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Resumen.

México debe enfrentar dos grandes tipos de retos educativos; proporcionar educacion de
buena calidad, y contar con una poblacién preparada, para lograrlo se necesitan cambios
profundos en la manera de concebir la educacion, sus contenidos, sus métodos y sus
propositos. La calidad de la educacion comprende: maestros dedicados, preparados y
motivados; alumnos estimulados y orientados; instalaciones materiales y soportes
adecuados; el apoyo de las familias y de una sociedad motivada y participativa. La
educacion superior es un medio estratégico para acrecentar el capital humano y social de
cualquier pais. La tendencia principal de las universidades es la flexibilizacion con caracter
integral.

En la Facultad de Mercadotecnia Unidad Saltillo de la Universidad Auténoma de Coahuila,
un grupo de maestros y alumnos se abocaron a disefiar un sistema de calidad basado en el
modelo INTRAGOB que sirviera como guia para certificarla bajo la norma 1ISO 9000-2000
y utilizarla como herramienta de apoyo en la elaboracién del PIFI 2.0, 3.0, y 3.1.

Con éste modelo, se obtuvieron mas ventajas que desventajas en la implantacion de
sistemas y procedimientos de trabajo.

Presentacion.

Como sociedad en transicion en lo demografico, lo economico, lo politico y lo social,
México debe enfrentar dos grandes tipos de retos educativos: por una parte, proporcionar
educacion de buena calidad; y por otra, contar con una poblacion preparada para
desempefar eficazmente actividades productivas que le dejen acceder a un mejor nivel de
vida.

Para que México pueda crecer en materia educativa, no bastara con aumentar el nimero de
instituciones, se necesitan cambios profundos en la manera de concebir la educacion, sus
contenidos, sus métodos y sus propositos.

“Una educacion de calidad significa atender el desarrollo de las capacidades y habilidades
individuales -en los d&mbitos intelectual, artistico, afectivo, social y deportivo- al mismo
tiempo que se fomentan los valores que aseguran una convivencia solidaria y
comprometida, se forme a los individuos para la ciudadania y se les capacite para la
competitividad y exigencias del mundo del trabajo.

La calidad de la educacion descansa en maestros dedicados, preparados y motivados; en
alumnos estimulados y orientados; en instalaciones, materiales y soportes adecuados; en el
apoyo de las familias y de una sociedad motivada y participativa” (PND 2001-2006) *

A diferencia de lo que ocurria en la sociedad tradicional, los contenidos de la educacion
cambian y se desarrollan rapidamente; los medios para transmitirlos lo hacen a velocidad
aun mayor; la sociedad (en cuyo contexto se utilizardn los conocimientos, actitudes y
habilidades que se desarrollan en la escuela) se transforma también rapidamente y lo méas
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importante de todo, los alumnos son distintos: méas precoces, exigentes y deseosos de
conocimientos de calidad sin importar que no estén en instituciones particulares, pues
sienten tener los mismos derechos y oportunidades para su vida adulta.
Ellos requieren habilidades de autoaprendizaje, innovacion, comunicacion asertiva,
liderazgo y trabajo en equipo, elementos que le daran a su formacion las herramientas para
desarrollarse en un contexto globalizado de alta competencia con altos estandares de
calidad.
Un programa educativo de buena calidad cuenta con una amplia aceptacion social por la
solida formacién y reconocimiento de sus egresados; altas tasas de titulacion o graduacion;
profesores competentes en la generacion, aplicacion y transmisién del conocimiento,
organizados en cuerpos académicos; curriculo actualizado y pertinente, procesos e
instrumentos apropiados y confiables para la evaluacién de los aprendizajes; servicios
oportunos para la atencion individual y en grupo de estudiantes; infraestructura moderna y
suficiente para apoyar el trabajo académico de profesores y alumnos; sistemas eficientes de
gestion y administracion y un servicio social debidamente articulado con los objetivos del
programa educativo.
Se observa una fuerte variacion en la calidad entre instituciones: desde las que han
alcanzado un buen estandar internacional, hasta las que dificilmente califican como
instituciones de educacién superior. Esta variacion se presenta tanto en las escuelas
publicas, como en las de caracter privado. La educacion superior es un medio estratégico
para acrecentar el capital humano y social de cualquier pais.
El mejoramiento y transformacion de algo tan complejo como una universidad publica solo
puede ser resultado de un esfuerzo colectivo, serio, consistente y comprometido de todos
los que la integramos. Ha habido avances, pero existen factores internos (programas
educativos rigidos y obsoletos, dando como resultado una pedagogia centrada
fundamentalmente en la ensefianza pasiva de los estudiantes; deficientes programas de
formacion y actualizacion de profesores; carencia de cuerpos académicos y programas de
tutoria; ausencia de seguimiento de egresados, eficiencia terminal; falta de programas de
educacion integral dentro de las Instituciones de Educacion Superior; carencia de
investigadores reales y productivos) y externos (contratacion de personal; sobrecarga de
horas de profesores de tiempo completo (PTC); bajos salarios, investigadores que no
producen; falta de espacios para el desarrollo de actividades; poca difusion de intercambio,
etc.) que impiden su pleno desarrollo y trascendencia. Por consiguiente podemos concluir
que sus principales problemas y retos son:

e Laequidad, el acceso y la cobertura

e Buena calidad

¢ Integracion, coordinacion y gestion del sistema de educacion

La tendencia principal de las Universidades es flexibilizar los programas de estudio y que
tengan un caracter integral del conocimiento, formar lideres, fomentar el desarrollo de la
creatividad, promover el manejo de lenguajes, el espiritu emprendedor, el pensamiento
I6gico e impulsar la formacion de valores.

Para contribuir a ese esfuerzo colectivo, serio, consistente y comprometido citado con
anterioridad, en la Facultad de Mercadotecnia Unidad Saltillo un grupo de maestros y
alumnos se abocaron a la tarea de disefiar un sistema de calidad que permitiera certificarla
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bajo la norma ISO 9000 — 2000 y utilizarla como herramienta de apoyo en la elaboracién
del Programa Integral de Fortalecimiento Institucional (PIFI) 2.0, 3.0y 3.1.

Para cumplir con la certificacion durante la gestion 2001-2004 y debido a que se carecia de
sistemas y procedimientos de trabajo se tomO la determinacion de participar en el
reconocimiento de la calidad Coahuila, -convocado por la Secretaria de la Contraloria y
Modernizacion Administrativa del Estado de Coahuila, con el propdésito de iniciar una base,
que permitiera implantar y desarrollar métodos y sistemas de trabajo que sirvieran de
referencia para estructurar las actividades de la facultad, decidiendo basarse en el Modelo
INTRAGOB? por considerarse en ese momento el més adecuado a sus necesidades.

Para la elaboracion del PIFI 2.0 la tarea principal consistid en empezar a estructurar el
modelo que sirvié de guia para acatar algunos de los puntos citados en éste programa. En la
primera fase del modelo INTRAGOB se elaboraron las directrices que sirvieron como
ensayo para conocer las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas y obtener una
retroalimentacion que permitiera replantearlas. Al afio siguiente y con esta primera
experiencia, se tuvo una vision mas clara y precisa para desarrollar el PIFI 3.0.

Acatando las sugerencias de la comision dictaminadora de la Secretaria de la Contraloria y
Modernizacion Administrativa del Estado de Coahuila, nuevamente se participd en el
reconocimiento a la Calidad Coahuila 2003, llegando a ser finalistas.

Para participar en el reconocimiento a la calidad Coahuila 2004 se perfeccionaron los
procesos de trabajo de la facultad y se pusieron en practica aquellos que cumplian con sus
necesidades internas y externas y los sugeridos por la dependencia gubernamental.

Con esta actividad, cabe sefialar, que se cumplieron algunas de las normas dictadas en el
PIFI 3.1.

Antes de explicar el proceso que se llevd a cabo del modelo INTRAGOB (2004), es
conveniente que conozcan el perfil de la Licenciatura en Mercadotecnia de la Universidad
Autonoma de Coahuila.

En la Facultad de Mercadotecnia se forman Profesionales que dominan el conocimiento
sobre la situacion del mercado, sus necesidades, gustos, tendencias, hdbitos y costumbres,
ademas de las condiciones cambiantes de mercado en el pais; proponen y desarrollan
medios para mejorar y elevar el mercado nacional e internacional. Entre otras actividades
manejan técnicas de mercadeo, planeacion estratégica, desarrollan nuevos productos,
disefian, implantan y evallan campafias publicitarias; investigan las variables reales y
psicologicas que motivan la demanda y consumo de productos; disefian embalajes;
analizan los canales de comercializacion y los centros de distribucion.

A continuacion se presenta el esquema del modelo INTRAGOB.




