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PROLOGO

Esta Tesis fue elaborada por la Ing. Gabriela Alfonzo Morales y la Ing.
Celeste Alonso Vazquez con el proposito de aportar a la sociedad un valor
agregado consistente en la calidad del servicio administrativo ofrecido en las
instituciones educativas.

El presente y futuro de nuestro pals sin duda alguna son las generaciones
jovenes, principaimente los nifios, en la medida que inculquemos a ellos por
media del ejemplo de las instituciones que los forman, una cultura de calidad en
todas y cada una de las actividades que realicen, tendremos generaciones que
haran de este pais un lugar mejor donde vivir y un lugar donde predomine la
calidad.

Esta Tesis contiene el estudio de las actividades realizadas en una
Institucion Educativa en el ambito administrativo, asi como las
recomendaciones basadas en las normas de calidad vigentes en servicio al
cliente. También contiene las diferentes filosofias de los pilares y creadores de
conceptos de calidad, ilustra graficamente los procesos actuales y resultados de
estos procesos, por Oltimo contiene las proyecciones de los resultados
aplicando las normas de calidad mencionadas.

En la actualidad existe una amplia difusion de los sistemas de calidad, es
necesario generar el cambio en las nuevas generaciones, para eso se requiere
una cultura que inicie desde los primeros afios de formacion de los individuos y
tener la firme conviccion de que este cambio sera constructivo a nivel individual

y nacional.



2.

INDICE

SINTESIS. ..ottt ettt s ese et a b s eae b s e b s e e s e s b b s e nnes 1
L giic0o [UTec o 4
1.1 Descripcion de Problema a ResolVer...........ccoceavvevinieiiccccninnn. 4
1.2 Objetivo de 1a TeSIS......ccoeccccimimriiececcississtiree e csiess s maeeeee 5
1.3 HIPOESIS ...t ee s s ane s ae s e e s e s an s e eeeas 5
1.4 Limites de estudio......cccevevicriieicnrerencermen s see e eeeeseaeesssneenes 6
1.5 JUSHFICACION.......occeiiere ettt tnese e st ssa e s sree e e 6
1.6 MetodOlOGia..... S0 -¢ii5505ie B eresesiillheinesssisss ToE raressie Posris B ssswess 6
1.6.1 PrediagnOstiCo......... ..o caeeitcarcvsaeei e ceeeaeasarananss 6
1.6.2 Anélisis de la situacién actual.........cc..oooeriiiiviiercciiceeee 7
1.6.3 Propuesta de soluciones...............ccoceiciiiiciciiiiciinineininenns 7
1.6.4 Aplicar modelo de calidad..........cc.iveemrnveviniensinnereniraeesinann 7
1.6.5 Medir resultados............c.occvvmrciieicniienccanensanerencessreeeennnnnes 7
1.6.6 Conclusiones y recomendacion@s...........oimeereaseerrenannes 8
1.7 Revision Bibliografica...........covviicieinininie i s 8
Filosofias de Calidad..............ccccemiiiimiiimriee e ce e e 10
2.1 Filosofia de Deming.........cccevirmreeiincniianinesacnnrsasieesessessssssessssnes 10
2.1.1 Ciclo DemMiNg.........ccoiieeeiiieieecne et ee s et e e i 14
2.1.2 Ciclo Deming en la direcci6bn de mantenimiento................. 15



2.2  FilosOfia de IShIKAWA............covvieeeiiieeeeriisreerseeeersammeraeesseenmnnsnnnsns 17

2.2.1 FHOSOfI@. ... oiiiviiin it es cee vt eee e nnns 17

222, NIEBEEREIIAL o vons s A g e 19

23 Diagramade Pareto.........ccocooeiiiiiieiiniiieiiiei e e 22

2.3.1 Caracteristicas de un buen diagrama de Pareto............... 24

3. PrediagnOstiCo...........co.occiiiieiniccie i cceisr et s ee e s e e s enne e s ebavanane 27
e S (77T P ——————— 27

Ao QT 29

3.2.1 Inscripciones de nuevo ingreso de hermanos a

T1er. Grado.......ccvccrierriieeieiieciesieracrr s serersestesesersnernesrennenses 29
3.2.2 Inscripciones de nuevo ingreso a 1er. Grado...........c........ 30
3.2.3 Inscripciones de nuevo ingreso a otros grados................. 31
3.2.4 Inscripciones de reiNgreso.............couieeeveeecesieeneriaensceneees 32
3.2.5 |Inscripciones de nuevo ingreso de alumnos

que viven cercade [a Periferia...........oouiiiraiierecissersnnes 33

3.2.6 Feria de las CIeNCIaS.............ccemiemeeninrraninsesesessnasssssanss 35
3.2.7 Actividades deportivas............c..ccovvereiviriennerernne e nsnesseensans 36
3.2.8 Jornadas detrabajo...............ccooieeinriismniinsssinii i 37
3.2.9 Actividades CIVICAS........cccccceiiiumrerirriiericne e ceener s 38
3.3  Definicion de FUNCIONES.........occeccceiirirnicieencnneiraienreeiecenneeeeens 39
3.3.1 Funciones del INSPeCtOr.....coccveueeuieriirinririrreaessrssrssenesivessies 39
3.3.2 Funciones del DIreCtor.............ccccoeineciiimecinmsniinenenens 42
3.3.3 Funciones del Subdirector........c.cc.ccvvecrniivcrerirerersennerecnes 44
3.3.4 Funciones del departamento de intendencia..................... 44
3.3.5 FuncionesdelaSecretaria...........c.ccoeveiieceriicaiiinccnnnnnnnnnns 45
3.3.8 Funciones de la Sociedad de Padres de Familia.............. 45
3.3.7 Funcidn de la institucion bancaria............cccc.cvverrvcerinencuce 45

3.3.8 Funcion del Personal Docente..........cceuiiveeceiieeersseecasnnnnns 45



3.3.9 Funciones de maestros de apoyc de EDUSAT,

CECSE, VIDEOTECA, BIBLIOATECA........c.ccccoeviiercvnneens 48

3.3.10 Funciones del grupo de apoyo.........cccucccumsieccccceriissssnsns 48

3.3.11 Funciones de personal de actividades deportivas............ 48

3.3.12 Funciones de 1a cooperativa............cccooiiemaaineciicriniinnanenn. 49

3.3.13 Funciones de 10 alUMNOS........c..ccovermnereiniesasvarnrerneersneens 49

34  Encuestas aplicadas a clientes internos............ccouvveecrieceecneee 50
341 Formato de encuestas...........cccciviiarmiiiicein i eeeiane 50

3.4.2 Resultados de encuestas...........ccccooeeveieiiiiiciciiicenineeccnes 50

3.5 Encuestas aplicados a clientes eXtemos........c.ccocvvvieeeriirereninnns 57
3.5.1 Formatode encuestas.............cceeevrveriricrnenermreasnsnsenes 57

3.5.2 Resultados de encuestas...........ccoeieenenereinireinsorinne 59

4. Andlisisdelasituacionactual................cooooeriiiiiiiiiiiiiiii e, 73
4.4 DagnoSteo A T e N AT AR A A FONED T E TR R T o= FR 73
4.1.1 Diagnéstico de clientes externos.............cocoeeeiiiinnnnn. 73

4.1.2 Diagnostico de clientes internos............cccccvcaivesivecnnns 76

8. Pr0puesté de soluciones, modelode calidad............c.c.ooceivieninnnnnan. L7
5.1 LIderazgo......ccoueimiiii et e et e e e 77
5.1.1 Vision, Mision, Politica de Calidad y Valores................. 77

5.1.2 Compromiso de ta administracion..........c.ccceeieeerinnnnnn. 94

5.2  Satisfaccién del cliente 0 USUANIO...........covvevvivvieiiinnniennianns g5
5.2.1 Necesidades del cliente usuario...........cc.ceerercircnnnnnn 95



5.2.3 Sistemas para dar respuesta y mejorar la satisfaccion

OTIBIIG . v sz mmm s e s s 100

5.24 Relacion con cliente 0 UsSUAro..........ccceveeiiiicecerneeicceenn. 101

5.3 Desarrollo integral de [a persona................coceceveeceaicccneeeececinaane 102

5.3.1 Plan de desarrolio para las personas..............c....cc........ 102

5.3.2 Involucramiento y participacion..........c.ocevvvuerercsernennee 104

5.3.3 Desempeno y recConoCImMIENtO.........ccccrmrrenmmeerineorrranrninee 106

5.3.4 Calidad de vida en la institucion...........cccoeccveecninvernnnnenn. 108

54  Aseguramiento de calidad del proceso.........c.cccovvmviirecniicnnnn. 111
5.4.1 Control y mejora de los procesos de administracion

T 5L | 111

5.4.2 Investigacion y SeIVICIos.......cc...ceecivvevriimnresscmeensssnesssssanes 112

5.5 Informacion y @ndliSis.........cccecociiverviniiverreencnireeesinneeneoensirnnsnnenes 114

5.5.1 Seleccion y uso de la informacion...........cc..ccovvevenmvecnunnes 114

5.6  Resultados de la organizacion...........c.cocameereeirneeiressrsmsssunasnsene 115

5.6.1 Resultados de la satisfaccion de los clientes................... 115

5.6.2 Resultados de lainstitucion..............ccc.ccviineeinicnnimennceen. 116

5.6.3 Resultados de la satisfaccion del personal...................... 116

Aplicacion del Modelo de Calidad............cceviiieeiirceiincrnnicninessnieeennns 118

6.1  Implementacién del Modelo de Calidad..................cccccciieennnns 118

6.2 Resuitado obtenidos................coovvimiimiiiicii e 118

Conclusiones y Recomendaciones..........c...ceuvieeieiiiiiiiiieicrieiennne. 120

11 CONCIUSIONGS. .; cxuiussssisinrssne s smioimsnsassens sassssgsnseiaiansos e 120

T2  RECOMENUAC OIS, .. et eertenerneeetieensensanesssaraarasssasonsoaneras 120



BibHografla: .sco s smsmmssosammin opes L e a e T S 121

Listado A& FIQUIAS...... ... vvuvvneunareeneeemeeeaeaeeanenermaaansem e sanananenespenennens 123
Listado de Tablas........ovniieeenineseeeeii et ee e vea e s e e eussem e a s nam e es 124
Listado de GrafiCas........coivutiiriiioriciiine e et eee reera s e eeeres canaan 125
(€ (0T1= | [ T O ORI 128
FiTe, 0 [l SRR ——— 130
Autobiografia



SINTESIS

PROPUESTA PARA MEJORAR LOS PROCESQOS ADMINISTRATIVOS EN
UNA INSTITUCION EDUCATIVA OFICIAL DE LA CIUDAD DE MONTERREY
NUEVO LEON.

