciadoras que las distingan de su competencia, estableciendo estrategias cuya
ejecucion les proporcione un mejor posicionamiento competitivo y contribuya a su
sustentabilidad futura.

Pregunta: Algunos académicos expresan algunas dificultades para implementar los
sistemas de calidad en las instituciones de educacion, en particular, en la dificultad para
identificar a los clientes, procesos, materias primas y productos, ¢Por qué no existe un



criterio especial para las instituciones de educacion en el Premio Nacional de Calidad, que
incorpore estas caracteristicas especiales como lo hace por ejemplo el Premio Baldrige?

Respuesta: El nuevo modelo del PNC tiene un enfoque organizacional desasociado de
cualquier giro de negocio, precisamente para que pueda ser util para todo tipo de
organizaciones. El Baldrige y otros modelos de calidad tienen un origen industrial y por eso
tienen que adaptarse a otros sectores.

Pregunta: En relacién a la categoria “Clientes” éa quienes se considera “clientes” en el
modelo de competitividad cuando se aplica a las instituciones educativas?

Respuesta: El modelo no define quien es el cliente, sino la misma organizacion. Desde mi
punto de vista, una institucion educativa tiene como clientes a los alumnos, pero también
a las organizaciones y la sociedad en donde estos alumnos se desenvolverdn profesional y
socialmente.

Pregunta: En relacién a la categoria “Liderazgo” écdmo se verifica que una institucién
educativa mexicana ejerce un liderazgo visionario, participativo y ético, que crea una
cultura que sustenta la competitividad y |a viabilidad de la organizacion en el largo plazo?
¢Sobre quienes o a quienes se fomenta esta cultura?

Respuesta: La cultura a desarrollar es en el personal que labora en la empresa /
institucion. La “verificacion” es a través de los resultados de competitividad vy
sustentabilidad que la organizacion ha logrado.

Pregunta: ¢Como se deberian definir los indicadores adecuados para asegurar que una
institucion de educacion es competitiva en relacion a. la nueva economia del
conocimiento?

Respuesta: Una organizacion es competitiva cuando por medio de su “modelo de
negocios” garantiza el contar con los recursos necesarios para cumplir su mision en el
corto plazo y su crecimiento en el largo plazo.

Pregunta: Algunos autores opinan que la educacién debe irse adaptando a las realidades
sociales y tecnoldgicas de cada época con el fin de preparar a los estudiantes para el
mundo que deberan enfrentar en el futuro (Benson y Dresdow, 1998), en este sentido, el
Premio Nacional de Calidad de México no parece tener un enfoque claro en el Aprendizaje
Organizacional y en la Administracién del Conocimiento. {Como se verifican las “ventajas
competitivas” de una institucion de educacién? ¢éSe le considera como una “industria o
empresa” cuyo negocio es la generacion y transmision de conocimiento?

Respuesta: No necesariamente, todo depende de sus estrategias y de cdmo entienden el
entorno de competencia. El fin dltimo de una empresa es crear valor para sus grupos de
interés, pero al mismo tiempo garantizar su crecimiento y sustentabilidad futura.
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Pregunta: ¢Como se deberian verificar los resultados de una instituciéon educativa para
asegurar la calidad de la educacion que imparte? ¢Como se incluye en el Modelo de
Competitividad el valor del Capital Intelectual de las instituciones de educacion? ¢Cuales
serian, en este caso, los resultados de valor creado para sus clientes?

Respuesta: Considero que este tema es mds de acreditacion y certificacion de procesos que
de competitividad organizacional. En cuanto al capital intelectual, pues depende de lo que
sus directivos hayan concluido en el proceso de reflexion estratégica y la importancia que
tenga este para su competitividad.

Pregunta: ¢COmo se deberia aplicar el modelo para verificar que las mejoras de las
instituciones educativas y las reformas educativas tengan que ver con aprendizaje
organizacional y renovacién?

Respuesta: No creo que el modelo del PNC sea para eso, al menos directamente.

Pregunta: {Como se deberia verificar que los administradores y lideres de una institucién
educativa atiendan la mejora continua y la innovacién y para operar como una
“organizacidén que aprende” segun sugieren algunos autores? (Argyris y Schén, 1978; Mai,
2004).

Respuesta: Si no viven un entorno de competencia nunca lo entenderdn. Esto es, si sus
recursos provienen de negociacion o asignacion con otras entidades diferentes a sus
clientes, jamas verdn la necesidad de ser mejores como organizaciones.

Pregunta: iComo ayuda el modelo de competitividad a la comunidad econdmica a
responder las preguntas planteadas por Benson y Dresdow (1998)?: “iPara qué se
ensefia?”, “éiPor qué se ensefia?”, “iQué tan bien se enseiia?”.

Respuesta: No creo que el modelo del PNC sea para eso, al menos directamente.

Pregunta: En relacion con la administraciéon del conocimiento, el Modelo de
Competitividad deberia poder adaptarse al modelo sistémico — no mecanicista — que
mejor refleja a las instituciones de educacién éComo lo hace?.

Respuesta: Precisamente este es el enfoque del nuevo modelo y es por eso que ya no tiene
un planteamiento de administracion de procesos, sino de entendimiento del entorno y la
reflexion estratégica para encontrar las estrategias y capacidades que lo posicionen en ese
entorno.

Pregunta: Como parte de la generacion de valor o resultados, el Modelo de
Competitividad deberia fomentar mayor inteligencia, conocimiento practico (saber hacer)
y efectividad de la administracion de la institucion de educacién (Petrides y Nodine, 2003;
Metcalfe, 2005; Prayong y Tasapong, 2007). ¢Como se aplica en este sentido?

Respuesta: No entiendo la pregunta.
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Pregunta: Sallis y Jones en su Libro Knowledge Management in Education (2002) plantean
que la educacion serda absolutamente transformada por la tecnologia por lo que la
administracion del conocimiento en la educacién tendra el gran desafio de vencer el
analfabetismo digital como requisito para superar la brecha digital entre las naciones y la
inclusién, éDe qué manera el criterio de Informacidon y Conocimiento verifica que las
instituciones educativas Mexicanas puedan romper la “Brecha Digital” como parte del
valor agregado en el entorno social?.

Respuesta: No lo hace porque todo depende del entorno de competencia presente y futuro.

Pregunta: {Como se deberia aplicar el Modelo de Competitividad a las instituciones
educativas que desarrollen sistemas de e-Learning o In-house-university?

Respuesta: Igual que a todas las demds, con el énfasis que requiere el entorno de
competencia de ese tipo de organizaciones.

Pregunta: Considerando que el negocio de una institucion de educacién ES el
conocimiento ¢Como ayuda el modelo a evaluar la creacién, acceso, transferencia y
aplicacion de conocimiento por parte de todos los miembros de la organizacién? ¢Cémo
se verifica la mejora continua en este sentido? ¢Como se verificaria la creaciéon de una
cultura de aprendizaje como resultado del sistema de Calidad de la organizacién?

Respuesta: Depende del planteamiento estratégico.

Pregunta: Y finalmente, ¢De qué manera el Modelo de Competitividad permite calificar
que las instituciones de Educacion Mexicanas estén siendo competitivas a Nivel Global y
no estén dejando en desventaja a los estudiantes mexicanos en un mundo basado en el
capital intelectual?

Respuesta: El modelo no fue creado con este propdsito y probablemente si llegaramos a
tener estadistica suficiente y comparativa se podria responder.
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4.2. LA INSTITUCION SELECCIONADA. EL INSTITUTO REAL DE SAN LUIS.

De acuerdo a lo que expresa en su pagina de internet®, el Instituto Real de San Luis
se autodefine como una empresa con fines de naturaleza educativa, siendo sus
integrantes los padres de familia, profesores, empleados y alumnos.

Junto con el Colegio “Lomas del Real” y el “Kinder del Real”, es parte de los
“Colegios del Real”7, promovidos por CEPAC (Centro Educativos Potosinos, A.C.),
institucion fundada en 1983, por un grupo de padres de familia con el objeto de
ofrecer a la sociedad una educacion de calidad, creativa e innovadora, cuya filosofia
descansa en tres principios que se declaran en su pagina de internet:

e Fducacion personalizada

e Primero son los padres de familia, en sequndo lugar los profesores y en tercero los
alumnos. Jerarquia que hace verdaderamente eficaz la labor educativa.

e  FEducacion diferenciada, que consiste en la imparticion de las actividades educativas por
separado a varones y mujeres.

Y que ademas enuncia:

Los Colegios del Real promueven la formacién integral de los alumnos, atendiendo a su
perfeccionamiento en diversos aspectos: intelectuales, técnicos, deportivos, estéticos, sociales,
espirituales y al desarrollo de habitos y virtudes humanas.

Desde su origen, los Colegios del Real estdn abiertos a las familias, sin discriminacion alguna
por razones ideoldgicas, religiosas, sociales, de raza o nacimiento y se propone facilitar el acceso a
una educacion de calidad a quienes quieran mejorar su formacién cultural o profesional.

En nuestros colegios, con gran respeto a la libertad de conciencias se promueve entre los
padres de los alumnos, los profesores, el personal no docente y los alumnos, el conocimiento y la
prdctica de la fe y la moral, de acuerdo con las ensefianzas de la iglesia Catdlica.

