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Editorial

En su edicion 2019, el Xl Congreso Internacional de Ciencias Econdémico-
Administrativas del Tecnoldgico Nacional de México fue organizado por el Instituto
Tecnoldgico de Mexicali a través de la Academia Estatal de Ciencias Econdmico
Administrativas de los Institutos Tecnolégicos en Baja California, A.C. -AECEA-, los
trabajos de investigacion, las conferencias y los talleres giraron en torno al tema “Retos
y oportunidades 4.0”, contribuyendo en la organizacion de este magno evento
académico el personal docente y administrativo, asi como los estudiantes de las

diferentes carreras de nuestra institucion educativa.

Se convocé a la comunidad estudiantil, a los docentes e investigadores en Ciencias
Economico-Administrativas e interesados en general, a nivel local, nacional e
internacional a participar en la presentacion de ponencias bajo los siguientes ejes
tematicos: vinculacién, administracion, gestibn en las organizaciones, gestion de la
tecnologia en empresas e instituciones, responsabilidad social empresarial, estudios de
género, investigacion educativa en la ensefianza y aprendizaje de las ciencias

Econdmico-Administrativas o Sistemas Tributarios.

La presente Memoria del Congreso Escala 2019 “Retos y oportunidades 4.0” cuenta
con registro ISSN, el documento estad integrado por trabajos de experiencias
académicas, proyectos de investigacion en proceso, asi como, proyectos finalizados,
que reflejan la practica docente e investigacion aplicada, las competencias de practicas
colaborativas entre docentes y alumnos atendiendo los lineamientos del fortalecimiento
a la Educacion Superior, en diversos campos de las Ciencias Econdmico

Administrativas y areas afines.

Atentamente

Mtra. Socorro Barraza Pérez
Coordinadora General del Congreso Escala 2019
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Introduccion

El trabajo colaborativo es una interaccion enriquecedora ya que el aporte de ideas y
conocimientos lleva a la consecucion de una meta comun, reciproca en el proceso de
construccion del conocimiento. En este sentido, en el marco de la décimo segunda
edicion del Congreso Escala 2019, los Tecnoldgicos de Tijuana, Ensenada y Mexicali
realizaron una conjuncion de esfuerzos al realizar diferentes actividades que le dieron
vida al mismo; como una muestra del trabajo colaborativo se encuentra la presente
Memoria del Congreso, en la cual se aplicaron los procedimientos de recepcion de
ponencias necesarios, asi como, evaluacion ciega a través de destacados evaluadores

con reconocida experiencia en los diferentes ejes tematicos definidos.

Los trabajos en esta publicacion contemplan en el eje de Administracion tres
estudios; el primero es sobre el clima organizacional desde la perspectiva del personal
administrativo del Instituto Tecnologico de Mexicali; el segundo es un analisis de
calidad de vida laboral de los docentes de educacién especial en Ensenada, Baja
California y por ultimo se presenta un analisis de la calidad de vida laboral de los

docentes del Instituto Tecnolégico de Ensenada.

En el eje de gestion de las organizaciones, se presentan 7 estudios. El primer estudio
es sobre la caracterizacion de consultorios médicos y dentales de cluster de turismo de
salud; el segundo trata sobre Lean Manufacturing, herramienta indispensable para
ayudar a las empresas en la reduccion del desperdicio; el tercero es sobre la mejora en
el tiempo de respuesta a quejas de clientes de productos médicos clase Il con
manufactura binacional; el cuarto trabajo abarca aspectos para la inclusion en la
educacion superior; el quinto estudio es acerca de la configuracion del perfil docente en
apoyo a la gestion de las organizaciones educativas: caso Colegio de Bachilleres del
Estado de Baja California, EMS; el sexto trabajo versa sobre la implementacion del
sistema de desarrollo organizacional sustentable en Fram Group Operations, Mexicali y
el dltimo trabajo es una investigacion sobre la especialidad bajo el Modelo de

educacion dual: experiencia de implementacion en el Instituto Tecnolégico de Mexicali.
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En el eje denominado Investigacién educativa en la ensefianza y aprendizaje de las
Ciencias Econdémico-Administrativa se cuenta con un diagnéstico de la accion tutorial

en el Departamento de ciencias econdmico administrativas del IT de Mexicali.

El dltimo eje, Gestion de la tecnologia en empresas e instituciones, se presenta la
investigacion Manufactura esbelta y automatizacion para incrementar la eficiencia de

operaciones.

MGE. lleana Perulles Fernandez
Coordinador de Ponencias
Congreso Escala 2019
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Clima organizacional desde la perspectiva del personal administrativo
del Instituto Tecnoldgico de Mexicali.

Claudia Emilia Colado Rios', Maria Isabel Gambino Loaiza?, Gris Elena Pifia Galarza®, Kevin Alfredo
Arana Larreta’

Eje tematico: Administracion.

Resumen

La presente investigacion se basé en la deteccion de factores que influyen en el
ambiente laboral del Instituto Tecnolégico de Mexicali (Institucion), caso de estudio
desde la perspectiva del personal administrativo, con el proposito de conocer como se
da el ambiente laboral dentro de la organizacién. Para llevar a cabo este estudio se
utiliz6 una encuesta escrita para medir la satisfaccion laboral del personal
administrativo. Dando como resultado que las variables organizacién e implicacion son
la que tienen mayor repercusion en un ambiente laboral positivo, en tanto que la
variable que requieren fortalecer, segin manifestaron es innovacion. Es necesario que
los directivos y jefes de departamentos tomen en cuenta los factores, tanto de la
Institucién, como las caracteristicas de cada persona, lo cual redundara satisfaccion
gue se vera reflejada en la calidad y rendimiento de cada persona en las funciones que
desarrolla, acorde al puesto.

Palabras Clave: Clima organizacional, personal administrativo, Instituto Tecnoldgico de
Mexicali.
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Abstract

The present investigation based on the detection of factors that influence the work
environment of the Instituto Tecnolégico of Mexicali (ITM), the case of study from the
perspective of the administrative personnel, with the purpose of knowing the work
environment within the organization, for carry out a study of this type. Giving as a result
that the variables organization and involvement are those that have greater impact in a
positive work environment, while the variable that reinforced as it is handled innovation.
It is necessary that managers take into account the factors, in both the Institution, and
the characteristics of each person, and in what result in which reflected in the quality
and performance of each person in the functions performed, according to the job

position.

Keys words: Organization climate, administrative employee, Instituto Tecnoldgico de

Mexicali.
Introduccion.

Una preocupacion actual de los empresarios es la nueva Norma Oficial Mexicana, la
NOM-035-STPS-2018 que entrara en vigor en octubre de 2019, la cual establece que

los factores de riesgo psicosocial son:

“Aquellos que pueden provocar trastornos de ansiedad, no organicos del ciclo,
suefio-vigilia, estrés y de adaptacion, derivado de la naturaleza de las funciones del
puesto de trabajo, y la exposiciébn de acontecimientos traumaticos severos o actos de

violencia laboral al trabajador, por el trabajo desarrollado” (Norlex International , 2019).

De acuerdo a las modificaciones a la Ley Federal del Trabajo (LFT) realizadas durante
mayo de 2018, esta nueva norma tiene tres objetivos (Global Std Certification, 2019):

1) Prevencion de factores de riesgo psicosocial.
2) Prevencion de violencia laboral.

3) Promocién de un entorno organizacional favorable.
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Asi de esta manera, los empleados se desempefiaran bajo un ambiente
laboral favorable. “La OCDE cataloga a México con el primer lugar de estrés

laboral, desde escalas de medicion como el Burn out” (BMSA Group, 2018).

El reto en México serd ser de ella un punto de partida para fomentar
espacios de trabajo libres de estrés, donde se colabore con entusiasmo y se

consiga mayor productividad.

El objetivo de esta investigacion fue conocer aquellos factores de riesgo de
clima organizacional dentro de la Institucion en las areas administrativas;
especificamente conocer el grado conformidad e inconformidad de los factores
de: implicacién, cohesion, apoyo, autonomia, organizaciéon, presion, claridad,

control, innovacién y comodidad.

Este trabajo se estructur6 de la siguiente manera: Primeramente, se llevo a
cabo la recoleccion de datos obtenidos mediante una encuesta al personal
administrativo de la institucion y posteriormente el analisis de la informaciéon y

con ello se obtuvieron los puntos en estado critico.

Brunet (citado en Ramos, 2012) menciona que el clima organizacional
constituye una configuraciéon de las caracteristicas de una organizacion, asi
como las caracteristicas personales de un individuo pueden constituir su

personalidad.

El clima organizacional puede depender de las percepciones del trabajador,
como lo mencionan (Chiang, Salazar, Huerta, & Nufiez, 2008): “Las
percepciones son sensaciones 0 realizaciones experimentadas por un
individuo”.

Segun (Chiavenato I. , 2000) el clima organizacional se refiere al ambiente

interno existente entre los miembros de la organizacion.

De acuerdo con Solarte M. (citado en Garcia, 2009), define al clima
organizacional, como: “es la identificacién de caracteristicas que hacen los

individuos que componen la organizacion y que influyen en su comportamiento,
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lo que hace necesario para su estudio, la consideracion de componentes fisicos
y humanos, donde prima la percepcion del individuo dentro de su contexto

organizacional”.

En el caso de Sastre y Aguilar (2016), hacen referencia a los sistemas de
recursos humanos pueden contribuir a la generacion de ventajas competitivas
sostenidas, facilitando el desarrollo de competencias que son especificas de la
empresa, producen complejas relaciones sociales, estan embebidas en la

historia y cultura de la empresa y generan un conocimiento organizacional.

Los autores Davis y Werther (2014), definieron que hay desafios dentro de la
cultura organizacional, y que los objetivos laborales pueden lograrse mediante
diversas estrategias. También comenta que el éxito depende de elegir la
estrategia que mas se adecue a la cultura de la organizacion.

Hay empresas que tienen un buen ambiente y otras que lo tienen mal.
Desafortunadamente se piensa que poco puede hacer para modificar los
factores que conforman el clima laboral; pero son muchas las medidas que

pueden tomarse para mejorarlo.

Como especifica Chiavenato (2000), que las reacciones de las personas son
diferentes frente a los cambios producidos en su ambiente, y van desde
sensacion de ansiedad y angustia hasta el sentimiento de ser explotadas por la
organizacion. El ambiente de trabajo también influye con fuerza en las
expectativas de las personas si la organizacién es tradicional y conservadora en
su politica y sus procedimientos, el espiritu de cambio e innovacion estara
bloqueado y las personas se sentiran inseguras frente a cualquier novedad por
gue no estan preparadas para encararla. Diaz y Carrasco (2018) indican que los
colaboradores con un alto nivel de felicidad tienden a ser mas cooperativos con
sus colegas e incluso proponen nuevas alternativas que contribuyen en la

realizacion de las funciones laborales y siempre estan en la mejora continua.

Se comenta que la mayor parte de los estudios que existen actualmente

sobre clima no son los suficientemente descriptivos o validos para hacer un

10
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trabajo de sintesis definitiva (Brunet, 1987). Para esta investigacion se
consideraron los siguientes factores: Implicacién, cohesion, apoyo, autonomia,

organizacion, presion, claridad, control, innovacién y comodidad.

De acuerdo con Brunet cuando los empleados sienten frustracion y por ende
molestia dentro de una organizacion, pueden solicitar ayuda de su sindicato o
de un organismo con credibilidad social para que los apoye. Para un directivo
es importante diagnosticar y comprender a sus empleados, el clima
organizacional y cuéles son los factores que influyen mas a estos empleados.
Ucrés y Gamboa (2010) mencionan que esto influye en el funcionamiento de la
organizacion y repercuten en manera positiva o negativa, influyendo no solo en
resultados econémicos, sino también en el desarrollo de su personal y de gran

peso en la actividad laboral.
Metodologia.

La presente investigacion se realiz6 bajo un esquema no experimental
debido a que no se manejan arbitrariamente las variables. También lo

definiremos metodolégicamente como descriptivo.

Con base en datos del Departamento de Planeacién, Programaciéon vy
Presupuestacién de la institucion, existen 78 empleados administrativos. Se
aplicé la encuesta a 30 empleados con la finalidad de poder generalizar los

resultados para muestras pequefias, en funcion de los objetivos de este trabajo.

Koys & Decottis, (1991), hacen referencia a un instrumento para medir el
clima organizacional que funciona suficientemente bien en las Instituciones
Publicas de la Region del Bio-Bio en el Estado de Chile, citado en Chiang,
Salazar, Huerta y Nufiez (2008) tal como lo demuestra el coeficiente de
fiabilidad (0,929). Esto implica que todos los items realmente se relacionan con
el mismo rasgo y ademas hay diferencias claras entre los sujetos en ese rasgo

comun a los items.

11
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La informacién se recolectd a través de un cuestionario escrito. Se elaboro
de tal forma que la estructura de sus preguntas permitiera la comprension de

las mismas, asi como preguntas concretas.

La encuesta realizada consta de 90 preguntas de forma dicotomica. Las
variables evaluadas son las siguientes: a) claridad b) autonomia; c) innovacion;

d) presion; e) cohesion; f) apoyo; g) control; h) comodidad e i) implicacion.

El cuestionario contiene preguntas sobre hechos reales de la Institucion,
seleccionando entre dos opciones: 1) verdadero y 2) falso, sobre lo cual debe
indicar su grado de conformidad o inconformidad sobre la situacion que percibe

actualmente, logrando verificar el clima laboral que percibe el empleado.

Para la recoleccion de datos se visitaron los diferentes departamentos del
Instituto Tecnologico de Mexicali, durante el periodo de enero-junio 2019 y en
forma aleatoria se invitdé a formar parte de este estudio, indicando que los datos
eran andnimos y confidenciales. Una vez que acepto participar, se le entrego la

encuesta y se le informé el propésito del estudio.

Una vez realizada la encuesta se procedié a su tabulacion para procesarlo
en el sistema Excel. Se determiné el resultado analizando los datos obtenidos,

llegando a conclusiones.
Resultados y discusion.

El clima organizacional puede ser visto desde el punto de vista de las
cualidades o propiedades de la organizacién. Estas caracteristicas son producto
de la percepcion de cada uno de los miembros lo que conlleva a una
interpretacion propia de su entorno, esto origina la importancia y valor que le
den a cada uno de los factores. Por lo tanto, con la finalidad de conocer si estan
de acuerdo o no con algunas situaciones planteadas, y que permita conocer en

base a sus experiencias vividas por el personal administrativos de la Institucién.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos.

12
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En la Tabla 1, se muestra el porcentaje de satisfaccion de cada una de las
variables a evaluar, la mayoria calific6 con alto indice la implicacion vy
organizacion, significa que su trabajo es estimulante y se sienten orgullosos de
pertenecer al Instituto. El factor de innovacion presentd un bajo puntaje, se
manifiesta que, aunque siempre hay trabajo, se tiende a caer en la monotonia,
el trabajo tiende a ser rutinario, por lo que consideran que falta innovacion de
procesos y no son abiertos al cambio. Los empleados perciben que se cumplen
las normas de manera exigente y estricta, persistiendo la rigidez de su

cumplimiento durante su jornada laboral.

Tabla 1. Puntuacion de los diferentes aspectos a evaluar.

PD's .
ESCALA Sumatoria | Maxima 20 Bl ¢
Implicacion IM 193 270 IM 71.5%
Cohesion (60) 174 270 Cco 64.4%
Apoyo AP 174 270 AP 64.4%
Autonomia AU 174 270 AU 64.4%
Organizacién OR 195 270 OR 72.2%
Presion PR 114 270 PR 42.2%
Claridad CL 153 270 CL 56.7%
Control CN 141 270 CN 52.2%
Innovacion IN 125 270 IN 46.3%
Comodidad CF 170 270 CF 63.0%

Fuente: Cuestionario de clima organizacional. 2019

En la Tabla 1 se observa una alta dispersion en los factores de presion e

innovacion, basada en la percepcién del entorno de los empleados.

Ucros & Gamboa (2010), enfatizan que algunos autores dan un significado
importante a los factores organizacionales. Los factores considerados por estos
autores son: Comunicacion, difusion de politicas, estructura organizacional,

orientacion a resultados, y estandares de rendimientos.

13
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Como resultado del analisis de la informacién percibida por los empleados,
encontramos que organizacion e implicacion son los factores que obtuvieron un
puntaje mas alto. Se destaca como atributos de mayor incidencia en la variable
organizacion que el equipo de trabajo al que pertenecen es eficiente y practico,
trabajan intensamente por conseguir las metas establecidas, atencion a
terminar el trabajo pendiente y que el juego no tiene cabida dentro de su

jornada de trabajo.

La implicacion significa participacion o relacion voluntaria en un asunto o
circunstancia, implicando comprometer a una persona en un asunto. Peter
Senge, en su libro La Quinta Disciplina (Senge, 2011), argumenta que es
importante lograr el maximo provecho de las experiencias de sus integrantes y
aprendan de ellas. Senge propone que para que una organizacion cultive el
aprendizaje debe tener dominio personal, el cual debe concentrar su energia a
lograr la vision de la Institucion, el reto es que los empleados dirijan sus
esfuerzos e iniciativas a lograr los propdsitos cumpliendo sus actividades
diarias. La informacién que se obtuvo mediante la aplicaciéon de la encuesta
revela que el trabajo es estimulante e interesante, que trabajan con entusiasmo

y esfuerzo.

Figura 1. Evaluacion del clima organizacional
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Conclusiones

Se analizaron los resultados obtenidos y se puede constatar que las
variables mas significativas son la organizacion y la implicacion, es decir existe
un ambiente laboral organizado y cada miembro cumple con sus funciones
especificas, denotando un buen clima organizacional en este aspecto.

Se cumple la normatividad siendo proactivos y el personal superior ha
verificado este hecho y no pasan por alto el buen desempefio obtenido, aunque
el estrés persiste en temporadas de alta demanda de trabajo por atender las
necesidades de los estudiantes y de sus superiores, generando preocupacion, y
en otras ocasiones problemas familiares pueden afectar también sus estados de
animo.

Con base en recientes estudios a nivel nacional, 43% de los mexicanos
padece de estrés laboral y un 33% es adicto al trabajo, por lo que la NOM 035
equilibrard la vida laboral y personal de cada integrante de una empresa.
(Expansion, 2019).

Interpretacion por factor:

1-Implicacién:
La mayoria del personal esta orgulloso de su trabajo, se esfuerza cuando

esta realizando sus labores, manifiestan actitud de entusiasmo, ellos perciben
gue su trabajo es algo muy interesante, sin embargo, existen problemas en
implicacién de los trabajadores como falta de espiritu para trabajar en grupo,
perciben que algunos tienen poca disposicion para las tareas encomendadas y
gque por lo general vigilan el reloj para salir, esperando finalizar su jornada
laboral. Para trabajar este factor se requiere cursos o talleres de trabajo en
equipo, con el objetivo de afianzar las relaciones y dar a conocer a cada
integrante la descripcion de su puesto, asi como la importancia del puesto en el

cumplimiento de la misién y vision de la Institucion.

2-Cohesion:
El personal de la Institucion se brinda ayuda entre si, incluyendo a los

compafieros de nuevo ingreso, apoyandolos en sus nuevas actividades,
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percibiendo confiabilidad para expresar con franqueza lo que se piensan e
incluso llegando a hablar entre ellos de problemas personales cuando los
tienen, en ocasiones se generan problemas cuando algunas personas critican a
otros, lo que ocasiona que haya empleados que no se llevan bien entre ellos.
3-Apoyo:

Algunos directivos valoran las ideas que los empleados aportan a la
organizacion mediante felicitaciones, y esto conlleva a que se sientan parte de
ella; generando un clima de confianza para tratar asuntos personales. En
cuanto a los aspectos negativos, manifestaron que algunos directivos son
autoritarios al momento de delegar actividades inherentes al puesto, dandole
mucha importancia a situaciones que no tienen trascendencia para la
Institucién, por lo tanto, tampoco sienten la disposicién por parte del directivo
para pedir algun tipo de incentivo. Se requiere sensibilizar sobre estilos de
liderazgo para solucionar los aspectos negativos mencionados, porque de
acuerdo con Brunet cuando los empleados manifiestan inconformidad dentro de
la Institucion, pueden solicitar ayuda de su sindicato para remediar esta

situacion problematica.

4-Autonomia:

La autonomia dentro de la Institucién se presenta en el personal que labora,
con libertad para actuar, trabajan de forma independiente de los jefes,
enfatizando a que el personal tome decisiones propias, que aprendan cosas
nuevas, aunque no las apliqguen directamente en el trabajo, animandolos a tener
confianza en si mismos ante los problemas que se presentan, sin embargo, los

empleados consideran que sus actividades son de minima importancia.

5-Organizacion:

El personal manifiesta que se trabaja de forma intensa, prestando atencién a
terminar el trabajo pendiente, generando que pocas ocasiones se deje el trabajo
para el siguiente dia, considerando ser eficientes y practicos en la organizacion
del tiempo. Un aspecto negativo a resaltar es que suelen llegar tarde a su lugar
de trabajo.
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6-Presion:

El personal no presenta problemas en la realizacion de sus actividades de
rutina, no existe la necesidad de presionar para que se trabaje, teniendo la
oportunidad de tomar un pequefio descanso. Sus tareas se pueden por lo
general cumplir sin alta presion, no se sienten abrumados para dar resultados
optimos. Los aspectos negativos es que, en ciertos periodos del semestre, se
aumenta la carga de trabajo, generando un poco de presién para llevar a cabo
las labores. En este punto se puede recomendar que se equilibre la carga de
trabajo en los periodos de mayor demanda de tramites administrativos,
proporcionando personal de apoyo, para disminuir el estrés laboral, que como
mencionamos anteriormente, el 43% de los mexicanos padecen de esta

problematica.

7-Claridad:

La organizacion y planificacion de las actividades es buena y perciben
motivacién por parte de su jefe, sin embargo, se deduce que existe un problema
en la comunicacion, ya que consideran en su mayoria que las reglas y normas
no son suficientemente claras, no se explican a detalle las tareas
encomendadas, creandose con ello dudas sobre el trabajo o actividades a
realizar, asi mismo, manifiestan constantes cambios en las normas y los

criterios.

8-Control:

Se observa que el control en la Instituciéon se genera para que el personal
cumpla con las reglas y costumbres, manteniendo la disciplina bajo una
supervision estrecha, los jefes se mantienen firmes. Sin embargo, en algunas
ocasiones se les brinda la oportunidad de compensar tiempo por tiempo y

libertad de vestimenta.

9-Innovacion:
Aunque es valorado el hecho de realizar las actividades de nuevas maneras,

los trabajadores no consideran que se genera gran innovacion, y que la mayor
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parte de las labores son llevadas a cabo de acuerdo a procedimientos ya
establecidos, aunque en ocasiones estos llegan a cambiar de manera periodica.
Los problemas que ocurren es que los iniciadores de los cambios son regidos a
nivel nacional, percibiendo algunos empleados que los cambios no son
importantes cuando los presentan y consideran que no siempre se pueden
implementar.
10-Comodidad

Con base en lo manifestado, los empleados de la Institucion ven apropiadas
sus areas de trabajo, con respecto al clima, iluminacién, mobiliario y color, sin
embargo, la problemética existente es de espacio, toda vez que el lugar llega a

estar en ocasiones excesivamente lleno.

Recomendaciones:

Para lograr un mejor ambiente de trabajo es importante otorgar cursos y talleres cada
periodo que aborden temas como: liderazgo, resolucién de conflictos, sentido de
pertenencia, compromiso, reconstruccion de la confianza, autocontrol, motivacion,
conductas constructivas, manejo de estrés, ideas creativas para la mejora y
comunicacién asertiva. También es importante elegir de manera adecuada al personal
directivo, como comentan Sastre y Aguilar (2016), los sistemas de recursos
humanos pueden contribuir a la generacion de ventajas competitivas, facilitando
la capacitacion y seleccion del personal adecuado. Es normal que dentro de la
Institucion se susciten cambios en el personal directivo y jefaturas, con ello se genere
incertidumbre en el clima organizacional durante la adaptacién a este cambio. Por lo

gue se sugiere, atender las recomendaciones.
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Resumen

El presente trabajo se centra en el analisis de la calidad de vida laboral de los docentes
de educacién especial, en la ciudad de Ensenada, Baja California, debido a necesidad
de fortalecer el recurso humano; distintos cambios implementados en la educacion,
gueda al descuido el docente como trabajador; contribuir en este cambio con efectos
positivos y potencializar la calidad de su labor, consideran para identificar la
satisfaccion en el desempefio de su labor; registrar si cuentan con la organizacion
adecuada; determinar su equilibrio como esencia de ser humano. Se realiz6 una
investigacion descriptiva, no experimental, cuantitativa y correlacional; se disefié y
validé un instrumento para la recoleccidbn de datos, escala Likert de 5 niveles.
Considerando tres variables que son: condiciones laborales, entorno fisico y
personales. Surgiendo dimensiones como: seguridad, compensacion y satisfaccion;
para la primera, infraestructura, mobiliario y equipo; en segundo término, y, por ultimo;

estrés y balance vida-trabajo.
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Palabras clave: Calidad de vida laboral, docente, educacion especial, condiciones

laborales, condiciones personales.

Abstract

The present work focuses on the analysis of the quality of work life in the teacher
special education, in the city of Ensenada, Baja California, due to the need to
strengthen human resources; different changes in the education that has been
implemented, the teacher is left as a worker; contribute to this change with positive
effects and potentiate the quality of their work, consider to identify satisfaction in the
performance of their work; register if they have the right organization; Determine your
balance as the essence of being human. A descriptive, non-experimental, quantitative
and correlational investigation was carried out; An instrument for data collection was
designed and validated, a 5-level Likert scale. Considering three variables that are:
working conditions, physical and personal environment. Emerging dimensions such as:
security, compensation and satisfaction; for the first, infrastructure, furniture and

equipment; in the second term, and, finally; stress and life-work balance

Key words: Quality of working life, teacher, special education, working conditions, personal conditions.

Introduccion

Robbins y Coulter (2018), sefialan que la administracibn como parte de la tarea de un
gerente consiste en coordinar las actividades laborales de otras personas,
supervisando que se realice de tal forma que garantice que las actividades sean
ejecutadas con eficiencia (hacer bien las cosas) y eficacia (hacer lo correcto); nos
indican que eficiencia es llegar a los resultados con la menor cantidad de insumos o
recursos, y la eficacia ejecutar las actividades para el logro de los objetivos. Partiendo
gue dentro del proceso administrativo como funciones principales de la administracion

en la etapa de direccion los autores nos describen como la funcion que involucra
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trabajar con las personas para lograr objetivos, motivando al personal. La etapa de
direccion ayuda resolver conflictos, crear canales de comunicacion mas efectivos,
influye en los grupos de trabajo para la realizacion de las tareas o afrontar problemas

relacionados con el comportamiento del personal.

Generar programas que puedan incluir el comportamiento organizacional como
apoyo para gestar comunicaciones abiertas, compensaciones equitativas, seguridad
laboral, participacion en la toma de decisiones y supervisiones con base en la
comprensién anteponiendo el interés personal de la organizacion sefiala Newstrom
(2011).

Gran parte de los profesionistas desarrolla una actividad laboral, ocupando espacio
y tiempo, a través de trabajo obtenemos el sustento econémico para compensar las
necesidades basicas, la autorrealizacion profesional y por ende personal. Por ello, el
trabajo no solo es un medio para ganarse la vida, es una forma de realizar acciones
productivas y adquirir experiencias para construir una identidad social; pero también
existe la otra cara, donde el trabajo también se presenta como algo indeseado,
rutinario, burocratizado, fatigoso, opresivo, llegando al total desequilibrio en la vida

social y familiar, de acuerdo con Alves, Cirera y Carlos (2013).

Y asi podemos llegar que la Calidad de Vida Laboral (CVL) se ha incrementado en
los ultimos afos, las empresas no han dejado de prestar atencion a este importante

componente en la existencia del trabajador, refiere Arias (2017).

El concepto de CVL, surgié entre los afios sesenta y setenta, por la necesidad de
humanizar el entorno laboral, Nadler y Lawler consideran que el enfoque en el
desarrollo del recurso humano y mejorar el ambiente de trabajo dio origen al

movimiento de CVL expresa Arias (2017).
Se puede considerar CVL como multidimensional, por la relacion de todos los
aspectos del trabajo, Casas, Repullo, Lorenzo y Cafas citados por Arias (2017),

consideran en que la CVL es un proceso dinamico con el fin de contribuir al mas
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completo desarrollo del ser humano.

Louis Davis, refiere que la CVL es la salud y bienestar de los trabajadores al
desempefiar su actividad, hoy en dia no es muy lejana la idea, dentro del concepto se
incluye tanto aspectos fisicos, ambientales y psicoldgicos del sitio de trabajo como la
cita Chiavenato (2017).

La importancia de las necesidades humanas, segun Chiavenato (2017), integran
variaciones a partir de la cultura y el tipo de organizacion, si se habla de caracteristicas
individuales, son las necesidades, valores, expectativas; caracteristicas situacionales,

la estructura organizacional, tecnologia, recompensas, politicas internas.

El objetivo es alcanzar en el trabajador una mayor humanizacion; disefiando
puestos en condiciones seguras que las organizaciones sean eficaces, participativas
incluso democraticas con el fin de ofrecer un ambiente arménico y oportunidad de

desarrollo profesional y personal segun Segurado y Agullé (2002).

La CVL como parte de teorias administrativas ha sido objeto de estudio, todas con
el fin de explicar cobmo sucede el trabajo y su funcion, buscando una vision integral que
impliqgue un profundo respeto por las personas, para alcanzar niveles elevados de
calidad y productividad, en la administracion de la calidad total en las organizaciones
depende de la optimizacion de cuan bien se sientan las personas trabajando en la

empresa apunta Chiavenato (2017).

Segurado y Agullé (2002), indican en su investigacion que integrando variables y
dimensiones se considera que la CVL la componen: la motivacién hacia el trabajo,
vinculando la vida laboral y personal; condiciones en el entorno socioeconémico como
la participacion del trabajador en la organizacién con autonomia y toma de decisiones;
bienestar fisico, emocional y social para mejorar las relaciones interpersonales;

desarrollo integral considerando el medio ambiente del trabajador.
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Para Puello, Quintero, Canova, Camargo, Amaya, Guzman y Cervantes (2014), la
satisfaccion del trabajador de unidades sanitarias es uno de los objetivos, son la
herramienta para asegurar la prestacién de servicio de calidad, sin embargo las
enfermeras presentan desgaste profesional mejor conocido como sindrome de burnout,
relacionada con las caracteristicas propias de su actividad laboral, falta de motivacion,
excesiva carga laboral, inequidad, imposibilidad de crecimiento profesional y personal,

conflicto entre compaiieros, por ello influye en la CVL.

Anticipa Duro (2013), que cualquier modelo o teoria validos de CVL tiene que
explicar las relaciones que se producen como la relacion del trabajador con su jefe
permite tener una satisfaccion laboral, como la vida personal del empleado genere
estrés y condicione su tension laboral. Se busca que propicie bienestar, considerando

diferentes dimensiones y con ello tener un equilibrio.

Para Arias (2018), las organizaciones deben conocer el comportamiento del
personal para saber el nivel de compromiso al que estan dispuesto al realizar sus
tareas, esto nos lleva al nivel de pertenencia, reconocimiento la percepcion del trabajo

como un reto.

Es por ello, que varios autores han construido modelos para la evaluacion de la
CVL. Chiavenato (2017) que describe el modelo de Walton, que cuenta con ocho
factores donde incluye el equilibrio de la empresa y las remuneraciones imperantes en
el mercado; jornada laboral; los conocimientos y habilidades; crecimiento y desarrollo
personal y profesional; franqueza interpersonal, eliminacion de barreras; normas de la
organizaciéon; responsabilidad social, productos y servicios ofrecidos; trabajador
orgulloso de pertenecer a la empresa. El modelo de Hakman y Oldhan sus
dimensiones producen estados psicologicos criticos para resultados personales y
laborales cuenta con 7 aspectos como diversidad de habilidad y conocimiento;
identidad de tarea; percepcion clara del impacto de su labor; autonomia e
independencia para desempefiar las actividades; retroalimentacion tanto personal

como de la organizacion; interrelacion. Para el modelo de Chiavenato considera
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multidisciplinario para mantener un orden y una vision sistémica que aborde el clima
organizacional con factores mediatos e inmediatos que infieran en la CVL con un
impacto directo e indirecto; dichos factores los considera como primer orden: relacion
inmediata con las caracteristicas del trabajo; de segundo orden: entorno inmediato
como relaciones sociales; tercer orden: entorno mediato como las politicas, amistad
entre compaferos, ambiente, remuneracion y beneficios, cliente externo; cuarto orden:
comportamiento del individuo en funcion de sus expectativas autonomo, variedad de
tareas, identidad retroalimentacion, existencia de oportunidad y autorrealizacion; quinto
orden: factores distantes del dia a dia del individuo pero influye es su desenvolvimiento

en la organizacion.