LLa presente Tesis contiene dos filosofias del tema de “calidad®, la filosofia
de W. Edwards Deming y el llamado “Ciclo Deming; y una breve biografia de
Karou Ishikawa acompafiada de su filosofia, asi como su aportacién acerca del
“Control de Calidad”, también contiene una investigaciéon de campo en una
institucion de educacién basica, esta investigacion consiste en una recopiiacion
de informacién de caracter administrativo, asi como la aplicacién de encuestas
a los clientes internos y externos de la institucion, es decir a los alumnos,
personal administrativo y padres de familia de dicha institucion. Sobre la base
de esta investigacion fue posible evaluar la situacion en la cual se encontraba la
institucion e identificar las areas de oportunidad de la misma, ya que los
resultados obtenidos fundamentan la necesidad de implementar un proceso de
mejora en la mayoria de sus areas administrativas.

Un documento importante es el organigrama, éste ayud6 a identificar
claramente el flujo de informacién de la institucion y con esto corregir algunos
de los procesos que intervienen en dicho flujo de informacion, siendo también
fundamentales los resultados obtenidos de las encuestas realizadas al personal

correspondiente de cada puesto del organigrama.



Se revisaron los procesos fundamentales de la institucion como lo son el
proceso de reinscripcion € inscripcion de nuevo ingreso, esto por medio de un
mapeo de procesos, el cual se encuentra graficamente en esta Tesis.

Se propuso una misién, una vision y upa politica de calidad para la
institucion, a su vez el programa establecido por la Secretaria de Educacion
llamado “Valores”, fue revisado, discutido y enriquecido con métodos y

actividades que ayudaron a su implementacion dentro de la institucion.

Los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los clientes
externos estan plasmados de manera textual y grafica, realizando un
diagnostico de la situacion encontrada. Con ayuda de las gréficas de barras y el
Diagrama de Pareto fue posible identificar el area de mayor oportunidad dentro
de la institucién, asi mismo, se identificaron las siguientes éreas de oportunidad
de mayor a menor necesidad de mejora respectivamente.

Una vez hecho el mapeo, el Diagrama de Pareto y el diagnostico, se
realiz6 un manual de calidad, el cual consiste en la elaboracion de propuestas
para la mejora de cada &rea administrativa de la institucion, estas propuestas
engloban los recursos materiales y humanos con los que cuenta la Institucion, y
a su vez estan clasificadas para su mejor comprension e implementacion.

El “manual de calidad” mencionado en el parrafo anterior, fue sin duda el
resultado de la investigacion y participacion activa de alumnos, personal
docente, personal administrativo y padres de familia, por lo que al
implementario y obtener resultados, éstos son mencionados en la presente
Tesis detalladamente, ya que dicho “manual de calidad” puede ser util para esta
Institucién asi como para muchas otras instituciones.



Al final de la presente Tesis se mencionan las conclusiones a las que se
llegaron, asi como se realizan una serie de recomendaciones que se

consideran importantes.

Por ultimo, esta Tesis contiene anexos, entre los cuales encontramos el
apéndice con tres temas importantes:
o La Teoria de Maslow, teoria acerca de las necesidades humanas
e Gréficas de Gantt. Las cuales se mencionan como una recomendacion
para la planeacién de algunos procesos administrativos
+ La Taxonomia de Bloom, que se refiere a los niveles del pensamiento

humano.



1 INTRODUCCION

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La Escuela Primaria Centenaria General Ignacio Zaragoza fue fundada en
el afio de 1885. La construccién se ubica en las calles de Juarez y Reforma,
pero la parte mas antigua es |la de la esquina noreste, en los primeros afios
compartié su patio con lo que fue el primer pantedn y con la iglesia de Nuestra
Sefiora de Guadatupe del municipio de San Pedro Garza Garcia Nuevo Leodn.
La escuela Zaragoza ha vivido con dicho municipio lo mejor de su historia.

Actualmente la escuela Centenaria General Ignacio Zaragoza, tiene entre
sus actividades: los Proyectos de Inglés, Computacién, Videoteca, Internet, Vive
los Valores, Taller para nifios, Mateméticas, Redaccién Escolar.

El lema de {a Escuela Centenaria General ignacio Zaragoza es “Todos
los nifios pueden aprender, todos los maestros lo pueden lograr”.

En las Instituciones Educativas como en muchas ofras empresas se le da
la maxima importancia al giro de servicio que prestan o al producto que
elaboran, sin restar la importancia que estos conceptos tienen, cabe analizar
todo aquelio que contribuye al desarrollo de la Institucion.

En el caso de la Institucion Educativa de nuestro analisis, la parte
académica como lo son los programas de estudio, la docencia, los reglamentos
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3.5.2 Resultado de encuestas

Las encuestas fueron aplicadas con el formato anterior y los resultados se
muestran a continuacion, éstos constan de una tabla de datos de entrada y dos
gréficas, la primera desglosa los rubros de cada area. También se muestra una
grafica general donde se concentran los promedios de calificaciones obtenidas,
asi mismo se representan todos estos resultados por medio de! Diagrama de
Pareto.

Notas:

e E1 significa encuesta namero uno, y asi sucesivamente (E2., E3...E9)
¢ Cada gréfica tiene una referencia a los conceptos, esta referencia son
las letras A, B......E



SERVICIO ADMINISTRATIVO
E1...E9= Encuesta 1.....Encuesta9
A B C 'PROMEDIO
DIRECCION | SUBDIRECCION |SECRETARIA
E1 10 8 9 9
E2 9 5 9 =BE
E3 8 8 5 = l .
E4 9 9 9 T
E5 8 9 9 a 9
Es 9 7 7 .::.8:‘1
E7 9 9 8 g
E8 10 9 8 i
E9 9 9 9 9
TOTAL 81 73 73 B
Tabla3.5.2.a
HA DIRECCION
W B SUBDIRECCION
0OC SECRETARIA
E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9
Gréfica 3.5.2.a
- 81
80 —=
75 - A 2
70 ‘ . .
65
A B C
W Series1 | 81 | 73 73

Gréfica 3.5.2.a.b
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SERVICIO ACADEMICO
E1...E9= Encuesta 1.....Encuestad
A B C ~ PROMEDIO
MAESTROS MAESTROS DE |MAESTRODEL| A
DE GRUPO | ACT. DEPORTIVA CECSE R s
E1 10 9 9 _g -
E2 10 7 9 g
E3 5 8 9 3 L AR
E4 ¢l 10 10 o [
ES 10 5 5 T |
E6 9 8 8 BRI
E7 9 9 9 SO
E8 9 9 10 9
E9 10 9 10 10
TOTAL 81 74 79 18-
Tabla 3..5.2.b

§ | [mA MAESTROS DE DE
| | GRrRUPO
/ | |mBMAESTROS DE
| | ACT. DEPORTIVA
OC MAESTRO DEL
| | CECSE
E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9
Grafica 3.5.2.b.a
85
80 A 79 _—
75 - Ll
70 -
c
B Series1 81 '1 79

Gréfica 3.5.2.b.b
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ATENCION PERSONAL

E1...E9= Encuesta 1.....Encuestad
A B c D ~ PROMEDIO
AMABILIDAD DISPONIBILIDAD SEGUIMIENTO JUNTAS |
A PETICIONES TR o
E1 10 9 9 10 AR
E2 8 8 8 5 g
E3 8 g 7 7 8
E4 9 8 8 9 SO
E5 9 9 9 7 T L
E6 7 7 7 7 YA
E7 9 9 9 8 oy e
E8 9 8 8 8 [l
E9 ) 9 8 8 9.
TOTAL 78 76 73 69 T4
Tabla 3.5.2.c
B A AMABILIDAD
C o W [T W77 W] ‘™8 DSPONIBILIDAD
‘ I
l
= |= = OC SEGUIMIENTO A
'l . I I PETICIONES
| ED JUNTAS
E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9
Gréfica 3.5.2.c.a
80
75 73
65
60 -
C D
WSeries1 | 78 76 | 73 69

Gréfica 3.5.2.c.b



EQUIPO CON QUE CUENTA LA ESCUELA

E1...E9= Encuesta 1.....Encuestad

A B c D E PROMEDIO
AULAS | BUTACAS EQUIPO MATERIAL | BIBLIOTECA !
COMP. EDUCATIVO =4
E1 9 8 10 10 10 - A
E2 10 8 10 9 9 9
E3 10 10 8 9 9 9
E4 10 9 10 9 10 Roas
E5 9 5 8 8 5 S
E6 10 8 10 8 5 8
E7 9 10 10 10 9 10
E8 10 10 10 9 9 - 10
E9 9 9 10 9 10 9
TOTAL 86 77 86 81 76 81
Tabla 3.5.2.d.a
BA AULAS
12
101 BB BUTACAS
8 i
6 OC EQUIPO
4 COMPUTACIONAL
24 OD MATERIAL
0 - . - : EDUCATIVO
E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 |MEBIBLIOTECA
[ 1
G'rafica 3.5.2.d.a
90 a5
85 -
80 +— 77 M Series1
75 -
70 -
A B
H Series1 86 77 J

Créfica 3.5.2.d.b
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FLUJO DE INFORMACION
E1...E9= Encuesta 1.....Encuestad
A B c D "~ PROMEDIO
AVISOS CARTELONES | SUGERENCIAS| PERIODICO e
MURAL
E1 10 10 9 9 10
E2 10 7 8 9 e L
E4 10 5 9 10 O
E5 8 9 8 10 v ey
E6 8 8 7 9 8.
E7 9 8 8 9 9
E8 9 8 8 10 Io=0E
E9 9 8 8 9 9
TOTAL 83 73 73 85 79
Tabla3.5.2.e
HA AVISOS
B CARTELONES
O C SUGERENCIAS
0D PERIODICO MURAL
E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9Q
Grafica 3..5.2.e.a
90
6 83 85
80 - : -
. n 1
| B
65 -
A B C D
W Series1 83 73 73 85

Gréfica 3.6.2.e.b
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LIMPIEZA
E1...E9= Encuesta 1.....Encuestad
A B C D PROMEDIO |
SANITARIOS | OFICINAS | SALONES PATIO 2l --i"‘
E1 8 9 8 9 = 9
E2 8 9 5 8 8=
E3 9 10 7 9 9=
E4 9 9 10 9 SR
E5 10 10 9 8 e
E6 8 8 8 8 A
e ] 9 - 9 B
E8 9 0 9 9 i
E9 ] 10 9 9 9
TOTAL 79 74 74 78 76
Tabla 3.5.2.f
12
10
8 - I | HA SANITARIOS
6 I BB OFICINAS
i) ; 0OC SALONES
> [ ED PATIO
0 4 ki L
E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9
Gréfica 3.5.2.f.a
79
80 78
78 -
76
74 74 :
oy =l
72
70
A B C l D
mSeriest| 79 74 74 | 78