Los Colegios del Real son instituciones sin dnimo de lucro, que promueven iniciativas
educativas que tiene como objeto brindar una formacién integral a todas las personas que participan
de su influjo: padres de familia, profesores y alumnos, centrado en el trabajo escolar y profesional con
un sentido cristiano de la vida.

La actividad formativa — espiritual y doctrinal — de los Colegios del Real estd a cargo de la
Prelatura del Qpus Dei.

6 .
www.irsl.edu.mx
7 www.colegiosdelreal.com
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En la misma pagina de internet, CEPAC declara que la mision del Instituto Real de
San Luis es:

Ser una institucion orientada a varones, que coadyuve a que las familias vivan los valores y las
virtudes cristianas, ofreciéndoles un servicio educativo integral de vanguardia.

Esta declaracion es consistente con la que se indica en la pagina de internet del
Instituto Real de San Luis en la que ademas se indica su vision:

Ser la mejor institucion educativa de San Luis Potosi, alcanzando estdndares de ciase mundial,
incidiendo positivamente en las familias y en la sociedad.

Y sus valores:

El instituto Real de San Luis, a través de su tarea educativa y de formacion, realiza una labor
subsidiaria a las familias, siendo los padres los principales educadores de sus hijos.

El Instituto Real de San Luis ofrece una educacion personalizada y diferenciada con lo que
promueve la formacion integral, que atiende o los aspectos intelectuales, técnicos, culturales,
deportivos, estéticos, sociales y espirituales.

El Instituto Real de San Luis da una educacion de calidad, con nivel de excelencia académica y
de vanguardia, con estdndares internacionales.

En el Instituto Real de San Luis se busca educar en la libertad, para formar hombres de criterio
capaces de elaborar y llevar a cabo su proyecto de vida.

Es mediante el trabajo bien hecho, centro integrador de la formacién, como el Instituto Real de
San Luis busca formar en las virtudes humanas, sociales y civicas, dando una visién cristiana de la vida
y de la persona.

Para hacer realidad sus fines, el Instituto Real de San Luis procura la mejora continua def
personal y de su organizacion.

A través de su labor educativa, el Instituto Real de San Luis promueve el fortalecimiento de la
familia cristiana para asi influir positivamente en la sociedad.

El Instituto Real de San Luis vela por su estabilidad econémica y juridica con el fin de asegurar
la continuidad de su proyecto educativo, asi como su crecimiento planeado y sostenido.

La administracién de todas las dreas no escolares del Instituto Real de San Luis es
llevada en CEPAC para los tres “Colegios del Real”, con lo que se logran sinergias
importantes en las tareas comunes como Recursos Humanos, Contabilidad, Cobranzas,
Sistemas IT, Libreria, Secretaria, etc.

Por lo anterior, la organizacidn del Instituto Real de San Luis solo se orienta a la
tarea educativa y de formacion y de su Director General dependen tres Consejos
Operativos:

e Elementary School, que agrupa de primero a cuarto afio de educacion
primaria.



e Middle School, que retne a 5° y 6° de educacion primaria y 1° y 2° de
secundaria.

e High School, que agrupa al 3° aiio de educacion secundaria y a los tres cursos
de preparatoria.

Cada uno de los grupos cuenta con su propio director administra a los profesores de
su respectivo ciclo.

Desde 1998, el Instituto Real de San Luis ha adoptado un modelo de direccion por
calidad que le ha permitido obtener varios reconocimientos en la categoria de
instituciones de educacién:

e En 1998, el Reconocimiento al Avance Sostenido en Calidad, del estado de
San Luis Potosi.

e En 1999, por segunda vez recibe el Reconocimiento al Avance Sostenido en
Calidad, del estado de San Luis Potosi.

e En 2000, el Premio Nacional de Calidad de México y el Sello Potosino de
Calidad.

e En 2001, por segunda vez recibe el Sello Potosino de Calidad.

e En 2002, por segunda vez recibe el Premio Nacional de Calidad. Este logro
no figura registrado en la pagina de internet del Premio Nacional de Calidad.

Asimismo, el Instituto ha creado el “Quality Center” que es un departamento que se
encarga de asegurar y mejorar el funcionamiento de su sistema de calidad asi como
aplicar en otras instituciones las mejoras practicas en lo que se refiere a la calidad,
ofreciendo servicios tales como asesorias, capacitacion, elaboracién de sistemas de
informacion y auditorias. Este departamento también es administrado por CEPAC.

La politica de calidad del Instituto Real de San Luis se indica en su pagina de internet
de la siguiente forma:

“Que las personas que participan del Instituto Real de San Luis mejoren continuamente a
través de su trabajo bien hecho, buscando siempre superar las expectativas de quien lo recibe,
cuidando los pequefios detalles”.
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4.3, ENTREVISTA AL DIRECTOR DE LA INSTITUCION DE EDUCACION SELECCIONADA
Y PERSONA DESIGNADA

En el Instituto Real de San Luis no existe una persona especialmente designada para
la administraciéon del sistema de calidad dado que, organicamente, esta funcién ha sido
asignada al mismo Director General, asegurando el involucramiento de la mas alta
jerarquia en la instituciéon en esta materia. Por lo anterior, se realizdé una entrevista no
estructurada a este directivo y al mismo tiempo se aplicd la herramienta de
autoevaluacion de Sallis y Jones (2002), modificada, a su gestion.

En la entrevista se fueron respondiendo las interrogantes planteadas en el capitulo 3
de esta tesis, lograndose conocer el proceso ya descrito en la forma en que se implementé
el programa de calidad, que comenzé en 1995 definiendo su planeacion estratégica y
objetivos a 5 afios. A contar del aflo siguiente se comenzd a aplicar un instrumento
definido como “encuesta de servicios”, posteriormente denominado “encuesta de
satisfaccion de clientes” que se ha convertido en la base de la mejora en calidad del
instituto. Con la incorporacion, en 1997, al premio estatal de calidad se comenzd a
adoptar un modelo de direccién por calidad, auditorias, se disefia el manual y la politica
de calidad involucrando al personal para conseguir la mejora continua. En 1998 se
adscribe al modelo nacional de calidad y se participa, por primera vez para la obtencion
del premio, obteniéndose los primeros reconocimientos en este afio y el siguiente, para
lograr el premio nacional en 2000 y en 2002.

De acuerdo a las explicaciones del Director, inicialmente existieron muchas
discrepancias al definir aspectos claves que permitieran adoptar el modelo, que no incluia
la categoria de organizaciones educativas, por lo que fue necesario que el instituto se
autodefiniera como una empresa de servicios para poder participar y “establecer” — con
muchas dificultades — que los padres de familia serian considerados como “los clientes” de
esta organizacion. En esta etapa, el Director del instituto confirmé algunas de las
deficiencias planteadas en el capitulo 2 de esta tesis, en relacién a las dificultades de las
instituciones educativas que adoptan un modelo de administracién por calidad, para la
identificacion de sus clientes, asi como el rol de los alumnos, profesores y padres de
familia. La definicion de los padres de familia como clientes se logré luego de la realizacion
de varios “talleres” para discutir el tema y solo se definié como un consenso de la mayoria
de los involucrados.

Posteriormente se realizd un analisis de fortalezas y debilidades para identificar
aquellas ventajas competitivas y diferenciadoras que le permitirian asegurar un liderazgo
efectivo entre sus pares, siendo estas su identidad cristiana, educacion diferenciada
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(varones, mujeres) vy la formacion continua de padres de familia, profesores y alumnos.
Entre las desventajas, que fueron consideradas como oportunidades de mejora se
encontraba, primordialmente, el desarrollo de la educacién del idioma inglés en el colegio,
asi como la estabilidad econémica del colegio.

Lo anterior dio origen a una estrategia de crecimiento del nimero de alumnos, con
una capacidad minima de 400 y maxima de 600 que permitiera asegurar la estabilidad
financiera (hoy tiene 562 alumnos registrados), trabajo personalizado a los padres de
familia, definiéndolos, comunicandoles y apoyandolos como participes y principales
responsables de la educacion de sus hijos y el desarroilo de las distintas dreas docentes,
fortaleciendo el idioma inglés en todo el plantel de docentes. Esta estrategia se revisa
cada cuatro afios y se adapta seglin se determine sea necesario. Segun el Director, de la
estrategia vigente a la fecha, se desprende que el “negocio” del Instituto Real de San Luis
es “la formacion integral de las familias, con el fin de influir positivamente en la sociedad”.

La encuesta de servicios fue modificada y convertida en encuesta de satisfacciéon de
clientes y contiene 15 indices que se evaluan entre 1y 4 considerandose “excelente” entre
3.5y 4.0, “satisfactorio” entre 3.0y 3.5, “mal” entre 2.5 y 3.0 y “muy mal” bajo 2.5.

Los indices pueden desagregarse por grados, por grupos (A, B), por ciclos
(Elementary School, Middle School y High School), etc. y son revisados y analizados cada
seis meses.

Los indices que se consideraron, luego de un analisis de lo planteado en
comunicaciones abiertas de los padres, y que se consideraron relevantes como /a voz del

” u

cliente fueron “atencion personal a su hijo”, “atencion personal a Ud.”, “nivel académico”,
“personal docente”, “carga de tareas”, “disciplina”, “inglés”, “deportes”, “actividades para
padres de familia”, “limpieza y orden”, “computacion”, “direccién de la seccion”,

“direccion general”, “administracion CEPAC” y “secretaria”.