Gonzalez, Santacruz y Salazar (2007), citan a Espinosa y Morris que afirman que
las economias mundiales han realizado reformas en el ambito laboral modificando la
CVL en cuanto a condiciones laborales, la aparicion de asalariados, formas de trabajo
independientes convirtiendose mas difuso, crece una inestabilidad de puestos de
trabajo, con ello trabajadores fuera de sistemas de proteccion de prevision social y
salud; la tendencia ha permitido incrementar las utilidades de las empresas y aligerar
sus estructuras de costos a la par inestabilidad, inseguridad, vulnerabilidad que tienden

a manifestarse como un malestar.

Pese a este panorama se puede incrementar la CVL, con la satisfaccion de
necesidades del trabajador, por eso muchas organizaciones crean programas con la
oportunidad de ofrecer al trabajador oportunidades de tener la sensacion personal de
ser (til e importante para ellos, colaboran en mejorar sus habilidades y conocimientos,
sefialan Gonzalez, Santacruz y Salazar (2007), de igual manera apuntan que la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) en el afio 2000 planteaba la importancia
del aumento de la CV de las personas en medida que el entorno laboral no es un
ambiente aislado de la sociedad, es fundamental para las limitaciones en desarrollo
pleno e intereses de las personas, con ella las organizaciones debieran tener como
proposito el crecimiento de las capacidades individuales de los trabajadores, su
seguridad en el trabajo y oportunidad de ascenso en pocas palabras una CVL

armonica.
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Con el paso del tiempo, la OIT (2017), ante la crisis econdmica mundial crea el
programa Trabajo decente y la Agenda 2030 de desarrollo sostenible, abarca tres
dimensiones de la sostenibilidad: economia, social y medio ambiente. La agenda 2030
para el desarrollo sostenible coloca en su centro a las personas y al planeta y otorga a
la comunidad internacional el impetu para trabajar unida, incluye las relaciones
laborales y cuenta con 17 objetivos. El principal objetivo es el 8 que marca promover el
crecimiento econdémico sostenido, inclusivo, empleo pleno y productivo y el trabajo
decente para todos. De igual manera el objetivo 4 educacién de calidad; la OIT (2017),
considera que es un medio para obtener un empleo decente, con competencias

necesarias, igualdad de género, en particular, la base para mejorar nuestra vida.

Por otro lado, la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econémico (OCDE),
en su andlisis y recomendaciones para México (2018), sefiala que contamos con el
sistema educativo mas complejo, la reforma hizo la educacién de calidad un derecho
para todos con cambios positivos para la administracion del sistema educativo y
contribuy6 a la profesionalizacion del docente, con una formacién profesional y técnica,
afirma que nuestra educacion requiere la colaboracion de distintos participantes para
construirlas y perfeccionarlas. Cabe resaltar que la OCDE indica que para sacar
adelante la educacion de calidad serd necesario aportar financiamiento, asignar
recursos de forma eficiente. Ademas, sefala que el crecimiento econémico no ha sido
apto para lograr mejores condiciones de vida, calificé al mercado laboral como
desfavorable en comparacion con los paises de la OCDE, en términos de calidad de
ingreso, inclusion relacionada con desigualdad de ingreso, paridad salarial e

integracion de grupos desfavorecidos.

Para Ghiglione (2011), la CVL como base del desarrollo econémico, como un
manejo adecuado, repensar las bases de las condiciones de trabajo del &mbito publico,
en qué medida se adecuan a la nocién de trabajo decente.
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Uno de los segmentos en México donde menos interés han prestado es en la
educacion; no solo por las posibles repercusiones sobre el docente es importante
conocer su agrado respecto al trabajo y bajo qué condiciones realiza su labor, el
docente influye en sus alumnos, y por lo tanto en la sociedad, comenta Arias (2017).

El Censo de Escuelas, Maestros y Alumnos de Educacién Basica y Educacion
Especial (2013), muestra que el 82.4% de Centro de Trabajo son de educacién basica,
el 0.9% de EE, apoyo de EE el 2.7%. por parte del INEGI el personal en instituciones
en la administracién publica, en el area de la educacion el recurso humano por
municipio corresponde al 2.2%; el recurso humano en administracion publica estatal,
indica que educacion basica tiene el 43.3%, el mas alto de todas las administraciones

publicas estatales (2015).

Educacion Especial se compone de Centros de Atencion Mdltiple (CAM) brinda
atencion escolarizada para nifios y jévenes con discapacidad, discapacidad multiple o

trastornos graves de desarrollo que dificultan su ingreso en escuela regular.

La Unidad de Servicios de Apoyo a la Educacion Regular (USAER) instancia técnico
operativa, educaciéon inclusiva proporciona técnicas y metodologias a la atencion
regular orientando al director, docente y padres de familia, con el fin de una educacion
de calidad.

Los docentes en EE tienen como formacioén en atencién a discapacidad auditiva y
lenguaje, intelectual, motriz y visual, por lo tanto, esta el docente de EE puede ser
supervisor, director y docente frente a grupo y nifiera; el equipo de apoyo cuenta con
docentes de aprendizaje, de comunicacion, psicélogo, trabajador social. Se conforman

como trabajadores estateles y trabajadores federales.
Con lo anterior deriva la construccion de un modelo para la evaluacion de CVL para

los docentes de EE en la ciudad de Ensenada, B.C. Tomando en cuenta las siguientes

variables, dimensiones e indicadores:
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a) Condiciones laborales: seguridad (permanencia, accion sindical, integridad y
formacion personal); compensacion (justicia, reconocimiento y desarrollo);
satisfaccion (progreso, ambiente armonico, pares y nivel de consideracion).

b) Condiciones de entorno fisico: infraestructura (accesos, iluminacién, ventilacion,
proteccion); mobiliario y equipo (tamafio, material y cantidad).

c) Condiciones personales: estrés (enddégeno y exogeno); balance de vida

(prioridades personales y problemas laborales).

Metodologia

Se trata de una investigacion, descriptiva no experimental, cuantitativa y
correlacional; para ello se aplica una encuesta por escala de Likert, de cinco niveles,
esto quiere decir que es una declaracion que se le hacen a los docentes para que estos
evalien en funcién a su criterio, para medir lo positivo, neutral y negativo de cada
enunciado, usando los 5 niveles en totalmente en desacuerdo, en desacuerdo,
indiferente, de acuerdo y totalmente de acuerdo. El instrumento realizado con 23
preguntas cuenta con su validacibn por medio de Alfa de Cronbach, dandole
calificacién de 0.884, por tanto, se considera valido, buena calidad y consistencia.

Dentro de la poblacion estudiada, se considera “docentes” a toda aquella persona
gue participa directamente con la educacion y formacion del alumno, pudiendo ser,
supervisor, director, docente frente a grupo, equipo de apoyo (psicélogo, docente de
comunicacion, trabajo social y nifiera). Que pertenecen a seis centros de trabajo
federales de EE en la ciudad de Ensenada, B.C, México. EIl universo es de 95
docentes, el tamafio de la muestra 84 docentes con el 99% como nivel de confianza y
el margen de error el 5%. Solo un cuestionario se consideré no utilizable por sus
respuestas atipicas. La calificacion Bi-variada de Pearson nos indica que las variables
tienen una correlacion ascendente alta con la CVL, siendo las condiciones laborales de
0.992, las condiciones de entorno fisico de 0.981 y las condiciones personales de
0.853.

Resultados
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En condiciones laborales en términos generales, el docente de EE evidentemente el
42% esta de acuerdo, un 21% es indiferente, 17% en desacuerdo, el 15% totalmente
de acuerdo y el resto representando por un 5% en total desacuerdo, como se muestra
en la Figura 1.

Figura 1. Condiciones Laborales
60%
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Desacuerdo Acuerdo
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En condiciones de entorno fisico se muestra que el 38% esta de acuerdo, el 24% en
desacuerdo, el 20% manifiesta ser indiferente, mientras el 12% en totalmente de
acuerdo y el 5% esta en total desacuerdo, como se muestra en la Figura 2.

Figura 2. Condiciones de Entorno Fisico
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Puntualizando que dentro del cuestionario aplicado las condiciones personales se
consideraban que tres de las afirmaciones tenian un impacto negativo en la CVL, estas
son la afirmacion 20, 21 y 23 (ver apéndice) se invierte la calificacion en las misma,
para ser agregadas en la evaluacion total, arrojando con ello que el 28% esta en
desacuerdo, de acuerdo el 27%, indiferente 23%, totalmente de acuerdo el 14% vy el
7% en total desacuerdo, como muestra la Figura 3.
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Figura 3. Condiciones Personales
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Con esta informacién haremos una separacion, el analisis con personal del CAM y

por otro lado con el personal de USAER, como se observa en las Figuras 4y 5.

Docente de CAM

Figura 4. Resultados de Docentes del CAM
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El docente del CAM labora dentro de un Centro de Trabajo (escuelas) propias, se le
llama docente frente al grupo, porque estan dentro de un grupo de clases con alumnos
entre 6 y 12 alumnos aproximadamente, al docente lo acompafia en todo momento
una nifiera, con horarios regulares a una escuela como preescolar o primaria, el
equipo de apoyo también se encuentra dentro del centro de Trabajo pero trabajan
desde cubiculos y/o entran por periodos cortos a trabajar con los alumnos dentro del
salon de clases, si es en cubiculo es individual, si es en el grupo puede ser de ambas
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formas, recordando que el equipo de apoyo son psicélogo, maestro de comunicacion,
trabajador social. Con un poco de descripcion del panorama, encontramos que la
funcion del docente de CAM es muy similar al del cualquier maestro de educacion
bésica, la diferencia radica en la cantidad de alumnos y que son alumnos con

discapacidades por ello cuentan con equipo de apoyo Y nifiera.

En CAM encontramos como muestra la Figura 4, que el 45% afirma estar de
acuerdo con sus condiciones laborales, cabe resaltar que en la pregunta con mayor
desacuerdo, fue la numero 5, referente al indicador de sueldo justo y la nimero 7 de
desarrollo profesional, pues ambas fueron macadas en desacuerdo. Es entendible, hoy
por hoy con la eliminacion de carrera magisterial se perdié la oportunidad de adquirir

aumento de sueldo y reconocimiento al desarrollo profesional del docente.

En las condiciones de entorno fisico, con el 41%, aunque se esperaba resultados
opuestos, a simple vista, la infraestructura de los Centros de Trabajo no son las mas
Optimas para nifios con discapacidades, en comparacion de los paises pertenecientes
a la OCDE, pero al parecer es lo mas 6ptimo y/o adecuado para ellos, ante esto vemos
gue su capacidad de adaptarse y trabajar con lo que se tiene, es por eso que se hace
un reconocimiento a ellos por su gran labor dia con dia. Es el indicador de iluminacién
es donde sefalan el desacuerdo, obviamente las lamparas si se funden no se pueden

remplazar de manera inmediata ya que el recurso econémico es limitado.

En las condiciones personales el 31% indica estar en desacuerdo, es en la
dimensiéon de estrés donde manifiestan su sentir, desde aspectos externos, que
pudiéramos entender que la atencién de alumnos con discapacidad con cada una de
las historias familiares, como aspectos personales, podriamos decir que al estar en
desacuerdo con su salario implica no tener una situacion economica para cubrir las

necesidades basicas, también su propia historia de vida.

Docente de USAER
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Figura 5. Resultados de Docentes de USAER
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Para USAER la dindmica consiste que los docentes laboran dentro de las escuelas
regulares es decir en los preescolares y primarias, se les asigna un espacio, la labor es
proporcionar apoyo técnico, al alumno directamente, al maestro y los padres de familia,
al docente se le ubica como equipo de apoyo, es de aprendizaje, de comunicacion,
apoyo psicolégico y labor de trabajo social, la atencién es completamente diferente al
docente de CAM. Debe cumplir con las propias reglas de las escuelas en las que se

encuentren, colaboran en las actividades propias de las escuelas.

En cuanto a sus condiciones laborales, como muestra la Figura 5, el 36% esta de
acuerdo, pero si existe indiferencia; podriamos decir que la mayoria es personal
relativamente nuevo, jovenes, que se encuentran en plena adaptacion de como es el
sistema. Porque la indiferencia no es especifica en una pregunta, sino en general en

las condiciones laborales.

En condiciones de entorno fisico el 33% indica estar de acuerdo, de igual manera es
muy variada, en este caso ellos pertenecen a las primarias y preescolares y se adaptan
a su gran mayoria el pequefio espacio que les asignan, en ocasiones con solo una
mesa un par de sillas y obviamente no acorde para nifios. Aqui si vemos los resultados
esperados, aunque no se esperaba indiferencia, es preocupante porque la blusqueda
de las autoridades en la educacion es ofrecer una educacion de calidad y como lograrlo

si se sienten indiferentes.

En condiciones personales de la misma manera muy parejos los resultados, de

acuerdo 27%, indiferente 26% y el desacuerdo 23%, aqui consideramos que el docente
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esta en diferentes ambientes, recordando que estan en diferentes escuelas, inclusive
no todas las USAER tienen el personal completo, al faltar una pieza la labor se hace
doble e incluso triple, si son de maestros de aprendizaje o comunicacion es factible
hacer la labor pero si no hay psicélogo ahi si deben hacer lo posible por cumplir lo més
posible, o si no hay trabajador social, de igual manera intentan es por necesidad hacer
su labor, por esto podrias decir que genera ese desequilibrio, en estrés y el indicador

de problemas laborales.

Conclusiones

Para el docente de EE podemos concluir que se encuentra satisfecho y seguro
con sus condiciones laborales que recibe, aunque a manera de analisis a cada
pregunta en la dimensiéon de compensacion, especificamente las preguntas 5y 7 el
68% estan en desacuerdo, es decir su percepcion de pago no es justo ni representativo
a su progreso laboral. En lo que respecta a sus condiciones de entorno fisico, el
docente se encuentra con lo adecuado e idoneo para desempefiar sus labores; aunque
en esta variable se esperan que los resultados fueran desfavorables, esto lleva a
pensar de la gran capacidad para ser resilientes, por su capacidad de adaptarse a
situaciones adversas, que la falta de recursos econémicos, no se puede tener mas de
lo que se tiene, con ello trabajan, no encuentran un malestar de ello, simplemente se
adaptan. La tercera variable, condiciones personales si se esperaba resultados como
estos, puesto que la labor del docente en EE les lleva a un alto grado de estrés laboral,
la situacion de los alumnos entra la salud, familiar, econémico, social obviamente
impacta la labor. Por ello encontramos que no existe un equilibrio, estan en constante
estrés, influyen tanto factores personales como del propio empleo. La historia de vida
de cada persona, es un sin fin de razones; ahora si hablamos del empleo como tal pues
ya nos indicaron que su salario no es el mas justo, es decir no cubre sus necesidades

basicas por ende esto genera estrés.

Que si los maestros tuvieran conocimiento de acuerdo a la OCDE (2018), sobre

cdmo o cuales son las condiciones del docente de educacion especial, en los paises
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gue son parte de ella, estos resultados serian otros. En las tres variables marca
adecuaciones para estar al nivel de los paises, los presupuestos por alumnos esta
alrededor de $8,000.00 ddlares, en México se aproxima a los $ 2,000.00 pesos por
alumno, con ello se puede entender que, con tan poco, se hace la labor y de la misma
manera nos preguntamos ¢como lograr una educacion de calidad con tan poco

presupuesto?
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Apéndice

Indicaciones: Favor de brindar la informacion basica inicial y de marcar la respuesta que usted considere es la que describe
mejor su opinidn en cada caso. Las respuestas son progresivas y van desde el total desacuerdo, hasta el total acuerdo con la

declaracion.

Desacuerdo
En Desacuerdo
Indiferente
Total-mente de
Acuerdo

De Acuerdo

1. Considero que mi trabajo es seguro y facil de conservar.

2. Las acciones sindicales contribuyen a que me sienta mas seguro de
conservar mi trabajo.
3. Realizé mi trabajo en un ambiente arménico.
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4. Los planes y programa de estudio docente me permiten sentirme
seguro en la conservacion de mi trabajo.
Considero justo lo que recibo como pago por mi labor docente.
Recibo reconocimiento de mis pares y jefe inmediato por mi
desempeiio laboral.

7. El pago que percibo es representativo del esfuerzo y la preparacion
pedagodgica y/o académica que cuento.

8. Me siento satisfecho con el progreso logrado en el tiempo que he
laborado en el sistema educativo.

9. Mesiento satisfecho con la armonia que impera en el ambiente de
trabajo.

10. Me siento satisfecho con el nivel de confianza, comunicacién y
colaboracién con mis pares.

11. Me siento satisfecho con el trato que recibi de mi jefe inmediato.

12. Las condiciones de las rampas de acceso son las adecuadas.

13. Lailuminacién dentro del aula en la que laboro es idénea.

14. Laventilacion del aula en la que laboro es apropiada.

15. El aula en que trabajo cuenta con protecciones adecuadas para evitar
accidentes.

16. El equipamiento en el aula es acorde a las necesidades de mis
alumnos.

17. Laresistencia del material del que esta elaborado las mesas y sillas es
laidénea.

18. El tamafio del mobiliario es justo el que requieren mis alumnos.

19. Lacantidad de mesas y sillas son acordes al niumero de alumnos en mi
aula.

20. Me siento constantemente estresado.

21. Me estreso cuando estoy o pienso en mi trabajo.

22. Reconozco con facilidad mis prioridades personales y familiares.

23. Estando en casa sigo pensando en los problemas de mi trabajo.
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Resumen

El andlisis de la CVL de los docentes del TecNM, campus Ensenada es una
investigacion no experimental, cuantitativa, descriptiva y correlacional, en la que se
consideraron las condiciones laborales dictadas por la seguridad de permanencia en el
trabajo; las compensaciones, tanto econémicas como de reconocimiento; la igualdad
de oportunidades para ingresar y desarrollarse; ademas de la independencia para el
desarrollo del trabajo docente. Para esta investigacion se disefié un cuestionario de 16
elementos evaluando en escala de Likert de 5 niveles, que calific6 0.863 en coeficiente
Alfa de Cronbach asi que resulta valido, de buena calidad y consistencia. El universo
de estudio lo integra 91 elementos, la muestra obtenida de 84 participantes garantiza
un nivel de confianza del 99% y margen de error maximo del 5%. Los resultados
arrojan que, en general, los docentes estan satisfechos con su calidad de vida laboral,
especialmente con los niveles de seguridad e independencia.

Palabras clave: Calidad de vida laboral, Ambiente laboral en TecNM, Docentes de

educacion superior, Condiciones laborales

Abstract

The QWL analysis of TecNM teachers, Ensenada campus, is a non-experimental,
guantitative, descriptive and correlational investigation, in which the working conditions
dictated by security for permanence in the job; compensations, both economic and
recognition; equal opportunities to enter and develop, as well as independence for the
development of their work, were considered. For this, a self-applied test with 16 items
measuring 5-level Likert scale, which scored 0.863 in Cronbach's Alpha coefficient, was

designed, so it is valid, of good quality and consistency. The universe of study
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Ensenada o TecNM campus Ensenada. clcota@ite.edu.mx
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integrates 91 elements; the sample obtained is 84 participants guaranteeing a level of
confidence of 99% and maximum margin of error of 5%. The results show that, in
general terms, teachers are satisfied with their quality of work life, especially with the

levels of security and independence.

Key words: Quality of work life, TecNM work environment, Superior education teachers,

working conditions.

Antecedentes

Con la creciente tendencia internacional en las organizaciones, tanto industriales,
comerciales y de servicios, ya sean publicas o privadas, de la obtencién de algun
tipo de certificacion de sus procesos para, con ello, lograr un mejor posicionamiento
de mercado con respecto a sus competidores, se descuidan aspectos que son de
suma importancia para el buen funcionamiento de la empresa. Tales aspectos
incluyen, primordialmente a la Calidad de Vida Laboral (CVL), ya que se modifican
las formas de comunicacion, se afecta a las relaciones interpersonales y los niveles de
colaboracion como consecuencia de las formas y frecuencia de reportes de

avances en el trabajo.

La practica docente y la educacion en general, no se encuentran exentas de esta
necesidad de certificaciones, para ello fueron creadas entidades tales como el
Consejo para la Acreditacién de la Ensefianza en Contaduria y Administracion, A.C.
(CACECA), y el Consejo de Acreditacion de la Ensefianza de Ingenierias, A. C.,
(CACEI) en México, organismos certificadores y de acreditacion de la calidad de los

programas académicos de las Instituciones de Educacion Superior.

En términos generales se considera que la certificacion, por parte de estas
organizaciones, garantiza la calidad de los planes y programas de trabajo, la
estructura de soporte organizacional, asi como los recursos materiales y humanos
para brindar las condiciones idoneas en la preparacion de nuevos profesionistas,
sin embargo, estas certificaciones traen consigo una carga adicional de trabajo para
los docentes que podrian llegar a deteriorar la CVL.
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La CVL es, de acuerdo a Chiavenato (2019), la suma de condiciones psicoldgicas,
sociales y fisicas, donde se desarrolla el trabajador y es, a través del trabajo que
realiza, como satisface sus necesidades personales, dado que ese trabajo es la

fuente de su rigueza econdmica.

Por otra parte, la CVL es descrita por Weihrich, Cannice y Koontz (2017), como el
conjunto de elementos a partir de los cuales se pueden desarrollar programas de
motivacion, ademas de un medio que permite el incremento de la productividad, el
desarrollo de la democracia organizacional, asi como la disminucion de los

problemas laborales.

Para Koontz y Weihrich (2013), la CVL es un campo interdisciplinario en el que
intervienen la psicologia, la sociologia y la ingenieria industrial, en la investigacion
de ejes motivacionales y de liderazgo, para el logro de una mayor satisfaccion

laboral.

Duro (2013), describe a la CVL como el producto de dos grupos de atributos, el
primero dictado por la naturaleza objetiva del ambiente en el cual se desarrolla el
trabajo y el segundo como aquel que involucra el estado psicolégico del trabajador

provocado por la realizacion de la tarea.

Exponen Gonzalez, Peiré y Bravo, citados por Duro (2013), que la CVL se origina
al momento de conceptualizar al trabajador como una persona con tres derechos
innegables e inalienables. El primero de estos derechos es a ser tratado con
consideracion, seguido del derecho a recibir una capacitacion adecuada al puesto
gue desempefia, ademas del derecho a recibir un trato justo y en apego a sus

méritos dentro de la organizacion.

Alves, Cicera y Carlos (2013), estiman que el concepto de CVL se encuentra en
revision constante para el logro de su perfeccionamiento, apuntan ademas que la
inversibn en programas para humanizar el ambiente laboral, resulta de gran
provecho, ya que brinda una mayor satisfaccion al trabajador por la realizacion de

la tarea que le corresponde.
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Alpablaza, Bravo y Contreras (2017), consideran que la politica de recursos
humanos, a partir de la seleccién, la contratacion, el gasto en némina y
prestaciones; son elementos integrales de la CVL, lo mismo que las condiciones
laborales, los canales de comunicacion, la preparacion continua y el liderazgo
efectivo. Asi pues, una organizacion con una adecuada CVL debe considerar el
motivar, coordinar y brindar oportunidades de desarrollo para sus miembros.
Para Huerta, Pedrejas, Contreras y Almodévar (2011), la CVL la construye,
primordialmente, las politicas adoptadas por el departamento de recursos humanos,
dado que estas dictan las caracteristicas de las compensaciones que recibe, la
flexibilidad de los horarios del trabajador, los beneficios adicionales, asi como el
cuidado de la salud y bienestar social; la seguridad laboral, el cuidado de los
dependientes y beneficios domésticos; ya que todo esto afecta de manera directa

al trabajador.

Mientras tanto, Granados (2011), considera que la CVL se encuentra integrada por
elementos tanto de naturaleza objetiva como subjetiva. Entre los elementos
objetivos se encuentran las condiciones propias del trabajo, el desempefio dentro
del puesto y el contexto de la organizacion. Para describir los aspectos subjetivos
de la CVL, se contemplan los procesos psicosociales del individuo dentro del ambito
laboral, a los que se afaden algunos aspectos extra laborales, entre ellos se
incluyen a la familia, el grupo de amigos, los roles y estatus social, asi como el
manejo del tiempo libre. La razén para agrupar estos elementos es, principalmente,
gue el individuo se convierte en un ente productivo cuya riqueza, generada a través
de la realizacion de su trabajo, le brinda las caracteristicas y oportunidades de uso
y manejo del tiempo libre.

Por otra parte, Gomez (2010), opina que la CVL se encuentra integrada por
aspectos ambientales, fisicos, psicolégicos y de la naturaleza del espacio donde se
realice la labor, y que es cuidando de la salud del trabajador, asi como de su
motivacion y compromiso con las metas organizacionales, como se logra

incrementar esta CVL.
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Los cuatro elementos considerados por Nadler y Lawler, citados por Chiavenato
(2017), en la construccion de un arquetipo para la evaluacion de la CVL, incluyen a
la participacion de los empleados en la toma de decisiones; la reestructuracion del
trabajo que permita el enriquecimiento de la tarea; innovacion en el sistema de
recompensas, asi como a la mejoria del ambiente de trabajo con relacion a las

condiciones fisicas y psicologicas del lugar.

Expone Chiavenato (2017), el modelo Hackman y Oldhan para la evaluacion de la
CVL, en el cual se incluyen elementos tales como la variedad de habilidades
requeridas para el desempefio del trabajo o nivel de reto, la identidad con la tarea o
sentido de impacto de la labor realizada en el producto final, asi como en el trabajo
grupal. La autonomia para la realizacion de la tarea, incluyendo aqui a la
responsabilidad e independencia, asi como el poder recibir retroalimentacion del
desempeiio por parte de supervisores o clientes finales, ademas de la interrelacion

con otras personas dentro y fuera de la organizacion.

Otro de los instrumentos para la valoracion de la CVL descritos por Chiavenato
(2017), es el desarrollado por Walton, en el cual se incluye a una compensacion
justa como ingrediente primero, seguido por las condiciones de seguridad y salud
en el trabajo. Agrega, al igual que en el modelo anterior, a la autonomia e
independencia, asi como a la retroalimentacion sobre la labor desempefiada y a la
vida social de la vida en el trabajo. Los elementos que distinguen a este modelo del
de Hackman y Oldhan son las oportunidades de crecimiento continuo y la seguridad
de permanecer empleado por la compafia, ademas de la integracion social en la
organizacion o eliminacion de las barreras jerarquicas a través del apoyo mutuo.
Considerando el significado psicologico expuesto por Patlan, y citado por Arias
(2017), los elementos que integran un modelo para evaluar la CVL incluyen factores
de naturaleza individual, entre ellos el equilibrio entre el trabajo y la familia, la
satisfaccion, desarrollo y bienestar en el trabajo, asi como la motivacion y posibilidad

de desarrollo profesional.

Se agregan a este constructo desarrollado por Patlan, factores del ambiente de
trabajo, entre los que se cuentan las condiciones y medio ambiente, la seguridad y

41



Congreso Escala Revista Electrénica 2019
Afio 6, Volumen 6, Nimero 1, octubre 2019 ISSN: 2448-8879

salud en el trabajo. El tercer sub conjunto estd conformado por contenido y
significado del trabajo, una retribucibn econdémica adecuada, asi como por la
autonomia y control, la estabilidad laboral y la participacion en la toma de
decisiones. El cuarto grupo de este modelo de Patlan, son factores del entorno socio
laboral, integrados por las relaciones interpersonales, la retroalimentacion, apoyo

organizacional y el reconocimiento.

Con relacion a la CV, Quintana y Paravic (2014), apuntan que podria evaluarse
considerando la sensaciébn de bienestar que experimentan los individuos,
integrando elementos subjetivos y objetivos, entre los que se incluyen a la vivienda,
estilo de vida, situacion econdémica y satisfaccion proporcionada por la realizacion

del trabajo.

Mientras tanto, Arias (2018), apunta que la CVL es un modelo integrado por tres
elementos, entre los que se encuentran los ingresos, cuya satisfaccion esta dictada
por la diferencia entre el salario mas alto y el mas bajo, asi como por la posicién
ocupada del salario propio con relacién al grupo. El siguiente elemento considerado
es la seguridad del mercado laboral, que entrafia el riesgo de quedar desempleado,
o la caida en un rango inferior de ingresos como consecuencia de contraccion del
mercado laboral. El tercer factor que integra la CVL segun Arias, es la calidad del
medio ambiente en el que se desarrolla el trabajo, las presiones de manejo del
tiempo, riesgo de accidentes o enfermedades de trabajo, oportunidades de

aprendizaje y las relaciones personales in sito.

Por otra parte, Barroso (2012), asegura que la CVL se promueve a través del
liderazgo de apoyo, ademas de la capacitacion continua del personal, permitiendo
con ello la generacion de trabajadores mas talentosos que, con mayor facilidad
pueden hacer frente a los cambios constantes en los procesos productivos y las
necesidades del mercado, asegurando con ello la permanencia de la empresa en
posicion competitiva por periodos mas prolongados, garantizando asi su

permanencia como empleado y, por eso mismo, asegurando sus ingresos.

Arguelles, Quijano, Sahui, Fajardo y Magafia (2013), en un estudio experimental
para la evaluacion de la calidad de vida laboral en MYPIMES turisticas en el estado
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mexicano de Campeche, utilizan un modelado en 2010 por Gonzalez, Hidalgo,
Salazar y Preciado, conocido como CVT-GOHSALO, que incluye siete elementos,
iniciando con el soporte institucional para el trabajo, que son los factores que aporta
la empresa, como son supervision laboral, apoyo de los superiores, evaluacion y
oportunidades de promocion. La seguridad en el trabajo es el segundo constituyente

en él se incluyen los derechos contractuales y las posibilidades de desarrollo.

La integracion al puesto de trabajo es el tercer factor, aqui se considera la inclusion
de la labor del trabajador como parte importante del producto final. La satisfaccion
por el trabajo es el elemento siguiente y engloba autonomia, orgullo por el desarrollo
del trabajo, reconocimiento y autovaloracién. El punto siguiente es el bienestar
logrado a través del trabajo, incluyendo vivienda, alimentacion y cuidado de la salud
del trabajador y sus dependientes. Como elementos de cierre estan el desarrollo
personal del trabajador, es decir, sus logros, expectativas, ademas de la seguridad
personal; para llegar a la administracion del tiempo libre, que se manifiesta en un
adecuado equilibrio entre la vida laboral y familiar. Aseguran los investigadores que,
como resultado de esta investigacion, se mejord la CVL de los participantes.

Por otro lado, Quintana, Paravic y Saez (2015), utilizan el mismo modelo
CVTGOHISALO para medir la CVL, en un estudio para la valoracién de las condiciones
de prestacion del servicio de enfermeria en el noroeste mexicano, encontrando
diferencias significativas segun los distintos niveles de atencion, colocando el nivel

mas alto en la CVL a la atenciéon primaria o de medicina preventiva.
Metodologia

Esta es una investigacion no experimental, cuantitativa, de tipo descriptiva y
correlacional, en la que se establece un vinculo entre la CVL de los docentes del
ITE y las condiciones laborales, dictadas por el nivel de seguridad, las
compensaciones, la igualdad de oportunidades y el grado de independencia
percibido.

De lo anterior se desprende que, la variable dependiente esta constituida por las
condiciones laborales, las variables independientes que la impactan son: seguridad,

compensaciones, igualdad de oportunidades e independencia.
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esta investigacion, el universo lo

conformaban 91 docentes registrados y activos dentro del ITE, las caracteristicas a

detalle se presentan en la Tabla 1, a ellos se les entregé el instrumento de recoleccion

de informacion.

Se destaca que, aplicando la formula en un universo conocido, para este caso

integrado por 91 elementos y alcanzar una confiabilidad del 99%, con un margen de

error maximo del 5%, el tamafio de la muestra debe ser de 81 participantes.

Se recibieron 88 instrumentos resueltos, de los cuales 4 fueron considerados no

utilizables debido a las respuestas atipicas que contenian, por tanto, el tamafio de

la muestra alcanzado fue de 84, lo que representa el 92.3% del universo.

Tabla 1. Descripcion del universo

Sexo Suma | Porcentaje Turno Suma | Porcentaje

Mujeres 32 35% Matutino 29 32%

Hombres 59 65% Vespertino 28 31%
Intermedio 34 37%

Plaza Suma | Porcentaje

40 horas 22 24%

30 horas + 2 2% Sistema Suma | Porcentaje

20 horas + 7 8% Escolarizado 79 87%

Asignatura 60 66% Semiescolarizado 12 13%

Descripcidn del instrumento

Para el desarrollo de esta investigacion, se disefié un instrumento integrado por 16

elementos, que califica a la CVL en una escala de Likert de 5 niveles, que parten

desde el totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, indiferente, de acuerdo para
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llegar hasta el totalmente de acuerdo, y con ello ofrecer una vision clara de la

percepcion de cada uno de los participantes.