Grafica 3.5.2.f.b
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SEGURIDAD EN INSTALACIONES

E1...E9= Encuesta 1.....Encuestad

A B c D PROMEDIO _
EXTINGUI- REJAS PUERTAS ENTRENAMIENTO EN Fi T
DORES DE EMERGENCIA CASO DE INCENDIO
E2 5 10 5 0 5
E3 5 10 8 5 i
E4 1 9 8 9 k 7
E5 8 10 10 0 S N
E6 0 8 8 0 A
E7 5 8 5 0 il
E8 5 7 5 0 Ly
EQ 5 8 7 0 5
TOTAL 34 70 56 7y T
Tabla 3.5.2.g
12 HA EXTINGIDORES
10 -
81 BB REJAS
6 - - I8
&7 O C PUERTAS DE
2 - EMERGENCIA
0 - OD ENTRENAMIENTO EN
E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 CASO DE INCENDIO
Gréfica 3.5.2.g.a
i
80
60
40 34 B Series1 |
0
A
M Series1 34

Grafica 3.5.2.g.b



SEGURIDAD EN EL CUIDADO DE LOS ALUMNOS
E1...ES= Encuesta 1.....Encuestad

A B C
GUARDIAS | CONTROL | HORADE
DE RECREO|DE TRAFICO| SALIDA
E1 0 0 9 3
E2 5 5 9 6
E3 9 6 6 7
E4 8 7 9 8
E5 9 10 10 10
E6 9 9 9 9
E7 8 8 7 8
E8 8 5 7 7
E9 8 i/ 7 7
TOTAL 64 57 73 65
Tabla 3.5.2.h
B A GUARDIAS DE
RECREO
HB CONTROL DE
TRAFICO
OC HORA DE
SALIDA
E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 ES
Gréfica 3.5.2.h.a
80
60 -
20 -
o .
!Series1

Gréfica 3.5.2.h.b
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VALORES INCULCADOS EN LA ESCUELA
E1...E9= Encuesta 1.....Encuestad

|

A B [ D PROMEDIO
DISCIPLINA ORDEN LIMPIEZA | RESPETO |
E1 10 9 9 9 9“ =
E2 5 5 9 8 A = Wl
E3 7 9 9 9 9
E4 9 9 9 9 =
E5 10 g ) 9 9
E6 9 ) 8 8 9
E7 9 9 9 9 )
EB 8 9 g 8 B N 1
E9 9 9 9 8 iy
TOTAL 76 77 80 77 F el O
Tabla 3.2.5.i
B A DISCIPLINA
HB ORDEN
OC LIMPIEZA
OD RESPETO
E1\.E2 YE3 (B4 /\E5 E6( E7\ E8 \EB
Grafica 3.2.5.i.a
82
80
80
78 =5 77— |BSeries1
Nl B BN BN B
74 -
A B C D
M Series1 76 77 80 77

Gréfica 3.2.5.ib
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COOPERATIVA
E1...E9= Encuesta 1.....Encuestad
A B PROMEDIO
ORGANIZACION| CONTROL DE ALIMENTOS ot o _ — )
PARA SU VENTA e * :
E1 0 0 ) 0'
E2 10 4 DET R o
E3 7 6 e C e B -
E4 8 7 K- T
E5 9 9 . 9 AR
E6 7 6 __;7-"-_’--_ g
E7 9 9 e,
E8 9 7 g; L
E9 9 7 g5 -87 o s
TOTAL 68 55 6270 %
Tabla 3.5.2,
WA ORGANIZACION
HlB CONTROL DE
ALIMENTOS PARA SU
VENTA
E1l EZ2 E3 E4 ES E6 EIf E8 EY9
Grafica 3.5.2.j.a
80 68
60 -
40 - ==
20 - —]
0 4
M Series1 68

Gréfica 3.5..2.).b




ACTIVIDADES DEPORTIVAS

E1...E9= Encuesta 1.....Encuestad

70

A B c D PROMEDIO
FRECUENCIA DE TORNEOS MOTIVACION A PARTICIPACION )
DEPORTES PARTICIPAR DE ALUMNOS
E1 0 0 0 0 0
E2 10 10 9 9 10
E3 8 7 8 10 Rl
E4 10 10 10 10 % 510
E5 8 8 9 10 9
E6 9 9 7 8 =1 8 '_
E7 7 7 8 9 8
E8 8 8 9 8 g
EQ 9 9 9 8 9
TOTAL 69 68 69 72 70
Tabla 3.5.2.k
12 B A FRECUENCIA DE
10 - 1 DEPORTES
8+ B BB TORNEOS
il I i
4 - i i O C MOTIVACION A
2 1 : PARTICIPAR
0 - | u : : 0D PARTICIPACION DE
E1 yE2 /B3 'E4  E5 'E6\ E?7 VES\ E9 ALUMNOS
Grafica 3.5.2.k.a
74
72
72 —
70 69 & | /W Series1 |
e e .
66
A B c D ]
| mSeries1| 69 | 68 68 | 72 |

Grafica 3.5.2.k.b



GRAFICA GENERAL DE LA ENCUESTA

L

REFERENCIA CONCEPTO PROMEDIOS
A SERVICIO ADMINISTRATIVO 76
B SERVICIO ACADEMICO 78
C ATENCION PERSONAL 74
D EQUIPO CON QUE CUENTA LA ESCUELA 81
E FLUJO DE INFORMACION 79
F LIMPIEZA 76
G SEGURIDAD EN INSTALACIONES 44
H SEGURIDAD EN EL CUIDADO DE LOS ALUMNOS 65
| VALORES INCULCADOS EN LA ESCUELA 78
J COOPERATIVA 62
K ACTIVIDADES DEPORTIVAS 70

Tabla 3.5.2.1
PROMEDIOS
100
76 78 74 81 79 4+¢ 78 e
65 P 62
50 - e B PROMEDIOS
0
ABCDEFGHIJK
'@ PROMEDIOS 7|7]7/8|7|7/4]6]7]6]|7

Grafica 3.5.2..a
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DIAGRAMA DE PARETO
CONCEPTO REFERENCIA CANTIDAD DE
PERSONAS
SEGURIDAD EN INSTALACIONES A )
SEGURIDAD EN EL CUIDADO DE LOS ALUMNOS B 8
COOPERATIVA c 6
ACTIVIDADES DEPORTIVAS D 5
ATENCION AL PERSONAL E 2
EQUIPO CON QUE CUENTA LA ESCUELA F 2
SERVICIO ADMINISTRATIVO G 3
LIMPIEZA H 3
SERVICIO ACADEMICO | 2
VALORES INCULCADOS EN LA ESCUELA J 1
FLUJO DE INFORMACION K 1
Tabla 3.5.2.m
CANTIDAD DE PERSONAS
10

8 "

il B CANTIDAD DE PERSONAS |

4 N

A B C D E F G H |

J

Gréfica 3.5.2.m.a (Pareto)
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4 ANALISIS DE SITUACION ACTUAL

4.1 DIAGNOSTICO

4.1.1 Diagndéstico de clientes externos

Servicio administrativo.

En el servicio administrativo tenemos una deficiencia bastante marcada en
la subdireccion y en la secretaria, mientras que |a direccion mantiene un buen

nivel de servicio.
Servicio académico

En el servicio académico encontramos que los maestros de actividades
deportivas no estan satisfaciendo las necesidades aparentes de los padres de
familia ya que se encuentra en un nivel bajo de calificacion.

Atencion personal.

En general este rubro esta en un nivel de satisfaccion no muy alto sobre
todo en el aspecto de las juntas y seguimiento a peticiones.



74

Equipo con que cuenta la escuela.

En este rubro tenemos una alta deficiencia en butacas y en el equipo de la
biblioteca, ambos aspectos de vital importancia para el buen aprovechamiento
de los alumnos.

Flujo de informacién.

En el flujo de informacion es importante contar con las sugerencias de los
padres de familia por lo que al observar las bajas calificaciones obtenidas en
cuanto a este aspecto es necesario poner mucho énfasis.

Limpieza.

En cuanto a limpieza observamos que hace falta mas atencion en esto,
sobre todo en oficinas y salones, siendo éstos uUltimos el lugar donde los
alumnps desempefian sus actividades y deben estar en condiciones de
absoluta limpieza. '

Seguridad en instalaciones.

Es sin duda preocupante que este rubro sea él mas bajo calificado de
todos, ya que la seguridad en instalaciones evita un sinnumero de tragedias,
por lo que debemos poner mucha atencidn a cada uno de los conceptos que en
las encuestas fueron tomados en cuenta para su calificacion.

Seguridad en el cuidado de los alumnos,

Este rubro cuenta con calificaciones no muy satisfactorias por parte de los
padres de familia, en el concepto de control de tr&fico que es el mas bajo habria
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que analizar |as responsabilidades por parte de la Institucién, asi como parte de
autoridades competentes.

Valores inculcados en la escuela

Este rubro cuenta con una calificacién satisfactoria en el concepto de
limpieza, pero hay que poner hincapié en disciplina.

Cooperativa.

La cooperativa necesita atencion en cuanto a su organizacion y en cuanto
al control de alimentos.

Actividades Deportivas.

Observamos una buena participacion de alumnos en estas actividades,
sin embargo habria que aumentar el nimero de torneos asi como la frecuencia
de éstos.

Conclusién.

Los resultados de las encuestas nos arrojan en general una conformidad
por parte de los padres de familia de la Institucién aproximadamente de un
70%, sin embargo existen areas en las que hay que poner mucha atencion
como son aquellas de seguridad en las instalaciones, cooperativa y seguridad
en el cuidado de los alumnos, sin dejar de realizar todos los esfuerzos
necesarios para llegar a una satisfaccion del 100% en los demas rubros
también.
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4.1.2. Diagnéstico de clientes internos .

Las funciones de cada puesto estdn siendo desempenadas
adecuadamente ya que las actividades del personal de la Institucion estan
regidas por reglamentos que establece la Secretaria de Educacion, éstas
mismas pueden apoyarse con procedimientos que detallen de una forma
estandarizada y eficiente cada uno de los pasos a sequir para llevarlas a cabo.

* Ver glosario



de la S.E.* entre otras cosas, son sin duda partes fundamentales de tal
Institucién, sin embargo el "servicio a los clientes" es un aspecto muy
importante para el éxito de la misma, en éste servicio se engloba la
administracion y departamentos auxiliares, como los son: atencion al publico,
tesoreria, intendencia, personal docente, vy sociedad de padres de familia.
Estos departamentos actualmente enfrentan una serie de atrasos y trabajos
incorrectos que se reflejan en los costeos y en la imagen de la Institucion, lo cual
repercute en la satisfaccion de los clientes tanto internos como externos.

