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Tecnologico Nacional de Mexico, CIIDET Campus
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Resumen

El presente trabajo tiene como propdsito
destacar que la implementacién de un sistema
de gestion de la calidad promete establecer
puntos de control en el proceso educativo. Con
estos puntos de control, se busca asegurar que
durante la realizacién del proceso se apliquen
los controles necesarios para garantizar que,
una vez concluido dicho proceso, se obtengan
los resultados esperados. Para mantener la
calidad del proceso educativo en un sistema
de gestion de la calidad se establecen las varia-
bles, los puntos de control durante el proceso,
los responsables de dicho control, las accio-
nes a emprender en caso de una desviacion, la
temporalidad de las acciones, el seguimiento de

Abstract

The purpose of this work is to highlight that
the implementation of a quality management
system ensures that control points are
established in the educational process, which
seek to ensure that during its implementation
the established controls are applied to
guarantee that Once this process is completed,
the expected results are obtained.

To guarantee the quality of the educational
process in a quality management system,
the variables are established, the control
points during the process, those responsible
for said control, the actions to be taken if a
deviation occurs, the timing of the actions, their
monitoring and the expected result.
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las mismas y el resultado esperado. Para lograr
el control, se define un procedimiento a seguir
de manera puntual en el que se establecen los
parametros de control con el objeto de asegurar
la calidad y mejora del proceso educativo.

Palabras clave: parametros de control,
proceso educativo, sistema de gestion de la
calidad, variables de control.

To achieve control, a procedure is defined to
be followed in a timely manner in which the
control parameters are established to ensure
the quality and improvement of the educational
process.

Keywords: quality management system,
educational process, control variables, control
parameters.
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1. Introduccion

A través de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad se pueden estable-
cer las variables a controlar durante la realizacién del proceso educativo en el Tecnologico
Nacional de México, campus Centro Interdisciplinario de Investigacién y Docencia en
Educacién Técnica (CIIDET), asi como lograr el control de las mismas a través de un segui-
miento puntual por parte de los responsables en cada etapa del proceso.

Para llevar a cabo dicho control, se desarrollé un procedimiento relacionado con la gestiéon
de las asignaturas de las materias de posgrado que se imparten de manera presencial y a
distancia, en el cual se establecieron el propésito, alcance, politicas de operacidn, para el
seguimiento, descripcién de actividades, documentos de referencia, registros de control,
glosario y anexos, asi como el desarrollo del plan de calidad en el cual se establecen las etapas
del proceso educativo, puntos de control, especificaciéon del proceso, registros de calidad, el
tratamiento al no cumplimiento de las especificaciones y responsables de llevar a cabo las
acciones descritas en dicho plan.

La eficacia de cumplir con los indicadores establecidos para el proceso educativo estara en
funcion del seguimiento, control y acciones que se lleven a cabo en la etapa correspondiente
del proceso por parte de los responsables de este, a través de diversas acciones de mejora que
se vayan estableciendo e implementando. (Hernandez, 2006)

Objetivos

Objetivo general

Elaborar e implementar un procedimiento para la gestion de asignaturas de posgrado de
manera presencial y a distancia y un plan de calidad, para el proceso educativo del Tecnolégico
Nacional de México, campus CIIDET.

Objetivos especificos

1. Determinar las etapas, puntos de control, variables y responsables del proceso
educativo.

2. Disefiar un procedimiento para la gestiéon de asignaturas de posgrado de manera
presencial y a distancia del proceso educativo.

3. Elaborar el plan de calidad para la gestién de asignaturas de posgrado de manera
presencial y a distancia del proceso educativo.

4. Implementar el procedimiento y el plan de calidad de la gestiéon de asignaturas de
posgrado.

5. Dar seguimiento puntual a las etapas del procedimiento y del plan de calidad del
proceso educativo.
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2. Metodologia

Una cultura de calidad requiere de un largo proceso que inicia con la conciencia de la nece-
sidad de cambio y se desarrolla por medio de un proceso de educacién continua. Es por eso
por lo que «la calidad empieza con educacién y termina con educacion», frase de K. Ishikawa,
quien sostiene que la calidad ha sido un factor fundamental en la evolucién del hombre,
ayudado con técnicas, herramientas y modelos que facilitan la estandarizacién y globaliza-
cion de la época actual.