Se considera que los Unicos indices que se relacionan, lejanamente, con el Capital
Intelectual son los relacionados con las actividades para los padres de familia — que miden
el traspaso de informacidn del colegio hacia los padres acerca de sus hijos, asi como
diversas acciones de formacidn para ellos —y la que se relaciona a computacion, pues se
estima que este indice se ve afectado por los beneficios del “campus virtual” disponible el
sitio de internet del Instituto y de CEPAC.

III

La mejora continua se mide, directamente, de la comparacién consecutiva de los
resultados semestrales de la encuesta de satisfaccion de clientes. El andlisis de los
resultados permite introducir mejoras “tacticas” pequeiias en la direccion del instituto,
manteniéndose centrado en la estrategia.

Pese a existir diversas actividades que fomentan la creacién de una cultura de
aprendizaje — tales como cursos a distancia y presenciales permanentes para profesores y
padres de familia, campus virtual, cursos de inglés, talleres de formacién académica o
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docente para aquellos profesores que no son pedagogos de carrera — por ejemplo
ingenieros — estas actividades acciones no son registradas ni medidas salvo por la
aplicacion del examen TOEFL a todos los profesores para registrar sus progresos en el
idioma inglés. Aunque existen diversas actividades que fomentan la participacién de los
miembros de la organizacién, principalmente sus alumnos y profesores, en la creacion,
acceso, transferencia y aplicaciéon de conocimiento, tales como circulos de ciencias,
talleres de escenografia, ferias cientificas, concursos de robdtica, etc., estas no se
registran ni miden, lo que parece una pérdida importante desde el punto de vista de la
administracion del conocimiento. No obstante, el grado de penetracidn de los sistemas de
IT es importante en el Instituto Real de San Luis, contando con una extensa red de
computadoras que se incluyen en cada salén de clases y permiten la aplicacién de diversos
software educativos especialmente disefiados en México. Gran parte de los miembros de
fa organizacidén (al menos todos los alumnos y docentes) tienen acceso a esta red que
permite interactuar a través de internet e impartir educacién a distancia a los docentes y
administrativos.

Ante las preguntas “éPara qué se ensefia?”, “¢Por qué se ensefa?”, “¢Qué tan bien
se enseiia?” el Director es categorico en su respuesta a la primera y segunda, “se enseiia
para poder formar personas que influyan positivamente en la sociedad”, pero algo mas
débil en relacion a la tercera, basandose principalmente en relacién a los logros de calidad
del instituto. Ante la duda acerca de si la educacion impartida en el Instituto Real de San
Luis es acorde con un nivel de competitividad global, estima que su institucion no esta
dejando en desventaja a sus estudiantes en un mundo basado en el capital intelectual.

4.4, PERIODO DE OBSERVACION DIRECTA

Durante el periodo de observacion directa se realizé una visita por las diferentes
dependencias del Instituto Real de San Luis durante dias de actividad normal, en la que se
pudo comprobar lo comentado por el Director de la institucion, a la vez que ver otras
iniciativas complementarias que corroboran lo indicado en las entrevistas.

Los siguientes ejemplos permiten hacerse una idea de los logros del Instituto Real de
San Luis en materia de su sistema de calidad y los procesos ya comentados.
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En la figura 4.1 se muestra una vitrina ubicada en un lugar destacado en los pasilios,
donde se exponen los trofeos y los diversos logros en materia de calidad a los que se ha

hecho merecedor el
Instituto, junto con
fotografias conmemorativas.
En palabras del Director,
esta iniciativa contribuye a
motivar e integrar a todos
los miembros de la
organizacion en el
compromiso con la calidad
que ha adoptado, a la vez
que sirve como medio de
difusion tanto para los
docentes, personal
administrativo, alumnos vy
padres de familia. Con Ia
misma intencion, en el lugar Figura 4.1: Lugar de exposicion de logros y trofeos de calidad

se ha expuesto un cuadro en

el que exponen la mision, visidon y valores de la organizacién y que ha sido firmado por
todos los docentes y administrativos, como se puede ver en la figura 4.2.

Entre la diversas iniciativas que se desarrollan en materia de aprendizaje
organizacional estd “el secretario del dia”, que consiste en entregar a un alumno distinto
cada dia, una funcion “de la vida real” para que aprenda — con experiencias practicas — el
valor del trabajo realizado en un ambiente controlado. En esta funcién, el alumno ocupa

i un lugar en la secretaria del
ciclo de primaria y desde alli
realiza diversas funciones de
asistencia a sus profesores.
La figura 4.3 muestra el lugar
de trabajo de este alumno
que, al momento de la foto,
estaba realizando alguna
tarea fuera de su
improvisada “oficina”.

También existen otras
actividades importantes en
este campo, por ejempio un
taller de coodinacion
neuromotriz en el que
participan todos los alumnos
de educaci6 primaria vy

Figura 4.2: Cuadro “Compromiso con la calidad”



donde realizan diversos
ejercicios que fortalecen las
habilidades de coordinacién
y concentracion de los
alumnos, estimulando sus
capacidades de aprendizaje.
En palabras del Director, los
resultados académicos
parecen  demostrar  un
mejoria notable de Ia
capacidad intelectual
promedio de los alumnos.

Entre las actividades
que fomentan e

Figura 4.3: Lugar de trabajo del “Secretario del dia” conocimiento se pudo
verificar dos de ellas, “El
alumno D y A” que consiste en reforzar individualmente a aquellos alumnos con
dificultades de aprendizaje, realizando actividades extraordinarias a cargo de tutores que
les permitan mejorar su rendimiento potenciando sus propias capacidades individuales.
Por otro lado, este sistema también se aplica el mismo sistema con los alumnos con
capacidades sobresalientes para estimularlos y desarrollar aun mas sus habilidades y
capacidades evitando su aburrimiento por tener que esperar al resto mas lento.
Adicionalmente, se aprovecha la capacidad de estos alumnos “aventajados” para que
actuen como monitores de sus compafieros con mas dificultades y de esa manera se logra,
ademas, fomentar el compaferismo y algunas de las mas nobles virtudes humanas.
Existen varias otras actividades extra curriculares en las que participan alumnos de varios
niveles y que contribuyen a compartir conocimiento sobre diversas materias mas alla de la
malla curricular exigida por la secretaria de educacion publica, como la ya comentada
competencia de Robots o la creacion de vehiculos de carreras con material reciclado, la
actividad de escenotecnia (creacién de escenarios), el club de estudios “dauro” y el
“military camp”.



4.5. RESULTADO DE LAS ENCUESTAS

Se aplicé la encuesta del apéndice 1 a un grupo aleatorio, definido por el Instituto
Real de San Luis, consistente de 20 profesores y funcionarios administrativos.
Posteriormente se registro bajo cada columna la cantidad de respuestas correspondientes
a cada valor de la escala (1 = totalmente de acuerdo a 5 = totalmente en desacuerdo), se
agregd una columna NR, en la que se contabilizaron aquellas preguntas que no recibieron
respuesta por parte de los docentes.

La encuesta es una versidon resumida y modificada de la herramienta de evaluacidn
de Sallis y Jones (2002) cuyo objeto es medir si las respuestas logradas en la entrevista al
Director son consistentes con lo internalizado por los cuadros docentes y administrativos
de la organizacion.

De manera similar, se aplicé la encuesta del apéndice 2 a un grupo aleatorio de 31
alumnos de secundaria y preparatoria, definidos por el Instituto Real-San Luis. Esta
encuesta es una version resumida y simplificada de la anterior — en atencién a la madurez
de los alumnos — y su objeto es medir la percepcion de los alumnos en los temas descritos
previamente.

El resultado de ambas encuestas se indica a continuacion y seran analizados en el
siguiente capitulo de la presente tesis, junto al resto de los resultados obtenidos en la
investigacion de campo.

4.5.1. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS A PROFESORES Y ADMINISTRATIVOS.

La tabla 4.1 muestra el resumen de los resultados de las encuestas realizadas a los
profesores y administrativos.
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2. Lainstitucién existe para impartir los programas de educacién 6 [6]2|5]1
_exigidos por las autoridades

s e
4. Sus clientes principales son los padres o sostenedores de los 1314141 2
alumnos

6. Enrealidad no tenemos clientes en esta instituciéon, porque no
somos una empresa o industria
B TELHIVO o . 5
8. Existen documentos (memos, cartas, comunicados) que le indican 20
cual es la mision de la institucion en el largo plazo
3 2

§

= G

.

10. Cuando Ud. Cree que alguna sugerencia, informacién, experiencia 8 18 211
o conocimiento es conveniente que sea conocida por el resto de los
administrativos o profesores, existe un medio “oficial” para
compartiria, comunicarla o documentarla.

ssok b

ue de esa manera hay menos posibilidades de que “lo corran”

R

16. Existen reuniones o platicas en las que se pueda hacer sugerencias | 11 | 7 111
o compartir experiencias, descubrimientos e ideas respecto de su
trabajo o de la ensefianza de los alumnos

o

18. Alos jefes les gustan las ideas “locas” para hacer las cosas, como
por ejemplo ir a un parque de diversiones para estudiar la clase de
fisica o repartir trabajo administrativo “real” a los alumnos para
que les sirva de practica

20.