1.2 OBJETIVO DE LA TESIS

Lograr brindar un servicio tanto interno como externo de calidad en el &rea
administrativa, y con esto lograr conjuntamente con el area académica la
satisfaccion de sus clientes (comunidad educativa*, alumnos y padres de
familia), y asi crecer como Institucion Oficial, lo cual es un beneficio para
nuestro pais.

1.3 HIPOTESIS

Al sugerir una propuesta de implementacién de un sistema de calidad en
cada departamento de la Institucion, en donde las funciones sean asignadas
adecuadamente a las personas capacitadas para ilevarlas a cabo, y ademas
exista una relacion de cordialidad y buen servicio entre dichos departamentos,
se podra obtener la apertura a cambios positivos dentro de la institucion.

» Ver glosario



1.4 LIMITES DE ESTUDIO

Se estudiaran los procesos involucrados en la administracion de cada uno
de ios departamentos de la Institucion Educativa de nuestro analisis, asi como
opiniones y sugerencias de los clientes externos, quienes también son parte

importante de nuestro estudio.

1.5 JUSTIFICACION

Debido a que en este nuevo milenio nuestro pais como muchos otros ha
experimentado cambios sociales, culturales, econdémicos y politicos, es
necesario tener una visualizacién futura de fas innovaciones que sin duda
surgiran. Nuestra Instituciéon Educativa debe poseer buenos sistemas
administrativos para ser competitiva y crecer a través del tiempo como
Institucion. Esto se lograra solamente ofreciendo “Servicios con Calidad” en el
area administrativa de dicha Institucion lo cual llevara a aumentar [a calidad en
sus demas areas.

1.6 METODOLOGIA

1.6.1 Prediagnostico

a) Mapeo (descripcion de los procesos administrativos y sus resultados).
b) Elaboracion de encuestas para clientes externos®.

« Ver glosario



c) Aplicacion de herramientas estadisticas para analizar los resultados
de las encuestas.

d) Elaboracion de test para clientes internos .

e) Aplicacién de herramientas estadisticas para analizar los resultados
del test.

1.6.2 Analisis de la situacion actual

a) Diagnoéstico externo e interno.

1.6.3 Propuesta de soluciones

b) Disefiar un modelo de calidad en el servicio administrativo a clientes

internos y externosx,

1.6.4 Aplicar el modelo de calidad disenado.

1.6.5 Medir resultados

a) Elaboracién de encuestas para clientes externos.

b) Aplicacién de herramientas estadisticas para analizar los resultados de
las encuestas.

c) Elaboracion de test para clientes internos=.

d) Aplicacién de herramientas estadisticas para analizar los resultados del
test.

" Ver glosario



1.6.6 Conclusiones y Recomendaciones

a) Conclusiones
b) Recomendaciones

1.7 REVISION BIBLIOGRAFICA

1.

The Gantt Chart,Ed. Industrial Engineering Handbhook; Clark, Mrs. Wallace
22, Ed. McGrawHill. Este texto fue util para ejemplificar el método de Gantt
en cuanto a planeacion se refiere, se hace mencion de éste método en €l
capitulo de propuesta de  soluciones, recomendando como una
herramienta poderosa para planear procesos.

Jobs Dollars, and EEQ; Fear, R.A y J.F. Mc Graw-Hill. Este texto fue dtil
para explicar el concepto de organigrama.

Elementos de Ingenieria Industrial; Juan José Trujillo; Editorial Limusa
S.Ade C.V. Este texto explica detalladamente el proceso para crear un
diagrama o grafica de Gantt, complementando de esta manera lo
encontrado en la bibliografia marcada con el numero 1, ademas se extrajo
de este libro un ejemplo detallado de este tema.

Calidad Total y Productividad; Humberto Gutiérrez Pulido; Mc. Graw-Hill,
Este texto fue (til para sustentar el capitulo 2 en el punto de Diagrama de



Pareto, se extrajeron todos las caracteristicas y pasos para crear dicho
Diagrama.

¢ Qué es el control total de calidad?, La modalidad japonés; Karou Ishikawa;
: Grupo Editorial Norma. De este texto se extrajo parte de la gran historia de
Karou Ishikawa, entre los puntos mas importantes “control de calidad”, es
un texto muy interesante ya que conjuga la filosofia del autor en el tema de
calidad.

INTERNET: Direccidn electrénica:

hitp://mww.tpmonline.com/articles on total productive mantenance/
management/DemingSpanish.htm

Este articulo de Internet fue util para extraer los 14 pasos que Deming
propone para el mejoramiento gerencial, asi como el llamado “Ciclo Deming
en |a direccion de mantenimiento (Planificar -~ Hacer — Verificar - Actuar).


http://www.tpmonline.com/articles
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2 FILOSOFIAS DE CALIDAD

2.1 FILOSOFIA DE DEMING

W. Edwards Deming

Sus "14 Sugerencias " Gerenciales cambiaron la
historia de Japén y del Mundo y Siguen Vigentes

W. Edwards Deming practicé una exitosa consultoria por mas de 40 afios.
Sus clientes incluyeron a algunas de las mas importantes empresas
manufactureras, telefénicas, transportistas, hospitales, firmas de abogados,
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manufactureras, telefénicas, transportistas, hospitales, firmas de abogados,
diversas industrias, universidades y formé parte de prestigiados colegios y
asociaciones, asesoroé incluso a muchas organizaciones gubernamentales.

El impacto del Dr. Deming y sus ensefanzas en las empresas americanas
de manufactura y de servicios, ha sido tan profundo que aun a treinta anos de
distancia esos principios siguen siendo actuales y de gran valor. Cred una
verdadera revolucidon de la calidad que ha contribuido a la hegemonia
americana en el competitivo mundo que hoy enfrentamos.

El presidente Reagan condecord con la Medalla Nacional de Tecnologia al
Dr. Deming en 1987. Tambien le fue otorgado el premio "Distinguida Carrera
en Ciencia” de la Academia Nacional de Ciencias.

El Dr. Deming recibié muchos otros reconocimientos, incluso la medalla
Shewhart de la Soc. Americana de Control de Calidad en 1956 y el premio
Samuel S. Wilks de la Asociacibn Americana de estadistica en 1983.

La seccion metropolitana de la Asociacién Americana de Estadistica
establecié en 1980 el Premio Deming, que se otorga anualmente a empresas
que destacan notablemente en calidad y productividad. Ef Dr. Deming fue
miembro del Instituto Internacional de Estadistica y fué electo en 1983 para la
Academia Nacional de Ingenieria asi como en 1986 ingresé al salon de la fama
de Ciencia y Tecnologia en Dayton y en 1991 al saldn de la fama del Automévil.

£l Dr. Deming es posiblemente mejor conocido por sus logros en Japén,
donde desde 1950 se dedicd a ensefar a ingenieros y altos ejecutivos sus
conceptos y metodologia de gerencia de calidad. Estas ensefianzas cambiarian
radicalmente |a economia japonesa. En reconocimiento, la Unién Japonesa de
Ciencia e Ingenieria instituyé sus premios anuales Deming para guienes
alcanzan grandes logros en calidad y confiabilidad del producto. El emperador
de Japdn le otorg6 la Medalla de la Segunda Orden del Tesoro Sagrado.
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El Dr. Deming recibié su doctorado en Ciencias Fisico-Matematicas en
1928 y docenas de prestigiosas universidades en todo el mundo le han

extendido titulos y premios en reconocimiento por su excepcional labor.

El Dr. Deming es autor de varios libros y unas 200 ponencias. Sus libros
"Out of the Crisis" "Fuera de la Crisis"(MIT/CAES, 1986) y "The New
Economics” "La Nueva Economia" (MIT/CAES, 1994) se han traducido a un
gran numero de idiomas. Cientos y quizas miles de libros, peliculas y videos
versan sobre su vida, su filosofia y la exitosa aplicacién de sus ensefianzas
alrededor def mundo. Sus seminarios de cuatro dias fueron tomados por un
promedio de 10,000 personas cada aiio por mas de 10 afios.

Consideremos la implementacién de los 14 Puntos de Gerencia, Deming
en su libro "Fuera de la Crisis" enuncia estos catorce puntos de mejoramiento
gerencial. No resulta facil lograr estos cambios, especialmente en las culturas
accidentales. Posiblemente esto estad impidiendo €l logro de impresionantes
exitos como los que se dieron en Japon.

1. Crear un habito de constancia en la mejoria de productos y servicios,
teniendo como objetivo en volverse mas competitivos y permanecer en el
mercado para continuar dando trabajo a la gente.

2. Adoptar la nueva filosofia. Estamos en una nueva era economica, los
gerentes occidentales deben despertar al reto, deben aprender sus
responsabilidades y tomar el liderazgo hacia el cambio.

3. Dejen de depender en la inspeccién para alcanzar la calidad. Eliminen
la necesidad de inspeccionar a gran escala mediante integrar la calidad dentro
del producto desde un principio.

4. Terminen con la practica de otorgar compras en base al precio. En su
lugar, minimicen el costo total. Concéntrense en un solo proveedor para cada
materia prima y generen una relacion de larga duracién basada en confianza y
fidelidad.
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5. Mejoren constantemente y para siempre los procesos de planeacion,
produccion y servicio. Mejoren calidad y productividad y aun asi, reduzcan
constantemente sus costos.

6. Instituyan el entrenamiento en el trabajo. Esto debe ser una parte del
trabajo diario de todos los obreros, empieados y gerentes.

7. Adopten e instituyan liderazgo. El objetivo de la supervision debe ser el
de ayudar a |a gente, las maquinas y los dispositivos a hacer un trabajo mejor.
La supervisién de niveles gerenciales y la de los trabajadores de produccién
necesita una renovacion total.

8. Eliminen el miedo de tal forma que la gente haga su mejor esfuerzo de
trabajar con efectividad porque ellos quieren que la empresa tenga éxito.

9. Rompan las barreras entre gente de los diversos departamentos o
categorias. La gente de investigacion, administracién, disefio, ventas y
produccion deben ftrabajar como un equipo, y deben todos anticiparse a
posibles problemas de produccion o de uso de los productos o servicios.

10. Eliminen “esloganes" o frases hechas, exhortos y metas para los
trabajadores pidiéndoles cero defectos y nuevos niveles de productividad. Esos
exhortos solo crean relaciones adversas, ya que fa mayoria de las causas de
baja calidad y productividad corresponden al sistema y por tanto estan fuera del
control de los trabajadores.