El constructo utiliza los primeros 4 indicadores para medir la dimension de
seguridad, los siguientes 5 indicadores son para valorar el grado de impacto de las
compensaciones, 3 mas miden la igualdad de oportunidades y los 4 restantes son
para la valoracion de independencia. Este cuestionario (ver anexo 1), contiene
ademas una seccion inicial de elementos para clasificacion, donde se incluyen el

turno en el cual el docente realiza su labor y el sistema al cual pertenece.
Confiabilidad del instrumento

Este constructo se validé a través de la aplicacion de una muestra aleatoria a 5
participantes y se obtuvo un grado de confiabilidad, en coeficiente Alfa de Cronbach
de 0.863 por lo que se considera de buena calidad y consistencia, sin llegar al punto
de redundancia.

Por otra parte, el analisis de correlacion Bi variada de Pearson indica una
correlacion ascendente de grado alto entre la Calidad de Vida Laboral (CVL) y las

condiciones laborales, descritas a detalle en la Tabla 2.

Tabla 2. Andlisis de correlacion

Bi-variada | Condiciones laborales Calificacion de grado
Pearson
CVL 0.963 Seguridad Ascendente alto
CVL 0.780 Compensaciones Ascendente alto
CVL 0.532 Igualdad de oportunidades | Ascendente moderado
CVL 0.904 Independencia Ascendente alto

Objetivos

El andlisis de la CVL de los docentes del ITE, persigue la descripcion del impacto
de las condiciones laborales relacionadas a la seguridad, compensaciones,
igualdad de oportunidades e independencia percibida. Los objetivos de esta

investigacion se detallan en la Figura 1.
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Por otra parte, las cuatro variables y sus respectivas dimensiones, se encuentran

detalladas en el esquema variables y dimensiones. Cabe mencionar que a cada

dimension le corresponde un indicador y cada indicador una pregunta del

instrumento de evaluacién del anexo 1.

Figura 1. Objetivos

Analisis de la CVL de los docentes del ITE

Describir como impactan en la CVL las condiciones laborales con relacién a seguridad,
compensaciones, igualdad de oportunidades e independencia de los docentes del ITE

Describir como
impactan en la
CVL las
condiciones
laborales
relacionadas con
la seguridad a los
docentes del ITE

Describir como
impactan en la
CVL las
condiciones
laborales
relacionadas con
las
compensaciones a
los docentes del ITE

Describir como
impactan en la
CVL las
condiciones
laborales
relacionadas con la
igualdad de
oportunidades a los
docentes del ITE

Describir como
impactan en la
CVL las
condiciones
laborales
relacionadas con la
independencia a
los docentes del
ITE

Las condiciones laborales impactan a la CVL de los docentes del ITE

Figura 2. Esquema de variables y dimensiones
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Fuente: Elaboracion propia.

Resultados y discusion
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Hallazgos

El primer elemento analizado e integrante de las condiciones laborales, es la
variable de seguridad y, de acuerdo a lo observado, el 33% de los participantes
declaran estar de acuerdo con las condiciones de seguridad imperantes, mientras
que el 30% dice estar totalmente de acuerdo. Por otra parte, el 17% dice
encontrarse indiferente a las condiciones de seguridad y la suma de calificaciones
entre en desacuerdo y en total desacuerdo alcanza al 20% de los entrevistados, como

se muestra en la Figura 3.

Seguridad

5%

M totalmente en desacuerdo
B en desacuerdo

indiferente
B de acuerdo

M totalmente de acuerdo

Figura 3. Resultados variable seguridad

Con relacion a la percepcion de las compensaciones (Fig.4), el 30% de los
entrevistados dicen estar de acuerdo, mientras que el 17% dicen estar totalmente de
acuerdo con las compensaciones recibidas. Como contraste, el 27% de los docentes
participantes estan en desacuerdo con las compensaciones y el 9% se encuentra en

total desacuerdo. El restante 17% es indiferente a este indicador.

Es importante destacar que evaluacion integra tanto las compensaciones
econdmicas como las de reconocimiento por la labor realizada, donde el elemento

8 del instrumento aplicado declara: "Recibo reconocimiento por mi desempefio
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laboral’, respuesta que acumulé una frecuencia de 26 personas, es decir, el 31%,

gue se manifiesta “en desacuerdo”.

Compensaciones

M totalmente en desacuerdo
H en desacuerdo

M indiferente

M de acuerdo

M totalmente de acuerdo

Figura 4. Resultados variable compensaciones

Para la igualdad de oportunidades (Fig. 5) se percibe que el 28% de
docentes se encuentran “indiferentes” ante esta variable, mientras que
el 20% esta “de acuerdo” y el 19% estda “totalmente de acuerdo”.
Por otra parte, en cuanto a la igualdad de oportunidades se refleja que el 24% de
los encuestados se encuentran “en desacuerdo” y el 9% se manifiesta en “total

desacuerdo”.

Igualdad de oportunidades

H totalmente en desacuerdo
H en desacuerdo

M indiferente

M de acuerdo

M totalmente de acuerdo

Figura 5. Igualdad de oportunidades
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Con relacion a los resultados de la variable Independencia, (ver Figura 6), el 35% de
los docentes considera estar “de acuerdo” con las condiciones brindadas y el 33%
manifiesta estar “totalmente de acuerdo” con la independencia percibida. Por otra parte,
el 17% de los entrevistados dicen ser “indiferentes” a estas condiciones. El restante
15% se encuentra distribuido entre los que estan “en desacuerdo” y en “total
desacuerdo” con las condiciones de independencia percibidas en el campus Ensenada
del TecNM.

Independencia

M totalmente en desacuerdo

H en desacuerdo
indiferente

B de acuerdo

M totalmente de acuerdo

Figura 6. Resultados de la variable Independencia

Propuesta de modelo para evaluacion de la CVL

Una vez analizados todos los datos recopilados y, como resultado de esta etapa de
la evaluacion de la CVL de los docentes del Instituto Tecnolégico de Ensenada o
TecNM campus Ensenada, se presenta una primera parte del modelo en
construccién que relaciona las Condiciones Laborales con las dimensiones de
Seguridad, Compensaciones, lgualdad de Oportunidades e Independencia.

En esta propuesta de modelo se detalla el nivel de correlacion Bi variado de
Pearson
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y su impacto en la CVL alcanzado por cada una de las variables independientes.

Seguridad
\ Calidad

Compensaciones de Vlda

Igualdad de La boral
oportunidades

Independencia

Figura 7. Modelo ex post para evaluaciéon de la CVL

Conclusiones

Por todo lo anterior es posible concluir que los docentes del TecNM campus
Ensenada se encuentran satisfechos con la CVL de que disfrutan, particularmente
en lo que se relaciona con las condiciones de seguridad, asi como las condiciones
de independencia que, para su labor como docente, se les proporciona.
Con respecto a las compensaciones se encuentran, en términos generales, de
acuerdo, sin embargo, manifiestan desacuerdo con el nivel de reconocimiento de la

labor que realizan.

Con relacién a la igualdad de oportunidades, la mayoria de los participantes se

encuentran indiferentes.
Recomendaciones para trabajo futuro

Se proyecta continuar con el analisis de la CVL de los docentes del TecNM campus
Ensenada considerando, como segunda parte del modelo en construccion, las
condiciones psicosociales dictadas por factores motivacionales, niveles de reto y
saturacion, oportunidades de desarrollo, armonia entre pares, cooperacion y
formacion de equipos, estrés laboral tanto enddégeno como exdgeno, niveles de

51



Congreso Escala Revista Electrénica 2019
Afio 6, Volumen 6, Nimero 1, octubre 2019 ISSN: 2448-8879

consideracion de los jefes de departamento, balance de vida profesional y personal,
entre otros elementos que contribuyan a la construccion de un nuevo modelo valido,
probado, que permita evaluar la CVL de manera holistica, ademas de que resulte

aplicable en otras instituciones y organizaciones.
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Anexo 1
Cuestionario para el analisis de la calidad de vida laboral de los docentes del ITE con relacion
a las condiciones laborales.

Instrucciones: Favor de marcar su respuesta con una X en el espacio que corresponda
Horario: Matutino Vespertino Intermedio
Modalidad: Escolarizado Semi escolarizado
Totalmente En . De Totalmente
en Indiferente
Desacuerdo Acuerdo | de Acuerdo
Desacuerdo

1.- Considero que mi trabajo en el ITE es
seguro y facil de conservar

2.- La seguridad que percibo en mi trabajo,
me permite considerar que seguiré
laborando en el ITE dentro de 3 afios

3.- Los cambios generados por la
acreditacion de las carreras del ITE
contribuyen a que me sienta mas seguro de
conservar mi trabajo

4.- Las modificaciones producto de los
procesos de acreditacion me obligan a
prepararme mas para conservar mi empleo
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5.- Considero justo lo que recibo como
pago de mi esfuerzo laboral

6.- Lo que recibo como pago es
representativo de mis logros y avances
laborales

7.- Ademas del pago que recibo por mi
labor, se me entregan compensaciones
adicionales

8.- Recibo reconocimiento por mi
desempeifio laboral

9.- Me siento satisfecho con lo que recibo
como pago por mi labor docente

10.- Ingresan el mismo namero de hombres
y mujeres a integrar la planta docente

11.- Considero gue todos tenemos las
mismas oportunidades de desarrollo sin
importar el sexo

12.- Las mejores plazas estén repartidas
equitativamente entre hombres y mujeres

13.- Cuento con libertad en la dosificacién
de programas y planes de trabajo

14.- Tengo libertad en el uso de bibliografia
de apoyo para mi labor docente

15.- Puedo seleccionar con libertad los
ejercicios y lecturas de apoyo en el proceso
de ensefianza — aprendizaje

16.- Considero que el proceso de
acreditacion de las carreras del ITE,
contribuyen a mejorar la independencia con
la que desarrollo mi labor

Autorizacion y renuncia

Los autores del presente articulo autorizan al Instituto Tecnol6gico de Mexicali (ITM) para
publicar el escrito en la Revista electronica “Congreso Escala” con registro ISSN 2448-8879 en
su edicién 2019. El ITM o los editores no son responsables ni por el contenido ni por las
implicaciones de lo que esta expresado en el documento.
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Caracterizacion de Consultorios Médicos y Dentales de Cluster de

Turismo de Salud

José Alfredo Ontiveros Saldafia®, Mario Alberto Castillo Greiner?, Martha Alicia Rodriguez Medellin®,

Dayam Guerrero Pulido®,

Temaética: Gestion en las organizaciones.
Resumen

En el presente documento se identifican las diversas caracteristicas de los Médicos
Especialistas del Sector de Turismo de Salud para conocer los requerimientos que
permiten la insercion y permanencia de los Consultorios Médicos y Dentales en la

ciudad de Tijuana al Cluster de Turismo de Salud.

Existen dos vertientes, una en la que se identifican las caracteristicas de los
Médicos especialistas y los Dentistas para ingresar al Cluster de Turismo de Salud; y
la otra para caracterizar su permanencia en él. El requisito basico es hacer el pago de
la membresia anual y contar con la documentacion que avale estudios profesionales y
de especialidad de los médicos y dentistas. Para la recoleccidén de datos se disefiaron
diversos instrumentos dirigidos a los lideres del cluster y a los médicos. Los resultados
permiten identificar los requerimientos para entrar y mantenerse dentro del Cluster;
con esta caracterizacion se podra identificar el modelo de negocio el cual permitira
disefiar el modelo de utilidad dirigido a las Mipymes que estan dentro de este sector,

como son Hospitales, Consultorios y Servicios Periféricos.

Palabras clave: Cluster, Mipymes, Turismo de Salud, Certificaciones.

Abstract
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In this present document will be able to identify the characteristics of the the
Specialist Doctors of the Health Tourism Sector to get to know the requirements that
allow the insertion and permanence of the Medics and Dentist Consulting Rooms of the

city of Tijuana on the Health Tourism Cluster.

There are two slopes, on the first, it will identify characteristics of the Specialist
Doctors and Dentist to get in the Health Tourism Cluster, the other slope is to
characterize the permanence in it. For the data collection there were design diverse
instruments directed for the Cluster leaders and the doctors. The results allowed to
identify the requirements to get in and keep inside the Cluster, this characterization will
allow to identify the business model which will allow to design a utility model directed to
the SME that are in this sector such as Hospitals Consulting Rooms and Peripherals

Services.

Keywords: Certifications, Cluster, Health Tourism, SME Certifications

Introduccion

En el presente documento se comparten resultados parciales del proyecto de
investigacion titulado “Disefio de un modelo para facilitar la insercion y permanencia de
las Mi Pymes al sector de Turismo de Salud” registrado en el Tecnolégico Nacional de
México; el objetivo del presente articulo es identificar las caracteristicas de los Médicos
especialistas y Dentistas miembros del Claster de Turismo de Salud en la ciudad de
Tijuana, B.C., con el proposito de disefiar el modelo de insercion y permanencia al

mismo.

Como pregunta de investigacion se tiene ¢Cuales son las caracteristicas de los

consultorios médicos y dentistas que favoreceran al disefio del modelo?

Arteche, (2013) considera que un cllister es un sistema politico y econdémico,
basado en los clusteres que surgen a partir de la necesidad que tienen las pequeinas y
medianas empresas de interrelacionarse con otras y asi mismo poder crear una mayor

competitividad en el mercado. Esta teoria intenta descubrir la formacion de los
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Clusteres, en donde se localiza, el territorio en donde se formaran y si existen
condiciones de desarrollo y participacion de las empresas. El concepto clluster se
puede definir como una aglomeracion de empresas interrelacionadas entre si que

operan en el mismo mercado de productos finales, cooperando en ciertas areas.

Porter (2008) define los clusteres o cumulos como: “Concentraciones geograficas
de empresas interconectadas, suministradores especializados, proveedores de
servicios, empresas de sectores afines e instituciones conexas”. Por ejemplo, lo que
son universidades, institutos de normalizacién, asociaciones comerciales que
compiten pero que también cooperan. El autor desarrolla su modelo como la
formacion de un conjunto productivo que depende de la diversidad e intensidad de las
relaciones funcionales entre empresas, formando cuatro aspectos basicos: Las
condiciones de los factores, la estructura de la industria a la cual pertenecen las
empresas las condiciones de la demanda y la situacion de las industrias relacionadas
y de apoyo. Facilita a la colaboracion entre las empresas para abrir nuevos mercados
y crear nuevos productos, compartir equipos o financiar programas, difundiendo
innovaciones a lo largo del tiempo y nuevas oportunidades, la competencia se basa en
los precios, calidad, nuevos negocios y variedad el cual contribuye a mantener la

diversidad.

Bolivar (2011) menciona que el Claster es formar una asociacién empresarial, el
cual tiene como ventajas: La reduccion de costos, compartir conocimientos, desarrollar
nuevas capacidades de innovacion de productos o procesos, entre algunas otras. Es
decir, que los Clusteres se pueden originar con una mejora de la eficiencia colectiva,
gue a su vez se convertiria en una ventaja competitiva, que, si se impulsa a través de
acciones conjuntas y la integracion de esfuerzos y capacidades, puede permitir el
desarrollo de economias de escala. En otras palabras, se pueden desarrollar y gestar
nuevos negocios y emprendimientos con base al desarrollo de nuevas capacidades
innovativas, que con el tiempo produciran la expansion de los alcances iniciales de los

Clusteres.
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Para la creacion del modelo de negocio para la insercion y permanencia de los

consultorios meédicos y dentistas al Cluster de Turismo de Salud de acuerdo a Porter

(2008); las cinco fuerzas funcionan para identificar y controlar el ambiente en el que

se desea establecer un negocio, para ello se requiere de un analisis del entorno

especifico que permita conocer el nivel que tiene cada poder, con ello se puede

generar un mayor enfoque estratégico al momento de disefiar el modelo de negocio;

estas cinco fuerzas de Porter son: Poder de negociacion con los clientes, Poder de

negociacion con los proveedores, Amenaza de los nuevos competidores entrantes,

Amenaza de productos sustitutos y la Rivalidad entre competidores, las cuales se

describen a continuacion:

1.

3.

Poder de negociacion de los clientes o compradores: Esta fuerza hace
referencia al poder que tienen los clientes potenciales a la hora de comprar y a
la hora de poder fijar el precio de la compra. Esto dependera si el producto es
de primera necesidad, de si existen otros productos iguales de otras empresas

competidoras, si se tienen patentes, entre otros.

Poder de negociacion con los proveedores: Esta fuerza se refiere a si es poco
dependiente de los proveedores, 0 si se depende totalmente de ellos. Esto
dependera del tipo de productos (materias primas) de los que abastezcan, de
Su escasez, de si hay muchos o pocos proveedores del producto que se busca,
de si existen otras materias primas sustitutivas, entre otros.

Amenaza de los nuevos competidores entrantes: Esta fuerza hace referencia a
si es facil o dificil entrar en el mercado. En los mercados donde existen gran
cantidad de costos fijjos para iniciar la actividad empresarial (barreras de
entrada) y entrar a competir. Por ejemplo, la necesidad de una extensa
cantidad de maquinaria costosa, patentes, licencias para comenzar la actividad,
sera mas dificil que entren nuevas empresas a competir a ese mercado. En el
caso contrario, si entrar al mercado es muy facil (no hay barreras de entrada),
en el momento que otra empresa detecte una oportunidad de negocio, entrara

en ese mercado.
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4. Amenaza de productos sustitutivos: Esta fuerza se refiere a si es facil que en un
futuro préximo aparezca un producto nuevo, con una tecnologia distinta que se
posee y que sirva para lo mismo que el producto actual. Cuando ocurren estas
situaciones, es probable que ese nuevo producto sustitutivo conquiste una
parte del mercado.

5. Rivalidad entre competidores: Esta fuerza se refiere al nGmero de competidores
gue hay en el sector en el que se estd y si éstos tienen una estrategia mas o
menos agresiva. En un mercado con muchos competidores y con competencia
muy agresiva sera mas dificil salir adelante que en otros mercados menos

competidos.

Riquelme (2016) determina que la rivalidad de los mercados es buena para los
consumidores. La teoria de las cinco fuerzas de Michael Porter es un modelo para la
gestion empresarial y para la gestion econdmica que se enfoca en la rivalidad entre
las empresas en un mercado especifico; el autor menciona que “Obliga a las
empresas a proporcionar un servicio de calidad superior o simplemente se enfrentaran

a la ruina financiera”.

El diamante de Porter (2008) esta compuesto por los siguientes elementos: la
estructura de la organizacién, la estrategia y la competencia, las condiciones de la
demanda y las industrias relacionadas y su entorno. Para que un pais, sector o
empresa se considere competitiva se requiere que los cuatro componentes se
encuentren en equilibrio, no es necesario que todos trabajen al cien por ciento,
aunque si alguno de estos presenta un déficit significativo menguara la competitividad
global; el gobierno y la causalidad son dos factores externos que influyen en dicho

diamante.

Peir6 (2018) define modelo de negocio como una representacion del esqueleto de
la actividad empresarial. Es una propuesta, generalmente por escrito, de lo que el
empresario ofrecera al mercado y como lo hara sobre sus puntos claves. Su estructura
determinara el valor de la misma. Definir el tipo de negocio de una empresa es parte
del proceso, para ello se establecen los siguientes parametros que se tienen que tener

en cuenta al momento de disefiar un modelo de negocio:
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1. Economicos: Se considera el valor financiero como una de las principales bases
gue se deben conocer en un modelo de negocio. Los costos, la seleccidon de
precios y la obtencion de ingresos son puntos claves en el disefio de un modelo
de negocio. Una empresa debe generar dinero y mantener el flujo de ingresos
para que se mantenga en el mercado de manera activa un largo tiempo.

2. Componentes: Las actividades, los clientes, los recursos humanos con los que
contara la compafia, sus ofertas, todo ello son consideraciones que se deben
plasmar en un modelo de negocio para que la empresa consiga definir en un
siguiente paso sus estrategias.

3. Estrategias: Se disefian a raiz de las investigaciones previas con el objetivo de

crear un negocio competitivo y que perdure en el mercado.

Osterwalder (2005) determina que el modelo de negocio es una guia para conocer
los diferentes aspectos que requiere una empresa para poder cubrir las necesidades
del entorno y propias del negocio. Para la compresién de la importancia sobre dicho

tema, establece el siguiente concepto:

“Un modelo de negocio es una herramienta conceptual que contiene un conjunto de
elementos y sus relaciones y permite expresar la légica de negocio de una empresa
especifica. Es una descripcion del valor que una empresa ofrece a uno o varios segmentos
de clientes y de la arquitectura de la empresa y su red de socios para la creacion,
comercializacion y entrega de ese valor y el capital relacionado, para generar flujos de

ingresos rentables y sostenibles.”

La definicién anterior, permite integrar el posicionamiento y la sostenibilidad en un
solo elemento, dando asi una vision dinamica y realista del desarrollo de la ventaja
competitiva. El modelo de negocio segun Osterwalder (2005) engloba nueve bloques
en cuatro areas, los clientes, la oferta, la infraestructura y la viabilidad financiera. Los
nueve bloques que describe son: 1. Segmento de clientes, 2. Propuesta de valor, 3.
Canales de distribucion, 4. Relacion con los clientes, 5. Recursos clave, 6. Actividades

clave, 7. Fuentes de ingresos, 8. Asociaciones clave y 9. Estructura de costes.

Ross (2004) arguye que el turismo de salud ocurre cuando las personas viajan de
su lugar de residencia por razones de salud. El turismo de salud es un concepto
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afortunado que describe la fenomenologia asociada con los viajes, que por razones de
salud o de bienestar, realizan las personas al extranjero o fuera del lugar donde viven.
La definicion internacional de turismo de salud dice que es el proceso en el cual una
persona viaja por fuera de su lugar de residencia con el objetivo de recibir servicios de
salud o de bienestar. El concepto de turismo médico es mas util para distinguir la
realizacion de determinadas intervenciones médicas y médico-quirdrgicas. El resto de
servicios favorables para la salud que reciben los turistas, distintos de intervenciones
médico-quirdrgicas, pertenecen a la categoria de bienestar, mas concretamente, el

turismo de salud se divide en dos grupos: bienestar y turismo médico.

Ross (2004) determina que el turismo de salud conexa con basicamente dos
vertientes: la de la medicina y la del turismo. La primera, se encuentra mas asociada
con la medicina que con el turismo, dado que considera que la motivacion principal del
turista es la de acudir a los centros médicos; en este proceso el turista utiliza
instalaciones y servicios turisticos como el transporte, alojamiento, restaurantes, entre
otros, sin embargo, la motivacién principal no es satisfecha por una instalacion o

servicio turistico.

Hantsch (2015) mencionan que ESCA es el "European Secretariat of Cluster
Analysis". Con sede en Berlin y amparada bajo la firma "VDI / VDE Innovation +
Technik GmbH", ESCA da soporte en particular, a los gerentes de Clisteres y a los
responsables de la creacion de politica publica para el desarrollo de Clusteres.

Mufoz (2016) considera que ESCA tiene como verdadero objetivo no la entrega de
un diploma o una medalla para que sea colgado u olvidado, si no el que a través de
una férmula que ya funciona dentro de los Clusteres que consiste en la innovacion, el
desarrollo de capital humano, el incremento en las ventas y la disminucion en los
costos, con el fin de generar crecimiento econémico. Las distintas certificaciones de
calidad son recetas de crecimiento que pasan a través de las industrias y que
comparan a un cluster con sus pares en el mundo, proporcionandoles una ruta

especifica para alcanzar la excelencia.

Kershenobich (2009) de acuerdo con el CSG (Consejo de Salubridad General)

tiene como objetivo vigilar el ejercicio de la medicina, la vigilancia en la venta de
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sustancias farmacéuticas, la vacunacién y se le confiere la autoridad sobre las
distintas formas de gobierno en el pais en materia de higiene y salud publica.
Asimismo, es importante que las instituciones de salud estén certificadas en el CSG
para promover y desarrollar las acciones necesarias para certificar la calidad de los

establecimientos de atencion médica.

Batiz (2017) menciona que certificado médico, o certificacion, es el documento
expedido por el médico con el fin de dejar constancia del estado de salud, enfermedad
0 asistencia a un paciente. Se extiende a peticion de la parte interesada del paciente,
persona a la que el paciente autoriza por escrito o representante legal acreditado.
Sirve para dar fe de un estado de salud actual y contemporanea, lo que se refleja en la

fecha de peticion y expedicion del documento.

En la publicacion de Castillo, et.al. (2018) relacionada con el Cluster de Turismo de
Salud de la ciudad de Tijuana en Baja California, México; caracterizan algunos de los
aspectos anteriormente mencionados en los resultados parciales y que complementan
a los aqui publicados, destacan “que todos los Dentistas se encuentran laborando de
manera independiente y no dentro de instalaciones hospitalarias; el 83% de los
Dentistas cuentan con alguna especialidad, tienen mas de 17 afios de experiencia y
se encuentran localizados fuera de la zona geogréfica del cluster...los Dentistas
poseen algun tipo certificacion lo que valida su préactica profesional”; respecto a los
Médicos, se afirman que “...cuentan con mas de 20 afios de experiencia, asi también
todos se encuentran ubicados dentro de algun hospital de la regién y cuentan con

alguna certificacion que les permite brindar confianza a sus pacientes”.

Metodologia

La investigacion es de tipo mixta descriptiva y prospectiva; cualitativa porque se
busca describir las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades o
de cualquier otro fendbmeno, que se someta a un andlisis; y cuantitativo debido a que

los datos que se recolectan sobre el fendmeno a investigar se miden y se evaltan; se
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considera de alcance descriptivo y el limite de la investigacion son los médicos y

dentistas registrados en el cluster de Turismo de Salud de Tijuana Baja California.

Para el presente proyecto se utiliza la estadistica descriptiva, el universo de la
investigacion son los consultorios médicos o dentistas que integran al Cllster de
Turismo de Salud de la ciudad de Tijuana Baja California, la recoleccidén de datos de la
muestra permite evaluar el nimero de elementos que se tienen en conjunto y sus

caracteristicas que los definen y que comparten entre ellos.

El Cluster de Turismo de Salud, sujeto de estudio en esta investigacion, esta
conformado por 7 hospitales, 7 especialistas médicos y 7 dentistas, se consideran
también dentro de su ecosistema servicios periféricos o adicionales, los cuales les

brindan soporte como servicios de analisis clinicos, farmacias y Rayos X.

El analisis descriptivo es sobre los participantes dentro del Cluster de Turismo
Médico de Tijuana, que se clasifican como médicos especialistas y dentistas; de los
cuales se tom6 una muestra no probabilistica, definida por los investigadores de 5

consultorios dentales y 3 consultorios médicos.

El disefio de la investigacion consta de 4 etapas: 1. Disefio del instrumento, 2.
Recopilacion de datos a través del instrumento a consultorios médicos y dentales
pertenecientes al Cluster de Turismo de Salud, 3. Analizar y tabular la informacién
recabada y 4. Caracterizar a Consultorios médicos y dentales que pertenecen al

Cluster de Turismo de Salud.

El disefio del instrumento cuestionario contempla la recopilacion de informacion
relacionada con los siguientes datos: a) Informacion basica que permitira clasificar a la
entidad; b) Informacion necesaria de su incorporacion al Claster de Turismo de Salud,
a partir de identificar los principales servicios de exportacién, datos de su actividad,
manejo y seleccion de proveedores, infraestructura para el servicio, costos,
comercializacién, asistencia técnica, crédito y asociatividad; y, c¢) Los datos existentes
relacionados con el modelo de gestion desarrollado en cada empresa para su
permanencia, relacionados con industrias complementarias, niveles de apoyos

gubernamentales, requisitos reglamentarios e instituciones vinculadas con el cluster.
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Resultados y discusion

En este documento se presentan resultados parciales (a la fecha) relacionados con
los Consultorios Médicos y los Consultorios Dentales que participan en el Claster de

Turismo de Salud.

En la Tabla 1 se presenta la informacion de las entrevistas realizadas a 4 de los 7
médicos que pertenecen al Cldster con respecto a su ejercicio profesional y su

filosofia empresarial.

Tabla 1. Caracterizacion de los Médicos del Cluster de Turismo de Salud

Antigiiedad en
Médicos |Afos de ejercicios local Mision Vision
Médico 1 18 4 S Si
Médico 2 17 10 Si Si
Médico 3 24 18 Si Si
Médico 4 25 25 No No

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionadas en las entrevistas

Se observa que el 100% tienen méas de 15 afos de ejercicio profesional y el 75%
de ellos tienen 10 afios 0 mas de antigiiedad en su ubicacién actual; en cuanto a la
filosofia organizacional se les pregunto si contaban con Mision y Vision a lo que el

75% afirmo que si la tienen.

En la Tabla 2 se presenta la informacion resumida de las entrevistas realizadas

sobre aspectos de la insercién y permanencia de los médicos en el Cluster.

Tabla 2. Caracterizacion de los Médicos del Cluster de Turismo de Salud

Claster Al entrar Durante
Entrad Tiempo de | Tiempo
a Requisitos proceso dentro Certificaciones
MetEe 2013 Colegio médico De manera 5 afios | Re-certificacion
1 inmediata
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- Titulo, cédula, o Certificacion, Re-
Meglco 2013 certificacion Meses 5 afos certificacion
. e ., De manera ~ - .,
Meglco 2010 Certificacion nmediata 8 afnos Re-certificacion
Médico ., De manera ~ -
4 2016 Certificacion imediata 2 afos Especialidad
Colegio médico, De manera
Médico | 2011 cédula, : . 6 afos N/P
o inmediata
5 especialidad

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionadas en las entrevistas

El 80% de los médicos tienen mas de 5 afios de permanencia en el Cllster y su
ingreso fue inmediato; su permanencia la han logrado a través de las certificaciones y

re-certificaciones presentadas.

La Tabla 3 presenta la informacién resumida de las entrevistas realizadas a los

dentistas que pertenecen al ClUster.

Tabla 3. Caracterizacion de los Dentistas del Cluster de Turismo de Salud

Dentista Afos de Antigiedad en Misio | Visio
S ejercicios local n n
Denlt'Sta 19 19 si | si
penista 33 4 si | si
penista 40 56 si | si

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionadas en las entrevistas

El 100% de los dentistas tienen mas de 15 afios de ejercicio profesional, el 67% de

ellos tienes mas de 15 afios en la misma ubicacion, y el 100% de ellos

tienen definidos los elementos de su filosofia organizacional como es su mision y

vision.

En la Tabla 4 se presenta la informacion resumida de las entrevistas realizadas a

los dentistas que pertenecen al Cluster.

Tabla 4. Caracterizacion de los Dentistas del Cluster de Turismo de Salud

| Claster | Al entrar | Durante |
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Entrad Tiempo de Tiempo |Certificacione
a Requisitos proceso dentro S
Denltlsta 2016 Aval 6 meses 2 afios N/P
Dentista 2011 EspeC|a}I|zaC|ones, De manera 7 afios _Re- 3
2 cédula inmediata certificacion
: Certificacion
Den,éflsta 2011 N/P N/P 6 afios

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionadas en las entrevistas.

El 67% de los dentistas tienen mas de 5 afios en el Cluster, el 67% cumplieron
requisitos y el 33% fue necesario; el 67% ha presentado certificaciones y re-

certificaciones para mantenerse en el Cluster y el 33% no se le ha requerido nada.

Se aprecia en la Tabla 1 y Tabla 3, que el promedio de 25 afios ejercidos es
recomendable para solicitar la entrada al Cluster de Turismo de Salud con elementos

de una filosofia organizacional establecidos, como la misién y la vision.

Con respecto a la informacién de las Tablas 2 y 4 sobre la permanencia en el
Claster, el 57% sefalaron que es necesario una cédula médica y el 42%
certificaciones, que presentaron como datos para entrar al Claster de Turismo de
Salud, el tiempo de espera para ingresar al Cluster en un 57% ha sido inmediato, y el

71% ha requerido certificarse o re-certificarse para permanecer en él.
Conclusiones

De acuerdo a los resultados encontrados, para poder ingresar un médico
especialista o dentista al Cluster de Turismo Médico de la ciudad de Tijuana, tienen la
prioridad de contar con su numero de cédula, especializaciones, estar dentro de un
Colegio Médico, certificaciones y un cierto marco de antigiedad en su profesién,
tomando en cuenta que son requisitos basicos o tendencias para poder insertarse al
cluster y su permanencia se toman las actualizaciones de éstas y un pago anual.

Por lo tanto, el objetivo del proyecto “identificar las caracteristicas de los Médicos
especialistas y Dentistas miembros del Claster de Turismo de Salud en la ciudad de
Tijuana, B.C., con el proposito de disefiar el modelo de insercion y permanencia al

mismao”, el presente proyecto cubre una parte para del disefio del modelo, se cumple
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parcialmente debido a la presentacion de la informacion basica de cémo se

caracteriza a los Consultorios Dentales y Médicos pertenecientes al ClUster.