. En esta institucion es necesario actualizarse para “no quedarse
atras”

12. La institucién es como cualquier otra, mejor guardarse loquesabe | 1 | 1 18

14. Sus jefes lo animan o lo premian para que comparta las nuevas 81714 1
formas de hacer su trabajo administrativo o de ensefiar a los
alumnos




24. La institucién tiene un programa de capacitaciéon o actualizacién : 191
ara todos los niveles

26. Existe un periodo de entrenamiento antes de que un “nuevo” 3L I BTl e It B
pueda desempeiiar alguna tarea administrativa o para que los
rofesores sepan las particularidades de la institucién

i

28. En la institucion cada uno puede pensar y hacer las cosas a su
manera, por “loca” que sea, mientras no se salga de ciertos limites

30. Después que se resuelve algin problema o se hace alguna 111473’ 1
innovacion o mejora, se realiza un charla o reunién explicativa

para los que no estan directamente involucrados, por si se

enfrentan a algo similar

32. En la institucion siempre se esta averiguando como lo hacen los 518(4f1] 1 1
“otros” para poder hacerlo mejor

34. Hay algunos expertos que cada cierto tiempo nos dan charlas de 1412(3 ik
actualizacion o nos explican nuevas formas de hacer nuestro
trabajo o enriquecen nuestra calidad de profesores

36. El area de informatica o sistemas funciona perfecto, las redes, 518|143
computadores se desarrollan “inteligentemente” sin grandes
problemas

40. Existe a posibilidad de crear grupos para compartir ideas o . 3l4}j6]4] 2 1
conocimientos en la intranet, de manera como funciona, por
ejemplo, “facebook”.

l Tabla 4.1: Resumen de los resultados de las encuestas de profesores y administrativos

Con fines de comparacion de las respuestas de estas encuestas con lo planteado por
el director del Instituto Real de San Luis, estas debieron agruparse directamente por
criterios y analizarlas para cada uno de las 6 respuestas posibles en la herramienta de




autoevaluacién de Sallis y Jones (2002), teniendo en cuenta las

consideraciones:

e Las seis respuestas posibles son:

e]

(o]

(o]

(o]

o}

1=totalmente de acuerdo

2=parcialmente de acuerdo

3=no de acuerdo pero tampoco en desacuerdo
4=parcialmente en desacuerdo

5=totalmente en desacuerdo, N/R=No responde.

e Llas preguntas 1 a 8 corresponden al criterio de Mision y Vision.

e lapregunta 9 corresponde al criterio de Estrategia.

siguientes

e Las preguntas 10 a 19 corresponden al criterio de Cultura Organizacional.

e Las preguntas 20y 21 corresponden al criterio de Capital Intelectual.

e Las preguntas 22 a 25 corresponden al criterio de Organizacién que aprende.

e las preguntas 26 y 27 corresponden al criterio de Liderazgo y Administracion.

e Las preguntas 28 y 29 corresponden al criterio de Trabajo en equipo y
Comunidades de aprendizaje.

e Las preguntas 30 a 33 corresponden al

Conocimiento.

criterio de Participacién del

e Las preguntas 34y 35 corresponden al criterio de Creacién de conocimiento.

e Las preguntas 36 a 40 corresponden al criterio de Sofisticacion Digital.
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4.5.2. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS A ALUMNOS.

La tabla 4.2 muestra el resumen de los resultados de las encuestas realizadas a los

alumnos del Instituto Real de San Luis.

Preguntas
studlo enu ‘Wue es reconocida como una de las
me;ores de su categoria.
2. Estudiar en esta institucion hace que a uno le den mas ganas de
aprender cosas nuevas
F. Se hacen frecueitesferias cientificas o artisticas en las que se’
me anima “con.algin descubrimiento o nuevo .
' conocimie%ié “del programa”
4. Se puede decir que en esta institucion, los profesores son
verdaderos “guris” en México en sus respectivas materias
5. Hay talleres 0 cn‘culos de estudio para aprendercosasdistintas 19§18 | 2 J 1 | 1 |
~_alasque ex1ge el  programa normal (por'gf'('?nplo un taller de ]
| robdtica, oun taller de filosofia) -5
6. Somos mds creativos e innovadores que el resto de nuestra 815521
generacion porque se nos enseiia a pensar “distinto” sin
amarrarnos a las “reglas” tradicionales
7‘ ﬁiide las materias se. le a vi ades p{é‘c_ncas que 2 || & el iy (1% K
acen mas entrete nida
diversiones a aprende fisma if,
8. Me puedo apuntar para participar, por ejemplo, en un curso de 896 8
negocios, solo porque me gusta y en que compartiré con
alumnos distintos a los de mi clase y promocion
9 En estos cursos o talleres, tendré la oportumdad de aprenderde | 8 J 11§ 7 | 3 | 1 1
1as distintas areas del conocimiento que?%?ﬁn relacionadas
10. Me encanta tener la confianza de mis profesores para elegir mi 14011 501
manera de aprender
[11 Se nos anima a comparhr.nuWﬂ Iexpe Hmcxas,;, A 810 4 5] 3 1
descubrimientos e ideas, por “locas” que €S1AS'S CaN i— i ]
12. En muchas materias nos ensenan con “casos de lavidareal’que 14 6 | 4 § 6 | 1
hace que aprender sea mas facil y entretenido
1; 1 caso anterior, podemos elegir los casosque nosparecen | 7 J10[ 6 5 | 2 | 1
mas interesantes
14. Cuando necesito conocer algo relacionado con mis estudios o 12§12 5§ 2
con temas administrativos, tengo claro que tengo que hacer
'15. Todo lo que nos estan enseiiando esta actualizado y esreciente | 15 9 | 4 1l 2
16. Cada cierto tiempo tenemos algun experto que nos “amplia los 501013 3
horizontes” en alguna materia |
17. Lared de computadoras,es_de las mésmodernas del pais.—..._ _E:ZI ANEAR |3
18. Todos los alumnos tenemos acceso a las computadoras 1
'19. Puedo very enviar mis tareas o calificaciones por Internet 7




20. Existe algo como Wikipedia o Facebook interno ala institucion [ 10| 5 | 3 [ 111} 1

Tabla 4.2: Resumen de los resultados de las encuestas de alumnos.

Al igual que se hizo con los resultados de las encuestas de profesores, las encuestas
de alumnos también debieron ser agrupadas; en este caso, segun las siguientes
consideraciones:

e Las seis respuestas posibles son:
o 1=totalmente de acuerdo
o 2=parcialmente de acuerdo
o 3=no de acuerdo pero tampoco en desacuerdo
o 4=parciaimente en desacuerdo
o 5=totalmente en desacuerdo, N/R=No responde.

e Dadala madurez y grado de acceso a la informacion y participacién/influencia de
los alumnos, en estas encuestas no se consideraron los criterios de Misidon y
Visién, Estrategia, Cultura Organizacional, ni Capital Intelectual.

e las preguntas 2, 3y de la 5 ala9 corresponden al criterio de Organizacion que
aprende.

e Las preguntas 1y 4 corresponden al criterio de Liderazgo y Administracidn.

e Llas preguntas 10 y 11 corresponden al criterio de Trabajo en equipo vy
Comunidades de aprendizaje.

e las preguntas 12 a 15 corresponden al criterio de Participacion del
Conocimiento.

e Lapregunta 16 corresponde al criterio de Creacidn de conocimiento.

e Las preguntas 17 a 20 corresponden al criterio de Sofisticacion Digital.
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Capitulo 5 ANALISIS, CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES Y TRABAJOS
FUTUROS

5.1. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

En relacion a los datos e informaciones recogidas en la investigacion de campo y que
se registran en el capitulo anterior, se realizan los siguientes analisis:

5.1.1. RESPECTO DEL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD

Como se comenta en las conclusiones al capitulo 2 de esta tesis, los sistemas de
administracién por calidad total, originalmente desarrollados para la industria productiva
y de servicios se han ido adaptando y aplicando en las instituciones educativas y es asi
como actualmente, muchos de los distintos tipos de acreditaciones de los sistemas de
calidad, asi como los premios de calidad nacional e internacionales han incorporado al
rubro de la educacién como un tipo de organizacion especifica y distinta a los demas. De
acuerdo al entrevistado, miembro del consejo técnico para el Premio Nacional de Calidad
mexicano, el modelo nacional para la competitividad tiene un enfoque organizacional
desasociado de cualquier giro de negocios — contrariamente a lo tradicional — que lo hace
mas flexible y por tanto mas facilmente adaptable a los distintos tipos de organizaciones.

La inexistencia de una categoria especial para las instituciones educacionales y la
indefinicién de quién debe ser considerado “cliente” — que queda a discrecion de cada
organizacion — comprueba lo planteado por numerosos académicos que han estudiado el
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tema (Helms y Key, 1994; Crawford y Shutler, 1999; Sahney, Banwet y Karunes, 2004;
Meirovich y Romar, 2006; Sameer y Chiang, 2006} y no resuelve el problema.

De la revision bibliografica y de las respuestas del consultor, se confirma lo
planteado por Sallis y Jones (2002) en el sentido que persisten algunas diferencias de
interpretacion en la forma de implementarlos, medirlos y analizarlos; para el modelo
mexicano, la verificacién del “liderazgo” de la institucion de educacién se verificaria a
través de los resultados de competitividad y sustentabilidad logrados por la organizacién;
lo que dejaria a la educacién mexicana entre la primera y segunda oleadas descritas por
Cheng (2003) y, de acuerdo con el entrevistado, convertida en un negocio mas dado que
su competitividad se verificaria cuando su “modelo de negocios” le garantice contar con
los recursos necesarios para cumplir en el corto plazo y crecer en el largo plazo. Segun
Raisinghani (2000) y Metcalfe (2005), lo anterior puede poner en riesgo la mision de bien
publico de colegios y universidades y aquellos que crean y llevan a cabo estrategias de
administracion del conocimiento deben estar muy conscientes de las diferencias entre la
educacion y la industria; diferencias que el modelo nacional no ayuda a dejar claras.