La Facultad considero para el desarrollo del modelo los siguientes criterios:
Satisfaccion del cliente

Liderazgo

Desarrollo del personal y del capital intelectual
Administracion de la informacion y de la Tecnologia
Planeacion estratégica

Gestion y mejora de procesos

Impacto en la sociedad

Nogok~wNE

Criterio 1.- SATISFACCION DEL CLIENTE

Conocimiento Profundo de Clientes

Deteccion de
Necesidades de
Clientes Internos

Evaluacion
de Servicios

Investigacion de
Percepciéon

Segmentacion de
mercados

Deteccion de
Necesidades de
Clientes Externos

Desarrollo de sistemas formales, que identifican y determinan las necesidades, requisitos y
expectativas del cliente (internos: alumnos, docentes y administrativos y externos:
comunidad, sector publico y privado). Al desarrollarlo se logro: plasmar la identidad
institucional, seguimiento de egresados, se fortalecio la vinculacion con el sector publico y
privado, todo mediante una serie de acciones estratégicas.

Criterio2.- LIDERAZGO

Sistema de Gestion de
Calidad

Cultura

Calidad

A A A
Politicas, Estatuto, Reglamento Interno y Procedimientos
Estructura Organizacional
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Conjunto de tareas aplicadas en la funcién directiva para movilizar a las personas hacia
determinadas metas u objetivos. Se cuidd el cumplimiento del estatuto universitario, asi
mismo se encaminaron todas las acciones hacia el cumplimiento de la mision y vision
Institucional y de la Facultad, también se reconocen actividades de docentes, alumnos y

administrativos.

Criterio 3.- DESARROLLO DEL PERSONAL Y DEL CAPITAL INTELECTUAL

Sistemas de Trabajo
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Disefiar planes y procedimientos para alumnos y docentes que proporcionen un mejor

desempefio de
certificacion.

Criterio 4.-ADMINISTRACION DE LA INFORMACION
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INFORMACION Y ANALISIS.

Y
N

CONFIABILIDAD

oOr»omM<O=z=z

> 0000 <
RAPIDEZ

las actividades educativas, asi como la implantacion de medidas de

ozxm-d=— meoo)D

Disponer de sistemas de informacion utilizados de manera rutinaria, en las diferentes etapas
del proceso educativo, administrativo, y con clientes externos.
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Criterio 5.-PLANEACION ESTRATEGICA

Desarrollar e implementar métodos y sistemas de trabajo que cimienten las actividades
futuras y respondan a diversas exigencias internas y externas, con el fin de cumplir las
metas. Inicio de capacitacion del personal para la certificacion en el 1ISO 9000-2000.

Necesidades
internas
Aﬂ’s Recursos
Humanos Econdomicos
— Cufitnep -—  (Producto
Organjizacional
Recursos R
w

FODA

Politicos

11111

PLANEACION OPERATIVA

Criterio 6.- GESTION Y MEJORA DE PROCESOS

Centro de
Centro de - . d
informacion Comunicacion Impresion
T T T T T T T T T )
T T T 7 T T T T T T
Seguimiento de Egresados Docentes Secretaria
Administrativia
Capacitacion
Vinculacio Prefectura Bibliografia
Asesorias 8
: : 5 : :
O 3 g T §
C [ 1 1 C [ 1 ) o [ 1 o [ 1 )¢ [ 1 )
Resultados

La organizacion disefia, administra y mejora sus procesos de apoyo, para proporcionar
valores a los procesos clave de la organizacion

Disefar y redisefiar los servicios y procesos de mayor impacto, incluyendo sistemas y
procedimientos, asi como la orientacion hacia la mejora continua.
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Criterio 7.-IMPACTO EN LA SOCIEDAD

/ Relacion con la Sociedad \

Comunicacié Formal

Informal C omunicw

Los esfuerzos se encaminaron a mejorar el &mbito de influencia en el entorno social

econodmico y fisico, mediante el establecimiento de acciones concretas para promover, la

cultura de calidad, estimular y facilitar, que la organizacion desarrolle sus propios

programas de calidad total.

Las ventajas y desventajas que se obtuvieron con la aplicacion de este modelo fueron:
Ventajas

Se dio oportunamente cumplimiento a las recomendaciones de los CIEES (27)
Continuidad en la implementacion de sistemas y procedimientos de trabajo
Deteccion de necesidades académicas y administrativas

Se agilizaron actividades diarias, sistemas de informacion y trdmites
administrativos

Creacion de departamentos y funciones que ayudaron al proceso de
transparencia

Interés y participacion activa de docentes, alumnos, y administrativos
Cambio en el aspecto fisico de la Facultad

Se abrieron y estrecharon canales de comunicacion

Integracion y vinculacion con la sociedad

Distribucién de funciones

Desventajas
e Falta de seguimiento del proceso por cambio de administracion
e Por la falta de madurez en los procesos, la certificacion se retarda
e Sobrecarga de trabajo en pocas personas, por falta de presupuesto
e Tiempo insuficiente para cerrar el ciclo de madurez del sistema
¢ Resistencia al cambio