Los resultados de esta investigacion contribuyen a la creaciébn de un modelo de
negocios para el Cluster de Turismo de Salud.
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Lean Manufacturing, herramienta indispensable para ayudar a las

empresas en lareduccion del desperdicio
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Temaética: Gestion en las organizaciones
Resumen

Ser eficaces y competitivos es trascendental para el éxito de las organizaciones.
Lean Manufacturing es el esfuerzo incansable y continuo para crear empresas mas
efectivas, innovadoras y eficientes (Soconini, 2017). Aplicar ésta filosofia se convierte
en la clave que permite gestionar de forma exitosa los retos relacionados con los
costos, la calidad y tiempos de entrega en conjunto con principios, meétodos y
herramientas integrales que llevan a la organizacion hacia la mejora. Dentro de la linea
de investigacion Administracion de la Calidad, de la Maestria en Administracion, se
desprende esta publicacion en la cual se presentan resultados parciales al momento. El
estudio se realiz6 en una empresa de empaque ubicada en Tijuana, B.C., En la
investigacion se analiza el comportamiento del desperdicio que generan los procesos
de operacion y sus causas a fin de determinar las herramientas de Lean Manufacturing

gue pueden ayudar a reducirlos incrementando la competitividad de la organizacion.

Palabras clave: Lean Manufacturing, productividad, competitividad, mejora continua.
Abstract

Being effective and competitive is transcendental for the success of organizations.
Lean manufacturing is the effort to create more effective, innovative and efficient
companies (Bodek). The implementation of the philosophy of Lean Manufacturing it's a
key factor that will allow managing in a successful way the objectives related to quality,
cost and effective lead times. Supported with a series of principles, methods and
essential tools that will take the organization in to a continued improvement. Within the

research line Quality Management, from the Master in Administration, this publication
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emerges in which partial results presented at the time. The study made in a packaging
company located in the city of Tijuana B.C., México. In this investigation, we analyze the
variances of the cost of waste was generated by the operational processes and the
possible causes with the goal of determining the course of action, and the lean
manufacturing tools that can support the operational cost reduction and increase
efficiency and competitiveness.

Keywords: Lean manufacturing, productivity, competitively, continues improvement.

Introduccion

Hoy en dia, uno de los términos que mas se escuchan dentro del ambito
empresarial es Lean Manufacturing. En el libro La maquina que cambié el mundo
(Womack y Jones, 1996) usan el término “lean production” para describir la revolucion
en manufactura que se inicio por el Sistema de produccion Toyota (SPT). Esta filosofia
de trabajo nacié en la mitad del siglo xx en la Toyota Motor Company quien cre6 un
modelo de sistema productivo que le permitiera mejorar su productividad, eficiencia y
competitividad. Este sistema sentd las bases de lo que hoy es el esquema de
produccion justo a tiempo (JIT), (Villasefor, 2007). La filosofia “Lean” tiene como
objetivo crear organizaciones eficientes, con actividades y procesos de trabajo sin
desperdicios y con costos minimos, en las que el enfoque sea la rapidez en la

capacidad de respuesta, la vision en el cliente y la mejora continua.

La Encuesta Nacional sobre Productividad y Competitividad de las Micro, Pequefias
y Medianas Empresas que realizan el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI), el Instituto Nacional del Emprendedor (Inadem) y el Banco Nacional de
Comercio Exterior (Bancomext) indica que mas del 40% de las medianas compafias en
el pais tiene como prioridad la busqueda de mejoras en sus procesos, pues pretenden
estar mas preparadas y ser cada vez mas competitivas (Carriedo, 2017). El cierre de
empresas genera fuertes repercusiones en la economia mexicana como la pérdida de
empleos, la dilucién del capital, de la inversion y el estancamiento en los pagos de
impuestos; factores que impactan econdmicamente al pais y limitan su crecimiento. El

65% de las Pymes desaparecen antes del segundo afo de vida, el 80% fracasa antes
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de los cinco afos y el 90% de ellas no llega a los 10 afos. ElI 10% restante, logra

madurar, tener éxito y crecer (Villafranco, G. 2015).

La empresa de empaque ubicada en Tijuana B.C. inici6 operaciones en el 2012,
actualmente enfrenta altos costos de operacion debido al aumento del desperdicio que
se generan en sus procesos productivos. Durante el periodo enero-diciembre 2017 la
empresa generé un costo por concepto de producto defectuoso de US$2,745.00 en
promedio mensual (valor venta) y durante el periodo enero-diciembre 2018 el costo
promedio mensual generado por el mismo rubro fue de US$9,737.43

En este contexto, se propone la implementacion de herramientas lean
manufacturing cuyos principios fundamentales se basan en un cambio de cultura de
trabajo orientada a la mejora continua y cuyo enfoque es reducir los desperdicios
eliminando o reduciendo las actividades que no agregan valor en los procesos

productivos.

Las metas de lean manufacturing son: aumento de la productividad, reduccion del
lead time, reduccién de los niveles de inventario, reduccion de los costos, mejoramiento
de la calidad del producto o servicio, balanceo de la carga de trabajo, estandarizacién
de los procesos y operaciones, Yy, el desarrollo de equipos de trabajo integrados y

eficientes.

El objetivo de la investigacion al implementar herramientas lean en la empresa
sujeto de estudio, es “reducir al 1.0% mensual el desperdicio que generan sus
procesos productivos, cuyo costo de operacién impacta de manera significativa para la
continuidad y rentabilidad del negocio”. Para ello, se definen en la presente publicacion
tres objetivos especificos: 1- Analizar el proceso actual, 2 — Implementar herramientas

lean y, 3- Medir los resultados de las herramientas implementadas.

Hay dos libros importantes cuyos autores (Womack, Jones y Roos, 1990) bautizaron
el sistema con el nombre de Lean Manufacturing (manufactura esbelta) haciendo
popular el término: The Machine that Changed the World (La maquina que cambio el
mundo) y Lean Thinking (Pensamiento Lean) (Womack y Jones, 1996), libros donde se

presentan las bases de la filosofia Lean orientada a la produccion.
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Los antecedentes de la mejora continua (Hernandez y Vizan, 2013) se encuentran
en las aportaciones de Deming y Juran en materia de calidad y control estadistico de
procesos, que supusieron un punto de partida para los nuevos planteamientos de
Ishikawa, Imai y Ohno, quienes incidieron en la importancia de la participacion de los
operarios en grupos o equipos de trabajo, enfocada a la resolucion de problemas y la

potenciacion de la responsabilidad personal.

El principio fundamental de Lean Manufacturing es que el producto o servicio y sus
caracteristicas deben ajustarse a lo que el cliente quiere, y para satisfacer estas
condiciones anteriores “propugna” la eliminacion de los despilfarros, Rajadell y
Sanchez (2010). Lean define “despilfarro” como todo aquello que no afiade valor al
producto o que no es esencial para fabricarlo, en el entorno Lean, la eliminacién
sistematica del desperdicio se realiza a través de reconocer el desperdicio y el valor
afiadido dentro de los procesos, actuar para eliminar el desperdicio aplicando la técnica
mas adecuada y estandarizar el trabajo con mayor carga de valor afadido para,

posteriormente, volver a iniciar el ciclo de mejora (Hernandez y Vizan, 2013).

El valor se afiade cuando todas las actividades tienen el Unico objetivo de
transformar las materias primas del estado en que se han recibido a otro de superior
acabado que algun cliente esté dispuesto a comprar. En general, las tareas que
contribuyen a incrementar el valor del producto no superan el 1% del total del proceso
productivo, o lo que es lo mismo, el 99% de las operaciones restantes no aportan valor

y entonces constituyen un despilfarro Rajadell y Sdnchez (2010).

Uno de los puntos clave del éxito del sistema se encuentra en la implicacion de todo
el personal, empezando por la direccidon y terminando en los operarios. La mejor forma
de entender los conceptos descritos y evaluar su magnitud es identificar los tipos de

desperdicios sobre los que se centra el Lean Manufacturing (Hernandez y Vizan, 2013).

El objetivo principal de la manufactura esbelta es minimizar el desperdicio “muda”
(palabra japonesa cuyo significado es desperdicio), es todo aquello que no agrega valor

y por lo cual el cliente no esta dispuesto a pagar (Villasefior, 2007).
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En el libro Toyota Way, Liker (2004) identifica siete tipos de desperdicios que no

agregan valor al proceso de manufactura:

e Sobreproduccién: Producir articulos para los que no existen érdenes de produccion;
esto es producir producto antes de que el consumidor lo requiera, lo cual provoca
que las partes sean almacenadas y se incremente en inventario, asi como el costo

de mantenerlo.

e Esperas: Los operadores esperan observando las maquinas trabajar o esperan por
herramienta o partes. Es aceptable que la maquina espere al operador, pero es
inaceptable que el operador espere a la maquina o a la materia prima.

e Transporte innecesario: El movimiento innecesario de algunas partes durante la
produccion es desperdicio. Esto puede causar dafios al producto o a la parte, lo cual

crea un re trabajo.

e Sobre-procesamiento 0 procesamiento incorrecto: No tener claros los
requerimientos de los clientes causa que en la produccion se hagan procesos

innecesarios, los cuales agregan costos en lugar de valor al producto.

e Inventarios: El exceso de materia prima, inventario en proceso productos
terminados causan largos tiempos de entrega, obsolescencia de productos,
productos dafiados, costos por transportacion almacenamiento y retrasos. También
el inventario oculta problemas como producciéon desnivelada, entregas retrasadas
de los proveedores, defectos, tiempos muertos de los equipos y largos tiempos de
set-up.

e Movimiento innecesario: Cualquier movimiento innecesario hecho por el personal
durante sus actividades, tales como mirar, buscar, acumular partes, herramientas,

etc. Caminar también puede ser un desperdicio.

e Productos defectuosos o re trabajos: Produccion de partes defectuosas.
Reparaciones o re trabajo, scrap, reemplazos en la produccion e inspeccion

significan manejo, tiempo y esfuerzo desperdiciado.
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La filosofia Lean Manufacturing (Villasefior, 2007) se explica utilizando una casa,
uno de los simbolos mas reconocidos en la manufactura moderna. En la figura 1 se
muestra una adaptacion actualizada de la estructura segun el esquema de la “Casa del
Sistema de Produccion Toyota” para visualizar rapidamente la filosofia que encierra el

Lean y las técnicas disponibles para su aplicacién (Herndndez y Vizan, 2013).

Excdhncis Operacione
Mayor calidad menores cimtes. mesor plass emress. wayor e gundad. sots acse phens
Juste s Tempe (2T) JNDOK A
Plezs comrects, om ks cuntblad Cahdad on ls fsente hactendn
correcta, tuandn w neoes s o probleezas vivibles
Tiempo de dobo de clents
(Tult Tisne Parsdas autimmd e
Flogn cum e joe s 3 jares Separaciom hamhee aags i
Setvrma oll P Yoke

Procesus estables y stindarieadon  Producode sielads Mg ors continus O i)

Poctne Humano Comgwemmiso dincoowm. formarsie o soide, motes s bin, Udarwrg

vin s AMED ™ KANNAN ey Xres
Vieual

Het rattne 1o Hurramiestsy Hersamicstan
de disgnimtion ey utives & segramientn

Figura 1. Casa del sistema de produccién Toyota
Fuente: Adaptacion actualizada de la Casa Toyota, por Hernandez y Vizan (2013).

En la estructura, la casa inicia con las metas de la mejor calidad, el mas bajo costo,
el menor tiempo de entrega, la mayor seguridad y la mas alta moral del personal,
conceptos que conforman el techo. Existen dos pilares: el Justo a tiempo y el jidoka, el
centro del sistema es la gente y finalmente hay varios elementos base que incluyen la
necesidad de estandarizacion, estabilidad, confiabilidad de los procesos, y el heijunka.
Cada elemento de la casa es critico, pero es mas importante la manera en que los

elementos se refuerzan unos con otros. Para los autores Hernandez y Vizan (2013),
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Lean Manufacturing se materializa en la practica a través de la aplicacibn de una
amplia variedad de técnicas, muy diferentes entre si, que se han ido implementado con
éxito en empresas de muy diferentes sectores y tamafios. Estas técnicas pueden
implantarse de forma independiente o conjunta, atendiendo a las caracteristicas

especificas de cada caso:

e Las cinco eses (5S). Técnica utilizada para la mejora de las condiciones del
trabajo de la empresa a través de organizacion, orden y limpieza en el puesto de

trabajo.

e Cambios rapidos de modelo (SMED). Sistemas empleados para la disminucién

de los tiempos de preparacion.

e Estandarizacion. Técnica que persigue la elaboracién de instrucciones escritas o

graficas que muestren el mejor método para hacer las cosas.

e Mantenimiento productivo total (TPM). Conjunto de mudultiples acciones de
mantenimiento productivo total que persigue eliminar las perdidas por tiempos

de parada de las maquinas.

e Control visual. Conjunto de técnicas de control y comunicacion visual que tienen
por objetivo facilitar a todos los empleados el conocimiento del estado del

sistema y del avance de las acciones de mejora.

e Automatizacién (Jidoka). Técnica basada en la incorporacién de sistemas y
dispositivos que otorgan a las maquinas la capacidad de detectar que se estan

produciendo errores.

e Herramientas de calidad. Conjunto de técnicas proporcionadas por los sistemas

de garantia de calidad que persiguen la disminucion y eliminacion de defectos.

e Sistemas de participacion del personal (SPP). Sistemas organizados de grupos
de trabajo de personal que canalizan eficientemente la supervision y mejora del

sistema Lean.
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e Conjunto de técnicas que sirven para planificar y nivelar la demanda de clientes,
en volumen y variedad, durante un periodo de tiempo y que permiten a la

evolucion hacia la produccion en flujo continuo, pieza a pieza Heijunka.

e Sistema de control y programacion sincronizada de la produccion basado en

tarjetas Kanban.

Mas alla del poder de estas técnicas, las acciones para su implementacion deben
centrarse en el compromiso de la empresa en invertir en su personal y promover la

cultura de la mejora continua.

El verdadero impulsor del éxito del sistema Lean es kaizen, término japonés que
significa “cambio para mejorar’; deriva de las palabras KAI-cambio y ZEN bueno.
Kaizen es una filosofia que lucha por perfeccionar y mantener el Sistema de produccion
Toyota Rajadell y Sanchez (2010). Los antecedentes de la mejora continua se
encuentran en las aportaciones de Deming y Juran en materia de calidad y control
estadistico de procesos, que supusieron un punto de partida para los nuevos
planteamientos de Ishikawa, Imai y Ohno, quienes incidieron en la importancia de la
participacion de los operarios en grupos o equipos de trabajo, enfocada a la resolucién
de problemas y la potenciacion de la responsabilidad personal. El proceso de la mejora
continua establece que, cuando aparece un problema, el proceso productivo se detiene
para analizar las causas y tomar las medidas correctivas necesarias para aumentar la

eficiencia del sistema (Hernandez y Vizan, 2013).

Metodologia

Partiendo de la pregunta de investigacion que dice: ¢como es posible contribuir con
la reduccion del porcentaje de desperdicio que se genera en los procesos de
produccion y que impactan significativamente en el costo?, se plantea la hipotesis de
que “implementando herramientas de lean manufacturing es posible reducir al 1.0% de
desperdicio que generan los procesos de operacion y por ende, su costo”. La
metodologia de lean manufacturing es la variable independiente y actia como factor

condicionante en la variable dependiente porcentaje de desperdicio. El alcance de la
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implementacion se limita al periodo de enero-julio 2019, en la maquina principal de la

operacion y evalla todas sus producciones.

El estudio tiene un enfoque cuantitativo, Briones (1996) menciona que estos tipos de
investigacion resultan de la aplicacion de uno o mas criterios de clasificacion. Es de tipo
descriptiva, “Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes
de personas, grupos, -comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a
analisis” (Dankhe, 1986). La recoleccion de datos es transversal debido a que se limita
a un periodo de tiempo determinado, “Los disefios de investigacion transversal
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico y su propdsito es describir
variables, y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado” (Sampieri,
Fernandez & Baptista, 1991).

El analisis del comportamiento del desperdicio y costo generado en el proceso de
produccion de manera mensual es la suma total del costo por unidad con defecto (valor

venta).
El estudio se desarrolla en 5 etapas:
Etapa 1: Andlisis de la situacién actual.

Para el andlisis de la situacion actual se disefi6é un instrumento utilizando el software
de Excel que sirve para concentrar la informacién referente a las producciones del
periodo enero-diciembre 2018, el desperdicio que generaron y las causas. El
instrumento representado en el Tabla 1, contiene los siguientes datos: fecha de
produccion, cliente, articulo, nimero de orden, cantidad de orden, cantidad de producto
terminado, cantidad de partes defectuosas por maquina, porcentaje defectuoso de la
produccion, costo de venta, costo del desperdicio y descripcion de defectos. Se elabora

una matriz por cada mes que comprende el periodo.

Este instrumento es muy importante para el desarrollo del proyecto ya que provee
informacién concreta sobre la maquina o proceso que tiene mas problemas y cuya
generacion de defectos impactan de manera significativa en los costos de operacion,
de esta manera se pudo dar un diagndéstico del problema y formular un plan de accion

para atacarlos y reducir o eliminar las causas que los ocasionan.
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Tabla 1. Matriz general de produccion 2018

DEFECTOS DE CONVIRSION
10 | e | s | oo [0 g | 19 [0 ] o fumomet vovic | " | scomon peecos
1 =] o oo o 0 #DIV/0! 0.00
1 0 o |ojol o 0 #Div/0! 0.00
3 0 0 |lofo] o 0 #DIV/0! 0.00
‘ 0 0o |ojo| o 0 #01v/0! 0.00
s 0 0o lojo] o 0 #DIV/0! 0.00
3 0 o |olo] o 0 #DIV/0! 0.00
? 0 olojolo 0 #DIV/0! 0.00
' 0 0 |ojOo| O 0 #DIv/0! 0.00
3 0 o |ajo] o 0 #Dv/0! 000
10 0 0o |lo|0o] O 0 #Div/o! 0.00
1 0 0olojo] o 0 #DIv/o! 0.00
12 0 0o |ojJo] O 0 #0fv/o! 0.00
1 0 olojol o 0 #DIV/0! 0.00
" 0 0o lolol o 0 #DIV/0! 0.00
15 0 o(ofjo] o 0 #ov/o! 0.00
16 0 ololol o (] #DIV/0! 0.00
17 0 0 [ofol o 0 #DIV/0! 0.00
13 0 0o |lojo| o 0 #DIv/0! 0.00
1 0 o |loflo] o (] #DIv/0! 0.00

Fuente: Elaboracion propia.
e Etapa 2: Diagnostico del problema.

De la informacién obtenida en la etapa 1, la cual se representa en las Figuras 2,3 y
4 se hace un analisis para determinar la maquina del proceso productivo en el que se
enfocara el estudio para alcanzar el objetivo planteado. En éste caso se selecciond la
maquina que genero el mayor porcentaje defectuoso dentro del periodo (maquina H).

Figura 2. Costo del desperdicio vs porcentaje defectuoso — Maquina H, 2018

COSTO DE MERMA VS % DEFECTUOSO - Méquina H, 2018
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Figura 3. Costo del desperdicio vs porcentaje defectuoso — Maquina S-1, 2018

COSTO DE MERMA VS % DEFECTUOSO - MAQUINA S-1, 2018
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Figura 4. Costo del desperdicio vs porcentaje defectuoso — Maquina S-2, 2018
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Fuente: Elaboracion propia
e Etapa 3: Formulacion del plan de accion.

En esta etapa se hace un plan de trabajo mediante un cronograma de
implementacion, tabla 2, y se determinan las herramientas de lean manufacturing que
seran aplicadas; ademas se desarrolla el material de entrenamiento para la

capacitacion.

Tabla 2. Cronograma de implementacion

ENERO [ FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEP
ETAPAS $1]52|S3(S4/S1(S2(S3|S4(S1{S2|S3[S4]|S1(S2|S3|S4(S1{S2|S3(S4|S1|S2(S3|S4|S1(S2|S3|S4[S1]|S2|S3(S4|S1(S2(S3|S4

Inicio
Preparacion

mplementacr ENARENNRRNAN

Evaluacion de resultados
Conclusiones y recomendaciones -

s | WIN |-

Fuente: Elaboracién propia
e Etapa 4: Capacitacion e implantacion.

El siguiente paso es capacitar al personal involucrado e iniciar con la

implementacion de las herramientas y la recoleccion de datos.

e Etapa 5: Ajustes y evaluacion de resultados.

En esta etapa se afina la implementacion, se hacen ajustes y se analizan los
resultados obtenidos al momento considerando los objetivos planteados. Ademas, se

continda trabajando con las mejoras y la recoleccion de datos.

Resultados y Discusién

Los resultados que se presentan en ésta publicacion son resultados parciales de la
investigacion aplicada que se esta realizando en la empresa sujeto de estudio. La
mejora sustancial se da a través de realizar eventos Kaizen, debido a que durante su
desarrollo se utilizan una serie de herramientas Lean dependiendo del proceso que se

quiere mejorar; 5S’s, control visual, TPM, SMED y solucion de problemas 8D’s, entre

81



Congreso Escala Revista Electrénica 2019
Afio 6, Volumen 6, Numero 1, octubre 2019 ISSN: 2448-8879

otros. Al momento se han realizado 5 eventos kaizen con el objetivo de reducir el
desperdicio al 1.0% mensual; la medicion de la implementacion arroja como resultado
promedio una reduccion al 0.95% en el desperdicio en el periodo enero-agosto 2019,

tales resultados se observan en la figura 5.

Figura 5. Costo del desperdicio vs porcentaje defectuoso — Maquina H, 2019

COSTO DE MERMA VS % DEFECTUOSO - Mdquinz H, 2019

Fuente: Elaboracion propia

Ademas de reducir el desperdicio, también se ha logrado: mejor desempefio de
produccién, menor tiempo en cambios de modelo, mejor desempefio de maquina,
mejora en orden y limpieza, mejora de la calidad del producto, mayor capacidad de

produccion, mejor comunicacion y condiciones de trabajo mas seguras y ergonémicas.

Conclusiones

La practica kaizen requiere de equipos integrados y enfocados en incrementar la
productividad controlando los procesos mediante la reduccion de tiempos de ciclo, la
reduccion o eliminacion del desperdicio y la estandarizacion de criterios de calidad y de
métodos de trabajo. Los resultados obtenidos al momento demuestran que
implementar éste tipo de filosofias y herramientas ayuda a las empresas a mejorar sus
procesos productivos, reducir sus costos de operacion y sobretodo, integrar al personal
creando un cambio de cultura. Los resultados de kaizen se dan en cortos periodos de
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tiempo pero es cuestion de seguimiento el lograr que se mantengan y seguir
promoviendo la participacion y el trabajo en equipo. Continuar con el concentrado de
informacion y medicion para no perder de vista los procesos que requieren ser
mejorados, establecer objetivos alcanzables y promover continuamente la mejora sin
olvidar el reconocimiento del personal. Extender la capacitacion en las herramientas de
Lean Manufacturing a toda la organizacion para que se dé la sinergia, haya mas

participacion, desarrollo de nuevos lideres y mejores resultados.

El efecto positivo de kaizen es que, es repetible, genera ahorros rapidos y genera un
habito; los habitos crean una cultura, esa es la esencia de la manufactura esbelta.
Kaizen enfatiza el reconocimiento de problemas, proporciona pistas para su

identificacion y sigue un proceso para su resolucion.
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Mejora en el tiempo de respuesta a quejas de cliente de productos

meédicos clase Il con manufactura binacional
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Tematica: Gestion en las organizaciones.

RESUMEN

Las empresas con manufactura binacional de productos médicos clase Il cuentan
con regulaciones y estandares que marcan los lineamientos hacia la atencién a quejas
de cliente, los cuales son desplegados a través de procedimientos globales y locales
para establecer y estructurar un sistema y un tiempo de respuesta a las quejas de

cliente. Aun cuando la empresa S.A. de C. V. cuenta con un tiempo promedio de
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respuesta quejas de cliente en su procedimiento global de gestion de quejas y un
sistema de atencion, las quejas exceden el tiempo promedio establecido. El presente
articulo presenta los resultados de la investigacion con disefio cuantitativo, descriptivo y
transversal, en la cual y basada en la problematica, se realiza un plan accién que logra
mejorar el tiempo de respuesta y cumplir con ello con lo establecido en el

procedimiento global de gestion de quejas.

Palabras claves: Gestion de queja, Queja a dispositivo médico, Queja de cliente,

Tiempo de respuesta.

ABSTRACT

Companies with bi national manufacturing of class Il medical devices have regulation
and standards that set the guidelines for dealing with customer complaints, which
deployed through global and local procedures in order to establish and structure a
system and response time for customer complaints. Even though the SA de C.V
Company has an average response time to customer complaints in its global complaints
management procedure and a customer service system, the complaints exceed the
average time established. This article presents the results of the investigation with a
guantitative, descriptive and cross-sectional design, that based in the problematic an
action plan is developed that manages to improve the response time and comply with

what established in the global complaint management procedure.

Keywords: Complaints management, Customer complaint, Medical device complaint,

Response time.

INTRODUCCION

La presente publicacion se encuentra basada en la tesis desarrollada por la alumna
de la maestria en administracion del Instituto Tecnoldgico de Nacional de México
campus Tijuana Bianca Ayli SGnchez Gallegos. Por cuestién de confidencialidad para

la presente publicacién el sujeto de estudio sera referido como “S.A. de C.V.”
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S.A. de C.V. es empresa de giro médico clase Il con posicionamiento binacional
para componentes desechables, cuenta con locaciones en México (Tijuana), Estados
Unidos (Covina) y Puerto Rico (Fajardo), siendo las tres locaciones sitios de la
manufactura de componentes y producto final que posteriormente se distribuye al

mercado y usuario consumidor.

Alineada a los estandares de productos meédicos y regulaciones como lo son
1ISO13485 y Food and Drug Administration (FDA) en sus apartados especificos de
atencién a quejas de cliente ha enfrentado la necesidad de gestionar las quejas de
cliente generadas del mercado mundial a través de un sistema de gestion de quejas
global que considera aspectos generales de las etapas, flujos, requerimientos, y
responsabilidades en la respuesta de una queja de cliente, sin considerar y gestionar
los procesos de las fases de investigacion y respuesta adaptado a las necesidades
propias del tipo de producto manufacturado y ubicacién geogréfica.

Al mes de febrero del afio 2017 la empresa identificd con un total de 1443 quejas
abiertas en las cinco diferentes fases de respuesta, de las cuales el 53% equivalente a
764 eventos, se encontraban por encima de los 60 dias de respuesta establecidos
en los procedimientos globales y promediando un tiempo de respuesta al cliente de
94 dias. Como resultado de un plan de remediacion a 12 meses y posterior a la
medicion realizada, al mes de enero del afio 2018 los métricos indicaron un total de
741 quejas abiertas en las cinco fases de respuesta, de las cuales el 43% equivalente
a 318 eventos, se encontraban por encima de los 60 dias, asi como un promedio de

tiempo de respuesta al cliente del27 dias.

El resultado fue satisfactorio en la reduccion de las quejas abiertas, sin embargo,
el 2018 sigui6 presentando el desafio de una respuesta oportuna en al menos el 40%
de sus eventos, con un tiempo promedio de respuesta de 127 dias, es por ello que
se identifica claramente la necesidad de enfrentar esta problematica y con ello otorgar
al cliente en tiempo y forma la respuesta a su queja dentro de los 60 dias establecidos,
manteniendo su confianza y fidelizacion, asi como el cumplimiento del sistema de

gestion de calidad y los indicadores claves corporativos derivados de estandares y
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regulaciones de productos médicos en sus apartados exclusivos de manejo de quejas

de cliente.

La empresa S.A de C.V. se enfrenta al problema de exceder el tiempo promedio de
respuesta al cliente de 60 dias establecido en el procedimiento global de gestion de
guejas. Se pretende reducir en la empresa S.A. de C.V. el tiempo promedio de
respuesta al cliente a 60 dias para cumplir con el procedimiento global de gestion de
quejas a partir de agosto del 2019, habilitar un laboratorio de analisis de muestras de
quejas cliente, asignar posiciones laborales, roles y actividades especificas por etapa del
proceso de respuesta, entrenar al capital humano en la ejecucion de las etapas del
proceso de respuesta acorde a la posicion laboral desempefiada, documentar a través
de procedimientos un sistema de gestion de quejas, a través de la implementacién de un
procedimiento de gestion de quejas de cliente en la empresa S.A. de C.V. reduce el

tiempo promedio de respuesta.

La presente investigacion permitird evaluar y adecuar los procesos internos para el
logro de los objetivos a ser medidos en cumplimiento con el sistema de gestion de
calidad, alineando el tiempo de respuesta a lo descrito en los procedimientos globales,
es decir, una respuesta menor a 60 dias que permita al usuario final mantener
seguridad y confianza en el uso del dispositivo médico, asi como el correcto
desarrollo de cualquier intervencibn o practica médica mitigando cualquier
reaccion adversa derivada de una caracteristica que pudo ser identificada como parte
de un reclamo, y a su vez, dar cumplimiento a regulaciones y estadales médicos que
son el medio de aseguramiento del usuario final y determinan la permanencia de

una marca en su mercado de distribucién alrededor del mundo.

El presente estudio se enfoca al proceso y el tiempo de respuesta de quejas de
clientes que desarrolla la empresa S.A de C.V de los sitios de Tijuana, Covina,

Fajardo. Cubriendo un periodo de investigacion del 2017 al 2018.

METODOLOGIA

La investigacion es de tipo cuantitativo, donde se recolectan y analizan datos

cuantitativos o numeéricos dentro de la investigacion.
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El alcance es descriptivo, ya que especifica propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes del problema analizado.

El enfoque transversal debido se basa en el estudio de las quejas de cliente y su
tiempo de respuesta de un periodo determinado.

El desarrollo de la investigacion de campo se establece de acuerdo con las
siguientes etapas:

- Definicién de las caracteristicas a medir y el periodo de tiempo

- Explicar como realizar la observacion, técnica de observacion y determinacion

de la muestra.

- Recoleccion de datos

- Andlisis de datos

- Determinacion y ejecucion del plan de accion

- Especificar propiedades, caracteristicas, rasgos importantes Yy describir

tendencias.

Se determina como universo las 741 quejas de cliente en fase de investigacion y
respuesta en estatus abierto al mes de enero del 2018, generadas para los nimeros de

parte manufacturado en los sitios de manufactura de Tijuana, Covina y Fajardo.

Como muestra se consideraran las 318 quejas de cliente con mas de 60 dias
abiertas en sistema agile a partir de su fecha de apertura en las fases investigacion y

respuesta.

El tipo de muestra refiere a una muestra no probabilistica ya que el subgrupo de la
poblacién en la que su eleccibn no depende de la probabilidad, si no los dias de

apertura de las quejas de cliente.

El instrumento de recoleccion comprende una hoja de calculo extraida del sistema
agile, en una recoleccién Unica para su posterior analisis. La recoleccion es dirigida a
los eventos identificados abiertos al mes de enero 2018, identificados como muestra de

la investigacion.

La informacion recabada comprende:

- PSR number: NUmero de evento
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- Status: Fase

- Date entered: Dia de captura del evento en Sistema Agile

- Finished Good Manufacturing Site: Sitio de manufactura del niUmero o componente
afectado y reportado en la queja de cliente.

- QS, MFG, Eval, Response, Final Review, Complete: Fases de investigacion y
respuesta.

- Aging: Edad del evento a partir de su fecha de generacion contra la fecha de

consulta.

La elaboracién de histogramas y graficas de Pareto se desarrolla para mostrar la
frecuencia estadistica de cada una de las fases e identificar graficamente las fases con

mayor impacto en sus tiempos de respuesta al periodo analizado.

La validacion del instrumento se realiz6 desarrollando una prueba piloto de
recopilacion en el sistema agile por medio de una hoja de célculo, considerando las
guejas en estatus abierta a enero del 2018 a fin de detectar fallas o errores de disefio

del instrumento. La validacién se desarrollé considerando:

- Contar con la informacion de cada uno de los criterios en la hoja de célculo.
- Contar con las quejas de cliente del periodo de tiempo esperado.

- Exactitud de la informacién contra evento individual en agile.

La validacion considerd el total de la muestra de investigacion de 318 eventos
contra los criterios requeridos y exactitud de la informacién acorde a sistema agile

obteniendo resultados satisfactorios.

Las herramientas de grafica de barras, Pareto, Diagrama de Ishikawa y tendencias
al ser herramientas estadisticas universales de control de calidad no fue necesaria una

validacion.

RESULTADOS Y DISCUSION

Con base en los resultados obtenidos en la recoleccion de datos, se desarrollaron

gréficas, en las cuales se visualizan los datos recolectados, determinando lo siguiente:
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Figura 1. Tiempo de respuesta por sitio de manufactura

Tiempo de respuesta por fase y sitio de manufactura
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la empresa S.A de C.V 2018

La Figura 1 indica:
1. El Tiempo promedio de respuesta de cada una de las fases del ciclo de
respuesta presenta una variacion en los dias de atencion.
La fase de Response cuenta con un mayor tiempo promedio en los 3 sitios.

El orden de las fases no tiene relacidon con el tiempo de cierre de los eventos.

Figura 2. Pareto de tiempo de respuesta por fase Covina/Tijuana/Fajardo

Pareto de tiempo de respuest por fase

___._._.———-—'—'—"- 100% 100%
,_,_--=-—'—'_'_'—_'_— anes

BB%
B0%

T0%
0%

Dias
L
(=]

S0%

A0%

30%

20%

-
_ B .