El modelo nacional mexicano, incorpora muy tangencialmente los conceptos de
Capital Intelectual, Aprendizaje Organizacional y Administracion del Conocimiento, pero
no los considera claves para la competitividad de las empresas y mucho menos de las
instituciones educativas, dejando su importancia al arbitrio de los directivos de cada
institucion y en funcion de su estrategia de negocios, para “crear valor para sus grupos de
interés y asegurar su crecimiento y sustentabilidad futura”. Mas aun, se considera que la
calidad de la educacién se asegura mediante acreditacion y certificacion de los procesos
de las instituciones educacionales y no de su competitividad organizacional, dejando a la
educacion mexicana en la segunda oleada descrita por Cheng (2003) en relacion a como se
mide la calidad de la educacion. Lo anterior podria demostrar que la falta de claridad o
especificidad para la aplicacion del modelo en los sistemas educaciones mexicanos podria
estar dejando en desventaja a las instituciones educativas mexicanas frente a este “nuevo
mundo” en permanente estado de cambio de la era del conocimiento.

Aunque se sabe que es un tema difuso y no bien comprendido (Friedman, Lipshitz y
Popper, 2005) y no existe aun alguna teoria 0 modelo aceptados universalmente (Popper
y Lipshitz, 1998; Khandekar y Sharma, 2006), de acuerdo al entrevistado, el aprendizaje
organizacional se ve como una consecuencia participar en un entorno de competitividad,
lo que se contrapone a lo planteado por Khandekar y Sharma (2006) quienes establecen
que la necesidad de aprender, de las organizaciones vistas como entidades holisticas se
hace cada vez mdas pronunciada en esta era de la globalizacion, favoreciendo el
aprendizaje organizacional como medio para crear ventajas competitivas (Khandekar y
Sharma, 2006) y que, segin Mai (2004) las mejoras de las instituciones educativas y las
reformas educativas tienen que ver con aprendizaje organizacional y renovacion. Tanto en
la educacidn como en los negocios, renovar la organizacion para adaptarse a las siempre
cambiantes expectativas de los clientes.
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El modelo del Premio Nacional de Calidad no ayuda a responder las preguntas
planteadas por Benson y Dresdow (1998), en el sentido que las instituciones educativas
conducen a las personas en el proceso de aprender y deberia poder ayudar a medir la
calidad del aprendizaje de los estudiantes (a través de su resultado) con el objeto de
determinar, si en el futuro, estas personas contaran con las destrezas necesarias para
funcionar adecuadamente en las organizaciones aprendientes basadas en el conocimiento
del mundo actual.

Favorablemente, el modelo nacional de calidad recoge lo planteado por Petrides y
Nodine (2003), Metcalfe (2005), Prayong y Tasapong (2007), en el sentido que considera a
cualquier organizacién, como sistemas sociales adaptativos en las que las personas
cooperan para lograr propositos comunes, en el que el entendimiento del entorno es
relevante para la definicion de las estrategias y capacidades clave y por esta misma razén,
su adaptabilidad puede fomentar la creacidén de conocimiento practico, inteligencia y
efectividad de cualquier organizacion y, por ende, especiaimente a las organizaciones
educacionales.

De acuerdo al entrevistado, el criterio de “informacién y conocimiento” no permite
asegurar que las instituciones de educacion mexicanas puedan romper la “brecha digital”
descrita por Sallis y Jones (2002), porque “todo depende del entorno de competencia
presente y futuro”; por lo tanto, no reconoce que el entorno de competencia actual al que
se ven enfrentadas las instituciones de educaciéon de todo el mundo estd siendo
absolutamente transformado por la tecnologia y por ende debe vencer el analfabetismo
digital (por algunos definido como analfabetismo funcional) como requisito para superar
la brecha digital entre las naciones y la inclusion social que describio Kofi Annan en 2001.

Segun Turner (2006), el aprendizaje es el elemento central para mover las
organizaciones hacia la calidad, por lo que el equipo administrativo debe convencerse y
ser capaz de identificar los beneficios y las mejoras reales que produce. En este sentido, el
modelo nacional para la competitividad no hace diferencias ni parece recoger, al menos
directamente, el impacto creciente de Internet ni las peculiaridades y ventajas descritas
por Raisinghani (2000), Milam (2001), Sallis y Jones (2002) y Sacristan (2006), al momento
de ser aplicado en aquellas instituciones educativas que desarrollen sistemas de e-
Learning o In-house-university, haciendo solo énfasis en el entorno de competencia de
este tipo de organizaciones, por lo que se corre el riesgo de ver a los estudiantes como
clientes en linea, no como “empleados” capitalizando su conocimiento como activo
intelectual (Sallis y Jones, 2002, SENCE, 2006). El modelo deja al planteamiento estratégico
de cada organizacion la creacion, acceso, transferencia y aplicacion de conocimiento, asi
como la creacion de la cultura de aprendizaje como resultado del sistema de calidad de Ia
organizacion.

Finalmente, segin el entrevistado, el modelo nacional de competitividad no
permite, al menos por el momento, calificar si las instituciones mexicanas estan o no
siendo competitivas a nivel global.

68




5.1.2. RESPECTO DEL INSTITUTO REAL DE SAN Luis

De la aplicacién de la herramienta de autoevaluacion durante la realizacién de la

entrevista a la persona designada, que en el caso del Instituto Real de San Luis es el
Director de la organizacion, y de su comparacion con el resultado de las encuestas a
profesores y alumnos, se desprenden los siguientes resultados. Cuando fue necesario se
ampliaron las consultas para intentar obtener las respuestas mas concisas que fue posible:

a.

Respecto de la visidn y la mision, revisadas con el directivo, se concluye que estas no
ponen énfasis en ser una organizacion basada en el conocimiento ni ser una
organizacion creadora de conocimiento, asi como en el aprendizaje organizacional
relacionado. La mision, visidon y valores han sido eficazmente comunicados a todos los
grupos de interés, como se desprende de las encuestas y la identidad del cliente esta
bien definida en la estrategia organizacional. No obstante la falta de enfoque en el
conocimiento, las practicas organizacionales evidencian un énfasis muy claro por parte
de sus miembros en su creacidn, difusién y participacion, enfoque del que la que la
institucidn no parece ser consciente.

Respecto de la estrategia, la organizacion no ha modelado escenarios futuros — salvo
algunos planes de contingencia para situaciones posibles — ni incorpora Ila
administracidén del conocimiento como parte de ella.

Respecto de la cultura organizacional, el Instituto Real de San Luis logra crear — con
algunas reservas — un clima que fomenta el aprendizaje y creacién del conocimiento
por parte de sus miembros, pero que de alguna manera limita la innovacion. Es posible
que esto se deba la definicidn de sus valores, en los que se promueven el aprendizaje
de todos sus miembros y la formacién integral de sus grupos de interés (padres,
profesores, alumnos), pero no se considera — al menos explicitamente — a la
innovacion como parte de la cultura organizacional aunque, segun se verd mas
adelante, la cultura de innovar esta presente en otras areas del Instituto Real de San
Luis, sin que la organizacion parezca ser —explicitamente — consciente de ello. Por otra
parte, el Instituto se muestra muy pobre en términos de “participacion del
conocimiento” en atencion a que la mayoria de los encuestados atn considera su
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propio conocimiento como un factor de estabilidad laboral — bajo la idea de que
guardarse lo que se sabe, disminuye las posibilidades de perder el empleo ~ lo que
limita a la organizacidn en este aspecto, pues no logra hacer explicito una gran reserva
de conocimiento tacito que merma con cada pérdida de sus miembros. Se estima que
la organizacion aun debe comprender la importancia de fomentar un clima de
confianza para la innovacion y participacién del conocimiento, con el fin de asegurar
el éxito futuro de la organizacion, pues no reconoce que la administracion del
conocimiento sea una competencia clave organizacional. El éxito en la creacion de este
clima favorable se fundamenta, segun su Director, en el respeto absoluto de la libertad
personal de sus miembros, lo que en general coincide con la apreciacion de sus
directivos y profesores.

Respecto del capital intelectual, el Instituto Real de San Luis, no reconoce el valor de
sus activos intelectuales, existiendo algunos de ellos que claramente pueden ser
definidos como fortalezas de la organizacion — tal es el caso de las preceptorias o
tutorias, su estructura organizacional “modular” o la diferenciacion de sus alumnos —
lo anterior se evidencia en que los miembros no perciben que se les evalle por su
conocimiento tacito o explicito. Esto es consistente con el andlisis de la participacion
de conocimiento realizado en el inciso anterior y como consecuencia, la organizacion,
no busca codificar su conocimiento tdcito para convertirlo en explicito y lograr su
aprendizaje y mejoramiento en este sentido.