11. Eliminen cuotas numéricas para los trabajadores o metas numéricas
para la gerencia:

a. Eliminen standard de volumen de trabajo (cuotas) en el piso de
manufactura. Substitiyanlas con liderazgo.

b. Eliminen el concepto obsoleto de "gerencia por objetivos". Eliminen
la gerencia por nimeros o metas contables. Substitiyanlas con liderazgo
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12. Retiren las barreras que le roban a la gente el orgulio de su mano de
obra y sus logros personales eliminen los sistemas anuales de comparacion o
de "méritos”.

a. Retiren barreras que le quitan al trabajador el derecho de
enorgullecerse de lo que hace. La responsabilidad de los supervisores debe
cambiar de los meros nameros a |la calidad como concepto.

b. Retiren barreras que e roban a fa gente en la gerencia o ingenieria
el orgullo por sus logros personales. Esto significa la eliminacion de sistemas de
rangos por mérito o de gerencia por objetivos,

13. Instituyan un programa vigoroso de educacién y de automejoramiento

para cada cual. Permitanles participar en la eleccion de las areas de desarrollo.

14. Pongan a cada cual en la empresa a trabajar en el logro de la
transformacidn. La transformacion es el trabajo de todos.

2.1.1 Ciclo Deming o Ciclo PHVA (Planificar - Hacer - Verificar -
Actuar)

La piedra angular de la DPP es el ciclo PHVA (Planificar, Hacer o
Ejecutar, Verificar y Actuar). Este ciclo refleja un mecanismo de evolucion para
la mejora continua. La planificacion es simplemente la determinacion de la
secuencia de actividades necesarias para alcanzar los resultados deseados.
Hacer es el acto de implantacién del plan. Las actividades de planificaciéon y
ejecucién nos son muy familiares. Cuando al implantar el plan no alcanzamos
los resuitados, algunas veces regresamos a nuestra "mesa de disefio" y
tomamos una nueva hoja en blanco, descartando el plan que presenta fallos.
Este es el proceso comun en un ciclo que no es el PHVA.
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Bajo el ciclo Deming no tomamos una nueva hoja en blanco; en lugar de
esto verificamos los resultados de lo que hemos ejecutado para determinar la
diferencia con el resultado esperado. Cuando actuamos (en base al analisis)
determinamos los cambios necesarios para mejorar el resultado. Repetimos el
proceso, capitalizamos el nuevo conocimiento ganado para los planes futuros.

E! ciclo PHVA es un proceso iterativo que busca Ja mejora a través de
cada ciclo. La filosofia basica del ciclo PHVA es hacer pequenos incrementos,
en lugar de hacer grandes rupturas a la vez. Algunas organizaciones emplean
el término "competicion saltoc de rana” para ilustrar el concepto de saltos
cuanticos de la mejora. El enfoque seguro y progresivo de aprender de la
experiencia y construir con éxito en base a la experiencia pasada lleva a
numerosas ganancias gque se acumulan en el tiempo, pueden ser superiores las
mejoras.

2.1.2 Ciclo Deming En La Direccion Del Mantenimiento

£l siguiente grafico muestra la forma de organizar las acciones de
mantenimiento aplicando el Ciclo Deming:
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CICLO DEMING EN LA DIRECCION DE MANTENIMIENTO

Ingenieria de Equipos

Depto. Mantenimiento Depto. produccién

Planificar

Ejecutar

Controlar

Actuar

Pian de trabejo diario

Mantenimiento diario

v

del equipo

Awerias esporadices

Propuestaes de Modificacion I'I:
= g modificaciin del dsdeioni
estandares de ingenieria mantenimiento equipo it
‘ﬁ * t

Figura 2.1.2.a.
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2.2 FILOSOFIA DE ISHIKAWA

2.2.1 Filosofia

E! control total de calidad CTC al estilo japonés es una revoluciéon

conceptual en la gerencia.

El CTC instituido en toda la empresa puede contribuir a mejorar la salud y

el caracter de la misma.

El control de calidad cobra mayor importancia a medida que progresa la

industria y eleva el nivel de la civilizacion,

“Mi deseo es que la economia japonesa quede firmemente establecida
mediante el Control Total de Calidad y mediante la capacidad japonesa para
exportar productos buenos y de bajo costo a tode el mundo. Entonces la
economia japonesa se colocara sobre una base mas firme. La tecnologia
industrial japonesa guedara bien establecida y el Japén estara en capacidad de
exportar tecnologia de manera continua. En cuanto a las empresas, espero
que puedan compartir sus utilidades con los consumidores, empleados,
accionistas y sociedad en general. Espero que estas empresas se
conviertan en instrumentos para mejorar la calidad de vida no solamente
de los japoneses sino de todos los pueblos y que contribuyan de esta
manera a traer prosperidad y paz al mundo.”

Karou Ishikawa
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Experiencia Y Preparaciéon Académica

Karou Ishikawa obtuvo el grado de quimica aplicada en la Universidad
de Tokio en marzo de 1939, se vinculé a una empresa dedicada a la
licuefaccion del carbén, que era una de las prioridades nacionales por aquella
época, y adquirid experiencia en los campos de disefio, construccion,
operaciones e investigacion. Entre mayo de 1939 y mayo de 1941 estuvo
comisionado como oficial técnico naval con responsabilidades en el area de la
pélvora. La Armada fue un gran campo de entrenamiento para un joven oficial.
De los 24 meses de servicio, pasé 10 en capacitacion y entrenamiento.
Terminado esto lo pusieron a cargo de 600 trabajadores con drdenes de
empezar a construir una fabrica en un lote de 100 hectareas. Esto fué apenas a
los dos ainos de haberse graduado. Los ocho aiios que pasé en la industria y en
la Armada lo prepararon para dedicarse mas tarde a las actividades de Control
de Calidad (CC).

En 1947 regresé a la Universidad de Tokio y en 1948 empezé a estudiar
métodos estadisticos.

En 1949 ingresé a la Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses (UCIJ)
donde se vinculd a las aclividades de CC y no dudd que los métodos
estadisticos y el CC contribuirian a la recuperacién econdmica del Japén.

Desde entonces Ishikawa a participado en diversas actividades
relacionadas con la actividad como son: la conferencia anual de control de
calidad, el evento llamado “el mes de la calidad”, circulos de calidad, grupos de
estudio sobre muestreo donde surgieron las Normas Industriales Japonesas
(NIJ) para muchas industrias. Esta serie de normas vino a ser la base de las
normas desarrolladas para la Organizaciéon Internacional de Normas (1SO), que
contribuyeron a racionalizar el comercio internacional.
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En 1969 se afilid al capitulo japonés de la ISO (International Standard
Organization) y ha sido presidente desde 1977. A partir de 1976 ha asistido sin
interrupcion a la Asamblea General y a las reuniones del consejo de la ISO.
También ha participado en el Congreso de Normas del Area del Pacifico
(CNAP). Se puede decir que ha estado vinculado con la normalizacion
industrial internacional por muchos arios.

2.2.2 Metodologia

Breve Historia Del Control De Calidad

El control de calidad moderno, o control de calidad estadistico (CCE)
como lo llamamos hoy, comenzé en los afios 30 con la aplicacién industrial del
cuadro de control ideado por el Dr. W.A. Shewahart, de Bell Laboraties.

En 1950 la UCIJ (Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses) realizé un
seminario cuyo conferencista fue el Sr. W. Edwards Deming de los Estados
Unidos. Fue un seminario sobre el control de calidad estadistico para gerentes
€ ingenieros y su duracién fue de ocho dias. Los temas del seminario fueron:

1. Cémo mejorar la calidad mediante el ciclo de Planear, Hacer, Verificar,
Actuar (PHVA, o ciclo Deming, relacionado con disefio, produccion,
ventas, encuestas y redisefo.)

2. Laimportancia de captar la dispersion en las estadisticas

3. Control de procesos mediante el empleo de cuadro de control y cémo
aplicarlos.
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La visita del Dr. Juran marcé una transicion en las actividades de control
de calidad en el Japén. El control de calidad estadistico impulsado
principalmente por ingenieros tiene un limite. La visita del Dr. Juran cred un
ambiente en que se reconocid el CC como un instrumento de la gerencia. Asi
se abrieron las puertas para el establecimiento del control total de calidad tal
como lo conocemos hoy.

Existen factores importantes en el control de calidad

+ Importancia de la garantia de calidad

¢ Necesidad de la participacion total

e Circulos de calidad. Un circulo de calidad es una reunién donde tanto
supervisores como trabajadores analizan los problemas que tienen y
aportan ideas para resolverlos.

Caracteristica Del Control De Calidad Japonés

1. Control de calidad en toda la empresa; participacion de todos los
miembros de la organizacion.

Educacion y capacitacion en control de calidad.

Actividades de circulos de CC. ;

Auditoria de CC (premio de Aplicacion Deming y auditoria presidencial).
Utilizacion de métodos estadisticos.

- IS I SR U S

Actividades de promocion del control a escala nacional.

¢ Qué Es El Control De Calidad?

Ishikawa define: “Practicar el control de calidad es desarrollar, disedar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas economico, el
mas Util y siempre satisfactorio para el consumidor”.
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Debemos recordar que |las exigencias de los consumidores varian de una
afio a otro. Aun cuando se modifiquen las normas industriales, éstas

generalmente no se mantienen al dia con los requisitos de los consumidores.

Hay tres pasos importantisimos que se deben seguir en la aplicacion del
Control de Calidad.

e Entender las caracteristicas de calidad reales.

« Fijar métodos para medirlas y probarlas. Esta tarea es tan dificil que al
final de cuentas, posiblemente acabemos por recurrir a los cinco sentidos
(prueba sensorial).

s Descubrir caracteristicas de calidad sustitutas y entender carrectamente
la relacién entre éstas y las caracteristicas de calidad reales.

¢, C6mo se expresa la calidad?

¢ Determinar la unidad de garantia: por pieza, saco, Kg, etc.

e Determinar el métado de medicion: con procedimientos fisicos o
quimicos, también se puede medir con pruebas sensoriales humanas
como son color, sonido, olfato, olor, gusto y tacto.

o Determinar la importancia relativa de las caracteristicas de calidad:
pueden ser defectos que tenga el producto.

e Llegar a un consenso sobre defectos y fallas.

o Revelar los defectos latentes.

e Observar la calidad estadisticamente.

o “Calidad del disefic” y “calidad de aceptacion”.
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Primero La Calidad

Si una empresa sigue el principio de buscar "primero la calidad”, sus
utilidades aumentaran a la larga, mientras que si persigue la meta de lograr
utilidades a corto plazo, perdera competitividad en el mercado internacional y a
la larga sus ganancias disminuiran.

La gerencia que hace hincapié en calidad ante todo, ganara paso a paso
la confianza de la clientela y vera crecer sus ventas. A la larga, sus utilidades
seran grandes y le permitirdn conservar una administracioén estable. Pero una
empresa que siga el principio de "primero las utilidades", posiblemente las
obtenga rapidamente, mas no podra conservar competitividad por mucho
tiempo.