La certificacion en un sistema de gestion de calidad de acuerdo conlanormaIS09001:2015
es una decision estratégica, la cual debe considerar el contexto organizacional, las partes inte-
resadas pertinentes, la gestion de los riesgos, y los procesos para definir las estrategias y
acciones a seguir. (Moreno, Peris & Gonzalez, 2001).

Para dirigir a la organizacién hacia la mejora de su desempefio, deberdn considerarse los
siete principios de la gestion de la calidad, descritos en la norma ISO 9001:2015, los cuales se
describen a continuacién y que son la base para dirigir y operar una organizacién de manera
exitosa: (Norma ISO 9001:2015)

Enfoque al cliente.

Liderazgo

Compromiso de las personas.

Enfoque a procesos.

Mejora

Toma de decisiones basada en la evidencia.
Gestién de relaciones.

Nk W

La gestidon de asignaturas de posgrado considera la aplicaciéon sistematica de politicas,
procedimientos y practicas en las actividades de comunicacidn y consulta, en el estableci-
miento del contexto organizacional, la identificacién, andlisis, valoracion, tratamiento y
seguimiento del control de las salidas no conformes durante la gestién de asignatura, con lo
que se asegura la prevencién de algiin incumplimiento en el desarrollo de la misma, asegu-
randose la calidad y cumplimiento del proceso educativo.

Lanorma ISO 9001:2015 establece que la organizacién debe implementar la produccion y
provision del servicio bajo condiciones controladas. (Besterfield, 1995).

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:

a. La disponibilidad de informacién documentada que defina las caracteristicas de los
productos y/o los servicios o las actividades a desempeiiar.

b. Los resultados a alcanzar, 1a disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y
medicién adecuados.
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c. Las actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas para verificar
que se cumplen los criterios de aceptacion para el control de los procesos o sus
salidas.

d. Uso de la infraestructura adecuado para la operacion de los procesos.

e. Designacién de personas competentes, incluyendo cualquier calificacién requerida.

f. Validacién y revalidacién periédica de la capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de producciéon y prestacion del servicio.

g. Implementacion de acciones para prevenir los errores humanos.

h. Implementacion de actividades de liberacién, posteriores a la entrega.

La metodologia que se llevé a cabo para establecer el procedimiento y el plan de calidad
que permita asegurar la calidad del proceso educativo en el CIIDET fue la siguiente:

o

Identificar las etapas del proceso de acuerdo con el alcance declarado.

Definir las variables a controlar en el proceso.

Definir responsables de identificar, controlar y dar seguimiento al incumplimiento de
las salidas no conformes.

Establecer un diagrama de flujo del procedimiento para el control de las salidas no
conformes.

Elaborar el procedimiento para la gestion de asignaturas de posgrado.

Elaborar el plan de calidad de la gestion de asignaturas de posgrado.

Dar a conocer a los involucrados el procedimiento y el plan de calidad.

En la definicion de las etapas del proceso educativo se determinan todas las situaciones
que de manera directa inciden en el desarrollo del proceso. Se definieron tres etapas:

1.
2.
3.

Entrada: para la inscripcion y reinscripcion al programa educativo.
Proceso: para la gestion de asignaturas de manera presencial y a distancia.
Salida: para la aprobacion de las materias cursadas durante el semestre.

Para cada etapa del proceso las variables y responsables de determinar los puntos y accio-
nes a controlar durante el desarrollo se definieron de la siguiente manera:

Inscripcion y reinscripcion. Entrega completa de la documentacion requerida por el
Departamento de Servicios Escolares.

Gestidn de cada asignatura de manera presencial y a distancia. Gestidn de los conteni-
dos tematicos del programa de estudios de cada asignatura por parte de los docentes.
Aprobacion de las materias. Aprobacién del total del plan de estudios durante el
semestre. Responsables: el estudiante y el Departamento de Servicios Escolares.
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La asignacién de responsables permitira que se lleven a cabo las acciones de control para
evitar que no se cumpla con los indicadores establecidos.

Se disefié un diagrama de flujo donde se establecieron las actividades a desarrollar, asi
como a los responsables de llevar a cabo cada una de las actividades y el seguimiento de estas
para el cumplimiento.