Respecto de la Organizacion que aprende, el Instituto Real de San Luis tiene éxito y
logra crear una cultura que ampara el aprendizaje continuo de todos sus miembros,
definiendo las habilidades y competencias necesarias para la creaciéon de nuevo
conocimiento. Con su particular énfasis en el desarrollo integral de las personas, da
especial importancia a la inteligencia emocional. Ha creado su “universidad
corporativa” que le permite entregar a los docentes y administrativos las
competencias y habilidades requeridas para el cumplimiento de sus tareas. El Director
plantea que el personal docente tiene libertad para “pensar fuera de la caja” mientras
se respeten ciertos limites éticos y los valores institucionales — lo que no es percibido
en forma correcta por los profesores y administrativos que probablemente vean estos
limites como una restriccién a la innovacién. Se usa efectivamente el aprendizaje por
medio de la accion como se vera en el resultado de la Observacidn Directa. El éxito en
la creacion de esta cultura se basa, segun se indica en su sitio de internet, en su
principio fundamental de formar integralmente a los padres de familia, luego a los
profesores y finalmente a los alumnos. En opinién del directivo, se ha logrado romper
la inercia propia de nuestra cultura y los miembros de la organizacién estan
comenzando a estudiar por voluntad propia, en forma continua, sin “el empuje”
externo de la organizacion. Se logra traspasar con éxito la cultura de aprendizaje a los
alumnos, lo que se evidencia en que la gran mayoria de las respuestas
correspondientes a este criterio son favorables, cayendo en la categoria “parcialmente
de acuerdo”. Por otra parte, la cultura de innovacion se percibe muy bien calificada
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entre los alumnos, lo que es notable en comparacion a la opinion de profesores y
administrativos.

Respecto de Liderazgo y Administracion, el Instituto Real de San Luis no cuenta con el
apoyo de la alta direccién para administrar el conocimiento debido a que no cuenta
con una visidn clara en este sentido; no obstante, ha logrado desarrollar una estrategia
para el desarrollo de sus gerentes intermedios a través de su organizacion en las tres
secciones con sus respectivos consejos asesores. Pese lo anterior, al no reconocer la
importancia de la administracion del conocimiento, no ha determinado si sus gerentes
de nivel intermedio cuentan con las competencias necesarias para desarrollar a
creacion de nuevo conocimiento. Sin embargo, desde el punto de vista del “valor
percibido” por los alumnos considera que estudia en una institucion “lider” entre sus
pares.

Respecto del trabajo en equipo y las comunidades de aprendizaje, el Instituto Real de
San Luis fomenta la participacién de sus alumnos en el “Club Dauro”, el cual puede
asociarse a una comunidad de aprendizaje apropiada a la edad de los alumnos y que
logra crear con éxito algunos equipos de conocimiento multidisciplinarios y
multiniveles en los que se fomenta la investigacion y participacion del conocimiento de
sus miembros en algunas actividades extra académicas como un Circulo de Robética o
el de Creacidn de Vehiculos, en el que alumnos y profesores de los diferentes niveles
comparten sus experiencias y logran crear Robots luchadores o vehiculos realizados
con material reciclado. Pese a lo anterior, la institucién no parece reconocer la
necesidad de autonomia intelectual de sus miembros siendo este vector el tnico con
baja evaluacidon en este criterio y que, nuevamente, se relaciona con la confianza y la
libertad para innovar, posiblemente por no ser consciente de su importancia

Respecto de la participacion del conocimiento, el Instituto Real de San Luis cuenta con
procesos no formales para recoger y compartir informacién de diferentes fuentes,
tales como las preceptorias y los talleres o circulos de actividades. Por otra parte tiene
al menos dos mecanismos para “contar la historia” a través de su sitio de Internet —
orientado a las familias — y a través de la revista “Hacer familia” de los Colegios del
Real, en la que se transmite conocimiento explicito, extracurricular y de diferente
indole a los distintos grupos de interés, tales como informacion “comprada” a la
revista que se inserta entre informacion especifica de los colegios, clubes, ferias
cientificas, etc. La revista, aparte de transmitir conocimiento explicito a las familias
sirve como medio de difusién y promocion a la vez que como comunicacién general y
particular de los colegios. Desafortunadamente, el Instituto no cuenta con procesos
para registrar incidentes criticos ni para entender la forma en que sus competidores
administran el conocimiento, puesto que no lo reconoce como una habilidad clave de
“la industria” en la que se desenvuelve. Sus sistemas de informacidn permiten, no
obstante, que cualquier miembro pueda acceder a la informacién que requiera. Todo
lo anterior, se refleja perfectamente en las encuestas de profesores y administrativos y
en la de alumnos. "

71



i. Respecto de la creacién de conocimiento, El Instituto Real de San Luis ha logrado
identificar las fuentes de su nuevo conocimiento mediante la investigacion del
mercado correspondiente, haciéndose asesorar por expertos en algunas areas cuya
informacidn y conocimiento se diseminan al interior de la organizacién — tal es el caso
de las asesorias internas que realiza el Quality Center a los grupos docentes y
administrativos o a las diversas compaiiias de software que lo asesoran en las formas
mas efectivas y actuales para transmitir los contenidos docentes —y ha logrado incluso
convertir su nuevo conocimiento en productos y servicios que agregan valor a sus
clientes, por ejemplo a través de las asesorias externas que realiza el Quality Center.
Este criterio es evaluado de regular a bien en las encuestas a sus miembros y parece
fallar en los acapites relacionados a la difusion o participacion de los miembros en las
etapas de creacién del conocimiento.

j. Respecto de la sofisticacion digital, el Instituto Real de San Luis tiene una clara visién
de su arquitectura tecnoldgica, de muy buen nivel y logra eficazmente minimizar la
brecha tecnoldgica entre sus miembros siendo — posiblemente — las personas de muy
baja calificacion técnica (jardineros, guardias, aseadores) los Unicos que quedan fuera
de alcanzar la red interna. Su arquitectura tecnoldgica es tal que se considera
“knowledge enabled”, con capacidad de evolucionar hacia groupware a través de su
intranet — accesible desde internet — actualmente en uso por profesores y alumnos.
Quizas se podria considerar como pendiente, la facilidad de que sus alumnos vy
empleados puedan construir comunidades virtuales de aprendizaje.

5.2. CONCLUSIONES

El Modelo para el Premio Nacional de Calidad de México ha evolucionado desde la
administracion de procesos de calidad hacia un enfoque adaptativo orientado a la
competitividad, e incorpora tangencialmente algunos de los conceptos que se relacionan
con Capital Intelectual, Aprendizaje Organizacional y Administracion del Conocimiento; sin
embargo, desde el punto de vista de las instituciones de educacion, la falta de claridad o
especificidad para la aplicacion del modelo puede poner en riesgo de dejar en desventaja
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a las instituciones educativas mexicanas frente a este “nuevo mundo” cuya economia sera
medida en términos de capital intelectual mas que en términos puramente econémicos.

Este riesgo es mas claro cuando se compara el modelo con algunos, que incorporan
especificamente a los sistemas educacionales, tales como el Premio Baldrige de los
Estados Unidos o el sistema escocés de evaluacidn que parecen resolver — al menos
parcialmente — los diferentes inconvenientes que se encuentran al aplicar los criterios
“industriales” de calidad en las organizaciones educativas

Al analizar modelos extranjeros para implementar y evaluar la calidad de la
educacion, se puede apreciar que el modelo mexicano, pese a su flexibilidad, parece estar
menos actualizado por no incluir — al menos en forma clara y especifica — las formas de
integrar los elementos de capital intelectual y administracion del conocimiento a la
administracion por calidad total, de manera de enfrentar los desafios de la educacion de
las futuras, debidos a la masificacion de las practicas de administracion por calidad total,
que se derivan de la globalizacién de los mercados, los cambios politicos y el vertiginoso
avance de las comunicaciones y que se agregan a los cambios en las teorias de
organizacién, como el aprendizaje organizacional y la administracion del conocimiento.

Ill

Al evaluar el “estado del arte” en una institucion privada de educacidon mexicana, de
reconocido buen nivel social y académico, ganadora del premio nacional de calidad en dos
ocasiones, se descubre que esta desconoce por completo lo relacionado a aprendizaje
organizacional y la administracién del conocimiento, lo que parece mas preocupante
desde el punto de vista de las instituciones educativas mexicanas considerando que no
existen politicas gubernamentales que incluyan la implementacion de estas disciplinas que
deberan enfrentar — a fuerzas — para mantenerse a la par de la educacidn a nivel global en

los proximos afios.

No obstante lo anterior, se descubre también que la instituciéon evaluada se
encuentra en buen pie y que ha implantado — aun no siendo consciente de ello — muchos
de los parametros relevantes para sostener la competitividad a nivel global,
administrando el conocimiento en forma efectiva, y con la capacidad de romper la brecha
digital que separa a los paises desarrollados del resto del mundo. Intentando averiguar la
causa se estima que esta se origina mas alld de la implementacién exitosa de un modelo
de calidad y que se basa en sus propios valores, de respeto a la dignidad de la personay su
libertad y que se fundamentan en la formacion integral de sus grupos de interés. Es este
fundamento — de formacion integral — el que hace posible que la institucion evaluada esté
sobre los criterios del modelo de calidad y logre desarrollar un buen avance en la
administracion de conocimiento.
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Por lo anterior, se estima los valores de la organizacion que efectivamente sostienen
la cultura organizacional, son los que amalgaman y relacionan — correspondiendo a las
flechas de conexién — entre la Administracion por Calidad Total, el Aprendizaje
Organizacional y la Administracion del Conocimiento en el modelo planteado por Zhao y
Bryar (2005) y que se muestra en la figura 2.5.