Response Final review

s Promedio de tiempo de respuesta ( Dias) w0 goumulado

Fuente: Elaboracién propia con datos de la empresa S.A de C.V 2018

1. La Figura 2 indica que el 78% del retraso en tiempo de respuesta ocurre en las
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fases de Response y QS.
Posteriormente se realiz6 un diagrama de Ishikawa para cada fase identificada

como mayor contribuidora en la recoleccion de datos.

Figura 3. Diagrama de pescado de la fase de QS
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Fuente: Elaboracidn propia

El diagrama (Fig. 3) indic6é que el tiempo excedido en la fase de QS es causado por
falta de un laboratorio de andlisis de muestra de quejas de cliente, ya que la evaluacién
es desarrollada en dos sitios donde estas se asignan dependiendo el sitio de
manufactura del nimero de parte final y no considerando el componente afectado el

cual podria pertenecer a otro sitio de manufactura.

Figura 4. Diagrama de pescado de la fase de response
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Fuente: Elaboracion propia
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El diagrama anterior (Fig.4) indicé que el tiempo excedido en la fase de respuesta,
‘response”, es causado por la falta de asignacion multi sitio para el desarrollo de la
fase, ya que actualmente el desarrollo de la fase no es realizada directamente en los
sitios de manufactura del producto reportado, si no por las unidades de manejo de

guejas de cliente alrededor del mundo.

Una vez identificadas las causas de las etapas con mayor impacto en el tiempo de
respuesta se desarroll6 el plan de accion desarrollando un procedimiento de gestion de
guejas de cliente, alineado a las causas identificadas y los objetivos especificos con

fecha de implementacién al mes de diciembre del 2018.

Implementadas las acciones al mes de diciembre del 2018, se realizé el monitoreo
de tiempo de respuesta a quejas de cliente de los meses de enero, febrero y marzo del
afio 2019, los resultados obtenidos son los siguientes:

Figura 5. Porcentaje de quejas mayores a 60 dias a partir su fecha de apertura

% de quejas mayor a 60 dias Tijuana/ Covina / Fajardo

16
14 13%......

12
I, B c=Hwnn

o N B O
——
JE——

Enero Febrero Marzo

Fuente de Elaboracion: Propia

A continuacion se presenta la Tabla 3.
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Tabla 3. Cantidad de quejas cerradas y promedio de tiempo respuesta por mes 2019

Quejas de Cliente y tiempo de respuesta Tijuana/ Covina/ Fajardo
350 60

300 50

250 ——
25 40

200

150

Cantidad

100
50 10

0 0
Enera Febrern Marzn

Cantidad de Ouejas Cerradas 34 14 241
Tiempo Promedio de Respuesta 54 50 45
— Meta 60 B0 B0

Fuente de Elaboracion: Propia

El porcentaje de quejas de cliente mayor a 60 dias de acuerdo a los resultados
presentados en la Tabla 3, se posicioné en un 13% para los meses de enero y febrero

del afio 2019 y mostrando una reduccién al 4% al mes de marzo del mismo afio.

De acuerdo con los resultados presentados en la grafica 4, el tiempo promedio de
respuesta en el periodo de enero- marzo 2019 para un total de 702 quejas cerradas, se
posiciona entre los en 54 y 45 dias, logrando asi colocarse dentro de los 60 dias
requeridos en el procedimiento global de gestién de quejas de cliente y mejorando los

127 dias reportados en el planteamiento del problema al mes de enero del 2018.

CONCLUSIONES

Con los resultados obtenidos podemos dar respuesta a las preguntas de
investigacion de ¢ Como inciden los sitios de manufactura en el tiempo de respuesta en
las fases de investigacion y respuesta de las quejas de cliente emitidas para S. A de

C.V.? La cual se puede responder como:

- Inciden directamente en las fases de QS referente al analisis de muestras y
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fase de respuesta, las cuales son las mayores contribuidoras el promedio de
tiempo de respuesta y cierre de las quejas de cliente.

Con base a los resultados obtenidos se puede hacer referencia a la hipotesis
planteada en la investigacion la cual establece que la implementacion de un
procedimiento de gestion de quejas de cliente en S.A. de C.V. reduce el tiempo

promedio de respuesta, la cual se acepta.

Como resultado de la investigacion se recomienda:

1. Atencidn oportuna para respuestas a quejas de cliente de paises asiaticos y
europeos donde la fase de response no puede ser desarrollada por el sitio de
manufactura debido a la barrera del idioma.

2. Asignar un ciclo de respuesta y nivel de prioridad a eventos retornados de la
fase final a cualquier evento de investigacion.

3. Realizar una investigacion dirigida al tiempo que consume el proceso de envio
de la muestra de la locacion del cliente al laboratorio de andlisis de la empresa

S.A. de C.V. locacion Tijuana, Covina, Fajardo.

Es importante concluir que los resultados obtenidos en el periodo de evaluacion
logran el objetivo general planteado y permite con ello a la empresa S.A de C.V cumplir
con el tiempo promedio de respuesta al cliente de 60 dias establecido en el
procedimiento global de gestién de quejas, y con ello dar cumplimiento a los estandares
de productos meédicos y regulaciones como lo son 1SO13485 y FDA en sus apartados

especificos de atencion a quejas.
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Resumen

Las instituciones de educacion en México estan obligadas legalmente a realizar
acciones para lograr la inclusion de las personas. Este documento describe desde un
analisis documental comprendido en el periodo 2010-2017 sobre las formas en que

instituciones de educacion superior han implementado procedimientos, o0 servicios para
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la inclusibn de estudiantes con discapacidad. Se observa que cada institucion
implementa segun sus caracteristicas politicas y sistémicas diferentes formas de actuar
para atender a este grupo de estudiantes. Utilizando dicha informacion se realiza una
propuesta para establecer un proceso de atencion a estudiantes con discapacidad en el
Instituto Tecnologico de Mexicali, resultando en la necesidad de realizar adecuaciones
en las funciones o procedimientos internos.

Palabras clave: Inclusion, discapacidad en la universidad, inclusién en la universidad.

Abstract

Education institutions in Mexico are legally obliged to take actions to achieve the
inclusion of people. This document describes from a documentary analysis included in
the period 2010-2017 the ways in which other institutions have implemented
procedures, services for the inclusion of students with disabilities. It observed that each
institution implements according to its political and systemic characteristics different
ways of acting to serve this group of students. Using this information, a proposal was
made to establish a process of attention to students with disabilities for the
Technological Institute of Mexicali, resulting in the need to adjust internal functions or
procedures.

Key words: Inclusion, university disability, university inclusion.

Introduccion

En este documento se aborda un tema cada vez mas preocupante, la necesidad de
lograr una sociedad igualitaria, es decir, que todos los mexicanos posean igualdad de
oportunidades para tener una buena calidad de vida. Este documento se enfoca en la
generacion de una propuesta organizacional inclusiva para el Instituto Tecnologico de
Mexicali (ITM) con la finalidad de proporcionar igual oportunidad educativa a los
estudiantes con discapacidad fisica o intelectual. El ITM es parte del sistema
Tecnologico Nacional de México el cual administra y controla 266 instituciones de
educacion superior distribuidos en la Republica Mexicana. El ITM oferta 13 carreras,

principalmente de ingenieria y atiende a un promedio de 4000 estudiantes. Durante los
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4 ultimos afnos se ha observado que el porcentaje de estudiantes con discapacidad ha
ido aumentando paulatinamente. Una de las politicas del ITM es la de brindar la misma
oportunidad de ingreso a cualquier estudiante que lo solicite y apoyo durante su
permanencia en la institucion educativa.

La propuesta se visualiza desde tres angulos, el politico o normativo, el
administrativo, y el académico. La relevancia de implantar un programa de apoyo para
los estudiantes con discapacidad (ED), puede contribuir a: 1) disminuir el fracaso
escolar; 2) facilitar al estudiante el desarrollo de habilidades y competencias que le
faciliten la trayectoria de su vida escolar; 3) superar desigualdades sociales de los
grupos marginados durante sus estudios y al momento de su ingreso al sector
productivo cuando éste sea egresado; 4) aumentar la calidad educativa de la Institucién
como resultado de la capacitacion y la adecuada planeacién que realiza el docente.

Por otra parte, uno de los problemas a los que se enfrente el ITM es el de reducir el
indice de desercion. Una estrategia que plantea el instituto para combatir la desercién
es lograr la inclusion de estudiantes durante el desarrollo de sus estudios; al respecto
se ha detectado que los estudiantes con discapacidad tienen mayor propension a la
desercion. Por lo anterior surge la inquietud de establecer una estructura organizativa
capaz de soportar un programa de inclusién en el ITM que pueda atender al estudiante
con discapacidad desde el proceso de admision, hasta su colocacién en un centro de
trabajo.

Antecedentes y marco de referencia

La investigacion se centra en la inclusion de los ED; por tal motivo es importante
dejar en claro la definicién de los conceptos que trata dicha investigacién. El concepto
discapacidad se define como una deficiencia fisica, mental o sensorial, ya sea de
naturaleza permanente o temporal, que limita la capacidad de ejercer una 0 mas
actividades esenciales de la vida diaria, que puede ser causada o agravada por el
entorno econdmico y social (IESALC, 2005). El término inclusion al que se refiere este
documento “engloba el escuchar, dialogar, participar, cooperar, preguntar, confiar,
aceptar y acoger las necesidades de la diversidad. Concretamente tiene que ver con

las personas” (Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion
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Superior [ANUIES], s/f, p. 16), que para el caso de esta investigacion se enfoco a los
ED.

Con respecto a las modificaciones o adecuaciones que una institucion debe realizar
para ser inclusivas tanto Alzugaray, Mederos y Sutz (2011) y Villar y Alegre (2008)
(citados por Alvarez-Pérez, Alegre de la Rosa, y Lépez Aguilar, 2012) indican que es
posible realizar un cambio en las instituciones educativas siempre y cuando estas se
involucren y permeen a todo el sistema educativo la politica de inclusion, tal como la
creacion de culturas, politicas y practicas inclusivas. De acuerdo a Echeita y Verdugo
(2004), la inclusion alude a la necesidad de cambiar los sistemas de atencion y apoyo
no soélo en el ambito individual sino también en el de las organizaciones y la sociedad
en general.

No obstante la labor de cambio no es sencilla, en 12 paises latinoamericanos sélo
48 universidades poseen programas donde el foco de atencion son alumnos con
alguna discapacidad, adicionalmente Cruz y Casillas (2017) indican que de un total de
53 universidades mexicanas, en un estudio del 2015, s6lo doce de éstas ofrecen
acciones o programas con diferentes iniciativas o acciones de apoyo a los ED, sin que
por ello pudieran mencionar que la universidad es inclusiva e incluso accesible, lo
anterior denota que existen limitantes para lograr que una universidad sea inclusiva.

Palmeros y Avila, G. y Gairin, S. (2016); IESALC, (2005) mencionan como
directrices importantes para las universidades mexicanas la Norma Oficial Mexicana
NOM -233-SSA1-2003, la Ley General para la Inclusion de las Personas con
Discapacidad LGIPD (Congreso General de los Estados Unidos Mexicanos [CGEUM],
2018), y el Manual para la Integracion de Personas con Discapacidad en las
Instituciones de Educacion Superior (ANUIES, s/f). En este manual se describe en
forma general los factores preponderantes para lograr una inclusion educativa en una
instituciéon de educacion superior mexicana y presente lineas de accion para los actores
principales con la finalidad de afrontar impedimentos para lograr la inclusion.

Lo que se busca en este proyecto de investigacion es tomar como referencia los
diferentes aspectos y funcionalidades que pueden aportar elementos de apoyo, que

constituyan un marco de referencia que permiten introducir los cambios que faciliten
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dirigirse hacia la inclusién universitaria, y posteriormente realizar las adecuaciones que

se consideren significativas para su implantacion al sistema del ITM.

Legislacion

Como efecto de la visibilidad que diversos movimientos mundiales ejercidos por los
grupos que solicitan el apoyo de personas con discapacidad se han desarrollado
acuerdos en diferentes escenarios a nivel internacional (Foro Consultivo Internacional
sobre Educacion para Todos, 1990), por su parte el gobierno de México ha reaccionado
ante ello y ha generado la LGIPD (CGEUM, 2018) la cual establece el proporcionar
igualdad condiciones desde diversas formas: la accesibilidad (entorno fisico, transporte,
informacion, las comunicaciones), los ajustes razonables (modificaciones vy
adaptaciones necesarias), la asistencia social, las ayudas técnicas, la comunicacion
(lenguaje escrito, oral y la lengua de sefias mexicana, visualizacion de textos, sistema
Braille, entre otros), todo lo anterior segun marca la ley debe estar enfocado para logar
una educacion inclusiva, el articulo 12 de la LGIPD deja claro que en las universidades
mexicanas se deben desarrollar las normas y reglamentos para evitar la discriminacion,
y proporcionar las condiciones de accesibilidad, apoyo didactico, materiales y técnicos,
ademas de contar con personal docente capacitado. Para lograr lo anterior el gobierno
cre6 el Consejo Nacional para el Desarrollo y la Inclusion de las Personas con
Discapacidad el cual establece en su programa de desarrollo ademas de los aspectos
de apoyo mencionados en la LGIPD el de promover programas 0 acciones que
fortalezcan la inclusion educativa de las personas con discapacidad, incentivar la
investigacion, desarrollo cientifico y tecnolégico de y para las personas con
discapacidad (CGEUM, 2014). Es importante el conocer estadisticamente la situaciéon
actual cuando se pretende mejorarla, en México se han realizado diferentes intentos
por medir la situacion de la discapacidad, esto ha originado la generacion de diferentes
indicadores obtenidos en diferentes épocas, lo que hace imposible observar tendencias
o hacer deducciones a partir de ellos; recientemente el gobierno ha creado el Registro
Nacional de Poblacion con Discapacidad el cual esta en funcionamiento apenas desde

el 2019, con estos datos el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) podra
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recabar los datos estadisticos de este grupo de poblacion de forma sistematica en cada
censo de poblacion.

Respecto a la normatividad mexicana, para que una institucion de educacion
superior pueda lograr la accesibilidad de sus instalaciones debe cumplir con las
Normas y Especificaciones para Estudios, Proyectos, Construccion e Instalaciones
(Infraestructura Educativa, 2019), estas abarcan adecuaciones estructurales, de
espacios (interiores y exteriores), de sefalizacion, y mobiliario. Otro documento que
puede ser utilizado como guia para la adaptacion de una institucion mexicana para ser
inclusiva es el manual para la integracion de personas con discapacidad en las

instituciones de educacion superior (ANUIES, s/f).

Caracteristicas relevantes de un sistema educativo inclusivo

La propuesta de clasificacion que plantea Casanova mediante la cual identifica 50
indicadores de inclusion, puede orientar sobre los factores a considerar para lograr una
universidad inclusiva, si se agrupan estos indicadores se obtienen cuatro bloques
descriptivos: 1) la organizacion de la institucion; 2) el clima del centro y del aula; 3) el
disefio de los elementos curriculares; y 4) participacion y colaboracion con las familias.

La efectividad de las acciones para logar la inclusion es un aspecto que se debe
cuidar ya que simplemente es insuficiente con implantar acciones o0 sistemas
inclusivos, adicionalmente es necesario evaluar si estos realmente cumplen con el
objetivo por el cual se estan desarrollando. Al respecto Rodriguez-Martin y Alvarez-
Arregui (2014) realizaron un estudio en el que comparan la situacion de estudiantes
con discapacidad en diferentes universidades espafiolas con relacion a los aspectos:
adaptaciones curriculares, la accesibilidad, la actitud del profesorado y la relacion que
mantienen con la comunidad universitaria, en todos los casos se encontraron con
observaciones de mejora ya que detectaron una percepcion poco favorable en cuanto a
la efectividad de los procesos, lo que denota la necesidad de un proceso recurrente de

mejora para alcanzar la inclusion.
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Otros estudios mas especificos como el de Kendall (2017) se enfoca a un programa
de apoyo tutorial, concluyendo que unicamente con su implementacién no basta, los
autores detectaron que las actividades del programa deberian ser analizadas para un
ajuste y de lo cual se observa la necesidad de combinar diferentes acciones.

Metodologia

La investigacion fue de caracter cualitativo de tipo descriptivo y andlisis documental.
Se realizé una busqueda, lectura y analisis de fuentes de informacién sobre la inclusion
de discapacitados en universidades, y modelos aplicables mediante el estudio del
estado del arte, asi como propuestas inclusion de organizaciones u organismos. Se
pretendié comprender e interpretar las diversas concepciones y significaciones que
subyacen en las acciones y estrategias que se encuentran documentadas en la
bibliografia, con base en dicha informacién se elaboré un esquema especifico para el
ITM que incluya las relaciones casusa-efecto de los indicadores de inclusion.

Resultados y discusion

Con la finalidad de lograr la igualdad de condiciones para los ED, el ITM cuenta con
un conjunto de acciones de inclusibn (CAIl) tales como: deteccion, orientacion
educativa, y canalizacion a dependencias externas especializadas para casos
especiales de ED; para el desarrollo de las CAIl se requiere la coordinacion de varias
oficinas administrativas del instituto tales como: el Departamento de Servicios
Escolares, el Departamento de Desarrollo Académico, el Departamento de Estudios
Profesionales, el Departamento de Vinculacion, y los Departamentos Académicos, en la
Fig. 1 se muestran los departamentos participantes. Las actividades de inclusion se
desarrollan en forma general de la siguiente manera; el ITM realiza una encuesta a los
estudiantes de primer ingreso, en dicha encuesta se les pregunta si tienen alguna
discapacidad y en caso de que su respuesta sea afirmativa deben indicar cual es su
discapacidad; en algunos casos en que la discapacidad fisica es evidente se le asignan
las clases en salones que estén en una primera planta; en general el resultado de la
encuesta de deteccion tiene fines mas estadisticos que de apoyo al estudiante con

discapacidad pues son inexistentes los mecanismos posteriores a esta encuesta para
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monitorear o dar seguimiento a dichos estudiantes, ademas cabe mencionar que los
datos estadisticos obtenidos carecen de validez pues no existe un departamento para
citar a los estudiantes y realizar una evaluacion con la finalidad de comprobar si
efectivamente su situacién puede ser considerada como una discapacidad que puede
afectar su atencion en el sistema educativo (no se solicita certificado médica) o bien
existen casos en los que los estudiantes deciden no contestar esa pregunta pues no
desean ser observados como discapacitados, se sabe que existen varios de estos
casos pues son detectados en semestres posteriores por los maestros de las aulas.
Para la atencidbn de los estudiantes que lo soliciten, el ITM cuenta con una
Coordinacion de Orientacion Educativa y un médico quienes atienden o canalizan con
un psicologo o a otras instituciones especializadas los casos que asi lo requieren.
Desafortunadamente el CAl se desarrollan con un minimo de recursos y el
procedimiento de operacién carece de formalidad pues no se encuentra estandarizado
ni documentado, ademas de carecer de la definicion de las funciones de cada uno de
los actores que participan en las acciones.

Es importante determinar los factores que favorecen la inclusion, asi como las
barreras a las que se enfrentan los estudiantes con discapacidad, para ello es
necesario conocer cuales son aquellas acciones o procedimientos que estimulan el
apoyo a los estudiantes con discapacidad. Enseguida se muestra en la Tabla | los
factores preponderantes que detectaron diferentes autores para la creacion de

Figura 1. Areas de la organizacion que tiene relacién actual con las acciones

de inclusién de estudiantes con discapacidad.

Dpto. de Planeacion, Programacién y Presupuestacién

Dpto. de Gestion Tecnolégica y Vinculacion |
Subdireccion de
Planeacion Oficina de Servicios Estudiantiles |
Dpto. Servicios Servicio Médico |
Escolares
Subdireccion Oficina de Control Escolar
Direccion Académica Jefaturas
Académicas —1 Docentes I
Coord. Orientacion Educativa |
Depto. de Desarrollo Coord. Programa Docentes Tutores
Académico Tutorias
Subdireccion de Coord. Actualizacién Docente |
Servicios Division de Estudios
Administrativos Profesionales . [—1_Coord. de Carreras | 103
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Fuente: adaptacién del organigrama del (Departamento de Planeacién Programacion y Presupuestacion,
2018)

universidades inclusivas, en la lista de factores algunos apoyos son académicos como
la tutorizacion y seguimiento; cursos, formaciones y jornadas orientadas a sensibilizar
en el ambito de la discapacidad (por ej. cursos, diplomados, folletos, conferencias),
disefio de los planes de estudio que consideran el aspecto de la discapacidad, y
materiales de apoyo (por ej. disefio de entornos virtuales, ayudas técnicas'), otros
apoyos son de caracter economico como las becas de estudios y las de movilidad
estudiantil; también estan los apoyos estructurales para asegurar la accesibilidad a las
instalaciones; y otros tipos de apoyos de tipo procedimental u operativo: accesibilidad
y programas de ocio, adaptacién de actividades deportivas y culturales, apoyo a la
empleabilidad y la inclusién laboral, intérprete de leguas y signos, y asistencia personal.

Por otra parte los estudios realizados con la finalidad de evaluar la inclusividad de
los sistemas proporcionan las funciones relevantes a considerar, por ejemplo el estudio

de Tapia y Manoslava (2012) quienes analizaron de forma cualitativa la manera en que

Tabla 1. Aspectos para la creacién de universidades inclusivas segun
referencias.
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Infraestructura de accesibilidad v v 4 4 4

Profesorado de apoyo especializado 4 4 4

Colaboracion de compafieros de clase v 4 V| v v

Centros de recursos con medios especializados v v v v v

Colaboracion en aula de otros profesionales (ejemplo, interpretes) | v/

Becas o0 ayudas econdmicas especiales para ED v v

Servicio o unidad central de apoyo y asesoramiento dentro del | v/ | v v v v | v

! “Dispositivos tecnoldgicos y materiales que permiten habilitar, rehabilitar o compensar una o mas limitaciones
funcionales, motrices, sensoriales o intelectuales de las personas con discapacidad”(CGEUM, 2018, p. 30).
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organigrama universitario

Atencion psicolégica v

Plataformas de estudiantes voluntariados (servicio social) v v v
Sensibilizacion y concientizaciéon comunitaria v vV
Busqueda de alojamiento v

Apoyo a la familia v v

Facilitar el proceso de ensefianza-aprendizaje, actitud del A

profesorado

Potenciar la participacion en actividades culturales y deportivas v v
Favorecer la insercion en el mercado laboral v v v
Programas de movilidad nacional e internacional v

Turoria y seguimiento académico del estudiante v v v v
Adaptacion curricular para el desarrollo de programas P P p

individuales

dos universidades de Chile implementan mecanismos de ingreso, permanencia y
egreso de ED desde una perspectiva de tres dimensiones la social, la juridica, y la
politica institucional y curricular. Con lo anterior, se hace evidente la importancia de
generar informacion sobre la efectividad de los programas de apoyo a ED con la
finalidad de fortalecer, adecuar, 0 mejorar las acciones y procesos y conseguir el
objetivo de lograr la inclusion de estudiantes con discapacidad. Por su parte Plotner y
Marshall (2014) encontraron que para lograr un programa de desarrollo adecuado las
politicas deberian direccionarse a tres temas especificos: seleccién y admision de los
candidatos universitarios, acceso a los servicios académicos y no académicos, y
designacion de un area responsable. Ambas fuentes mencionan a las politicas como
eje modificador del cambio para quienes operan y utilizan los programas, ya que con
ellas se evita la incongruencia entre la percepcion positiva hacia las personas con
discapacidad y la falta de adecuacién minima de las universidades para apoyar a estos
estudiantes (Cruz Vadillo, 2016) (Tenorio y Ramirez-Burgos, 2016).

Las barreras u obstaculos a los que se enfrentan los ED son importantes porque
pueden orientar a establecer adecuadamente las funciones de las areas involucradas
para generar una universidad inclusiva. Las barreras pueden encontrarse en diferentes
areas del proceso administrativo, en el area fisica de la universidad, en la comunidad

estudiantil, o bien en la practica docente, para Tapia y Manoslava (2012) las barreras

105



Congreso Escala Revista Electrénica 2019
Afio 6, Volumen 6, Nimero 1, octubre 2019 ISSN: 2448-8879

las detectaron en el proceso de admisidon donde eran excluidas las personas con
discapacidad visual y sensorial por la falta de adaptacion de la prueba de admision, y
las personas con discapacidad fisica por las condiciones arquitectonicas de
infraestructura, también detectaron que durante la carrera, los ED presentan algunas
dificultades especificas, por ejemplo en los procesos de evaluacion en la que el
docente tiene una perspectiva generalizadora respecto a las formas y estilos de
aprendizaje de los estudiantes. Por su parte Palma, Soto, Barria, Lucero, Mella,
Santana, y Seguel (2016) encontraron como barreras: la accesibilidad dentro de las
instalaciones, la falta de sefalizaciones en Braille, ademas de barreras econdémicas
(estudiantes con imposibilidad de pagar la cuota para presentar examen de admision),
tecnoldgicas (intérpretes de sefias, profesores particulares, notebook especiales,
softwares, grabadoras, entre otros), climaticas (condiciones extremas de medio
ambiente) y familiares (sobreproteccion familiar). Para el sistema tailandés las barreras
encontradas para personas con discapacidad en instituciones de educacion superior
son: una cultura universitaria hostil, falta de capacitacion docente sobre la educacién
inclusiva y politicas universitarias contradictorias (Bualar, 2018).

Aun cuando las politicas parten del interés por apoyar a los estudiantes con
discapacidad en las universidades, los procesos y acciones que cada universidad
desarrolla difiere tanto en los tipos de acciones y procesos que aplican, como en la

forma de integrarlas en la organizacion universitaria.

Alternativa propuesta

Para la elaboracion del esquema (Fig. 2) que se propone se consideraron los
articulos que corresponden de Ley a la atencion de ED, las consideraciones de
ANUIES vy los factores mas frecuentemente observados por diversos autores en
materia de apoyo a ED.

Las adecuaciones que se deben considerar para conseguir un ITM inclusivo de con
relacion a los capitulos de la LGIPD (2018), se enuncian a continuacion:

1. Establecer un reglamento para evitar la discriminacion y las condiciones de
accesibilidad en el instituto, asi como proporcionar los apoyos didacticos, materiales y

técnicos y contar con personal docente capacitado para el cumplimiento del Capitulo .
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Articulo 12. Accion Il. 2. El Departamento de Desarrollo Académico a través de la
Coordinacion de Métodos y Medios Educativos, proporcionar a los ED materiales y
ayudas técnicas, procurando equipar al ITM con equipos computarizados con
tecnologia para personas ciegas y los necesarios para brindar una educacion de
calidad para los ED. Proporcionar referencias bibliograficas de libros en bralille,
materiales didacticos. Para dar cumplimiento al capitulo Ill. Articulo 12. Accion VI. 3.
Incluir el Centro de Lenguas extranjeras como parte del sistema de apoyo teniendo
como actividades el proporcionar o fomentar la ensefianza del sistema de escritura
Braille y la lengua de sefias mexicana, y apoyo de intérpretes de lengua de sefias
mexicana 0 especialistas en sistema Braille. Para dar cumplimiento al capitulo Ill.
Articulo 12. Accién VII. 4. El departamento de Servicios Escolares a través de la Oficina
de Servicios Estudiantiles hara difusion de las becas que ofrece el programa nacional
de becas educativas y becas de capacitacion para personas con discapacidad. Para
cumplir con el capitulo Ill. Articulo 12. Accién VIIl. 5. Participara la Coordinacion de
Proyectos de Investigacion del Depto. de Posgrado y la Coordinacién de Investigaciéon
Educativa, con la finalidad de impulsar la investigacién para el desarrollo de bienes,
servicios, equipo e instalaciones de disefio universal, e impulsar la investigacion para
impulsar toda forma de comunicacion (sefas, escrita) que facilite el proceso de

ensefanza-aprendizaje de personas de discapacidad sensorial.

Figura 2. Los puestos en color: blanco son puestos en los que se desarrollan
actividades de inclusion actualmente, amarillo son puestos en donde se
desarrollaran funciones o actividades para el cumplimiento de la LGIPD, azul son
puestos en los que se recomienda realizar algunas actividades para completar el
esquema de universidad inclusiva.
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— Promocién cultural
Actividades extraescolares|<

Promocion deportiva

Dpto. de Planeacion, Programacién y Presupuestacién |

Subdireccion Seguimiento de egresados |

de
Planeacion

Dpto. de Gestion

P X L Servicio Social
Tecnolégica y Vinculacion

Centro de Lenguas Extranjeras |

l Direccion

Oficina de Servicios Estudiantiles |

Servicio Médico

Oficina de Control Escolar

Coord. de Proyectos de
Investigacion

Docentes

‘ Coord. de Investigacion Educativa ]

Dpto. Servicios Escolares

Dpto. de Posgrado

Jefaturas Académicas

\

Subdirecciéon
Académica

Coord. de Metodos y Medios
Educativos

Depto. de Desarrollo Coord. Orientacién Educativa

Académico

Coord. Programa Docentes
Tutorias Tutores

Coord. Actualizacién Docente

Division de Estudios
Profesionales Coord. de Carreras |

Subdireccion de
Servicios
Administrativos \[ Oficina de Mantenimiento Preventivo |

Para cumplir con el capitulo Ill. Articulo 12. Acciones de la X, Xl y XII. 6.El Depto.
Vinculacion a partir de su oficina de Servicio Social debera permitir que estudiantes
puedan apoyar a personas con discapacidad que asi lo requieran como parte de su
servicio social. Para cumplir con el capitulo 1ll. Articulo 12. Acciones de la XIll. 7.La
biblioteca y salas de lectura, deberan contar con equipo de computo adaptado para
escritura e impresion en el sistema de escritura Braille, ampliadores y lectores de texto,
espacios adecuados y otras innovaciones que permitan a los ED hacer uso adecuado
de las facilidades. Para cumplir con el capitulo Ill. Articulo 13.

Debido a las funciones que desarrolla la persona responsable de la Coordinacion de
Orientacion Educativa -es este puesto el que se propone como responsable del
Programa de Universidad Incluyente PUI (ANUIES, s/f)- dard respuesta a los

requerimientos de los ED. Esta coordinacion sera quien impulse el programa y le dé

108



Congreso Escala Revista Electrénica 2019
Afio 6, Volumen 6, Nimero 1, octubre 2019 ISSN: 2448-8879

seguimiento, pero no la responsable de las acciones ya que esto le correspondera a
cada area. Identificard y recogera las necesidades de los ED y activara las acciones
que deben realizarse; ademas de realizar las labores de sensibilizacion de la
comunidad del ITM y el seguimiento de los ED. Una de las tareas indispensables es la
de establecer campafas de sensibilizacion.

La figura de Coordinacion de Orientacion Educativa con ayuda del Comité de Apoyo
sera "quien canaliza las necesidades, plantea e impulsa en las areas correspondientes
las campafias de sensibilizacién, ofrece informacién, apoyos, adaptaciones, gesta de
proyectos” (ANUIES, s/f, p. 30).

Para que la comunicacidn entre areas y puestos sea efectiva ser requiere
establecer una red de interaccion interna y externa, en consecuencia, sera deseable la
generacion de un Comité de Apoyo (CA) conformado por varios de los departamentos
implicados para dar solucién a necesidades educativas especiales de casos reales y
sugerir alternativas de solucién que pueda contribuir desde su area.

Por su parte la Coord. de Investigacion Educativa tendra la funcion de establecer los
criterios para la evaluacion del PUI en cuanto a su pertinencia, efectividad y calidad en
forma periédica para asegurar un proceso de su mejora, ademas de verificar si algunas
de las acciones puedan ser extendidas para la atencion de otros grupos vulnerables.
Fomentar la investigacion sobre temas de discapacidad.

La Coord. de Actualizacion Docente, tiene un papel relevante pues es el docente
guien tendrd interaccion constante con el ED, lo mismo el docente tutor y coordinador
de carrera. La oficina de Control Escolar aplicard un censo al ingreso para detectar a
los estudiantes con discapacidad y facilitar a la Coordinacion de Orientacion Educativa
Su deteccion.

El esquema propuesto incrementé de 19 a 30 (37%) la participacion de areas
organizacionales del ITM. Cabe mencionar que se considerd evitar la apertura de
departamentos o coordinaciones adicionales a las ya establecidas en organizacion del
ITM. Para el cumplimiento de la ley se denota necesario hacer adecuaciones en las
funciones o acciones de 10 areas del organigrama, otras adecuaciones que son

deseables y fueron incluidas segun recomendaciones por otros autores implicarian
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hacer adecuaciones en los procedimientos o acciones en 5 areas. Resulta de la mayor

relevancia el respaldo de la direccion del ITM para que el PIU cumpla con su propdsito.