2.3 DIAGRAMA DE PARETO

Es imposible e impractico pretender resolver todos los problemas o atacar
todas las causas al mismo tiempo.

En este sentido, es fundamental seleccionar al problema mas importante,
y al mismo tiempo, en un principio, centrarse sélo en atacar su causa mas
relevante. La idea es escoger un proyecto que pueda alcanzar la mejora mas
grande con el menor esfuerzo. La herramienta que permite localizar el problema
principal y ayuda a localizar la causa mas importante de éste, se llama
diagrama o analisis de Pareto.

La idea anterior contiene el llamado principio de Pareto, conocido como
“Ley 80-20" o “Pocos vitales, muchos triviales”, el cual reconoce que unos
pocos elementos (el 20%) generan la mayor parte del efecto (el 80%); el resto
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de los elementos generan muy poco del efecto total. De la totalidad de
problemas de una empresa s6lo unos pocos son realmente importantes.

La idea central del Diagrama de Pareto (DP) es localizar los pocos
defectos, problemas o fallas vitales para concentrar los esfuerzos de solucion o
mejora en éstos. Una vez que sean corregidos, entonces se vuelve a aplicar el
principio de Pareto para localizar de entre los que quedan a los mas
importantes, volviendose este ciclo una filosofia. También el DP apoya la
identificacion de las pocas causas fundamentales de los problemas vitales con
fos que se podra reducir de manera importante las fallas y deficiencias en la
empresa.

Se puede aplicar el analisis de Pareto a todo tipo de problemas: calidad,
eficiencia, conservacion de materiales, ahorro de energia, seguridad, etcétera.

Un diagrama de Pareto (DP) puede ser el primer paso para un proyecto
de mejora. El DP es muy util para motivar la cooperacién de todos los
involucrados, puesto que en una mirada cualquier persona puede ver cuales
son los problemas principales.

Una practica cotidiana en la gestion de las empresas es atender por
reacciéon los problemas conforme van surgiendo, lo gque hace que no se
ataquen de fondo y que se sacrifique calidad por cantidad de acciones de
mejora. Esta situacion puede ser corregida mediante el uso sistematico del DP,
el cual permite tener solo un frente de “batalla” abierto, al cual se le pueden
dedicar mayor energia y recursos, Ademas en general es mas facil reducir una
barra alta a la mitad que una chica a cero. No obstante, si ocasionalmente
alguna categoria de menor importancia se puede mejorar con un costc y
esfuerzo minimos, entonces en estos casos se debe dar alta prioridad a este
rubro.
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Es sorprendente la vaguedad con que se tienen cuantificados e
identificados los problemas en las empresas. No se sabe que problemas se
tienen exactamente o solo existe una idea vaga de la magnitud de algunos,
pero no se tiene objetividad. Las empresas deben buscar, mediante ia
aplicacion de la estratificacion y el DP, la identificacion precisa de sus
principales problemas. Introducir la cultura del diagrama de Pareto en cada
area resulta fundamental, ya que cada area debe saber cual o cuales son sus
problemas principales, cual es su magnitud, donde y bajo que circunstancias se
dan. . El DP seria una forma de tener presente de manera permanente que €s
lo que esta ocasionando mayores problemas, con lo que las personas se verian
mas obligadas a generar un verdadero plan para atender tal problema, ya que
de no hacerse asi, ese problema seguira siendo el talon de Aquiles. Por lo
tanto, los grupos de trabajo deben buscar el lenguaje objetivo que representa el
Pareto y tener a la mano o de manera visible en las oficinas, maquinas o
salones de juntas los diagramas de Pareto.

2.3.1 Caracteristicas De Un Buen Diagrama De Pareto

1. La clasificacion por categorias del eje horizontal puede abarcar
diferentes tipos de variables. Por ejemplo: tipo de defectos, grupo de
trabajo, producto, tamafio, maquina, obrero, turno, fecha de fabricacién,
cliente, proveedor, métodos de trabajo u operacién. Cada caso
corresponde a una aplicacion distinta del DP.

2. El eje vertical izquierdo debe presentar unidades de medida que den una
clara idea de la importancia de cada categoria. Por ejemplo, la escala
izquierda debe estar en pesos, nimero de articulos rechazados, horas-
hombre, horas-maquina;, © en nuamero de fallas, retrasos,

incumplimientos o quejas.
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. El eje vertical derecho representa una escala en porcentajes de 0 a 100,
para que con base en ésta se pueda evaluar la importancia de cada

categoria respecto a las demas.

. La linea acumulativa representa los porcentajes acumulados de las
categorias.

. Para que no haya un nimero excesivo de categorias que dispersen el
fenémeno, se recomienda agrupar las categorias que tienes
relativamente poca importancia en una sola y catalogarla como la
categoria “Otras”, aunque no es conveniente que esta categoria
represente un porcentaje de los mas altos. Si esto ocurre se debe revisar
la clasificacion y evaluar alternativas.

. Un criterio rapido para saber si ia primera barra o categoria es
significativamente mas importante que las demas, no es que ésta
represente el 80% del total, mas bien es si ésta al menos duplica en
magnitud al resto de las barras. En otras palabras, hay que verificar si
dicha barra predomina claramente sobre el resto.

. Cuando en un DP no predomina ninguna barra y éste tiene apariencia
plana 0 un descenso lento en forma de escalera, significa que se deben
reanalizar los datos o el problema y su estrategia de clasificacion. En
estos casos, y en general, es conveniente ver el Pareto desde distintas
perspectivas, siendo creativo, y clasificando el problema o los datos de
distintas maneras, hasta localizar un componente importante.
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8. Es necesario agregar en la grafica el periodo que representan los datos.
Se recomienda anotar claramente la fuente de los datos y él titulo de la
grafica.

9. Cuando se localiza el problema principal, es indispensable hacer un DP
de segundo nivel en el cual se identifiquen los factores o causas
potenciales que originan tal problema.

PASOS PARA LA CONSTRUCCION DE UN DIAGRAMA DE PARETO

1. Decidir y delimitar el problema o area de mejora que se va a atender.
Tener claro que objetivo se persigue. A partir de lo anterior visualizar o
imaginar qué tipo de diagrama de Pareto puede ser util para localizar
prioridades o entender mejor el problema.

2. Con base en lo anterior, discutir y decidir el tipo de datos que se van a
necesitar y los posible factores que seria importante estratificar. Construir
una hoja de verificacion bien disefiada para la coleccién de datos que
identifiguen tales factores.

3. Si la informacion se va a tomar de reportes anteriores o si se va a
recabar, definir el periodo del que se tomaran datos y determinar quien
sera responsable de ello.

4. Al terminar de obtener los datos, construir una tabla donde se cuantifique
la frecuencia de cada defecto, su porcentaje y demas informacion.

Se puede aplicar el anélisis de Pareto a todo tipo de problemas: calidad,
eficiencia, conservaciéon de materiales, ahorro de energfa, seguridad, etcétera.
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3 PREDIAGNOSTICO

3.1 ORGANIGRAMA

Organigrama: Los organigramas en su forma mas simple, unicamente
muestran las unidades y relaciones funcionales. Los organigramas, al igual que
los manuales, pueden:

1. Promover la comprension de los problemas de comunicacion.
2. Orientar a los nuevos empleados hacia las relaciones y complejidades

estructurales.

3. Proporcionar una imagen gréafica del espectro integro de actividades y
servicios de 1a organizacién y de las unidades y personal vital para los
mismos.

A continuaciéon se muestra el organigrama de la institucién de nuestro
estudio.



ORGANIGRAMA
INSPECTOR
h 4
DIRECTOR
| : I
SECRETARIA SUBDIRECTORA INTENDENCIA
‘ : I
Maestros Coordinador Saciadad Coops- Activida- Grupo
frente al CECSE, Red de Padres rativa des de
grupo Escolar, de deporti - apoyo
Videotecay Familia vas
Rincon de
l Lecturas
Alumno
Institucion
Bancaria
Psicélogo Traba- Terapista Maestro
jadora de de Apoyo
Social lenguaje

Figura 3.1.a
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3.2 MAPEO

3.2.1 Inscripciones de nuevo ingreso de hermanos a 1er. grado

MANDAR CIRCULAR PARA SABER CUANTOS CANDIDATOS
EXISTEN PARA 1ER GRADO

|

AVISO A PADRES POR MEDIO DE LOS HERMANOS PARA QUE
ASISTAN A UNA JUNTA

T

JUNTA, EN LA QUE SE LES DA A CONOCER EL REGLAMENTO
Y SE LES DA A LLENAR LA FICHA DE INSCRIPCION

v

VACIAR INFORMACION EN LIBRO DE INSCRIPCIONES.

v

ABRIR EXPEDIENTE CON SUS DATOS:
-FICHA DE INSCRIPCION

-CURP

-ACTA DE NACIMIENTO

v

VACIAR LA INFORMACION A REGISTRO DE EVALUACIONES Y
CONCENTRADO INTERNO

v

CITAR EN JUNIO A LOS ALUMNOS PARA APLICARLES UN
EXAMEN, PARA HACER LA FORMACION DE GRUPOS

y

FORMACION DE GRUPOS DE MANERA HOMOGENEA

v

SE CITA A PADRES DE FAMILIA PARA INFORMARLES EL GRADO
EN QUE TOCO Y PARA ENTREGARLES LA LISTA DE MATERIAL
DIDACTICO, Y HACER OBSERVACION, EN CASO DE QUE EL
ALUMNO NECESITE CLASES DE APOYQ

v

BIENVENIDA A ALUMNOS DE 1ER GRADO

Figura 3.2.1.a



3.2.2 Inscripciones de nuevo ingreso a 1er grado

LOS PADRES DE FAMILIA INTERESADOS SE ANOTAN EN
UNA LISTA DE ESPERA EN FECHAS NO PROGRAMADAS

'

JUNTA, EN LA QUE SE LES DA A CONOCER EL
REGLAMENTO Y SE LES DA A LLENAR LA FICHA DE
INSCRIPCION

'

VACIAR INFORMACION EN LIBRO DE INSCRIPCIONES.

l

ABRIR EXPEDIENTE CON SUS DATOS:

~-FICHA DE INSCRIPCION

-CURP
-ACTA DE NACIMIENTO
VACIAR LA INFORMACION A REGISTRO DE
EVALUACIONES Y CONCENTRADO INTERNO

v

CITAR EN JUNIO A LGOS ALUMNOS PARA APLICARLES UN
EXAMEN, PARA HACER LA FORMACION DE GRUPOS

v

FORMACION DE GRUPQOS DE MANERA HOMOGENEA

v

SE CITA A PADRES DE FAMILIA PARA INFORMARLES EL
GRADO EN QUE TOCO Y PARA ENTREGARLES LA LISTA DE
MATERIJAL DIDACTICO

‘

BIENVENIDA A ALUMNOS DE 1ER. GRADO

Figura 3.2.2. a
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3.23 Inscripciones de nuevo ingreso a otros grados

LOS PADRES INTERESADOS SE ANOTAN EN LISTA
DE ESPERA

v

APLICACION DE EXAMEN DE UBICACION

v

JUNTA, EN LA QUE SE LES DA A CONOCER EL
REGLAMENTO Y SE LES DA A LLENAR LA FICHA
DE INSCRIPCION

I

VACIAR INFORMACION EN LIBRO DE
INSCRIPCIONES.