5.3. RECOMENDACIONES PARA TRABAJOS FUTUROS

No es posible, por la amplitud del tema, demostrar la proposicion de modificacion
planteada en el ultimo parrafo de las conclusiones de esta tesis de grado. Para ello seria
necesario repetir la evaluacion en otras organizaciones educativas mexicanas y extranjeras
para determinar si el ejemplo del Instituto Real de San Luis es Gnico o se repite, en cuyo
caso se debera ir elaborando teorias acerca de la natural adaptacién de la educacién a los
tiempos.
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APENDICES

APENDICE 1: ENCUESTA DE EVALUACION PARA PROFESORES Y ADMINISTRATIVOS

Para las respuestas considere la siguiente escala:
1 = Totalmente de acuerdo

2 = Parcialmente de acuerdo

3 = No de acuerdo, pero tampoco en desacuerdo
4 = Parcialmente en desacuerdo

5 = Completamente en desacuerdo

La Institucion, significa: esta escuela/colegio/instituto/universidad.
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Preguntas 12

41. La institucion existe para generar dinero para los accionistas o
duenos

42. La institucion existe para impartir los programas de educacion
exigidos por las autoridades

43. La institucion existe para difundir conocimiento existente y crear y
compartir nuevo conocimiento

44, Sus clientes principales son los padres o sostenedores de los
alumnos

45. Sus clientes principales son los alumnos

46. En realidad no tenemos clientes en esta institucion, porque no
somos una empresa o industria

47. ¢ Los directivos o administradores le han sugerido lo anterior?

48. Existen documentos (memos, cartas, comunicados) que le indican
cual es la misidén de la institucién en el largo plazo

49. i Le han comentado cuales son los posibles desarrollos futuros de la
institucion?




50.

Cuando Ud. Cree que alguna sugerencia, informacidn, experiencia o
conocimiento es conveniente que sea conocida por el resto de los
administrativos o profesores, existe un medio “oficial” para
compartirla, comunicarla o documentarla.

51.

Usted es el que mas sabe de su trabajo. éSus jefes lo animan o lo
premian para que comparta lo que sabe o la manera como lo hace?

52.

La institucién es como cualquier otra, mejor guardarse lo que sabe
porque de esa manera hay menos posibilidades de que “lo corran”

53.

Sus jefes lo animan o lo premian cuando propone nuevas maneras
de hacer su trabajo administrativo, o nuevas formas de ensefar a
los alumnos.

54.

Sus jefes lo animan o lo premian para que comparta las nuevas
formas de hacer su trabajo administrativo o de ensefiar a los
alumnos

55.

Sus jefes lo animan o lo premian para que se capacite y aprenda
“cosas” nuevas

56.

Existen reuniones o platicas en las que se pueda hacer sugerencias
o compartir experiencias, descubrimientos e ideas respecto de su
trabajo o de la ensefianza de los alumnos

57.

Existe la forma de llenar algin registro con sugerencias,
experiencias, descubrimientos o ideas para compartirlas
posteriormente en una reunién con un coordinador

58.

A los jefes les gustan las ideas “locas” para hacer las cosas, como
por ejemplo ir a un parque de diversiones para estudiar la clase de
fisica o repartir trabajo administrativo “real” a los alumnos para
que les sirva de practica

59.

Mejor no innovar, a los Jefes no les gustan los cambios que vienen
“de abajo”

60.

La institucion {Reconoce cuanto “vale” usted por lo que sabe?

61.

Cuando usted aprende algo nuevo, por ejemplo, se capacita para
dictar una nueva materia, élo compensan extra por ello?

62.

En esta institucion es necesario actualizarse para “no quedarse
atras”

63.

No cualquiera puede proponer nuevas ideas o resolver algun
problema determinado, solo aquellos que estan debidamente
calificados pueden hacerlo

64.

La institucidn tiene un programa de capacitacion o actualizacién
para todos los niveles

65.

La institucidn tiene un programa de capacitacion o actualizacion
solo para los Jefes
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66.

Existe un periodo de entrenamiento antes de que un “nuevo”
pueda desempeiiar alguna tarea administrativa o para que los
profesores sepan las particularidades de la institucion

67.

En la institucion hay un jefe o coordinador que se encarga de recibir
todas las nuevas ideas, de ponerlas en practica, de compartir las
experiencias y de administrarlas

68.

En la institucion cada uno puede pensar y hacer las cosas a su
manera, por “loca” que sea, mientras no se salga de ciertos limites

69.

Cuando se debe resolver un problema se trabaja en equipo con
todos los que puedan estar afectados (por ejemplo administrativos
y profesores) o solo con los directamente implicados (solo
profesores o solo administrativos)

70.

Después que se resuelve algin problema o se hace alguna
innovacion o mejora, se realiza un charla o reunion explicativa para
los que no estan directamente involucrados, por si se enfrentan a
algo similar

71.

Existe algo como un “libro de experiencias” o algun sitio en la
intranet para registrar estas cosas

72.

En la institucion siempre se esta averiguando como lo hacen los
“otros” para poder hacerlo mejor

73.

Cuando usted necesita alguna informacién tiene manera de saber
exactamente donde o a quién preguntar para encontrarla

74.

Hay algunos expertos que cada cierto tiempo nos dan charlas de
actualizaciéon o nos explican nuevas formas de hacer nuestro
trabajo o enriquecen nuestra calidad de profesores

75.

Cada cierto tiempo se pueden re evaluar y mejorar los programas
educacionales que se ofrecen. ¢ Cualquiera puede participar?

76.

El area de informatica o sistemas funciona perfecto, las redes,
computadores se desarrollan “inteligentemente” sin grandes
problemas

77.

Todos los empleados de su nivel tienen el mismo acceso a los
sistemas de computadoras

78.

Existe una intranet a la que todos tienen acceso

79.

Se puede acceder a la intranet desde internet

80.

Existe la posibilidad de crear grupos para compartir ideas o
conocimientos en la intranet, de manera como funciona, por
ejemplo, “facebook”.




APENDICE 2: ENCUESTA DE EVALUACION PARA ALUMNOS

Para las respuestas considere la siguiente escala:

1=

2=

3=

4 =

5=

Totalmente de acuerdo

Parcialmente de acuerdo

No de acuerdo, pero tampoco en desacuerdo
Parcialmente en desacuerdo

Completamente en desacuerdo

La Institucion, significa: esta escuela/colegio/instituto/universidad.

Preguntas

21.

Estudio en una institucion que es reconocida como una de las
mejores de su categoria.

22.

Estudiar en esta institucion hace que a uno le den mas ganas de
aprender cosas nuevas

23.

Se hacen frecuentes ferias cientificas o artisticas en las que se me
anima a aportar con algun descubrimiento 0 nuevo conocimiento
mas alla “del programa”

24.

Se puede decir que en esta institucion, los profesores son
verdaderos “gurus” en México en sus respectivas materias

25.

Hay talleres o circulos de estudio para aprender cosas distintas a las
que exige el programa normal {por ejemplo un taller de robética, o
un taller de filosofia)

26.

Somos mas creativos e innovadores que el resto de nuestra
generacion porque se nos ensefia a pensar “distinto” sin
amarrarnos a las “reglas” tradicionales

27.

Muchos de las materias se llevan con actividades practicas que las
hacen mas entretenidas, por ejemplo ir al parque de diversiones a
aprender fisica

28.

Me puedo apuntar para participar, por ejemplo, en un curso de
negocios, solo porque me gusta y en que compartiré con alumnos
distintos a los de mi clase y promocion
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29.

En estos cursos o talleres, tendré la oportunidad de aprender de las
distintas areas del conocimiento que estan relacionadas

30.

Me encanta tener la confianza de mis profesores para elegir mi
manera de aprender

31.

Se nos anima a compartir nuestras experiencias, descubrimientos e
ideas, por “locas” que estas sean

32.

En muchas materias nos ensefian con “casos de la vida real” que
hace que aprender sea mas facil y entretenido

33.

En el caso anterior, podemos elegir los casos que nos parecen mas
interesantes

34.

Cuando necesito conocer algo relacionado con mis estudios o con
temas administrativos, tengo claro que tengo que hacer

35.

Todo lo que nos estan enseiiando esta actualizado y es reciente

36.

Cada cierto tiempo tenemos algun experto que nos “amplia los
horizontes” en alguna materia

37.

La red de computadoras es de las mas modernas del pais

38.

Todos los alumnos tenemos acceso a las computadoras

39.

Puedo ver y enviar mis tareas o calificaciones por Internet

40.

Existe algo como Wikipedia o Facebook interno a la institucion
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APENDICE 3: HERRAMIENTA DE AUTOEVALUACION DE SALLIS Y JONES.

La herramienta de autoevaluacion de Sallis y Jones (2002) fue desarrollada en base
a las que se incluyen en la Red KNOW Network (en www.knowledgebusiness.com), que es
una comunidad del conocimiento basada en Internet, que se dedica a compartir las
mejores practicas que llevan a un desempeiio organizacional de excelencia.

Para propdsitos de la aplicacidn, se usa el sistema de calificacidon de 1 a 5, en el que
1 es lo mas alto y 5 lo mas bajo.

Vision y Mision

La Organizacién: 112 |3 14

41. ¢Tiene una fuerte visidn como organizacion basada en el
conocimiento?