Conclusiones

Es imperativo realizar nuevas acciones para lograr la inclusion de estudiantes con
discapacidad debido a que es un requerimiento de ley. Como resultado de realizar las
acciones de conformidad a la ley se obtendran mdultiples beneficios, tales como la
mejora de los indicadores institucionales: desercion, rendimiento académico, y mejorar
el ambiente estudiantil. La alternativa que se presenta significa el seguir desarrollando
algunas de las actividades que ya se hacen, con la diferencia que ahora estan descritas
en un programa que determina una secuencia de acciones y funciones adicionales que
en conjunto proporcionaran una via para conformar una institucion de educacion

superior inclusiva.
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Eje Tematico: Gestion en las organizaciones

Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo elaborar un programa de formacion
con un perfil docente pertinente al curriculum vigente en Colegio de Bachilleres del
Estado de Baja California, producto de la politica educativa manifiesta en el Nuevo
Modelo Educativo. Se realiz6 un analisis de diversas situaciones entre las que
destacan la evaluacién de desempefio, evaluacién para ingreso al Sistema Nacional de
Bachillerato, planeaciones didacticas, diagnéstico de las necesidades de formacion
profesional, asi como los requerimientos de los perfiles del alumno, docente, directivo,
orientador y tutor segun los Acuerdos Secretariales 442, 444, 447, 449 y el Nuevo

Modelo Educativo.

Como resultado de este analisis se determinaron areas de formacion, caracterizado
por el proceso de ensefianza aprendizaje, de acuerdo a cada perfil en su area de
formacién especifica describiendo asi los planes de formacién y lineamientos generales

de su operacion.

Palabras clave: Programa de formacion, perfil docente, planes de formacion

Abstract

The objective of this research is to develop a training program with a teaching profile
relevant to the current curriculum at the Colegio de Bachilleres del Estado de Baja

California, a product of the educational policy manifested in the New Educational Model.

! Colegio de Bachilleres del Estado de Baja California, jose.carrasco@cobachbc.edu.mx.

2 Dpto. Ciencias Econédmico Administrativas, Instituto Tecnoldgico de Mexicali, caudillo_humberto@hotmail.com
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An analysis of various situations was carried out, among which the performance
evaluation, evaluation for admission to the National Baccalaureate System, didactic
planning, diagnosis of professional training needs, as well as the requirements of the
profiles of the student, teacher, manager, counselor and tutor according to Secretarial
Agreements 442, 444, 447, 449 and the New Educational Model.

Because of this analysis, training areas were determined, characterized by the
teaching-learning process, according to each profile in their specific training area, thus

describing the training plans and general guidelines for their operation.

Key words: Training program, teacher profile, training plans

Introduccion

La formacién y actualizacion de los docentes en Colegio de Bachilleres del Estado
de Baja California, ha sido prioridad desde su creacion en 1981 y hasta la actualidad.
En el docente recae gran parte de la responsabilidad de la formacion del alumno a
través del proceso de ensefianza-aprendizaje en las aulas, ademas de tener presente
la calidad los programas de estudios, materiales didacticos, la infraestructura, el
equipamiento, etc.; sin embargo se puede contar con el mejor programa de estudios,
una escuela con las condiciones ideales para el trabajo pedagdgico, pero si el docente
no cuenta con las competencias necesarias, como el dominio del conocimiento de la
materia, manejo de métodos y técnicas didacticas para la enseflanza de su materia,
control de grupo, y conocimiento de sus alumnos, seguramente no se lograran las
metas de su proceso formativo, es decir el docente es quien opera, quien le da vida al
programa de estudios, y si ho esta preparado lo mas seguro es que no se logre el perfil

de egreso que se espera del alumno.

Actualmente sigue en proceso y en transito el nuevo modelo pedagogico que busca
atender y orientar los nuevos conocimientos ante las nuevas exigencias de los cambios
tecnoldgicos y en atencion a las prioridades expectativas del alumno, lo que obliga al

profesor a su actualizacion y capacitacion.
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La funcidon docente representa cada vez mas una tarea compleja, lo que exige al
profesor a estar mejor preparado ante las nuevas generaciones de jovenes inmersos
en la tecnologia, no basta solo acceder a un lugar para ocupar una plaza en la
Educacion Media Superior por el concurso de oposicion, la exigencia del proceso
ensefanza-aprendizaje toma relevancia para aquellos aspirantes que no han tenido la
experiencia en la funcion docente. Las practicas tradicionales frente al aula representan
una situacion del pasado, la actualidad exige nuevas formas y maneras de acercar el

conocimiento a los estudiantes.

La Reforma integral de la Educacién Medias Superior, requiere un perfil del docente
con un conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes para generar en los
estudiantes una serie de competencias que son parte del Marco Curricular Comun, asi
lo determina el acuerdo 447 en el que establece las competencias para todos aquellos
gue desean ingresar a la Educacion Media Superior, asi como los principales atributos

gue han de definir el perfil del docente que solicita el Sistema Nacional de Bachillerato.

El programa de formacién de profesores se elabor6 a partir del diagnéstico producto de
los resultados de evaluaciones realizadas a los docentes para el ingreso al Sistema
Nacional de Bachillerato, de las planeaciones didacticas, de las necesidades de
formacion, asi como de los requerimientos en los perfiles del alumno, docente,
directivo, orientador y tutor segin Acuerdos Secretariales 442, 444, 447, 449 vy el
Nuevo Modelo Educativo.

Una vez detectadas las necesidades y limitaciones de la practica docente se definio
el enfoque tedrico-metodolégico que emana del Nuevo Modelo Educativo y que
sustentara el desarrollo del programa de formacion: Constructivista (aprendizaje
significativo), centrado en el aprendizaje del alumno, formacion en competencias,
humanista y una evaluacion auténtica. La estructura del programa contempla la
descripcion de areas de formacion, caracteristicas del proceso de ensenanza-
aprendizaje, caracteristicas de formacion de acuerdo a cada perfil, descripcién de los
planes de formacién asi como lineamientos generales para la operatividad. Asi también

se determin6 que el programa se caracterizara por ser continuo, flexible e integral,
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Es importante indicar que el programa de formacion profesional contempla; la
capacitacion de directores, orientadores y tutores; actores esenciales y determinantes

en la formacion y éxito del alumno en la conclusién de su bachillerato.

Metodologia

Resultados institucionales de evaluacion del Sistema de Evaluacién de los
Desempefios Académicos (SEDA%) del periodo 2016-2.

Proceso de evaluacion institucional, que se aplica cada semestre a todos los
alumnos para evaluar a los profesores de planteles y centros de educacion media

superior a distancia.

La evaluacion se aplicé a través de un instrumento de 16 preguntas en cinco rubros,

al 100% de alumnos para evaluar a todos sus profesores, con los siguientes resultados:

CARACTER Y FORMACION

1 Respeto 5.22

2 Fomento a la participacién del alumno en su clase 5.05
Promocion de la conducta positiva dentro y fuera de la 4.45

3 escuela

4 Accesibilidad al estudiante 4.53

1 - .y ~ s .
Sistema de evaluacion de los desempefios académicos
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10

11

12

13

14

15

CONOCIMIENTO

Conocimiento en su materia

Seguridad en conocimiento

CAPACIDAD Y HABILIDAD DOCENTE

Légica y claridad en sus clases

Uso de técnicas pedagdgicas apropiadas

Utiliza actividades de refuerzo al aprendizaje

Fundamenta con el ejemplo la expresién apropiada

Promueve la investigacion

Facilita el desarrollo de la capacidad creativa del alumno

Ambiente de grupo

Objetividad de la evaluacién

COMPROMISO INSTITUCIONAL

Actitud institucional

RESPONSABILIDAD Y CUMPLIMIENTO

Revista Electrénica 2019

ISSN: 2448-8879

5.24

4.62

5.33

5.17

5.35

5.08

4.24

4.37

5.33

4.97

5.41
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16 Puntualidad y asistencia 5.35

Fuente: Resultados obtenido en el proceso de evaluacion en el semestre 2016-2, informacion
proporcionada por el Departamento De Seleccién y Evaluacion Docente del Colegio de Bachilleres del
Estado de Baja California.

Resultados de la evaluacién para ingreso, permanencia y promocion de los
planteles ante el Sistema Nacional de Bachillerato de 2012 al 2016.

Actualmente, 30 planteles de 41 que conforman el Colegio de Bachilleres, han

presentado proceso de evaluacion para ingresar al Sistema Nacional de Bachillerato.

Aspecto: Profordems, Certidems, programa de formacion docente reconocido

por el Comité Directivo del Sistema Nacional de Bachillerato.

Proporcién de grupos-asignatura atendidos por profesores con diploma del
Profordems y Certidems. Si bien el plantel cumple el criterio de suficiencia exigible para
el nivel Il (en los casos de los niveles Il y IV, segun el SNB), es recomendable
promover que todos los docentes cuenten con el diploma del Profordems y continden
hasta obtener el Certidems, asi como cumplir con las recomendaciones en cuanto al
desempeiio e idoneidad, es deseable que todas las asignaturas cuenten con docentes

acreditados y certificados
Aspecto: Desempefio, entrevista, encuesta a estudiantes

“Se observaron y video grabaron a siete docentes, de los cuales todos cuentan con
Profordems, tres de ellos con Certidems. Los docentes observados mostraron
tendencia a la ensefianza tradicional, no emplean estrategias y recursos didacticos que

favorezcan la participacion activa de los estudiantes”.

“Se observd el desempefio de seis docentes, cinco de ellos con Profordems vy tres
con Certidems. Si bien la mayoria de los docentes observados mantienen tendencia a
la ensefianza por competencias, existe heterogeneidad en el domino de las

competencias docentes; en dos docentes se observa tendencia a la ensefianza
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tradicional basada en el discurso, sin el uso de apoyos y estrategias didacticas y

centrada en la actividad del maestro”.

“El desarrollo de los siguientes atributos son areas de oportunidad para los docentes
ya que fueron menos observadas durante las sesiones de clase:
= Utilizar la tecnologia de la informacion y la comunicacion con una aplicacion
didactica y estratégica en distintos ambientes de aprendizaje.
= Promover el pensamiento critico, reflexivo y creativo, a partir de los contenidos
educativos establecidos, situaciones de actualidad e inquietudes de los estudiantes.
= Dar seguimiento a los procesos de aprendizaje y al desarrollo académico de los

estudiantes.

Los docentes observados no mostraron evidencias del seguimiento y registro de las

competencias genéricas desarrolladas por sus estudiantes”.

Los estudiantes refieren a través de la encuesta, que los profesores algunas veces o

nunca usan los siguientes recursos para el desarrollo de competencias:

56% Correo electrénico 53% Software educativo

56% Equipos mecanicos o electrénicos 53% Mesas redondas

55% Simuladores (Modelos) 52% Presentaciones digitales

54% Equipos mecanicos o electronicos 51% Acceso a medios audiovisuales por medio de

Internet
54% Foros 45% Debates
La evaluacion formativa que los docentes realizan no aporta a los estudiantes
informacion sobre los aspectos que requieren re-trabajar, se enfoca en los contenidos

conceptuales sin evidenciar los procedimentales y actitudinales, no evalian las

competencias.
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Fuente: (Informacién obtenida de los informes que emite el COPEEMS, como resultado de la evaluacion
realizada a cada plantel para ingresar o permanecer en el SNB)l

Resultados de evaluacion de las planeaciones didacticas elaboradas por los
docentes organizados en mesas técnicas y actualizadas por las academias

estatales.

Con el objetivo de evaluar las planeaciones didacticas vigentes, para conocer si
estas presentaban todos los elementos indispensables segun la estructura
metodoldgica determinada por la institucion; como resultados generales se puede decir

gue existen carencias y limitaciones que dan elementos de mejora.

Antes de describir estos resultados generales, es necesario mencionar como se

conforman las planeaciones didacticas en el Colegio:

Programacién semestral.
Secuencias didacticas.
Plan de evaluacion-acreditacion.

o o T p

Instrumentos de evaluacién-acreditacion.
e Tabla de especificaciones para examenes escritos.
e Instrumentos de evaluacion de las actividades y trabajos.
Para realizar la evaluacién se utiliz6 una lista de cotejo, como resultados de este
proceso se destacaron los siguientes aspectos mismos que presentan un disefio débil o

una limitada presencia en las planeaciones:
En las secuencias didacticas no se describen:

e Las técnicas y métodos de ensefianza que se utilizaran en el proceso educativo.

e Los materiales y medios didacticos que se utilizaran para el desarrollo de las
clases.

e Las actividades o proyectos integradores disciplinares o interdisciplinares son
muy limitadas.

e Actividades para el desarrollo de las competencias genéricas son muy limitadas.

! Informes ejecutivos de los resultados de evaluacion y dictamen del planteles 2013-2017
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En el plan e instrumentos de evaluacion-acreditacion

e Son pocas actividades y proyectos integradores que se disefian para evaluacion-
acreditacion.

e Los instrumentos de evaluacion que se utilizan principalmente son las listas de
cotejo, las escalas de valor; las rabricas son muy escasas.

e Los instrumentos se caracterizan por centrarse principalmente en la valoracion
de la forma y de manera somera del fondo de los saberes que deben presentar
dichos trabajos o actividades.

e La estructura de los examenes y los reactivos que conforman los instrumentos

aun presentan rasgos para evaluar aprendizajes memoristicos.

Actualmente a partir de la aplicacion del Nuevo Modelo Educativo, se hace
necesario actualizar la estructura metodolégica de la planeacién didactica para atender

estas debilidades.

Fuente: (Informacién obtenida del proceso de evaluacién aplicado a las planeaciones didacticas en el
semestre 2016-1, Dpto. de Actividades Educativas)

Resultados de aplicacion del diagnostico de necesidades de formacién
docente.

En lo correspondiente a la Formacién, Actualizacion Docente y Directiva, se
presentaron los siguientes resultados del Instrumento para la Deteccion de
Necesidades que contestaron 580 Profesores de un total de 1360 y 37 directivos de 41,
presentandose los siguientes indicadores que serviran para la programacion de cursos

gue emita la Institucién en el futuro.

A) Profesionalizacion Docente

¢Después de haberse graduado de sus estudios de Educacion Superior ha tomado

algun tipo de curso con el propdsito de mejorar su quehacer profesional?
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Sl 567 97.8%
No 13 2.2%

¢,Durante los ultimos cinco afios ha participado en alguna de las siguientes opciones de

Profesionalizaciéon?

Diplomado 249 47.2%
Especialidad 72 13.6%
Maestria 125 23.7%
Doctorado 16 3%
Post-Doctorado 1 0.2%
Otro 65 12.3%

B) Actualizacién Docente

¢,Durante los ultimos cinco afios ha participado en alguna de las siguientes opciones de

Actualizacion?

Foro 58 10.2%
Coloquio 9 1.6%
Taller 109 19.2%
Curso 286 50.4%
Seminario 12 2.1%
Simposio 5 0.9%
Congreso 61 10.8%
Otro 27 4.8%

En caso de haber participado en alguna de esas opciones, los temas de actualizacion

fueron:

De su disciplina, especialidad o area de conocimiento 112 19.8%

Didactico/pedagogicos, educativos o docentes 420 74.1%

Otro 35 6.2%

C) Materiales Curriculares
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Con base en su experiencia, valore las estrategias docentes que plantea la EMS a

partir de la RIEMS y que de acuerdo a su criterio, usted debe atender con mayor o

menor urgencia donde:

Técnicas de manejo de grupo.

es muy urgente 108
es urgente 202
poco urgente 220
es innecesario 40

18.9%

35.4%

38.6%

7%

Estrategias de ensefianza y aprendizaje.

es muy urgente 138

es urgente 236
poco urgente 178
es innecesario 23

24%

41%

31%

4%

Métodos de evaluacion de aprendizajes.

es muy urgente 115
es urgente 239
poco urgente 184
es innecesario 33

Disefio y elaboracion de materiales didacticos.

20.1%

41.9%

32.2%

5.8%
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es muy urgente 143 25.2%
es urgente 237 41.8%
poco urgente 163 28.7%

es innecesario 24  4.2%

Aplicacion de las TICS en la ensefianza.

es muy urgente 133 23.3%
es urgente 210 36.7%
poco urgente 184 32.2%

es innecesario 45 7.9%

Construccion de unidades de aprendizaje.

es muy urgente 80 14.1%
es urgente 266  47%
poco urgente 195 34.5%

es innecesario 25 4.4%

Técnicas de ensefianza de la Metodologia de Investigacion.

es muy urgente 103 18.1%
es urgente 228 40.1%

poco urgente 203 35.7%
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Topicos selectos de la disciplina de su formacién.

es muy urgente 104 18.3%
es urgente 256 45.1%
poco urgente 179 31.6%

es innecesario 28 4.9%

Enfoque tedrico préactico de la didactica y la pedagogia.

es muy urgente 97 17%
es urgente 270 47.4%
poco urgente 173 30.4%

es innecesario 30 53%

Enfoques epistemoldgicos.

es muy urgente 55 9.8%
es urgente 198 35.2%
poco urgente 259  46%

es innecesario 51 9.1%

Habilidades de lectura y redaccién.

es muy urgente 184 32.1%

Revista Electronica 2019
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es urgente 141 24.6%
poco urgente 197 34.4%

es innecesario 51 8.9%

Aprendizaje de una segunda lengua.

es muy urgente 180 31.5%
es urgente 212 37.1%
poco urgente 129 22.6%

es innecesario 50 8.8%

Analisis y adecuacién curricular.

es muy urgente 87 15.2%
es urgente 250 43.7%
poco urgente 209 36.5%

es innecesario 26 4.5%

Fuente: Informacion que arrojo el cuestionario de deteccidon de necesidades de formacion docente,
del programa de formacion docente permanente. (Profordep). De Colegio de Bachilleres del Estado de
Baja California.

En resumen

Sumando el numero de docentes que respondieron “es muy urgente” y “es urgente”,
el numero de docentes que solicitan atencion es aspectos de formacion, lo que se
describe en el siguiente cuadro. El porcentaje se calcul6 en funcién de los 580

docentes encuestados.
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76%

71%

70%

67%

65%

64%

63%

(392) Aprendizaje de una segunda lengua

(367) Enfoque teodrico practico de la didactica y la pedagogia
(360) Topicos selectos de la disciplina de su formacion

(346) Construccion de unidades de aprendizaje

(337) Andlisis y adecuacion curricular

(331) Técnicas de ensefianza de la Metodologia de Investigacion

(325) Habilidades de lectura y redaccion

Resultados y discusion

A partir de los resultados del diagnéstico de las necesidades y caracteristicas que

presentan los docentes del Colegio, de los preceptos emanados del Nuevo Modelo

Educativo y las caracteristicas de los perfiles de docentes, alumnos, directivos,

orientadores y tutores, se elaborara un programa de formacion, el cual tendrd como

caracteristicas generales: continuo, flexible e integral.

La informacion generada por los diferentes medios y herramientas para el proceso

de diagnéstico, se analizé y se agruparon en areas de formacion, lo cual permitio

elaborar un plan de formacion de acuerdo a las necesidades detectadas para ser

atendidas, mismas que se describen a continuacion:

Areas de formacion

Induccién

Pedagogia

Psicopedagogia

Actualizacién Disciplinar

Herramientas y Medios para la Ensefianza
Desarrollo Humano

Gestion Educativa

Gestion Administrativa
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Asimismo, se determind el objetivo y los temas generales que comprenderan de

acuerdo a cada puesto: docente, orientadores, tutores y directivos. Estos perfiles estan

definidos segun los acuerdos secretariales y/o los determinados por el CBBC, lo que

permitira elaborar

una red que contemple una serie de cursos y talleres, que guie su

formacién docente, quedando de la siguiente manera:

Areas de
Formacion

Pedagogia

Actualizacion

disciplinar

Herramientas y
Medios para la

ensefanza

Desarrollo

humano

Gestion

educativa

Objetivos

Desarrollar las habilidades docentes para el manejo de las herramientas
tedricas, metodoldgicas y técnicas con el fin de fortalecer el desarrollo del
proceso de ensefianza aprendizaje bajo un enfoque de formacion centrado

en el alumno y en competencias. Teorias humanista y constructivista

Manejo de temas actuales relacionados con las diferentes materias que
integran el plan de estudios, asi como con las competencias genéricas; con
el fin de ampliar los conocimientos de las ciencias y su aplicacion en la
cotidianeidad, para el fortalecimiento del desarrollo de competencias

disciplinares.

Desarrollar las habilidades docentes para el manejo de los medios
electronicos, impresos y audiovisuales como herramientas para motivar,
favorecer y fortalecer el proceso de ensefianza-aprendizaje del alumno, que

contribuyan al desarrollo de competencias disciplinares y genéricas.

Sensibilizar a los docentes de la importancia y trascendencia de crear un

ambiente escolar para favorecer el proceso de formacion.

Proporcionar a los docentes las metodologias y herramientas para

desarrollar y participar los proyectos interdisciplinarios y fortalecer el
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proceso educativo en las aulas y la comunidad del plantel.

Introducir al docente de nuevo ingreso a los preceptos pedagdgicos,

Induccién académicos normativos y politica educativa del CBBC.

Conclusiones

Ante los nuevos escenarios que surgen producto de los cambios y reformas de
politicas educativas que se estan dando en nuestra sociedad es evidente los ajustes
gque se deban realizar al interior de Colegio de Bachilleres del Estado de Baja
California, para determinar calidad a la que anhela la institucion y cumplir con el lema
establecido “Por una Formacion Integra” por ello representa para la institucién una
configuracion del perfil idéneo del profesor que establece Ley General del Servicio
Profesional Docente y el acuerdo secretarial 447, reforzado con el Nuevo Modelo
Educativo, que busca la profesionalizacion de los docentes. Pero no resulta nada facil
determinar o establecer cual es el conocimiento que se deba ofrecer para la formacion

a los profesores.

Con la implementacion de la RIEMS, se buscan que los docentes centren su accion
pedagogica y trasciendan los propdésitos disciplinares y que apoyen de manera integral
la formacion de los jévenes de manera que adopte un enfoque centrado en el
aprendizaje en diversos ambientes, como un proceso que tendra objetivos en el
mediano y largo plazo. La articulacion de los procesos de actualizacién en torno a un
perfil con base en competencias reconoce que no tiene un final. En ese sentido, el
Perfil busca abrir maneras de actuacién institucional para facilitar la formacion de los

docentes a lo largo de su trayectoria profesional. Poco se cuestiona como aprenden los
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profesores, que procesos se desarrollan cuando se enfrentan a la tarea de innovar o

gué condiciones se requieren para que un cambio real ocurra y se consolide.

Independientemente de que exista un programa federal como es la “Estrategia
Nacional de Formacion Continua de Profesores de la Educacién Media Superior”, es
muy importante que el Colegio de Bachilleres cuente con un programa de formacion
docente que atienda aspectos y situaciones muy particulares a las necesidades y
caracteristicas de la practica docente y al proceso educativo que se da en las aulas y
a los ambientes de aprendizaje y contextos en los que se ubica y desarrolla el
aprendizaje, y las caracteristicas y necesidades de los alumnos.

Un programa de formacion y actualizacion docente debe obedecer y atender a las
condiciones, caracteristicas y necesidades: de docentes y alumnos, a los planes y
programas de estudio, a las politicas educativas, a la gestion de los saberes, de los
métodos y técnicas, a las novedades de las ciencias, de los medios, herramientas, de
instrumentos para la ensefianza, principalmente atender al desarrollo y crecimiento de

la persona que esta apoyando, aportando a la formacion de otra persona.
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Implementacion de Sistema de Desarrollo Organizacional Sustentable
en FRAM GROUP OPERATIONS Mexicali.

José Fernando Mijangos Solis*, Claudia Viviana Alvarez Vega 2

Resumen

En FRAM GROUP OPERATIONS MEXICALI en su area de Recursos Humanos
cuenta con la funcion de capacitacion enfocada en administrar requerimientos de
entrenamientos (bUsqueda, contratacion, ejecucion y registro), y certificacion de
Operadores como requerimiento del cliente y se identifica la necesidad de cambiar a un

sistema de Desarrollo Organizacional.

! Instituto Interamericano de Estudios Superiores de Baja California. Mijangof@gmail.com

? Instituto Interamericano de Estudios Superiores de Baja California.
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Palabras clave: Sistema, Sustentable, Desarrollo Organizacional, Mejora Continua,
A3, Capacitacion.

Abstract

In FRAM GROUP OPERATIONS MEXICALI in its Human Resources
area has the training function focused on managing training requirements
(search, hiring, execution and registration), and certification of Operators as
a client requirement and the need to change to a Organizational

Development system.

Key words: System, Sustainable, Organizational Development, Continuous

Improvement, A3, Training.

INTRODUCCION

El area de capacitacion de la empresa esta enfocada en la actividad de impartir
entrenamientos a todo el personal y realizar certificaciones en cumplimiento a las horas
de entrenamiento establecidas por la compafia. Actualmente este métrico ayuda a la
compaiiia a no bajar el nivel de capacitacion y certificaciones del personal, para evitar
incumplimientos con requerimientos legales o del cliente con respecto a temas que
deben cubrirse, evitando multas, sanciones o la suspensién de operaciones por parte

de la autoridad o nuestros clientes.

Mantener un estatus quo en la capacitacion afecta en el desarrollo de talento de la
compaiiia, debido a que este proceso no esta amarrado a un sistema sustentable que
empuje hacia la mejora continua de una manera natural a través de la repeticion de los

ciclos.

Este problema es de gran trascendencia pues impacta directamente tanto al capital

humano como a la empresa misma. Afectan en la moral de los empleados cuando
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existen vacantes y la empresa prefiere cubrirlas de manera externa debido a que el
talento interno no ha sido desarrollado. La magnitud se encuentra en la falta de
indicadores que reflejen estos problemas, cayendo en un ciclo de conformismo

interminable que afecta a toda la empresa.

Esta situacion es factible resolverla, creando nuevos indicadores que nos ayuden al
desarrollo del capital humano haciendo consientes a la direccion de los beneficios para

la compaiiia.

La compafiia cuenta formalmente con dos indicadores clave de desempefio de

capacitacion:

Horas de capacitacion
a) Horas de capacitacién Personal Operativo: Meta 18,000 horas por afio

b) Horas de capacitacion de personal Administrativo: Meta 3,500 horas Por afio

Certificacion de Personal:
a) Certificaciones de personal de Mantenimiento: Meta 100%

b) Certificaciones de Personal Operativo: Meta 95%

Los indicadores de capacitacion son obsoletos, durante 10 afios se han cumplido sin
problema y no representan un reto. Esta situacién no permite identificar problemas

actuales y disefiar acciones que nos lleven a la mejora continua.
Metodologia

A partir del 6 de Agosto de 2019, me di cuenta que los métricos actuales de
capacitacion no reflejaban problemas ocultos o areas de oportunidad claras, debido a la
falta de un sistema. El enfoque estaba en el cumplimiento de horas o certificaciones,
cuando el centro de esta meta debe ser el desarrollo de personal y los factores que

intervienen.

Para esto elegimos la metodologia A3, una herramienta que nos ayudara a

evolucionar al siguiente nivel.
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“‘La metodologia A3, fue creada por la empresa Japonesa Toyota, tomando como
base el método PDCA (Planear, Hacer, Revisar y Actuar para mejorar) de W. Edwards
Deming, guru de la calidad”. Daniel D. Matthews (D., 2011)

Este PDCA esta dimensionado para medir la efectividad del sistema o estandar
establecido en cuanto a la efectividad de la planeacion, la certeza de la ejecucion, el
nivel de cumplimiento en la revision y la eficiencia en la implementacion de las mejoras

identificadas.

El PDCA ha sido utilizado para desarrollar sistemas de calidad internacional ISO en

la industria global de manufactura, servicios y educacion, entre otros.

El nombre de A3, es debido a la hoja conocida como doble carta (11 x 17), ya que

en una sola hoja de este tamafio se debe expresar toda la informacion.

En la parte de abajo podran observar un formato béasico de A3 utilizado por
TOYOTA, tomado como ejemplo del libro, The A3 Workbook: Unlock Your Problem-
Solving Mind de Daniel Matthews.

Figura 1. Ejemplo de Formato A3 Utilizado por TOYOTA

Tema
Problema Situacion "l contramedidas
4
| Implementaciones
Objetivos
)
e - I
Analisis de las Causas
Seguimiento

Resultados y discusion
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Se muestran los resultados siguiendo el orden del Formato mostrado en la Figura 1.
(Ejemplo de Formato A3 Utilizado por TOYOTA).

Identificacién del Problema Situacién.

Los indicadores de capacitacion son obsoletos, durante 10 afios se han cumplido sin
problema y no representan un reto. Esta situacion no permite identificar problemas

actuales y disefiar acciones que nos lleven a la mejora continua.

Se debe enfocar en desarrollar métricos que nos ayuden a medir el impacto del DO
en la organizacion y que nos ayude a identificar problemas para disefiar las estrategias
y actividades necesarias para mejorar el desempefio. En esta etapa nos enfocaremos
en: 1) Definir los indicadores clave de desempefio, 2) Generar datos para estos
indicadores de enero a Agosto 2019, 3) Establecer formatos de seguimiento para
KPI's., 4) Analizar el desempefio actual y trazar estrategias para el ultimo cuarto 2019 y
2020.

Objetivos

Desarrollo del Sistema a través del mapeo.

Figura 2. Objetivo Meta del Sistema de Desarrollo Organizacional
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Definicion de 9 Indicadores Lagging (de Salida o resultado esperado), de desempefio
relacionado con el Desarrollo Organizacional.

Tabla 1. Indicadores de Desempefio del Sistema de Desarrollo Organizacional

. L, Escala
: Definicién Definicién :
Variable ) Indicador de Fuente
Conceptual Operacional o
Medicion
Se calcula Formato
Plan de dividiendo las 0 IDP
.. .. C .
Actividades actividades . o Gerencial
IDP . Porcentaje de =} .
. Asignadas para | programadas entre o = Registros
Gerencial . Cumplimiento Q
desarrollo las actividades = de
Gerencial programadas » Entrenami
realizadas. ento
Plan de
. Se calcula
Actividades . Formato
. dividiendo las 0 )
Asignadas para . = HIPO ‘s
actividades . o .
, desarrollo Porcentaje de =} Registros
IDP HIPO''s : programadas entre . =
Gerencial de . Cumplimiento Q de
las actividades Z .
futuros o Entrenami
programadas
sucesores de . ento
realizadas.
Gerentes.
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Se calcula
Cumplimient | Entrenamientos dividiendo los g Formato
o DNC planeados para entrenamientos Porcentaje de =3 DNC
Administrativ Personal programados entre | Cumplimiento E. Listas de
0S Administrativo. | los entrenamientos S Asistencia
realizados.
. Formato
Entrenamientos Se calcula g electrénico
Certificacion | planeados para dividiendo el Porcentaje de =3 de
es DL /IDL Personal personal total entre | Cumplimiento ) .
- . . = certificacio
Administrativo. | personal certificado > nes
Listado de
Sesion asistencia
. Se calcula .
Informativa o a sesiones
L, dividiendo el
Sesion de programada de . 'e) de
., numero de c L
Comunicacio manera ) . o comunicaci
sesiones Porcentaje de =} .
n Mensual mensual donde o = on
programadas por | Cumplimiento Q
de se da mes entre las = mensual
Resultados | informacion del . . ® Base de
~ sesiones realizadas
desempeifio de datos de
en el mes. o,
la planta. capacitacio
n
Informacion Se calcula
semanal donde dividiendo el
L, los numero de Q .
Publicacion . . ) Envio
departamentos publicaciones Porcentaje de =}
Mensual de . o = Semanal
. . mencionan programadas entre | Cumplimiento Q .
Radio Pasillo . , = por e-mail
actividades en el nUmero de )
las que estan publicaciones
trabajando. comunicadas.
Presupuest
Recurso Se calcula . P
Presupuesto . . 0 o Finanzas
Monetario dividiendo el monto c
para . . o Comproba
: asignado a mensual de Porcentaje de =}
Entrenamien . o = ntes de
capacitacion. presupuesto entre | Cumplimiento Q
tos - Total Z Gastos
Para toda la el gasto mensual ) .
Planta o ordenes de
planta. por capacitacion.
Compra.
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Se calcula
, dividiendo el # total
%Ideas de | Numero total de Q Formato
. ) ) de Ideas i )
mejoras ideas de mejora Porcentaje de =1 de Ideas
Generadas en el o = i
generadas generadas DL Cumplimiento L de Mejora
mes entre el # de = :
personal DL al mes. . S Sometidas
ideas planeadas
para el mismo mes.
Se calcula
dividiendo el # total
% ldeas de | Numero total de de Ideas Q Formato
. . ) ) . )
mejora ideas de mejora | Premiadas enel | Porcentaje de =3 de Ideas
premiadas | premiadas DL al | mes entre el # de | Cumplimiento g_ de Mejora
personal DL mes ideas Planeadas a S Sometidas

premiar del mismo
mes.

Andlisis de Causas

Se identificaron 4 problemas que pueden convertirse en problemas criticos si no son

atendidos.