Recordando que los OBJETIVOS GENERALES DEL PIFI son:
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» Mejorar el sistema publico de educacién superior mediante el fortalecimiento y
desarrollo de las Instituciones de Educacion Superior que lo integran y
» Lograr el reconocimiento social de las Instituciones de Educacién Superior como
resultado de la mejora de sus indicadores de desempefio y la transparencia de su
operacion.
Haciendo un andlisis de las funciones que se llevaron a cabo en esta gestion y de las
ventajas y desventajas resultantes surgen algunos cuestionamientos e inquietudes que
deseamos compartir con ustedes.
Desde nuestro punto de vista observamos que concretar un PIFI no es tarea facil, debido a
que muchos de los responsables de elaborarlo no poseen los conocimientos ni la guia
precisa que indique claramente como estructurarlo, acto seguido, al resolverlo a criterio
propio existen divergencias entre quien lo emite y quien lo resuelve.
El movimiento en los cargos directivos es otro factor que altera e interrumpe su continuidad
debido a que las administraciones entrantes tienen proyectos diferentes por realizar y
deciden desechar todo aquello que creo la administracion anterior, aqui es en donde se
pueden truncar grandes programas. Otro factor que resulta determinante es que al momento
de iniciarse este programa nacional tal vez se carecia de un organismo que regulara y
vigilara que efectivamente se estaba implantando tal y como se habia establecido
inicialmente. Como consecuencia de esto y debido a nuestra experiencia, podemos
hacernos algunos cuestionamientos ¢Qué sucedera con los PIFI"s que se estan gestando en
este momento, si solo falta afio y medio para el 2006? ;Qué sucedera con aquellas
instituciones cuyas escuelas, facultades e institutos no alcancen el nivel deseado? ¢Y con
aquellas que estan en proceso de transicion?.
Para que ocurra una real transformacion en las universidades del pais debera cumplirse con
cada uno de los factores que integran el cambio (mision, vision, habilidades, incentivos,
recursos, organizacion y planeacion) Hay que resaltar el hecho de que si uno o varios de
estos falta, implicara que se frene el fortalecimiento y desarrollo de las DES.
Algunas de las Escuelas, Facultades e Institutos que integran las universidades publicas,
han iniciado procesos de reingenieria que tal vez no se tenian contemplados y gracias a los
PIFI’s se ha realizado, asi mismo, el que proporcionen un incentivo financiero, ha
generado gran interés, ya que la distribucion de los recursos que ofrece debe ser
directamente proporcional al trabajo y esfuerzo realizado, aunque existen otras que no han
logrado la motivacion suficiente para empezar a trabajar, siendo éstas la mayoria.

Conclusion.

El acceso a la educacion no debe restringirse a una sola etapa de la vida, sino que debe ser
una oportunidad que debe ofrecerse a lo largo de toda ella, pues la educacién para la vida 'y
el trabajo es motor del desarrollo humano, asi como exigencia, del mundo globalizado y
de las profundas transformaciones que experimenta nuestra sociedad en todos sus ordenes.
En este sentido se entiende que un sistema educativo es de calidad, cuando en la dimension
filosofica se considera que sus contenidos son relevantes al grupo social al que esta
destinado vy, por lo tanto, responden a sus necesidades y aspiraciones. En la dimension
pedagdgica, la calidad implica que se cubran eficazmente las metas propuestas en los
planes y programas educativos; en la econdmica, que los recursos destinados al impartirla
sean utilizados eficientemente; en la cultural, que los contenidos y métodos de la ensefianza
resulten pertinentes a las posibilidades de aprendizaje de los individuos y conglomerados
sociales a los que se dirige; y en lo social, la calidad se logra cuando estan equitativa o
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igualitariamente distribuidas las oportunidades de acceso, permanencia y culminacion de
los ciclos escolares, asi como las de obtener resultados semejantes en los aprendizajes entre
los individuos procedentes de los diversos estratos que integran la sociedad.

Con el disefio y aplicacion del modelo de INTRAGOB 2004, se logro organizar, optimizar
e interrelacionar las actividades, pretendiéndose lograr un avance significativo para la
certificacion del 1ISO 9000-2000.

Al aplicar el modelo, y conocer nuestras necesidades reales, se tuvo la oportunidad de
proyectar con mayor certeza las especificaciones y programas, solicitados para la
realizacion del PIFI 3.0, en el transcurso del ciclo 2003-2004, se alcanza la madurez del
sistema, mismo que se afianz6 con los resultados obtenidos. Para la elaboracion del PIFI
3.1 se facilitaron tanto las proyecciones y programas que se encontraban en ese momento
en marcha, y otros en procesos de realizacion.
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