'

ABRIR EXPEDIENTE CON SUS DATOS:
-FICHA DE INSCRIPCION
-CURP
-ACTA DE NACIMIENTO

!

VACIAR LA INFORMACION A REGISTRO DE
EVALUACIONES Y CONCENTRADO INTERNO

¥

CITAR ENJUNIO A LOS ALUMNOS PARA
APLICARLES UN EXAMEN, PARA HACER LA
FORMACION DE GRUPOS

v

FORMACION DE GRUPOS

v

SE CITA A PADRES DE FAMILIA PARA
INFORMARLES EL GRADO EN QUE TOCO Y PARA
ENTREGARLES LA LISTA DE MATERIAL
DIDACTICO

Figura 3.2.3.a
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3.2.4 Inscripciones de reingreso

LA DIRECCION CHECA LAS CALIFICACIONES DE
LOS ALUMNOS HASTA EL 3ER. BIMESTRE DEL
CICLO EN CURSO

l

FORMACION DE GRUPOS HOMOGENEOS

l

LA DIRECCION CHECA LOS PERFILES DE LOS
MAESTROS, PARA ASIGNARLES LOS GRUPOS

l

EN ENTREGA DE CALIFICACIONES FINALES SE
PUBLICAN LISTADOS DE LOS GRUPOS
FORMADOS

v

CIRCULAR PARA AVISAR LA FECHA DE LA JUNTA
CON EL MAESTRO ASIGNADO

I

JUNTA CON MAESTRO DE GRUPO ASIGNADO,
PARA DAR LISTA DE MATERIAL, RENOVACION
DE FICHA DE INSCRIPCION

v

INICIO DE CLASES

Figura 3.2.4.a
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3.2.5 Inscripciones de nuevo ingreso de alumnos gue viven cerca de la
periferia

ANUNCIAR CARTELON CON AVISO DE PRE-
INSCRIPCION

v

LLENAR LISTA DE ESPERA PARA POSIBLES
INGRESOS

!

LLAMAR A PADRES DE POSIBLE INGRESO PARA
QUE LOS ALUMNOS PRESENTEN EXAMEN

v

EXAMEN DE UBICACION

*

SELECCION DE ALUMNOS

v

JUNTA, EN LA QUE SE LES DA A CONOCER EL
REGLAMENTO Y SE LES DA ALLENAR LA FICHA
DE INSCRIPCION

I

VACIAR INFORMACION EN LIBRO DE
INSCRIPCIONES.

l

ABRIR EXPEDIENTE CON SUS DATOS:
-FICHA DE INSCRIPCION
-CURP
-ACTA DE NACIMIENTO

l




VACIAR LA INFORMACION A REGISTRO DE
EVALUACIONES Y CONCETRADO INTERNO

CITAR EN JUNIO A LOS ALUMNOS PARA
APLICARLES UN EXAMEN, PARA HACER LA
FORMACION DE GRUPOS

i

FORMACION DE GRUPOS

I

SE CITA A PADRES DE FAMILIA PARA
INFORMARLES EL GRADO EN QUE TOCO Y PARA
ENTREGARLES LA LISTA DE MATERIAL
DIDACTICO

I

BIENVENIDA A ALUMNOS DE 1ER. GRADO

Figura 3.2.5.a2
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3.2.6 Feria de las ciencias

CONVOCATORIA DONDE SE INVITA
A NINOS A HACER PROYECTO,
BASADOS EN LIBROS DE TEXTO

EN LOS GRUPOS SE DESARROLLA
LA ACTIVIDAD, POR PARTE DE LOS
ALUMNOS, PUEDE SER DE MANERA

INDIVIDUAL O EN GRUPO

EXPOSICION ANTE MAESTROS Y
PADRES DE FAMILIA

Figura 3.2.6.a
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3.2.7 Actividades deportivas

UN MAESTRO COORDINA E IMPARTE
LAS CLASES DE EDUCACION FISICA

|

LOS ALUMNOS RECIBEN UNA HORA
DE EDUCACION FISICA POR SEMANA,
BASADO EN EL PROGRAMA DE
EDUCACION FISICA DE LA
SECRETARIA DE EDUCACION

|

36

l

i

l

BASQUETBOL

PADRES DE FAMILIA Y MAESTROS
PARTICIPACION EN ACTIVIDADES
DEPORTIVAS EXTRACURRICULARES,
ASOCIACION DE FUTBOL DE PADRES
DE FAMILIA

ATLETISMO

Figura 3.2.7.a




3.2.8 Jornadas de trabajo

CIRCULAR DE AVISO DE
SEMANA DE JORNADA DE

TRABAJO

‘

LOS PADRES ACUDEN A VER
LA EXPOSICION

j!

LOS NINOS LE DAN LA
BIENVENIDA A LOS PADRES
Y EXPLICAN LO QUE
REALIZAN

I

LOS MAESTROS DAN UNA
EXPLICACION DE LA FORMA
DE TRABAJO

Figura 3.2.8.a
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ASAMBLEAS

3.2.9 Actividades civicas

LA DIRECCION
ASIGNA
MAESTROS
RESPONSABLES
PARA LA
ASAMBLEA

I

LOS ALUMNOS
PARTICIPAN EN
CONJUNTO
CON SUS
MAESTROS

Figura 3.2.9.a

HONORES

LOS MAESTROS
SE TURNAN EN
GUARDIAS
PARA
REALIZAR
HONORES

:

SE REALIZAN
HONORES
CADA LUNES

38
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3.3 DEFINICION DE FUNCIONES

3.3.1 Funciones Del Inspector

Con fecha 21 de julio de 1994 el Sindicato Nacional de Trabajadores de
la Educaciéon en el Estado (Seccion 21 y Seccion 50) firman y aceptan el
acuerdo de reestructuracion de las zonas escolares en el que se incluye el
Esquema de Funciones Basicas del Inspector y Supervisor que a continuacion
transcribimes.

Técnico Pedagaogicas

1. Desarrollar el programa anual de supervision en la zona a su cargo,

conforme a las normas y lineamientos establecidos.

2. Evaluar al término del ano escolar, los resultados de la accién educativa
desarrollada dentro de su zona para detectar las necesidades de
capacitacion o mejoramiento profesional del personal directivo y docente,
asi como lo relativo a los problemas generados en la aplicacion del plan
y los programas de estudio.

3. Verificar que en las escuelas de la zona a su cargo se desarrolle el
proceso de ensefianza-aprendizaje, conforme a lo establecido en los
planes y programas educativos.

4. Analizar, orientar y sugerir el programa anual de trabajo de los planteles
a su cargo, asi como verificar su cumplimiento.

5. Promover, sostener y valorar, estrategias para que los maestros se
relinan en consejos técnicos con el fin de planear, valuar y sefalar las
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directrices para la calidad y mejora continua en el desarrollo del proceso
educativo del plantel.

6. Asesorar y apoyar permanentemente al personal directivo y docente en
sus centros de trabajo en materia técnico pedagoégica.

7. Propiciar las condiciones necesarias para apreciar, valorar y estimular la
labor magisterial al fin de superar los retos en el mejoramiento del
servicio y la calidad en la educacién.

8. Conocer y divulgar enfre los maestros de la zona escolar a su cargo el
sentido, enfoque e interrelacién curricular nacional y regional de los
planes y programas de estudio e implicaciones académicas en las aulas
escolares, ademas de valuar su aplicacion dentro de los planteles
educativos.

9. Promover la participacion de los docentes en la zona escolar a su cargo
en tareas de analisis, revision, consulta, evaluacién y aplicacion creativa
de ios libros de texto y los programas de estudio.

10. Propiciar el disefio, generacion y uso de materiales, recursos, medios o
instrumentos tecnolégicos y didacticos que permitan mejorar los
procesos de ensefianza aprendizaje.

11.Promover y contribuir en el involucramiento y participacion responsable
de la comunidad y la familia en tareas de apoyo escolar
acondicionamiento, equipamiento y mejora del sistema educativo,
cuidando el cumplimiento de la normatividad vigente sin que esto
implique por parte de la comunidad y la familia la intervencién en asuntos
laboraies, técnicos docentes o administrativos propios de los maestros o
de las autoridades educativas competentes.
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12. Apoyar y alentar el caracter académico de las funciones de los directores
de la escuela de la zona escolar a su cargo, generando las facultades
necesarias y las estrategias pertinentes para que dichas funciones sean
prioridades sobre ofras.

13.Recoger y documentar las riquezas de experiencias didéactico
pedagogicas que los maestros y personal directivo lleven a (a practica y
que contribuya al mejoramiento cualitativo del servicio educativo del

estado de Nuevo Leén.

14. Estudiar las condicionantes socio-econdmicas y culturales de la zona a
su cargo para detectar su influencia en el desarrollo del proceso

educativo.

Técnico Administrativas

1. Servir como enlace y canal de comunicacion que aliente la ¢colaboracion,
didlogo y esfuerzo conjunto entre maestros, directivos, jefes de sector en
educacioén preescolar, primaria y las oficinas regionales de servicios
educativos integrados de la Secretaria de Educacion.

2. Escuchar y transmitir sistematicamente a las autoridades las inquietudes,
dudas posiciones y sugerencias por parte del personal docente y
directivo respecto a las politicas y disposiciones oficiales con el propésito
de que estas sean analizadas, valoradas y consideradas por las propias
autoridades en beneficio del servicio educativo.

3. Identificar las necesidades de capacitacién y hacer recomendaciones
sobre cursos, seminarios y talleres de formacién a los docentes.
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4. Conjuntamente con e! personal directivo de los planteles de su zona
hacer una valoracion del personal docente, con relacion al desarrollo del
plan de estudios, las politicas de perfeccionamiento en materia
educativa, las modalidades de evaluacién del aprendizaje de los alumnos
y demas aspectos del proceso educativo, orientadas a que los directivos
y docentes perciban al inspector como un apoyo indispensable para su
relacion con el sistema educativo.