De igual manera, se elabor6 un procedimiento para la gestiéon de asignaturas de posgra-
do, en el cual se establecieron las politicas de operacion y la descripcion de cada una de las
actividades a desarrollar por parte de los responsables, asi como un formato para identi-
ficar, registrar y controlar las situaciones que durante el proceso pudieran no cumplir con
las especificaciones de este.

Una vez que se elabor¢ el procedimiento, se elabor6 el plan de calidad en el cual se esta-
blecieron las diferentes etapas de control del proceso educativo, asi como las especificaciones
de este, los puntos de control y responsables de llevarlas a cabo. Se dio a conocer a los involu-
crados en el proceso, el procedimiento para la gestion de asignaturas de posgrado de manera
presencial y a distancia y el plan de calidad para que fuera implementado en cada uno de los
consejos académicos de los diferentes programas que oferta el CIIDET, y obtener de manera
eficaz los resultados establecidos.

3. Resultados

Los resultados obtenidos para llevar a cabo la gestiéon de asignaturas de posgrado de
manera presencial y a distancia del proceso educativo para los programas de estudio que se
ofertan en el CIIDET fueron:

El procedimiento de gestion de una asignatura de posgrado de manera presencial
y a distancia, el cual se declar6 dentro del sistema de gestién de la calidad del CIIDET y en
el que se establecieron los criterios para asegurarse de que el producto que no sea conforme
con los requisitos del servicio se identifique y controle para prevenir su uso o entrega no
intencionada.

Dicho procedimiento se muestra a continuacion:

Nombre del documento: CIIDET-AC-PO-002

Procedimiento para la gestiéon de una asignatura de
posgrado en la modalidad presencial, no presencial o mixta. Revisién: 1

Referencia a la Norma ISO 9001: 2015
6.1,7.1.3,7.2,8.1,8.2.2, 8.5.1, 8.5.2, 8.5.6, 8.6, 9.1 Pagina 1 de 5
Fecha de autorizacion: 29 de octubre de 2020
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1. Propdsito
Realizar el seguimiento académico y administrativo de un programa de asig-
natura impartido en la modalidad presencial, no presencial o mixta.

2., Alcance
Todos los programas de posgrado impartidos por el CIIDET en la modalidad
presencial, no presencial o mixta mediada por computadora. Inicia con la desig-
nacién de los docentes y finaliza con la evaluacién de su desempefio y liberacién
de actividades.

3. Politicas de operacién
- La planeacién de actividades de una asignatura se realiza por los docentes que
fueron designados para su imparticion.

- El seguimiento académico lo realiza el Departamento de Posgrado y los
coordinadores.

- El Departamento de Posgrado aplicara los lineamientos académicos y la normati-
vidad correspondiente para solventar las contingencias que se presenten, con el
proposito de garantizar el adecuado funcionamiento del programa.

- Cuando sea necesario, podran participar docentes externos, en tal caso se debera
firmar el acuerdo de colaboracién correspondiente.

- En programa presencial, no presencial o mixto, el Departamento de Posgrado, en
colaboracién con los responsables de la operacion de la plataforma tecnolégica, son
los encargados de coordinar y operar el proceso de evaluacion de la asignatura.

RECIE
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Figura 1
Diagrama del procedimiento

Departamento de posgrado Docente Departamento de Departamento de

Medios Educativos Servicios Escolares

Elabora y entrega
instrumentacion |————

didactica ‘
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Coloca el material ,| Revisa el material
en la plataforma sea operable

Y

v n

» Conforma grupos

¢Modalidad a
distancia?

Desarrollay evalia | ¢
asignatura

Evalla la gestién de |
asignatura ‘ N

Evalla al docente

4

Firma actas de
— calificaciones y <
X entrega informe

Libera actividades
del docente

Elabora actas de
calificaciones

v

A

Término

Tabla 1
Descripcién del procedimiento

Secuencia de etapas \ Actividad \ Responsable
1.1. Selecciona y elabora oficio de designacién de los
1. Seleccion de docentes que impartiran la asignatura con base a su .
docentes perfil y las necesidades del programa, y le entrega el Coordinador de programa

programa de la asignatura al docente designado.