42. {Ha compartido su visién con los grupos de interés (stakeholders)?

43. iTiene la mision de ser un creador de conocimiento y una
organizacién que aprende?

44. i Puede traducir su vision y misién en estrategias practicas?

Estrategia

La Organizacion: 112 3 |4

45. iHa modelado sus posibles escenarios futuros?

46. ¢Incorpora la administracion del conocimiento en su estrategia
global?

47. ¢Ha desarrollado estrategias de administracion del conocimiento?

48. ¢ Tiene estrategias para compartir el conocimiento organizacional?
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49,

¢ Tiene estrategias para explotar su conocimiento?

Cultura Organizacional

La Organizacion:

50.

éCrea una cultura que soporta la innovacion, aprendizaje vy
participacion del conocimiento?

51.

éPone el Conocimiento y el Aprendizaje como centro de su misién?

52.

¢Ha tenido éxito en establecer una cultura de participacion del
conocimiento?

53.

éHa tenido éxito en establecer una cultura de creacion de
conocimiento?

54,

éNecesita comprender que la administracion del conocimiento es
esencial para el éxito de la organizacion?

55.

¢Reconoce que la administracion del conocimiento es una
competencia clave organizacional?

Capital Intelectual
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La Organizacion:

56.

éReconoce el valor de sus activos intelectuales?

57.

¢Da valor econdmico a su conocimiento?

58.

¢Busca codificar su conocimiento tacito?

59.

¢Busca valorizar sus activos intelectuales?

Organizacion que aprende

La Organizacion:

60.

¢Crea una cultura de aprendizaje continuo?




61.

¢Define las habilidades y competencias necesarias para crear nuevo
conocimiento?

62.

éReconoce que la inteligencia emocional y su desarrollo son
esenciales para la creacion de conocimiento?

63.

¢Crea su propia universidad corporativa?

64.

éSe asegura que en su staff se pueda ser creativo y pensar “fuera
de la caja”?

65.

éTiene un fuerte programa de desarrollo de sus gerencias de nivel
intermedios?

66.

éUsa el aprendizaje por medio de la acciéon (aprender haciendo)
como medio de desarrollo personal y de equipo?

Liderazgo y Administracion

La Organizacion:

67.

¢Cuenta con el apoyo de la alta direccion para administrar el
conocimiento?

68.

¢Reconoce las ambigiliedades y desafios de crear comunidades de
“experiencia” (communities of practice)?

69.

¢Cuenta con un “Gerente del Conocimiento” o un “lider del
conocimiento” en plaza?

70.

¢Ha desarrollado una estrategia para desarrollar a sus gerentes de
nivel intermedio?

71.

¢Cuenta con gerentes con los estilos de liderazgo apropiados para
generar la participacion de conocimiento?

72.

éCuenta con gerentes con las competencias necesarias para
desarrollar la creacién de conocimiento?

Trabajo en equipo y Comunidades de aprendizaje

La Organizacion:

73.

éiCuenta con alguna politica en aliente el desarrollo de
comunidades de aprendizaje?

74.

¢Reconoce la necesidad de autonomia intelectual de los
“trabajadores del conocimiento”?

75.

¢Crea equipos de conocimiento, usando personas de todas las
disciplinas?

32




76. iReconoce que la confianza es central para el desarrollo de la
participacién del conocimiento?

Participacion del Conocimiento

La Organizacion:

77. éiTiene procesos para recoger y compartir informacion?

78. éTiene procesos de “contar la historia” y de historias de aprendizaje
en plaza?

79. ¢ Tiene procesos para registrar incidentes criticos para la vida de la
organizacién?

80. ¢ Tiene procesos para entender la manera como sus competidores
administran el conocimiento?

81. ¢Tienes sistemas para permitir que cualquiera pueda encontrar lo
que necesita saber?

Creacion de conocimiento

La Organizacion:

82. iReconoce las fuentes de su nuevo conocimiento?

83. ¢Ha identificado a las personas que se sabe “expertas en algun
campo” y comparte esa informacién

84. iPuede convertir su nuevo conocimiento en productos y servicios
que agreguen valor para sus clientes y/o usuarios?

Sofisticacion Digital

La Organizacion:

85. éTiene una clara vision de su arquitectura tecnoldgica?

86. ¢Se ha asegurado de que no exista una “brecha digital” entre sus
empleados?

87. iPosee tecnologias que le permitan ser “habilitada para el
conocimiento” (Knowledge enabled)?
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88. iPosee tecnologias colaborativas, incluyendo una intranet que la
habiliten para que la participacion de conocimiento evolucione
hacia GroupWare?

89. iPermite a sus empleados construir comunidades virtuales de
aprendizaje?
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APENDICE 4: CUESTIONARIO ENTREVISTA A UN MIEMBRO DEL CONSEJO TECNICO DEL
PREMIO NACIONAL DE CALIDAD

éPor qué el Premio Nacional de Calidad de México ha cambiado su enfoque desde
la Calidad a la Competitividad?

Algunos académicos expresan algunas dificultades para implementar los sistemas
de calidad en las instituciones de educacion, en particular, en la dificultad para
identificar a los clientes, procesos, materias primas y productos, ¢Por qué no existe
un criterio especial para las instituciones de educacién en el Premio Nacional de
Calidad, que incorpore estas caracteristicas especiales como lo hace por ejemplo el
Premio Baldrige?

En relaciéon a la categoria “Clientes” éa quienes se considera “clientes” en el
modelo de competitividad cuando se aplica a las instituciones educativas?

En relacion a la categoria “Liderazgo” écdmo se verifica que una institucion
educativa mexicana ejerce un liderazgo visionario, participativo y ético, que crea
una cultura que sustenta la competitividad y la viabilidad de la organizacion en el
largo plazo? éSobre quienes o a quienes se fomenta esta cultura?

éComo se deberian definir los indicadores adecuados para asegurar que una
institucion de educacidon es competitiva en relacidon a la nueva economia del
conocimiento?

Algunos autores opinan que la educacién debe irse adaptando a las realidades
sociales y tecnoldgicas de cada época con el fin de preparar a los estudiantes para
el mundo que deberan enfrentar en el futuro (Benson y Dresdow, 1998), en este
sentido, el Premio Nacional de Calidad de México no parece tener un enfoque
claro en el Aprendizaje Organizacional y en la Administracién del Conocimiento.
éComo se verifican las “ventajas competitivas” de una institucién de educacién?
¢Se le considera como una “industria o empresa” cuyo negocio es la generacién y
transmision de conocimiento?

éComo se deberian verificar los resultados de una institucién educativa para
asegurar la calidad de la educacion que imparte? ¢Cémo se incluye en el Modeio
de Competitividad el valor del Capital Intelectual de las instituciones de educacion?
éCuales serian, en este caso, los resultados de valor creado para sus clientes?
¢COémo se deberia aplicar el modelo para verificar que las mejoras de las
instituciones educativas y las reformas educativas tengan que ver con aprendizaje
organizacional y renovacion?

éiCémo se deberia verificar que los administradores y lideres de una institucion
educativa atiendan la mejora continua y la innovacién y para operar como una
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10.

11.

12.

13.

14,

15.

16.

“organizacion que aprende” segun sugieren algunos autores? (Argyris y Schon,
1978; Mai, 2004).

Como ayuda el modelo de competitividad a la comunidad econdmica a responder
las preguntas planteadas por Benson y Dresdow (1998): “éPara qué se ensefia?”,
“iPor qué se ensefia?”, “¢Qué tan bien se enseia?”.

En relacion con la administracion del conocimiento, el Modelo de Competitividad
deberia poder adaptarse al modelo sistémico — no mecanicista — que mejor refleja
a las instituciones de educacion ¢Cémo lo hace?.

Como parte de la generacién de valor o resultados, el Modelo de Competitividad
deberia fomentar mayor inteligencia, conocimiento practico (saber hacer) y
efectividad de la administracion de la institucion de educacién (Petrides y Nodine,
2003; Metcalfe, 2005; Prayong y Tasapong, 2007). iCémo se aplica en este
sentido?

Sallis y Jones en su Libro Knowledge Management in Education (2002) plantean
que la educacién sera absolutamente transformada por la tecnologia por lo que la
administracion del conocimiento en la educacion tendra el gran desafio de vencer
el analfabetismo digital como requisito para superar la brecha digital entre las
naciones y la inclusién, ¢De qué manera el criterio de Informacidn y Conocimiento
verifica que las instituciones educativas Mexicanas puedan romper la “Brecha
Digital” como parte del valor agregado en el entorno social?.

iComo se deberia aplicar el Modelo de Competitividad a las instituciones
educativas que desarrollen sistemas de e-Learning o In-house-university?
Considerando que el negocio de una institucion de educacién ES el conocimiento
¢Como ayuda el modelo a evaluar la creacion, acceso, transferencia y aplicacion de
conocimiento por parte de todos los miembros de la organizacién? ¢Como se
verifica la mejora continua en este sentido? ¢ COmo se verificaria la creacion de una
cultura de aprendizaje como resultado del sistema de Calidad de la organizacién?

Y finalmente, {De qué manera el Modelo de Competitividad permite calificar que
las instituciones de Educacién Mexicanas estén siendo competitivas a Nivel Global
y no estén dejando en desventaja a los estudiantes mexicanos en un mundo
basado en el capital intelectual?
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