Tabla 2. Problemas Identificados

Presupuesto 2019

LS

. S L > X \Y
& & &L & Q@* NN \?93 & S &

~ $1,000,000.00
- $800,000.00
- $600,000.00
- $400,000.00
- $200,000.00

No tenemos un seguimiento

por

consistente en la aplicacién
del presupuesto. Se estima
que terminemos fuera de

presupuesto 161 mil

pesos por un entrenamiento
especializado en soldadura y

metalurgia.
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Ideas de Mejora Plan Vs Rea DL No se tenia vision en cuanto
« al cumplimiento de este
45

«  programa.

5

- 1)
5 . .
» Se necesita ser consistente
» en la generacion de Ideas de
. mejora para llegar a los 30

201820192019 Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dec por mes y cumplir la meta
Plan Act. anual

Plan Actualizacion de Check List 2019
100%

90%
i Los check list para
% certificaciones para personal
o DL no estan actualizados y no
20% I
% existe un  proceso de
0% i

%

monitoreo.

& c';2\ v-"éa OROSUONC N N 6"#‘0"’ & & &

¥ Este puede causar un
problema serio en un futuro.
Ideas de Mejora Generadas Mtto. No se t'ene_ eStableC'do_ el
12 programa de ideas de mejora
;0 para personal Mecéanico. Los
6 deja en desventaja contra los
4 operadores.
. 1 :
,\e‘?” Q\’f éo’\ & & & R ‘)‘* & & g & ‘\“Q &
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Contramedidas / Implementaciones

Se asignaron cuatro contramedidas y el impacto esperado, con la finalidad de

clarificar que sucederia si no tomamos accion de estos problemas.

Tabla 3. Asignacion de Contramedidas / Implementaciones.

Contramedidas / Implementaciones IMPACTO

1) Asignar a cada departamento un monto anual equitativo y

monitorear su ejecucion, Cumplir con los $480K
2) Analizar entrenamientos que puedan brindarse de manera interna.
3) Monitorear de manera semanal el gasto de Recursos Humanos.

asignados al presupuesto.

cumpllroon la meta de 10
1) Colocar un listado con los nombres de los Técnicos de Mtto. en el :

Daily Management de Mantenimiento y marcar los que ya hayan ldeas m:m :: el mo; ;
participado. Los que falten de participar se les enviara un recordatorio Mejora Ao rrobl soluc
por parte del supervisor para que presenten su Idea. de problsmas.

Seguimiento

Basado en las contramedidas se asignan actividades puntuales para resolver los
problemas, estableciendo fechas y responsables de la actividad. Se monitorea de

manera semanal para asegurar avances en las actividades.
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Tabla 4. Asignacion de Actividades, Fecha y Responsables.

Seguimiento - Plan 90 dias

Actividad Fecha Status Responsable

Crear KPl's para dar seguimiento de
presupuesto por departamento.

Agregar formato de seguimiento en DM. 50% M. Zarate

Reunion con Gerente de Produccion para

F. Mijangos

50%

presentar Datos y Propuesta. M. Zarate

Generar listado de check list de 7 0 >
fificaciones y analizar situacion 12-Sep 20% M. Zarate

Reunién con Gerente de Mantenimiento Zarat

para presentar Datos y Propuesta. 10:Sep 20% M. i
CUMPLIMIENTO TOTAL DE PLAN DE ACCION 35%

Conclusiones

Con base en los resultados obtenidos, queda claro que se debe utilizar las
herramientas de solucion de problemas para conocer nuestro proceso y su

problematica y retar el estatus quo.

La creacion del deber ser a través del Proceso de Desarrollo Organizacional, el
establecimiento de los Objetivos Lagging (de Salida o resultado esperado) vy la
identificacion de problemas que no habiamos percibido, nos confirman la necesidad de
migrar hacia un Procesos que nos permita ser una compafia enfocada en mejorar el

desempeifio existente.

El enfoque a la solucion de problemas y busqueda de la causa raiz nos ayudara a
ser mas eficientes en la planeacién anticipAndonos a eventos futuros y a dejar de
apagar fuegos. Este sistema de Desarrollo Organizacional Sustentable cumplié su
objetivo, en un futuro, se podra agregar mas indicadores que nos muestren nuevos
problemas (una vez que estén controlados los actuales), manteniendo de manera

natural la mejora continua
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Esta metodologia puede ser utilizada en cualquier proceso siguiendo los pasos
establecidos, siempre y cuando estemos comprometidos en tomar acciones de los

problemas que identifiquemos.
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Resumen

El objetivo del presente trabajo es describir el proceso llevado a cabo para
incorporar el Modelo de Educacion Dual (MED) del Tecnoldgico Nacional de México
(TecNM), en la creacion de la “Especialidad en Fiscal y Auditoria” en el plan de

estudios de la carrera de Contador Publico, del Instituto Tecnoldgico de Mexicali (ITM).

Se detallan reuniones con especialistas en Fiscal y Auditoria pertenecientes al
sector empresarial para indagar sobre los requerimientos laborales y fortalecer los
contenidos tematicos del programa de especialidad, asi como otras estrategias
utilizadas con la finalidad de alcanzar el objetivo del MED del TecNM que es contribuir
a la formacion de profesionistas mediante la adquisicion y perfeccionamiento de
competencias profesionales, en un ambiente de aprendizaje académico-laboral, basado
en un plan formativo especifico, desarrollado en coordinacion con las empresas,

organizaciones o dependencias (Tecnoldgico Nacional de México, 2015b)

Palabras clave: Modelo de Educacion Dual, Fiscal, Auditoria.

Abstract

This paper describes the process carried out to incorporate the Dual Education

Model (MED) of the Tecnolégico Nacional de México (TecNM), in the creation of the

1Depto. de Ciencias Econdmico Administrativas, Instituto Tecnoldgico de Mexicali, karinalopezvalle@gmail.com
2Depto. de Ciencias Econdmico Administrativas, Instituto Tecnoldgico de Mexicali, pescobar.perez@gmail.com
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“Specialization in Fiscal and Audit” in the curriculum of Accountant Public, at the
Instituto Tecnologico de Mexicali (ITM) and the subsequent evaluation of the program

by the parties involved.

Meetings with specialists in Fiscal and Audit belonging to the business sector are
detailed to inquire about labor requirements and strengthen the thematic contents of the
specialty program, as well as other strategies used in order to achieve the objective of
the MED-TecNM that is to contribute to the training of professionals through the
acquisition and improvement of professional skills, in an academic-work learning
environment, based on a specific training plan, developed in coordination with

companies, organizations or agencies. (Tecnoldgico Nacional de México, 2015b)

Key words: Dual Education Model, Taxation, Auditing.

Introduccion

El ITM, como parte del TecNM, ha incorporado el Modelo de Educacion Dual (MED)
en sus programas de licenciatura con el proposito de impulsar la formacion de
profesionistas con alto grado de competitividad global (Tecnolégico Nacional de
México, 2015a).

Dada la importancia del desarrollo de competencias en un ambiente académico-
laboral a través del MED del TecNM, el Departamento de Ciencias Economico
Administrativas del ITM gestiond la incorporacion de la especialidad en Fiscal y
Auditoria bajo el MED dentro del programa académico de la carrera de Contador
Publico, en concordancia con el objetivo general de la carrera de Contador Publico que
considera “formar profesionistas competitivos, capaces de disefar, establecer, aplicar,
controlar y evaluar sistemas de informacion financiera, fiscal y administrativa, para la
toma de decisiones de las entidades econdmicas nacionales e internacionales, con una
actitud ética, critica, emprendedora y de liderazgo, a través de la investigacién y el uso
de la tecnologia de la informacion y la comunicacién, fomentando el desarrollo

sustentable” (Instituto Tecnoldgico de Mexicali, s.f.).
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El modelo de educacion dual ha sido una inquietud milenaria. Mufioz (2008), sefiala
gue data de la edad media en Europa, originada en el aprender haciendo bajo la
supervision de un maestro. El modelo dual resurgié con éxito en paises tales como
Alemania, Suiza, Austria, Australia y en algunos de Latinoamérica. (EI Economista,
2018).

En México, la Secretaria de Educacion Publica (SEP) a través de diferentes
organismos y con la asesoria de la Camara México-Alemana de Comercio e Industria
desarroll6 en 2013 el Modelo Mexicano de Formacion Dual (MMFD), el cual retoma los
elementos esenciales del modelo dual aleman y los adapta a la realidad nacional.
(Secretaria de Educacion Publica, 2014). La misma Secretaria, a través de Direccion

General de Educacion Superior Tecnoldgica, define el MMFD como:

Una opcién educativa, a través de la cual los estudiantes reciben, de manera
alternada, formacion teodrica en los planteles educativos y formacion practica en
las empresas, con la finalidad de facilitar la insercién de los egresados, que asi
lo deseen, en el ambito laboral. (Secretaria de Educacién Publica, 2018)

Por su parte el TecNM desde el decreto de su creacion con fecha 27 de julio de
2014, nace con vocacion dual, pues tiene por objeto “disefiar y establecer programas
para atender el modelo de educacion dual, que propicie el aprendizaje de los alumnos,

por la via de su incorporacion a la vida laboral...” (DOF, 2014)

El MED del TecNM es definido por el propio Tecnolégico como una representacion
para entender, cambiar, gestionar y controlar la realidad de formacion de capital
humano altamente calificado a través de la formacion y desarrollo de competencias
profesionales en los estudiantes de nivel licenciatura en un ambiente académico-laboral

(Tecnolbgico Nacional de México, 2015b, p. 24).

En el ITM se llevo a cabo la presentacion de este modelo ante el Comité de

Vinculacion de Mexicali, por parte de directivos el dia 21 de abril de 2016, dando inicio
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su implementacion en el semestre escolar 2016-2, y es en el ciclo escolar 2018-1
cuando el departamento de Ciencia Econdmico Administrativas del ITM, inicia la
aplicacion del MED con la especialidad de Fiscal y Auditoria del programa educativo de

Contador Publico.

Ventajas para los estudiantes

= El estudiante aprende trabajando, en un entorno socio laboral y bajo un convenio
gue le reporta una remuneracion ya sea semanal, quincenal o mensualmente.

= A diferencia de la Formacion Profesional tradicional, cuando el alumno finaliza el
ciclo formativo en modalidad dual, no tiene que buscar empresa en la que trabajar,
su punto de partida le sitia dentro de una empresa y de él depende conservar su
condicion de empleado.

= Desde el primer momento son personal de la empresa, y como tal, reciben una
remuneracién acorde al porcentaje de la jornada que realizan en el centro de trabajo

segun lo marque el convenio (Secretaria de Educacion Publica, 2018)
Ventajas para la empresa

= Facilita el proceso de seleccién ya que la empresa tiene la oportunidad de conocer al
estudiante y analizar si tiene las competencias requeridas por la empresa.
= Se reducen los periodos de adaptacion, lo que redunda en una empresa mas

competitiva. (Formacién.com, 2014)

Ventajas para la Institucion educativa

Vinculacion directa con la empresa.

Actualizacién de planes y programas de estudio

Menor desercién

Altas tasas de empleabilidad de egresados. (Secretaria de Educacién Publica, 2014)

Metodologia
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El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo la descripcion del proceso
llevado a cabo para incorporar la especialidad en Fiscal y Auditoria bajo el modelo de
Educacion Dual al plan de estudios de la carrera de Contador Publico. Se pretende
identificar, obtener y proveer de informacion descriptiva acerca del proceso de
implementacion del MED del TecNM en un Instituto Tecnologico, que pueda ser de
utilidad para otras Instituciones de Educacién Superior en sus propios procesos de

implementacion del modelo dual.

Se trata de un estudio de indole cualitativo, descriptivo y longitudinal. Es cualitativo
porque pone énfasis en procesos que no estan rigurosamente examinados o medidos
en términos de cantidad, monto, intensidad o frecuencia (Schettini & Cortazzo, 2015).
De este modo, no se trata de probar o de medir en qué grado una cierta cualidad se
encuentra en un cierto acontecimiento dado, sino de descubrir tantas cualidades como

sea posible.

Es descriptivo porque busca caracterizar y especificar las propiedades importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis
(Batthyany & Cabrera, 2011). Ademas, como menciona Rojas (2015), una investigacion

de este tipo:

Exhibe el conocimiento de la realidad tal como se presenta en una situacién de espacio
y de tiempo dado. Aqui se observa y se registra, 0 se pregunta y se registra. Describe
el fendmeno sin introducir modificaciones: tal cual. Las preguntas de rigor son: ¢Qué
es?, ¢Como es?, ;Do6nde estd?, ¢Cuando ocurre?, ¢Cuantos individuos o casos se

observan?, ¢ Cuales se observan?

La investigacion también es de indole longitudinal, ya que se recolectan datos en
diferentes momentos, no en un tiempo unico, (GOmez, 2006), siendo este periodo de

agosto a noviembre de 2018.

Descripcion del MED del TecNM
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El Modelo Educativo Dual del Tecnolégico Nacional de México (2015b) se conforma de

las siguientes etapas o partes:

1. Andlisis del entorno

2. Proyecto integral de educacion dual
3. Gestion del convenio
4

Evaluacion del proceso de educacion dual

La primera etapa del MED propone identificar preferentemente a aquellas empresas,
organizaciones o dependencias gubernamentales del entorno que sean afines a la
oferta educativa y de especialidades del Instituto Tecnoldgico. En la segunda etapa se
propone un trabajo colegiado para articular las necesidades de la empresa,
organizacion o dependencia gubernamental con las del Instituto Tecnol6gico, mismo
gue debe generar un plan de accién que incluya las competencias a desarrollar en los
estudiantes, los plazos que abarca, criterios de seleccion de los participantes

(estudiante dual, profesor y asesor externo) y las evidencias que generaran.

En la tercera etapa es necesario que las instituciones involucradas establezcan
convenios, acuerdos y/o bases de concertacion donde se indiquen las
responsabilidades, sanciones, beneficios, normatividad, entre otros, que faciliten la
implementacion del modelo y su difusion a la sociedad. La evaluacion del proceso, si
bien aparece como una cuarta etapa, integra la observacion de parametros que
permitan identificar las areas de oportunidad durante todo el proceso, incluye la
deteccion de necesidades de capacitacion para todos los participantes en base a una
retroalimentacion permanente entre el Instituto Tecnoldgico y la empresa, organizacion

0 dependencia gubernamental.

Descripcion del proceso de implementaciéon de la especialidad en Fiscal y
Auditoria del ITM bajo el MED del TecNM

1. Analisis del entorno

El ITM es una Institucion de educaciéon en areas tecnologicas a nivel superior (ITM,

2019), tuvo sus inicio el 19 de octubre de 1981, actualmente oferta 12 programas
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educativos a nivel licenciatura entre ellos el programa de Contador Publico (Beltran, y
otros, 2017).

El ITM se ubica en la ciudad de Mexicali, Baja California, entidad que comparte
frontera de 265 km. con Estados Unidos, de los cuales, 233 corresponde al estado de
California y 32 al de Arizona (GobBC, 2019), esta colindancia es de gran relevancia
debido a las relaciones comerciales, industriales y turisticas que generan en la region.
Otra caracteristica importante de la regién es el amplio campo laboral para el egresado
de Contador Publico, ya que de 95,882 establecimientos registrados en la entidad,
nueve de cada diez corresponden al comercio y a servicios privados financieros,
ademas de que el 58% de la produccién bruta total de la entidad se deriva de las

industrias manufactureras. (INEGI, 2016)

En el informe “Diagndstico de la region Baja California”, Beltran y otros (2017) hacen
referencia a las empresas, organizaciones o dependencias gubernamentales afines a la
especialidad de Fiscal y Auditoria de la carrera de Contador Publico, del cual se extrajo

el siguiente listado:

» En Mexicali operan 11 organismos empresariales: Asociacion de Agentes
Aduanales de Mexicali, Asociacion de Maquiladoras de Mexicali, A.C. Camara
Mexicana de la Industria de la Construcciéon (CMIC), Camara Nacional de la
Industria de Desarrollo y Promocion de Vivienda (CANADEVI), Camara Nacional
de la Industria, Electronica, de Telecomunicaciones e Informatica (CANIETI),
Camara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo de Mexicali (CANACO),
Camara Nacional de la Industria de la Transformacién (CANACINTRA), Camara
Nacional de la Industria de Restaurantes y Alimentos Condimentados
(CANIRAC) Centro Empresarial de Mexicali (COPARMEX), Comité de
Vinculacion Escuela- Empresa de Mexicali, Consejo Coordinador Empresarial
(SEDECO, 2017)

» Las asociaciones de profesionistas relacionadas con la carrera son: Colegio
Cachanilla de Contadores Publicos, A.C., Asociacion Mexicana de Contadores
Publicos Colegio Profesional en Mexicali, BC, A.C, Colegio de Contadores
Publicos de Mexicali, A.C. (SEE Educacién Superior, 2017)
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2. Proyecto Integral de Educacién Dual (PIED)

Con el propésito de analizar y las competencias profesionales especificas y
genéricas de la especialidad en Fiscal y Auditoria bajo el MED, se llevaron a cabo
distintas reuniones de trabajo por parte del comité académico responsable de esta
especialidad, en las cuales se propusieron las asignaturas para el programa y sus

contenidos tematicos.

Las competencias, asignaturas y temas propuestos por el comité académico fueron
revisados por expertos del area a fin de que pudieran determinar la pertinencia y
viabilidad de aplicacién de cada uno de los temas en los distintos sectores econémicos,
para lo cual se concertaron diferentes reuniones con el presidente y los integrantes de
la Comision en Auditoria y Fiscal del Colegio de Contadores Publicos de Mexicali.

Considerando el analisis y sugerencias de los expertos, se procedid a realizar las
adecuaciones correspondientes y al disefio de las cartas descriptivas, las cuales fueron
sometidas a una segunda revision de los expertos mediante un trabajo colegiado en el
gue se incluyeron empresas y organizaciones del entorno que se identifican con el area
de fiscal y auditoria, en uniéon con un comité integrado por docentes que imparten

clases a la carrera Contador Publico y las autoridades del propio ITM.

Como resultado del trabajo colegiado se definieron 3 asignaturas de especialidad. El
detalle de las mismas fue integrado a la informacion requerida por el SIREPS, Sistema
de Registro de Especialidades de los Tecnoldgicos Nacional de México para solicitar su
autorizacion y registro. Esperado el tiempo correspondiente, se recibié el dictamen

favorable con clave COPE-FYA-2018-01 con los siguientes programas de asignatura.

Tabla 1. Asignaturas de la Especialidad en Fiscal y Auditoria

Datos de la asignatura Temas

152



Congreso Escala Revista Electrénica 2019
Afo 6, Volumen 6, Nimero 1, octubre 2019 ISSN: 2448-8879

Nombre: Procedimientos de control 1. Sistemas y procedimientos de

control

Competencias especificas: Ubicar los sistemas y 2. Ciclo de transacciones
procedimientos de control de wuna entidad
econdmica. Aplicar el Cadigo de Etica Profesional

Nombre: Técnicas y procedimientos de auditoria 1. Introduccion a las técnicas y

procedimientos de auditoria

Competencias especificas: Aplicar los 2. Revision de estados
procedimientos de auditoria en wuna entidad financieros

econdmica. Aplicar el Cadigo de Etica Profesional L
3. Conclusion e informes

Nombre: Seminario de fiscal 1. Integracion fiscal y contable

2. Contabilidad electrénica

Competencias especificas: Ubicar los preceptos 3. Topicos Fiscales
tributarios en la jerarquia fiscal, aplicar el Cdodigo

de Etica Profesional, expresar juicios y opiniones

imparciales.

3. Gestion del convenio

Posterior al disefio de la especialidad se procede a buscar la vinculacion con los
despachos contables e industrias de la localidad a fin de firmar convenios para que los

estudiantes puedan cursar los programas del MED en sus entidades.

El primer vinculo para lograr integrar a los estudiantes de la carrera de Contador
Publico del ITM, fue mediante el Colegio de Contadores Publicos de Mexicali, a traves
de una entrevista directa con el presidente y los socios colegiados, planteando el
propdsito principal del Modelo Dual y la intencion de integrar al estudiante a los centros
de trabajo mediante este modelo, derivado de dicha reunién se logré motivar a algunas

firmas de contadores publicos, que decidieron participar y aceptar los términos del
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convenio, de igual manera la participacion se hizo extensiva para los socios colegiados

gue laboran en el sector empresarial.

Otro vinculo fueron las firmas de contadores publicos especializadas en la
realizacion de auditorias de estados financieros, a los cuales se les explico a detalle en
gue consiste el modelo dual, beneficios reciprocos que se tendrian al recibir

estudiantes e integrarlos a los equipos de trabajo como asistentes de auditoria.

Para la seleccion de los candidatos MED, el departamento de Ciencias Econdémico
Administrativas llevd a cabo una serie de platicas para estudiantes de los ultimos
semestres, en que se explicaba la forma de participar en la especialidad de Fiscal y
Auditoria del MED. De los candidatos que surgieron se dio prioridad aquellos que

sustentaban los mejores promedios, debiendo cumplir con los requisitos siguientes:

e Tener cursadas y aprobadas las asignaturas que integran la reticula hasta el
séptimo semestre.

e Contar con los 5 créditos complementarios.

e Haber concluido el servicio social

e Tener la disposicién de tiempo completo para cursar la especialidad y concluir el

programa de educacion dual.

La lista de candidatos seleccionados se compartio a las distintas empresas con las
gue se firmé convenio, las cuales eligieron al estudiante que atenderia en el MED,

distribuyéndose como se muestra enseguida:

Tabla 2. Estudiantes del MED atendidos por empresas y semestre

Semestre Empresa Numero de
estudiantes atendidos

2018-1 Crowe Horwath Gossler, S.C. 2

2018-1 MGCV Contadores Publicos y Consultores, 2
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S.C.

2018-1 Rosales y Compaiiia, S.C. 1

2018-1 Coto Technology, S. de R.L. de C.V. 1

2018-1 Servicios de Construccion Metalco, S.A. de 1
C.V.

2018-2 Auditoria Superior del Estado de Baja 1
California

2018-2 Crowe Horwath Gossler, S.C. 1

4. Evaluacion del proceso de educacion dual.

El seguimiento de los estudiantes asignados en el MED, se realiz6 mediante la
asignacion de un docente del ITM como asesor interno y una persona de la empresa
receptora como asesor externo. En reunion con ambos asesores se explicé el rol de
cada uno y la importancia de que se cubran los contenidos de las cartas descriptivas
gue conforman el la especialidad en Fiscal y Auditoria, puntualizando la necesidad de
gue el estudiante elabore un portafolio de evidencia. Ademas se definié la rabrica que

se utilizaria para la evaluacion del estudiante.

Como medio de retroalimentacion los distintos asesores internos realizaron
reuniones con los respectivos asesores externos para verificar el avance en los
contenidos y conocer su opinidn respecto al desempefio de los estudiantes. Ademas al
término de cada semestre se recabaron las calificaciones que los asesores externos
otorgaron a los estudiantes en cada una de las materias, las cuales se registraron en

actas y se proporcionaron al departamento de servicios escolares.
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Otra accion para fortalecer la retroalimentacion entre las partes involucradas en el
MED, fue la se realizacion de una serie de entrevistas a los estudiantes que
participaron en la especialidad durante los semestres 2018-1 y 2018-2 respecto a su

experiencia en este modelo educativo.

Resultados y discusion

El proceso de implementacion de la especialidad en Fiscal y Auditoria en el ITM
presenté resultados favorables y alentadores. Partiendo en primer lugar de que
haberse llevado a cabo mediante un trabajo colaborativo, con representantes del
ambito educativo y del &mbito laboral, en la basqueda de las mejores condiciones de
aprendizaje para los estudiantes bajacalifornianos que cursan la carrera de Contador
Pudblico en el ITM.

De este proceso se logré la integracion de Firmas de Contadores Publicos que
nunca antes habian trabajado con estudiantes en el MED, asi como la aceptacion de
estudiantes de la carrera de Contador Publico por parte de empresas manufactureras
gue unicamente habian trabajado con estudiantes de ingenieria en esta modalidad

dual.

Las empresas participantes consideraron valioso que el proceso laboral del
estudiante fuera supervisado en reciprocidad tanto por asesores internos como
externos, evaluaron como asertivo del plan e inclusive el 100% de las empresas
afirmaron que ofrecerian contratar a los estudiantes que participaron en el MED para

gue continuaran formando parte de su equipo laboral.

En las entrevistas realizadas a los estudiantes que participaron en el MED por el
periodo analizado, se observo que el 100% de los estudiantes consideran que fue una
gran oportunidad para adquirir experiencia y conocimiento, asi como para avanzar,
crecer y progresar, también mencionaron haber practicado lo que les fue explicado en
clase asi como haber aprendiendo conocimientos y aplicaciones nuevas de lo
aprendido en clase. Una de las areas de oportunidad identificadas fue la necesidad de

fortalecer a los estudiantes con herramientas de desarrollo profesional, para lo cual se
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les capacité con los temas: “Imagen y actitud de calidad” y “Comportamientos

esperados en una organizacion de clase mundial”.

Conclusiones

El modelo educativo dual ofrece multiples beneficios al estudiante, como el proceso
se realiza directamente en el centro de trabajo bajo supervisién de personal profesional
altamente calificado en la materia, el estudiante obtiene experiencia laboral, aplica y
fortalece sus conocimientos en cuanto al manejo de tecnologias y equipos de
vanguardia propios para la realizacién de auditorias financieras y fiscales, recibe cursos
de capacitacion y educacion profesional continua y una vez adquirido el dominio en los
trabajos realizados, aumenta la probabilidad de ser contratado al concluir sus estudios,

lo anterior propicia que el estudiante obtenga una formacion integral.

Los resultados a la fecha de este trabajo permiten observar que los estudiantes de
la especialidad en Fiscal y Auditoria del ITM han logrado avances significativos en su
educacion al conocer de forma directa lo que es una cultura laboral y profesional,
fortaleciendo sus conocimientos o adquiriendo nuevos, perfeccionando sus
competencias profesionales, en un ambiente de aprendizaje académico-laboral, basado

en un plan formativo especifico, desarrollado en coordinacion con el mercado laboral.

Con la presente investigacion se pretende contribuir con un documento que describa
los pasos que se siguieron para incorporar el MED al plan de estudios de la carrera de
Contador Publico, mediante la identificacién, obtencién y proveeduria de informacion
descriptiva acerca del proceso de implementacion de la especialidad en Fiscal y
Auditoria en el ITM, de tal manera que logre ser de utilidad para otras Instituciones de
Educacion Superior en sus procesos de implementacion del modelo dual,
particularmente a aquellas instituciones del éarea de las Ciencias Econoémico

Administrativas.

No obstante queda mucho por hacer, particularmente en la mejora continua del
proceso educativo que logre involucrar el trabajo futuro de los participantes del MED,
estudiantes, docentes, instituciones educativas, empresas, organismos, dependencias

gubernamentales y la sociedad en general.
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Diagnostico de la accion tutorial en el Departamento de Ciencias

Econdmico-Administrativas
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Eje tematico: Investigacion educativa en la ensefianza y aprendizaje de las ciencias

econdmico-administrativas

Resumen

El presente articulo pretende mostrar que la tutoria no debe de considerarse como
una accion aislada y mucho menos como una medida remedial en el ambito de la
educacion superior. Brevemente se hace una resefia de la historia y el origen de la
tutoria. Resalta el papel que juega el tutor en el proceso de la formacién integral de los
estudiantes del Tecnolégico Nacional de México. Asi mismo alude a varios documentos
internacionales y nacionales que siguieren un cambio en la tutoria dentro de las
universidades. Dichos documentos adicionalmente proponen la implementacion de un
Programa Institucional de Tutorias como un medio para asegurar el pleno desarrollo
intelectual y social de los estudiantes de nivel superior. Se presenta el andlisis de la
informacion recabada a través de un estudio realizado en el Instituto Tecnoldgico de
Mexicali en el area de tutorias. Finalmente se hace un compendio de conclusiones y

recomendaciones.

Palabras clave: Educacion Superior, Tutor, Tutoria, Tecnolégico Nacional de

México.
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Abstract

The present article aims to show that tutorship should not be consider as an isolated
action and never the less as a remedial action in the scope of university education.
There is a briefly review of the history and the origins of tutorship. It is highlighted the
roll that its play by the tutor in the process of the integral formation of the students of the
Tecnologico Nacional de México. It also refers to a set of national and international
documents that suggest a change in the tutorship inside the universities. Additionally,
this document proposes the implementation of an Institutional Tutorship Program as a
way to assure the full intellectual and social development of university students. An
analysis of information gathers by a studio conducted in the Instituto Tecnoldgico de
Mexicali in the area of tutorship as well presented. Finally, a compendium of

conclusions and recommendations are proposed.

Key words: University Education, Tutor, Tutorship, Tecnoldgico Nacional de México.

Introduccion

Al hablar de educacién es imprescindible mencionar la Declaracién de Derechos
Humanos en su Articulo 26 donde menciona que todos los seres humanos tienen
derecho a la educacién. Dados los tiempos actuales bien podriamos ampliar esta

afirmacioén e incluir la frase "terminar sus estudios universitarios".

Esta ampliacion propuesta a no solo tener acceso a la educaciéon sino a concluir
los estudios universitarios bien puede ser sustentada en el documento que publicé la
UNESCO en 2009 en Paris bajo el titulo: La nueva dinamica de la educacion superior
y la investigacion para el cambio social y el desarrollo (Organizacion de las Naciones

Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura, 2009).

Como se establece en el Plan Nacional de Desarrollo 2019-2024: “Resulta
necesario elevar el nivel educativo de la poblaciéon para reducir las desigualdades e
incrementar la productividad y competitividad del pais” (Camara de diputados, 2019,

pag. 90)
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Es importante entonces centrar los esfuerzos en las necesidades de los
estudiantes para lograr la calidad educativa que se proponen las Instituciones de
Educacion Superior (IES), tal como se sefiala en el documento visién y accién 2030.
Propuesta de la ANUIES para renovar la educacion superior en México:

Independientemente de los distintos enfoques que se utilicen para definir la
calidad de la educacion superior, podemos afirmar que actualmente hay
consenso al aseverar que es el beneficiario y no el proveedor quien debe decidir
si un servicio, como la educacion, es de buena calidad. Entonces, los
estudiantes, los egresados y los empleadores juegan un papel fundamental en la

evaluacion y el mejoramiento de la calidad educativa (Valls et al., 2018, p. 69).

La educacién superior, enfrenta en la actualidad retos interesantes ligados a la
implementacion de las tecnologias, pertinencia de los contenidos y en especial la
integracion de éstos componentes en el desarrollo integral del estudiante. Respecto a
éste Ultimo punto se hace necesaria la revisibn de uno de los mas importantes

aspectos que se desarrollan al interior de las IES: la Tutoria

Una de las herramientas que ha sido utilizada por diversas universidades en
todo el mundo para lograr que sus estudiantes terminen sus estudios profesionales ha
sido el modelo del Tutor. Este modelo del tutor no es nada nuevo, lo podemos
encontrar desde la antigua Grecia en Aristoteles y Platon. Si hacemos un breve
recuento sobre la historia de la educacion podemos encontrar que a los hijos de las
familias mas ricas de la antigua Europa o Asia les fueron asignados tutores quienes se

encargaban de su educacion personalizada.

Adicionalmente el tutor ha estado presente en la figura de los buenos maestros,
estos que sin saberlo al guiar y acompafar a sus estudiantes fungian como sus tutores.
No es dificil pensar en maestros que, preocupados por los bajos resultados de sus
alumnos tomaron medidas adicionales para que estos pudieran elevar sus

calificaciones.

Sin embargo, a partir del siglo XXl podemos observar un cambio en el nuevo

modelo de la educacion la cual busca no solo ejercer sobre el plano cognoscitivo, si no
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en todas las dimensiones como persona del estudiante. Bajo esta nueva perspectiva “la
tutoria debe de estar centrada en el alumno” (Narro Robles & Arredondo Galvan, 2013,
p. 12).

Narro Robles define la tutoria como: “Una interaccion docente en el proceso
educativo de caracter intencionado, que consiste en el acompafiamiento cercado del
estudiante, sistematico y permanente, para apoyarlo y facilitarle el proceso de
construccion de aprendizaje de diversos tipos: cognitivos, afectivos, socioculturales y
existenciales”(Narro Robles & Arredondo Galvan, 2013, p. 17)

Partiendo del reconocimiento de que existen dos actores principales e
indiscutibles en el éxito de la accién tutorial, es decir, alumnos y docentes; se hace
prescindible la formacién de los mismos en base a los requerimientos que éste ejercicio
docente implica. Como parte de la importancia de la formacién de la planta docente que
realiza la tutoria, se reconoce la necesidad de contar con las competencias adecuadas
para la misma. De lo anterior se ha investigado y derivado un modelo para evaluar la

labor del tutor, con dimensiones e indicadores que den claridad a la misma.

El modelo de evaluacién de competencias de la tutoria de acuerdo a Garcia,
Ponce, Garcia, Morales, Martinez, Serna, Islas, Martinez y Aceves (2016), establecen
las siguientes competencias como idoéneas para su desempefio: planificar el proceso de
tutoria, gestionar el proceso de tutoria, dar seguimiento, ajustar y monitorear las
acciones desarrolladas en la tutoria, utilizar estrategias adecuadas de comunicacion
para realizar el trabajo de tutoria, valorar el efecto de los procesos de tutoria individual

y grupal, evaluacion de la tutoria.