2.1. Requisita el formato de planeacion de la asignatura
2. Planeacioén de la (CIIDET-AC-P0O-002-02) y lo entrega al coordinador.

asignatura 2.2. Elabora/actualiza los materiales de las asignaturas y, en
caso de modalidad no presencial, digitaliza el material.

Docente

Libro de Actas del 5.” Congreso Caribefio de Investigacion Educativa
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(Continuacion)

Secuencia de etapas \

Actividad Responsable

3. Conforma grupos

3.1

3.2

3.3

El coordinador conforma grupos segun especificaciones
del formato (CIIDET-AC-PO-002-01).

El coordinador entrega al Departamento de
Servicios Escolares el reporte de grupo conformado
(CIIDET-AC-PO-002-01).

El coordinador verifica que la asignatura esté operable,
independiente si la asignatura es de forma presencial,
no presencial o mixta.

Coordinador de programa

4. Desarrolla la
asignatura

4.1

Aplica y da seguimiento a la planeacion de la asignatura. Docente

5. Evaluacion docente

5.1

5.2
5.3

5.4

Envia el instrumento de evaluacién docente a los
alumnos (CIIDET-AC-P0-002-04) conforme al
calendario interno del programa.

Procesa informacion y genera informe de resultados.

Con base en los resultados de la evaluacion, entrega
informe individual y retroalimenta a los docentes
(CIIDET-AC-PO-002-06).

El coordinador entrega el concentrado de
evaluacion docente al Departamento de Posgrado
(CIIDET-AC-P0-002-07).

Coordinador de programa

6. Elabora actas de
calificaciones

6.1

6.2

6.3

6.4
6.5

Envia al docente correspondiente las actas de
calificaciones al finalizar la asignatura para ser
requisitadas por el docente.

El docente valida las calificaciones con los alumnos para
aclaraciones en un plazo maximo de tres dias habiles de
haber concluido la asignatura. Departamento de

Recibe de cada docente el acta de calificaciones Servicios Escolares
debidamente firmada en un plazo maximo de cinco dias
habiles.

Elabora la boleta de calificaciones y envia al alumno.

Entrega copia del acta de calificaciones al docente
correspondiente.

7. Entrega de informe
final

Al finalizar la asignatura, elabora y entrega informe final
(CIIDET-AC-P0-002-083 final) conforme al calendario Docente
interno del programa.

8. Cierre de
asignatura

8.1

8.2

El coordinador analiza los informes parciales de los
docentes; en caso de haber situaciones contingentes,
da seguimiento a las mismas.

Una vez concluida la asignatura en modalidad no Coordinador
presencial o mixta, el coordinador solicita a los

responsables de la plataforma tecnoldgica el cierre del

acceso a la asignatura.

9. Libera actividades
docentes

Una vez cubiertos todos los requisitos, extiende la
liberacion de actividades académicas semestrales
(CIIDET-AC-P0O-002-05)

Departamento de
Posgrado

RECIE
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Tabla 2
Documentos de referencia

Documentos
Planes y programas de estudios de los programas de posgrado vigentes.

Programa de la asignatura correspondiente.

Lineamientos para la operacién de estudios de posgrado en el SNIT.

Calendario escolar.

Calendario interno por programa.

4. Glosario

Modalidad no presencial:
Se refiere a aquellas asignaturas impartidas a distancia mediadas por computadora, acce-
diendo a la plataforma tecnolégica del CIIDET.

Modalidad presencial:
Se refiere a aquellas asignaturas impartidas con la presencia fisica del docente ante sus
estudiantes.

Modalidad mixta:
Se refiere a aquellas asignaturas impartidas con la presencia fisica del docente en un
porcentaje superior al 30 % ante sus estudiantes.

5. Anexos

A continuacioén, se muestra el plan de calidad del servicio educativo del CIIDET:

Nombre del documento: CIIDET-CA-MC-001-05

Anexo 5. Plan de calidad.