Con base en el modelo mencionado, se pueden establecer lineamientos para el
docente, desde la planificacion hasta la evaluacion de la misma. Reconocer los
desempefios esperados en cada etapa de la tutoria e identificar las necesidades a

tratar de acuerdo a la etapa del estudiante.

De acuerdo al Manual del Tutor del SNIT, (utilizado en toda institucion
perteneciente al Tecnolégico Nacional de México y en éste caso utilizado en el Instituto

Tecnoldgico de Mexicali como base para ejercer la accion tutorial) se define al tutor,
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como “el individuo que orienta, asesora y acompafa al estudiante durante su proceso

de ensefanza-aprendizaje, con la perspectiva de una formacion integral, lo que

significa estimular en él, la capacidad de hacer responsable al tutorado de su propio

aprendizaje y su formacion”(Direccion General de Educacién superior Tecnoldgica,

2012, p. 19), asi mismo se sefala que:

La tutoria es un proceso de acompafiamiento grupal o individual que un tutor le

brinda al estudiante durante su estancia en el Instituto Tecnoldgico con el

proposito de contribuir a su formacion integral e incidir en las metas

institucionales relacionadas con la calidad educativa; elevar los indices de

eficiencia terminal, bajar los indices de reprobaciéon y desercién. La tutoria

contempla tres ejes fundamentales: desarrollo académico, desarrollo personal y

desarrollo profesional que se ofrece en cada Instituto Tecnologico (p. 17).

De acuerdo al manual del SNIT el tutor requiere de un perfil que considera 3

importantes aspectos los cuales se muestran en la Tabla 1

Tabla 1. Cualidades de un Tutor del TecNM.

Cualidades Humanas

SER

Cualidades Cientificas

SABER

Cualidades Técnicas

SABER HACER

Actitudes que posibilitan

son innatas,

mejorarse con el ejercicio:

Empatia
Autenticidad
Madurez
Responsabilidad o
compromiso

e Sociabilidad

relacion profunda, rica y eficaz
con los otros. Aln y cuando

pueden

Hacen referencia al conjunto
de conocimientos del campo
de otras ciencias,
especificamente de la
psicologia, la pedagogia y la
flosofia que de manera
directa e indirecta inciden en

sus funciones.

Hacen referencia al conjunto
de destrezas y técnicas y no
s6lo al conocimiento teérico
de las mismas. Se adquieren
por adiestramiento, aunque,
en cierta medida, dependen
de las que hemos llamado

cualidades humanas.

Fuente: Elaboracién propia
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Con base en la tercera columna correspondiente a las cualidades técnicas se
describen de manera particular cualidades indispensables para conformar el perfil del
tutor (p. 22):

a) Pertinencia con la mision y filosofia del Instituto Tecnoldgico.
b) Cuenta con experiencia académica.
c) Domina las generalidades del plan de estudios de la licenciatura.

d) Posee caracteristicas y actitudes para generar confianza, comunicar entusiasmo,
adaptarse a la dinamica de la tutoria, propiciar la autonomia, la creatividad y el espiritu
critico, promover la creacion y recreacion del conocimiento y fomentar el desarrollo de

habilidades, destrezas, actitudes y valores.

e) Esta capacitado en el uso de las herramientas tecnoldgicas y de comunicacién para
el apoyo al trabajo tutorial.

f) Conoce los Lineamientos académico-administrativos, vigentes.

g) Posee estudios iguales o afines al del plan de estudios de la carrera.

Objetivo General

Diagnosticar las necesidades de capacitacion del docente tutor del
Departamento de Ciencias Econémico Administrativas en la implementacién de las
acciones tutoriales, inicial y de seguimiento de acuerdo al Plan Institucional de Tutorias

(PIT) del Instituto Tecnoldgico de Mexicali.

Objetivos especificos

e Analizar la capacitacion que tiene el docente respecto a las estrategias o
herramientas de accion tutorial

e Evaluar la disposicion del tiempo necesario para ejercer la accion tutorial por
pare del docente

e Analizar la motivacion de los docentes para ejercer la accion tutorial
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Metodologia

Aplicaciéon de instrumento de medicién para diagnostico de necesidades en
docente. Disefio de investigacion transeccional correlacional-causal, estos disefios
describen relaciones entre dos o mas categorias, conceptos o variables en un
momento determinado. A veces, Unicamente en términos correlacionales, otras en
funcion de la relacién causa-efecto (causales). (Hernandez Sampieri, Baptista Lucio, &
Fernandez Collado, 2014, p. 157).

Se llevé a cabo la recopilacion de informacion de la situacion actual referente a
la accion tutorial en el departamento de Ciencias Econdmico-Administrativas por medio
de entrevista a M.P. Karina Lopez Valle jefa del departamento, asi como al jefe de
departamento de Desarrollo Académico M.C. Armando Balbuena en el periodo
comprendido del 03 al 14 de junio de 2019. Posteriormente se aplicé una encuesta en
linea al total de docentes designados como tutores (18) para el semestre agosto-

diciembre 2019 en el periodo comprendido del 10 de junio al 05 de julio de 2019.

La técnica utilizada para recopilar la informacion fue la encuesta (Ver anexo 1).
Se elaboré un instrumento de evaluacion en este formato, el cual consta de 3
secciones con un total de 19 preguntas y un apartado para comentarios. La primera
seccion de la encuesta aporta datos generales del docente tales como: sexo, edad, tipo
de plaza, antigiedad en la institucion y nivel de escolaridad. La siguiente seccion
consta de 14 preguntas las cuales abordan temas para un diagnostico de necesidades
respecto a la capacitacion necesaria para el docente tutor de acuerdo al PIT. En la
tercera seccion se agrega un espacio dedicado a comentarios de los docentes sobre su
experiencia en el ejercicio de la accion tutorial.

En el presente estudio se trabajaron las siguientes etapas:

1) Se realiza entrevista con jefa de departamento Ciencias Econémico-
Administrativas, quien hace referencia a la necesidad de realizar diagndstico del

ejercicio de la accion tutorial
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2) Se realiza lectura del Manual del tutor del SNIT

3) Con base en la lecturay la entrevista con la jefatura del departamento, se realizo
el objetivo general y objetivos especificos del estudio

4) Elaboracion de instrumento de diagnostico (Encuesta por medio de plataforma
electronica en linea)

5) Recoleccion de correo electronicos de los 24 tutores docentes pertenecientes al
departamento de Ciencias Econdmico-Administrativas

6) Envio de encuesta en linea por medio de plataforma electronica y obtencién de

los resultados que genera, de manera inmediata, el medio electronico utilizado.

Resultados y discusion

Se logré aplicar la encuesta al 70.83% de los tutores obteniendo los siguientes

resultados para su analisis.

El 82.4% de los tutores activos en el DCEA son mujeres y 17.6% hombres. El

grupo de encuestados fluctta en el siguiente el rango de edades (Figura 1):

@ 25-29

® 30-39
40-49

® 5059

@® 50y mas

Figura 1. Rango de edades de los docentes tutores.
Fuente: Encuesta de diagnostico de la accion tutorial.
Como se observa en la figura 1 el 41.2% de los encuestados estan en un rango

de edad de 40 a 49 afios. Por otro lado 47.1 % de los encuestados son maestros de
asignatura, es decir por horas, siendo notoria su mayoria ain comparada como los

tutores de tiempo completo que conforman el 41.2% de los encuestados.
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Otros datos obtenidos son que el59% de ellos tienen mas de 10 afios laborando
en la institucion y 76% tienen estudios de maestria.

Como resultados en la parte de diagnéstico de la encuesta 94.1% ha ejercido
como tutor anteriormente, de este porcentaje 68.8% han sido tutores de seguimiento, lo
cual destaca por su mayoria.

En la experiencia de los tutores, el 65% fue notificado que seria tutor entre la
primera y la cuarta semana de clases, mientras que el 25% entre la quinta y octava
semana. Por otra parte 70% respondieron que si incidia en su desempefio como tutor
el tiempo en el que fue notificado que realizaria esa actividad.

En relacion a la capacitacion, 76% respondio que si conoce los objetivos del PIT,
70% respondi6é que ha recibido capacitacion, de los cuales 50% ya cursé el Diplomado
en tutorias, 33.3% ha tomado cursos y 16.7% cuenta con diplomado y curso de
tutorias. El 30% de los encuestados no ha recibido capacitacion alguna para ejercer la
tutoria.

Es importante destacar que, como se muestra en la figura 2, el 64.7% de los
tutores encuestados respondioé no conocer la adecuada implementacion de las
herramientas y estrategias de acuerdo a la fase de intervencion tutorial: inicial (primer

semestre), intermedia (2-5 semestre) y final (6-8 semestre).

@® Si
@® No

Figura 2. Conocimiento de la implementacién de las herramientas y
estrategias de acuerdo a la fase de intervencion tutorial.
Fuente: Encuesta de diagnostico de la accion tutorial.
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En cuanto a recursos para llevar a cabo la accion tutorial el 53% considera que
no cuenta con el espacio adecuado para ejercer la tutoria, 65% considera que no
cuenta con el material de trabajo necesario y por otra parte 35% de los encuestados
que respondioé que si cuenta con el material adecuado, el 71.4% respondié que dicho

material no es adecuado, tal como se muestra en la figura 3.

® S
@® No

Figura 3. Pertinencia del material proporcionado es adecuada para
ejercer la accion tutorial.
Fuente: Encuesta de diagndéstico de la accién tutorial.

En la seccion de comentarios, se destacan algunos por su similitud y frecuencia,

como, por ejemplo:

"Mi motivacion es contribuir al desarrollo integral del estudiante. Como sugerencia,
el material deberia estar disponible en una plataforma en linea, y distribuido por fases

de intervencion de la accion tutorial: inicio, intermedio y final".

Conclusiones

Al realizar el analisis de los resultados obtenidos en la investigacion realizada en
el Instituto Tecnoldgico de Mexicali (ITM) se puede visualizar un panorama que plantea

a la tutoria como un reto que con lleva consigo un sinfin de oportunidades de mejora.
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Conviene subrayar que el actual PIT es el que establece el TNM y que debe de
ser utilizado en todos los tecnolégicos del pais. Sin embargo, con base en los
resultados obtenidos en la antes mencionada investigacion, podemos concluir que los

objetivos establecidos por el PIT no estan siendo alcanzados.

Es imperativo ubicar al estudiante como el centro del PIT. Conviene mencionar
lo dicho por Narro en su publicacion anteriormente citada "la tutoria es un derecho del
estudiante". Ante esta perspectiva es conveniente realizar cambios institucionales que
permitan al estudiante alcanzar su derecho a un acompafamiento personalizado

durante su estadia en la institucion.

No es menos importante capacitar y motivar a los docentes para que tengan una
vision mas amplia del rol que ellos juegan como tutores. Los aspectos a atender con
mayor urgencia es desarrollar material que sea adecuado y pertinente para los
docentes ya asignados como tutores. Tampoco se debe dejar de lado que los tutores
deben de ser notificados con anticipacion para que ellos puedan prepararse y

capacitarse de ser necesario.

Para finalizar conviene mencionar que la tutoria en el ITM necesita urgente
atencion del cuerpo directivo ya que actualmente no se cuenta con un coordinador que

se haga cargo de llevar a cabo dicha accién tutorial.

Propuestas:

1. Notificacion oportuna de la actividad tutorial, preferentemente antes del inicio de
clases o de la primera a la tercera semana, para permitir que el tutor informe a
sus tutorados y logre realizar una adecuada planificacion de la misma.

2. Recibir capacitacion previa a desempefiarse como tutor, participando en al
menos un curso de 30 horas 1 vez al afio.

3. Reforzar en los cursos la adecuada aplicacion de herramientas y estrategias de
la tutoria de acuerdo a la etapa que cursa el mismo.

Gestionar espacios para llevar a cabo a la tutoria.
Actualizar el material de trabajo disponible para el Plan de Accion Tutorial, como

por ejemplo el manual del tutor.
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6. Crear un espacio en plataforma como Moodle, para que los tutores accedan a
los materiales e informacién actualizada de manera semestral cuando aplique.

7. Crear un material de introduccion a la tutoria para entregar al estudiante, con
informacion de cémo se llevara a cabo la tutoria, asi como informacién relevante

de los recursos con los que cuenta en el ITM
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Anexo 1. Encuesta

Encuesta de diagnéstico de la Accion Tutorial

El presente formulario tiene el objetivo de recabar informacion valiosa que contribuya a un ejercicio
efectivo de la accion tutonal llevada a cabo por docentes del departamento de Ciencias Economico-
Administrativas. Agradecemos la sinceridad en sus respuestas con la intencion de que a partir de ellas
se desarrollen propuestas pertinentes. Toda informacion recabada es confidencial y con fines
estadisticos.

*Obligatorio

DATOS GENERALES

Por favor elija la respuesta a cada reactivo de manera franca con el objetivo de que éste gjercicio aporte
lo necesario para su mejor aprovechamiento.

1. Sexo ™
Marca solo un évalo.

) Mujer

~ ) Hombre

2.Edad *
Marca solo un évalo.

) 25-29

) 30-39

40-49

) 50-59
) 60ymas

3. Tipo de plaza *
Marca solo un ovalo.

) Asignatura (por horas)
Medio tiempo
) Tres cuartos

) Tiempo completo

4. Anos de antigiiedad en el centro de trabajo *
Marca solo un o6valo.

~ ) menos de 1 afio
o 1-3 afios

) 4-9 afos

) mas de 10 afos
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5. Escolaridad *
Marca solo un dvalo.

) Licenciatura

) Maestria

) Doctorado

Diagnostico
Toda informacion recabada es confidencial y con fines estadisticos

6. 1. ¢Ha ejercido como tutor anteriormente? *
Marca solo un dvalo.

) Si

) No

7. 2. Si usted ha ejercido como tuter,  En cual de las siguientes etapas ha sido tutor?
Marca solo un dvalo.

") Primer semestre

:'_ ) Seguimiento

8. 3. Seleccione el periodo en que le fue notificado su cargo como tutor ~
Marca solo un évalo.

) Antes de iniciar el periodo de clase

") 1-4 semana de clase

) 5-8 semana de clase

9- en adelante semana de clase

9. 4. ;Considera usted que el tiempo en que fue notificado incide en el rendimiento de su
ejecucion en la accion tutorial? ~

Marca solo un dvalo.

_.':: Mo

10. 5. i Conoce usted los objetives del Plan Institucional de Tutorias (PIT)? ~
Marca solo un évalo.

.')': Si

) No

12. 7. Si su respuesta anterior es S, ; Qué tipo capacitacién?
Marca solo un dvalo.

) Curso de Tutorias

) Diplomado para la Formacion de Tutores

) Las dos anteriores

13. 8. ; Conoce las herramientas y estrategias que se utilizan en la accion tutorial con los
alumnos? *

Marca solo un évalo.
'.‘_: Si
7 No

P

14. 9. Si su respuesta anterior es Si, ; Qué herramientas y estrategias utiliza?

'evista Electronica 2019
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10. i Conoce la adecuada implementacién de las herramientas y estrategias de acuerdo ala
fase de intervencion tutorial: inicial (primer semestre), intermedia (2-5 semestre) y final (6-8
semestre)? "

Marca solo un évalo.

Si

.

) Mo

11. ¢ Considera usted que cuenta con el espacio fisico adecuado para brindar la accién
tutorial? *

Marca solo un évalo.

_ Si
() No
12. ; Cuenta con el material de trabajo necesario para ejercer accién tutorial? *
Marca solo un ovalo.
s
() No

13. Si su respuesta anterior fue Si, ;Considera que el material proporcionado es adecuado
para ejercer eficazmente la accidn tutorial?
Marca solo un dvalo.

...’_: si
':: Na
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19 14, ;Cual es su motivacién principal para desempenarse como tutor? °
Marca soio un ovalo
Puntuacion para estimulo al desempefio docente
Puntuacion para evaluacion de desempefio docente departamental
Adquesicion de felictaciones
Otro

Comentarios

Agradecemos informacidn adicional que ayude a fortalecer o mejorar el Plan Institucional de Tutonas
(PIT)

20. Comentarios, sugerencias. Propuestas

Autorizacion y renuncia

Los autores del presente articulo autorizan al Instituto Tecnoldgico de Mexicali (ITM) para
publicar el escrito en la Revista electronica “Congreso Escala” con registro ISSN 2448-8879 en
su edicion 2017. ElI ITM o los editores no son responsables ni por el contenido ni por las
implicaciones de lo que esta expresado en el documento.
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Manufactura esbelta y automatizacion para incrementar la eficiencia
de operaciones.

JesUs Enrique Ramos Diaz', Martha Alicia Rodriguez Medellin®.

Temaética: Gestion de la tecnologia en las empresas e instituciones

Resumen
La Empresa S.A de C.V, tenia la necesidad de incrementar la capacidad de

produccion para uno de sus productos en particular, mejorar la filosofia de manufactura
esbelta y lograr la automatizacién de las operaciones cuello de botella. La linea de
ensamble 1, presentaba falta de capacidad de produccion, tiempo de ocio y desperdicio
de materiales. Para realizar esto se cronometraron las operaciones de manufactura,
gue conforman esta linea de produccién y con ayuda de un experto en automatizacion
se analizaron y redisefiaron las estaciones con mayor tiempo de ciclo. Al finalizar el
estudio, la productividad de la linea aument6 a un 42.6%, lo que representa un
incremento en la capacidad de produccion de 4,954 piezas diarias a 8,637 piezas.

Palabras clave: Eficiencia, automatizacion, manufactura esbelta, takt time.

Abstract
The Company S.A de C.V, had the challenge of increase the production capacity

for one of its products, improve the lean manufacturing philosophy and achieve the
automation of bottleneck operations. Assembly line 1 presented a lack of production
capacity, leisure time and waste of materials. In order to get that results, manufacturing
operations were timed, in the production line. With help of an automation expert, the
stations with the longest cycle time would be analyzed and redesigned. At the end of
the study, the productivity of the line improved to 42.6%, which represents an increase

in production capacity from 4,954 pieces per day to 8,637 pieces

Jesus Enrique Ramos Diaz es Ingeniero en Electrdnica y actual alumno de la Maestria en Administracién en el Tecnolégico
Nacional de México, Instituto Tecnoldgico de Tijuana, Tijuana, Baja California. jeramos_23@hotmail.com

? La M.C.A. Martha Alicia Rodriguez Medellin es Profesora de la Maestria en Administracién en el Tecnoldgico Nacional de
México, Instituto tecnoldgico de Tijuana, Tijuana, Baja California. mrodriguez@ittposgrado.net
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Key words: Efficiency, automation, lean manufacturing, takt time.

Introduccion

En la actualidad se habla de manufactura esbelta y automatizacion de una
manera frecuente, algunas industrias como: Toyota, Ford, John Deere por mencionar
algunas, lo han llevado de ser una filosofia a un estilo de vida. En otras organizaciones
se ha venido transformando la manera de producir bienes y/o servicios a través de los
afos. El presente escrito tiene como eje tematico, la gestion de la tecnologia en las
empresas e instituciones la cual se refleja en la automatizacion de operaciones, que
eran realizadas por personas y en la productividad obtenida después de la
implementacion. Los datos proporcionados son reales, se compartiran los resultados
parciales obtenidos de la investigacion hasta este momento, donde se redefine la
manufactura esbelta y se automatizan dos de las operaciones que contaban con un
tiempo de ciclo extenso (cuello de botella), las cuales impedian obtener mayor cantidad
de piezas producidas de salida. Los numeros de parte y nombre del sujeto de estudio
fueron modificados por el acuerdo de confidencialidad que se tiene con la organizacion,
la cual se denomind “Empresa S.A de C.V”, para fines de redaccion e identificacion. El
objetivo general fue: Incrementar la capacidad de produccion de la linea 1. Se planteé
la pregunta de investigacion: ¢ Cémo podria impactar el incremento del volumen de

produccion en la productividad? Logrando responder a esta de manera clara.

Antecedentes y marco de referencia

Como toda manufactura es una funcién con valor agregado, la eficiencia de las
actividades contribuirA de manera destacada en la rentabilidad economica de la
empresa a corto y a largo plazo (Mufioz, 2009). Este autor menciona que el entorno
actual demanda que las empresas respondan con rapidez a los constantes

requerimientos de los clientes. Con base a esto, se han tomado en cuenta los trabajos
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de diversos autores, que han aportado a las estrategias de fabricacion, entre ellas,
manufactura esbelta, que se considera un método viable y efectivo para alcanzar la
eficiencia. La manufactura esbelta o lean manufacturing es un término genérico que se
da a las aplicaciones del sistema de produccion Toyota. Este sistema se refiere tanto a
fabricacion flexible, manejable, sincrénica, como a la fabricacién segun el flujo de

demanda.

El objetivo ultimo de un sistema de este tipo consiste en reducir los siete
desperdicios principales, tal y como los presenta Taiichi Ohno. Entre estos desperdicios
se encuentran: el procesado, movimientos innecesarios, esperas, nivel de existencias,
sobreproduccién, transportes y la correccion de defectos (Lareau y Kaufman, 2003).
Por lo tanto, “El valor de la manufactura esbelta es eliminar todos los desperdicios o
muda, incluyendo las operaciones que no agregan valor al producto, servicio o

procesos” (Belohlavek, 2006).

En este sentido, la muda es una palabra japonesa, que significa cualquier
actividad, proceso u operacion que no agrega valor al producto o servicio para el
consumidor o cliente (Bohan, 2003). La Empresa S.A. de C.V. necesita se evallen las
opciones de reducir o eliminar los desperdicios que evitan mejorar la productividad de
la linea. Los autores Kosky, Balmer, Keat y Wise (2009), aseguran que la manufactura
esbelta es la manera 6ptima de producir bienes a través de la eliminacion del
desperdicio y de la implementacion del flujo. Estos mismos autores, aseguran que la
manufactura esbelta es una filosofia de administracion de procesos que se enfoca en la

reduccion de los 7 desperdicios identificados por Toyota.

Andriani, Biasca y Rodriguez (2003), mencionan que los 7 desperdicios

clasificados por Taiichi Ohno son los siguientes:
1. Sobreproduccion.

2. Inventario.

3. Defectos, retrabajos y reparaciones.

4. Movimiento.
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5. Del proceso.
6. Esperas (colas).
7. Transporte.

Por otra parte, el autor Bohan (2003), menciona que estos son algunos
ejemplos de desperdicios 0 muda que se presentan en las areas o lineas de

produccion:

« Areas de trabajo con exceso de personal.

* Lineas de produccion desequilibradas.

Una operacién, una persona o un equipo trabajan a un ritmo mas rapido o més lento

gue otros en la linea.

* Falta de asignacion de trabajo.

* Los operarios que carecen de una capacitacion adecuada.

* Esperas para realizar cambios o ajustes de moldes.

 Configuracion deficiente del area de trabajo.

* Errores en la planeacion o en la programacion y secuencias de trabajo.

* Excesiva distancia de desplazamiento de productos durante el proceso de

produccion.
Lineas de produccion

Las lineas de produccion son secuencias de actividades que dan lugar a la
produccion de bienes y servicios determinados. Suponen una combinacion
determinada de insumos, una cantidad de trabajo, de materias primas y de equipo e
instalaciones necesarios para producir un “lote de producto” en un periodo dado
(Vargas, 2006).
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Balanceo de Lineas

Los autores Sufié, Arcusa y Gil (2004), sefialan que el aspecto mas interesante
en el disefio de una linea de produccion o montaje consiste en repartir las tareas de
modo que los recursos productivos estén utilizados de la forma mas ajustada posible, a
lo largo de todo el proceso. El problema del equilibrado de lineas de produccion
consiste en dividir todo el proceso en estaciones de produccion o puestos de trabajo
donde se realizaran un conjunto de tareas, de modo que la carga de trabajo de cada
puesto se encuentre lo mas ajustada y equilibrada posible a un tiempo de ciclo. Se dira
gue una cadena esta bien equilibrada cuando no hay tiempos de espera entre una

estacion y otra.

Los pasos para iniciar el estudio de equilibrado o balanceo de lineas es el mismo
gue en cualquier otro tipo de proceso productivo que consiste en:

1. Definir e identificar las tareas que componen al proceso productivo.
2. Tiempo necesario para desarrollar cada tarea.
3. Los recursos necesarios.
4. El orden légico de ejecucion.
Asi mismo, el autor Meyers (2000), sefiala que los propésitos de la técnica de
balanceo de lineas de ensamble son las siguientes:
* Igualar la carga de trabajo entre los ensambladores.
* Identificar la operacion cuello de botella
* Determinar el numero de estaciones de trabajo.
* Reducir el costo de produccion.

* Establecer el tiempo estandar.

Estudio de tiempos con cronémetro.
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Es el método en el que piensan la mayoria de los empleados de manufactura
cuando hablan de estdndares de tiempo. Frederick W. Taylor empezé alrededor de
1880 a usar el cronémetro para estudiar el trabajo.

Debido a su larga trayectoria, esta técnica esta incluida en muchas empresas
manufactureras. Los estudios de tiempos se definen como el proceso de determinar el
tiempo que requiere un operador diestro y bien capacitado a un ritmo normal, para

hacer una tarea especifica (Meyers, 2000).

Hay dos métodos basicos para realizar el estudio de tiempos con el uso del

cronémetro, el continuo y el de regreso a cero.

Método Continuo. EI método continuo se emplea para tareas que son muy
concretas, que son dificiles de dividir en sub tareas; luego consiste en dejar que el
crondmetro corra desde que se empieza la tarea hasta que se termina, registrando el
tiempo total (Sancho, 2008).

Método Regreso a Cero. En el método de regresos a cero, el cronGmetro se lee
a la terminacién de cada sub tarea, y luego se regresa a cero de inmediato. Al iniciarse
el siguiente elemento el crondmetro parte de cero. El tiempo final sera la suma de los

tiempos de cada sub tarea en la que se ha dividido la tarea (Sancho, 2008).
Takt Time

El takt time es el tiempo en el que se debe obtener una unidad de producto. Es
un término muy conocido en la manufactura el cual se utiliza para establecer el tiempo

gue se debe tardar en completar una unidad para cumplir con la demanda (Ortiz, 2006).
El takt time se obtiene de la formula:

TaktTime= Tiempo disponible/ Demanda del cliente

Metodologia

Esta investigacion fue de caracter cuantitativo y de estudio retrospectivo. El
universo fue la linea 1, la cual tiene capacidad de manufacturar diez productos

diferentes, de los cuales, se tomé como muestra, el producto de mayor demanda
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requerido por el cliente. La recoleccion de datos se llevdo a cabo en la linea de

produccion 1, bajo la técnica de uso de cronometro.

Esta metodologia se dividié en 7 etapas, las cuales se explicaran brevemente.

1.

Toma de tiempos a cada operacion del proceso: En el presente estudio, y de
acuerdo a lo anterior, para establecer la carga de trabajo se utilizé la técnica del
uso del cronémetro. En el cual se realizé la toma de tiempos para calcular el
tiempo promedio de las actividades e identificar aquellas operaciones cuello de
botella.

Obtener el promedio de cada una de ellas: Una vez tomados los tiempos, es
necesario conocer el tiempo promedio que se requiere para realizar cada
operacion, buscando obtener tiempos consistentes que puedan ser logrados por
cualquier colaborador.

Identificar los cuellos de botella: Obtenidos los promedios, fue necesario
identificar aquellas operaciones que necesitan de un tiempo mayor al resto.
Analizar con proveedor de automatizacion: Se requirié al proveedor mejorar los
tiempos de proceso de los equipos que representaron un cuello de botella.
Redisefar y construir las estaciones de trabajo: Una vez que el proveedor haya
creado la propuesta, fue necesario comenzar con el disefio y la construccién de
los nuevos equipos que reemplazaron a los actuales.

Realizar balanceo de linea: Habiendo determinado la capacidad de los nuevos
equipos, fue necesario realizar el balanceo de linea nuevamente, con la
implementacion de los nuevos equipos.

Obtener resultados: Esto se logro, trabajando la nueva linea con la modificacion
realizada a los equipos y la distribucion de actividades equitativa en la linea,
comparando los resultados obtenidos actualmente contra los obtenidos después

de las mejoras.

Resultados y discusion
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En este trabajo investigativo se estudié acerca de la filosofia de manufactura
esbelta, la cual pretende con base a sus herramientas mejorar la productividad de una
de las lineas de proceso del sujeto de estudio, Empresa S.A de C.V, asi como, la
identificacion de las operaciones que generan cuello de botella, para someter con un
proveedor experto en automatizacion que contribuyera en la reduccion de los tiempos,
cumplir con el tak time, y asi satisfacer la demanda del cliente. Los resultados de la
investigacion incluyen el analisis estadistico de los datos recolectados, con base a las

mediciones realizadas con cronémetro.

Sustituyendo valores para la obtencién del tak time, se tiene la siguiente
informacion: tiempo disponible diario es de 69,360seg diarios. La demanda del cliente

fue proporcionada por el sujeto de estudio y es de: 7,143 piezas diarias.

TT=69,360/7,143= 9.71seg por pieza

En la Figura 1, se muestra la hoja de balanceo final donde se muestran los tiempos
qgue fueron tomados después de implementar las mejoras. Con este escenario se tiene
una pieza cada 8.03 segundos; mientras que con el anterior se tenia una pieza cada 14
segundos. Logrando una mejora de 42.6% que se traduce en una salida diaria de 8,637

piezas en comparacion con las 4,954 obtenidas antes del estudio.
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Figura 1. Hoja de Balanceo por estacion

Hoja de balanceo por estacion

Estacion Element Description Total CT

1 Operacién 1 7.16 7.16
6.54 6.54
167 167
373 3.73
3 Operacién3 3.16 3.16
262 2.62
0.78 0.78
2.88 2.88
1.81 1.81
1.85 1.85
5 Operacién 5 7.16 7.16
6.54 6.54
1.67 1.67
1.77 1.77
7 Operacién 7 3.26 3.26
290 290
0.78 0.78
159 159
17 17
167 167
3.68 3.68
3.89 3.89
470 4.70
10 Operacién 10 1.98 1.98
1.63 1.63
1.93 1.93
11 Operacion 11 2.18 218
218 218
0.96 0.96
0.50 0.50
128 128
0.20 0.20
1.90 1.90
132 132
0.57 0.57
0.34 0.34
0.28 0.28
0.68 0.68

2 Operacion 2

4 Operacion 4

6 Operacién 6

8 Operacién 8

9 Operacién9

12 Operacion 12

Fuente: Elaboracion propia con base a los datos obtenidos a la toma de tiempos de

operacion en la linea A.

En la Figura 2, se muestra como termina el balanceo final de operaciones, en la cual
se observa que se cumple en buena manera con takt time y con esto, la demanda del
cliente, sin problema alguno. Cabe mencionar que los ajustes realizados a la operacion

fueron con el escenario de volumen de ventas esperadas a 2021.
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Figura 2. Balanceo de operaciones

Grifica de balanceo

| I

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién obtenida de la hoja de balanceo

por estacion.

Conclusiones

Los resultados demuestran la necesidad de evaluar constantemente los
procesos, en este caso especifico los de manufactura, el cual se mejor6 de manera
exitosa con base a las mediciones y observaciones realizadas. El proveedor experto en
automatizacion, redisefio las estaciones que representaban un mayor tiempo en
comparaciéon con el resto de las operaciones. Realizando cambio de los dispositivos
obsoletos por dispositivos modernos y precisos los cuales ayudaron a disminuir el
tiempo de ciclo por pieza, logrando cumplir con el tiempo necesario para satisfacer la
demanda del cliente. Con estos hallazgos la organizaciéon entiende que es necesario
analizar todos sus procesos para poderlos llevar al siguiente nivel, sobre todo en

cuestiones de automatizacion.
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Los investigadores interesados en continuar esta investigacion podrian
concentrarse en el factor de ergonomia en las operaciones y el como la automatizacién
afectaria, ya sea de manera positiva 0 negativa la salud laboral de los empleados.

Cudles serian los beneficios o perjuicios si todo el proceso fuera automatizado.

Podriamos sugerir que hay un abundante campo todavia por explorarse en lo
gue se refiere a la automatizacion, inclusive el redisefio de productos con la finalidad de
automatizar por lo menos un 90% de los procesos, haciendo tareas repetitivas de
manera autdmata, buscando tener colaboradores menos estresados, libres de

enfermedades laborales y de lesiones musculo esqueléticas.

Por otro lado, se encuentra el factor inversion, el cual impacta directamente en el
presupuesto de las organizaciones, sin embargo, es necesario presentar propuestas
que proyecten el retorno de inversion a corto plazo y todas aquellas cuestiones que
podran ser reducidas o eliminadas si las mejoras se llevan a cabo. Cabe mencionar
gue el desarrollo de proveedores locales puede ser también un ambito para explorar, y
asi poder ofrecer una mayor oportunidad a las organizaciones en cuanto a las

posibilidades de mejorar sus operaciones.
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