Revision: 0

Referencia a la Norma ISO 9001:2015 8.1, 8.7, 9.1.1 Pagina 10 de 11
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Proceso académico (periodo escolar)

Tabla 3

Etapa ‘ Pzr(;tnc;?oclie ‘ Especificacion Documento ::g;;‘ézz Tratamiento Responsable
Entrega completa o
y oportuna de la Identificacion
Se%cuuerngztgglrogl Los documentos gsetsggfr:?;cs)sqiz
© . Departamento Procedimiento  indicados en no se encuentran Jefatura del
el Requisitos . para la el apartado .
© de Servicios : S . firmados. Se les Departamento
= de inscripcion y correspondiente e . o
I inscripcion ~ Escolares. reinscripcién  al formato notifica que tienen  de Servicios
L“ P R un semestre como  Escolares
de estudiantes. contrato con el tiempo mAximo
Entregar original estudiante. para requisitar su
del comprobante firma.
de pago.
Cuando el docente
Procedimiento no ArEsIE su
Gestion de los ara la gestion Progr ama de Informe parcial,
contenidos Se una ° la asignatura e o il g
Gestion de teméticos del asionatura de correspondiente  dispone de 5 Jefatura del
asignaturas programa de posggra do en Formato de dias habiles para Departamento
presenciales  ocidios de cada  la modalidad informe parcial gr?isczn;acg?éges 6.3 [FOsElECL
asignatura presencialoa  © final del P dial
distancia semestre. I’eme. C 1al e.S, en su
) planificacion del
Curso.
Cuando el docente
2 no presente su
o informe parcial,
o] se le notifica que
& ;
Formato de g[sp%n,%ﬁie 2
Procedimiento  informe parcial as na IFS e
Gestion de los para la gestion o final del presentarlos y
: aplica acciones
Gestién de  Sontenidos de una semestre. remediales ensu  Jefatura del
asignaturas LEAEUEOS) (cjjel aS|gnatcL;ra de  Programa de planificacién del Departamento
: ; programa de posgrado en la asignatura curso.
B estudios de cada la modalidad desarrollado ol FesgEe
asignatura. presencialoa y montado en annd;) la '
distancia. asignatura no esté
la plata}fqrma montada en la
tecnoldgica.
plataforma, se le
solicitara al docente
la carpeta digital
para subirla en la
plataforma.
RECIE « Instituto Superior de Formacién Docente Salomé Urefia 657
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(Continuacién)
Puntos de e o Registros .
Etapa ‘ control ‘ Especificacion Documento de calidad Tratamiento Responsable
Entrega de
constancia de
L, Disposiciones calificaciones.
© Aprobagion ﬁ)‘igl)téaecclscr)gdci’t%ls para la Copia certificada S€ entrega al Jefatura del
kel de las del plan de operacion de del acta de estudiante 5 dias Departamento
8 materias en - estudios de e . habiles antes de de Servicios
estudios durante calificaciones. ! oS
el semestre el semestre. posgrado en el la reinscripcion Escolares
TecNM. o término del
programa de
posgrado.

En el plan de calidad se muestran las etapas, puntos de control, especificaciones, docu-
mentos normativos, registros de calidad, tratamiento de las salidas no conformes y el
responsable de atender cada etapa del proceso. El seguimiento puntual permitira identifi-
car algin incumplimiento a las especificaciones y debera ser registrado y controlado para
llevar a cabo las acciones pertinentes y evitar que, una vez concluido dicho proceso, no se
cumpla con las especificaciones del mismo.

4. Discusion y conclusiones

La implementacién de un sistema de gestién de calidad de acuerdo con la norma ISO
9001:2015 es una herramienta muy valiosa ya que se definen los procesos que intervienen
en el desarrollo de las actividades de una organizacion. Logrando la estandarizacion de los
diferentes instrumentos y registros que dardn como resultado lograr los objetivos y metas
institucionales. (Jiménez, 2005).

El seguimiento y control del proceso a través de identificar, registrar y controlar las salidas
no conformes, asegura el cumplimiento y la calidad del mismo el cual se vera reflejado en
los resultados. El disefio e implementacion del procedimiento para el control de las salidas
no conformes es un documento de gran importancia en el cual los involucrados dentro del
proceso educativo conocen las actividades que tienen que llevar a cabo durante la realizacion
del mismo y pueden corregir, en el momento oportuno, alguna desviaciéon que se pudiera
presentar y aplicar las acciones remediales pertinentes asegurando que los resultados finales
vayan alineados con los objetivos y metas institucionales.
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