5. Recoger las opiniones de los distintos sectores de su zona respecto a los
planteles y al desarrollo del proceso educativo como parte de su
valuacion. Esta gestion incluira a los alumnos de las escuelas de su
zona.

6. Documentar las gestiones que ¢omo inspector lleve a cabo, ejercer
control sobre la documentacién, custodiarla y presentar informes
periddicos en la modalidad que las autoridades educativas sefialen.

3.3.2 Funciones Del Director(a)

El reglamento de las Condiciones Generales de Trabajo del Personal al
Servicio de la Educacién en el Articulo 57 sefala las funciones vy
responsabilidades del Director que a continuacién resumimos:

1. Planear, organizar, dirigir coordinar y evaiuar las actividades académicas
y administrativas del plantel conforme a las disposiciones establecidas.

2. Coordinar el programa de actividades artisticas, civicas, culturales y
deportivas y vigilar su cumplimiento.



43

. Asistir a la escuela a su cargo todos fos dias laborables, de acuerdo con
el calendario oficial y llegar cuando menos 15 minutos antes de Ja hora
de inicio de clases y conocer la asistencia de los alumnos de la escuela.

. Establecer las politicas de operacién para el mejor logro de los objetivos
del plantel y acordar el procedimiento formal y de organizacion de
maestros y alumnos al inicio de las labores de cada dia.

. Reunir a maestros y a padres de familia en una sesion de trabajo de
inicio de afo escolar, para dar a conocer el programa de actividades
acordado y solicitar la colaboracién para su buena realizacion.

. Facilitar la realizacion de la supervisién técnico pedagégica y técnico
administrativa y las auditorias que se determinen, asi como atender y dar
cumplimiento a las recomendaciones y disposiciones de las autoridades
correspondientes.

. Atender los problemas técnico pedagégicos de su escuela y los
particulares o especificos de los maestros en el desempefio de su
funcién e informar al inspector o supervisor sobre las anomalias graves
en el plantel.

. Reunir una vez al mes a su personal docente para conocer y evaluar el
desarrollo del programa de la escuela y llevar un registro de estas
reuniones y su resultado.

. Establecer y mantener comunicacion permanente con la comunidad
escolar, con el propdsito de que este informada de las disposiciones que
normen las labores del plantel, y lograr su participacién consiente y
responsable en las tareas educativas.



10.Programar las reuniones de los consejos técnicos escolares o las
academias locales si estan establecidas en el nivel o area y supervisar
que cumplan sus objetivos.

11.Realizar ante las autoridades y organismos competentes, las gestiones
conducentes que permitan dotar al plantel, del personal, recursos

materiales y servicios necesarios para su buena marcha.

12. Cumplir con los lineamientos establecidos para la organizacion de padres
de familia e impulsar la participacion social.

13.Desarrollar todas aquellas funciones inherentes a su cargo y las que
sefialen las leyes y reglamentos de la Secretaria de Educacion en el
estado.

3.3.3 Funciones Del Subdirector{a)

Apoyar a la directora en actividades administrativas y académicas
previamente establecidas y llevar a cabo los procesos de tesoreria en
coordinacién con la sociedad de padres de familia y Ia direccién escolar.

3.3.4 Funciones Del Departamento De Intendencia

Realizar las labores de limpieza de fa Institucion.
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3.3.5 Funciones De La Secretaria

Realizar trabajos de caracter secretarial (escritos, contestar teléfono,
sacar copias etc.).
3.3.6 Funciones De La Sociedad De Padres De Familia

Organizar eventos sociales con los padres de familia (kermesse) y recoleta
aportaciones voluntarias (cuotas).
3.3.7 Funcion De La Instituciéon Bancaria

Emitir las formas para recibir aportaciones de los padres de familia.

3.3.8 Funcion Del Personal Docente

ARTICULO 40

Corresponde al personal docente cumplir con las siguientes funciones y
responsabilidades:

l. Impartir educacién conforme a los objetivos, plan y programas de
estudio, asi como las leyes, normas, reglamentos y disposiciones
educativas vigentes.



1]

VI.
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Colaborar con los directivos de fa escuela en la observancia de las
disposiciones dictadas para el cumplimiento de la tarea docente y asi
garantizar el buen funcionamiento del plantel.

Organizar la labor docente de conformidad con {os avances educativos,
propiciando en el educando el desarrollo de su iniciativa y la adquisicién
de conocimientos, capacidades, habitos y aptitudes.

Planear y organizar las labores de acuerdo con la estructura académica
de su nivel y coordinarias con el personal encargado de los servicios de
asistencia educativa con que cuenta el plantel.

Presentar a los directivos de la escuela el programa anual de
actividades extraescolares, requeridas para el cumplimiento del plan y
de los programas de estudio.

Integrar los requisitos e informes necesarios para hacer del
conocimiento de su inmediato superior la situacion de los educandos en
aprovechamiento y conducta.

Coordinar sus acciones de acuerdo con la nommatividad vigente para
elaborar el plan de trabajo de los grupos que le fueron asignados y
presentarlo a la autoridad correspondiente de la escuela al inicio del
periodo escolar.

Adecuar el desarrollo de sus actividades docentes a las ¢aracteristicas
de cada grupo que atienda y evaluar el aprendizaje de sus alumnos
conforme a las nonmas establecidas.

Preparar oportunamente y de acuerdo con los lineamientos
establecidos, los instrumentos de evaluacién inicial, parcial y final, asi
como fos cuestionarios para los examenes que determinen las normas
y disposiciones vigenies.

Informar a los directivos el resultado de ias evaluaciones de aprendizaje
del educando en los tiempos y plazos gque fijen las autoridades
educativas.

Fomentar en los alumnos el espiritu civico y social y de las formas de
convivencia en el respeto al derecho.
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Actuar como guia y consejero de los alumnos en el proceso de su
formacion.

Informar a los responsables de los servicios de asistencia educativa
acerca de las caracteristicas individuales y generales de los alumnos de
los grupos que atienda.

Colaborar con la directiva de la sociedad de alumnos si esta funciona en
el nivel correspondiente, previa autorizacion de la direccién, en asuntos
académicos y culturales de la misma.

Colaborar con el personal directivo y el resto del personal escolar para
promover la cooperacién de los padres o tutores de los alumnos en el
proceso educativo.

XVI. Acompariar a su grupo en las actividades educativas que se reaiice

XVIL

XVl

XIX.

XXI.

fuera del plantel, debidamente autorizadas por la direccion.

Colaborar en la organizacién y realizacion de actividades demostrativas
que realice las escuela y promover la participacién de los alumnos y la
presencia de los padres o {utores en dichos eventos.

Informar a la autoridad correspondiente de la escuela acerca de los
problemas graves que se presenten en los grupos a su cargo y
colaborar en la posible solucién de los mismos.

Cumplir sus actividades docentes dentro del horario establecido por la
Secretaria de Educacion.

Participar en las reuniones y actividades técnico pedagégicas y
administrativas que promueven las autoridades educativas.

Cumplir con las comisiones que se le encomienden en relacion con su
funcion educativa. La Secretaria de Educacion establecera Ila
normatividad correspondiente a cada nivel.
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3.3.9 Funciones de Maestros De Apoyo de EDUSAT, CECSE,

Videoteca, Biblioteca

Organizar actividades de cada uno de estos departamentos:

EDUSAT: Educacion satelital
CECSE: Centro de computo de la Secretaria de Educacién.

3.3.10 Funciones del Grupo De Apoyo

Se pretende que alumnos con hecesidades especiales tengan una
integracién en la comunidad educativa’ y éste grupo ayuda a que se realice
ésta integracion. Este grupo de apoyo esta compuesto por:

> Psicologa. Da terapia psicol6gica al alumno que lo necesite.

> Trabajadora Social. Recolecta informacion familiar acudiendo a los
lugares que se consideran pertinentes.

> Terapista de lenguaje. Ayuda a corregir problemas de lenguaje que
presenten los alumnos.

> Maestro de apoyo. Asiste a grupos y detecta alumnos con problemas

de integracién social.

3.3.11 Funciones de personal de actividades deportivas

Organizar todas las actividades que involucran deporte (olimpiadas,
torneos de fatbol, basquetbol, etc.).

* Ver glosario
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3.3.12 Funciones De La Cooperativa

Vender a los alumnos y persanal, los alimentos autorizados por la
Sociedad de Padres de Familia.

3.3.13 Funciones De Los Alumnos

Alumnos son aguellos nifios que previa inscripcién estén registrados en la
comunidad educativa®* y que tienen como funcion recibir el beneficio de planes
y programas de estudio que marca la Secretaria de Educacion.

= Ver glosario
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3.4 ENCUESTAS APLICADAS A CLIENTES INTERNOS

3.41 Formato de encuestas

Se aplicaron las siguientes encuestas a todo el personal de la institucion:

Nombre:

Puesto:

Funciones Reales de mi puesto: jQuién es mi jefe inmediato? :

Si tiene algun subordinado a su cargo ¢ Cuantos subordinados son y cual es
su funcién? :

A quién entrego informacion y de quién recibo informacion? :

3.4.2 Resultado de las encuestas

Nombre: Martha Rodriguez Yamallel.

Puesto: Asistente de Directora.

Funciones Reales de mi puesto: Funciones de apoyo a direccion, ingresos,
egresos, funcién disciplinaria y administrativa.

¢Quién es mi jefe inmediato? Profra. Rosio Sarmiento Tijerina (Directora).
Si tiene algin subordinado a su cargo ¢ Cuantos subordinados son y
cuél es su funcion?

Personal docente, administrativo e intendencia.

¢A quién entrego informacion y de quién recibo informacion? A |a
inspectora, a la directora, y recibo informacidn de tos maestros.
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Nombre: Miguel Angel Sanchez Lerma.

Puesto:Responsable de CECSE, RED ESCOLAR, VIDEOTECA,
BIBLIOTECA, EDUSAT .

Funciones Reales de mi puesto:

Elaborar el horario para RED ESCOLAR, CECSE, EDUSAT, VIDEOTECA Y
BIBLIOTECA.

Registrar a la escuela en los proyectos de Red Escolar en el ambito nacional
y promover entre los maestros de los diferentes grados su inclusién en los
mismos.

Asesorar a maestros y alumnos en el uso del equipo multimedia en nuestra
area (conforme al horario preestablecido).

Coordinar y guiar a maestros y alumnos en la navegacion en Internet.

Coordinar entre alumnos la recepcién y envié de correo electrénico (para
quienes estan participando en Proyectos Colaborativos).

Realizar mantenimiento preventivo al equipo (configuracién).

CECSE _

Asesorar a maestros y alumnos en el uso de SOFTWARE (programas de
computo) con el que cuenta nuestra escuela (conforme al horario
preestablecido).

Lievar el control de la asistencia de los grupos al CECSE conforme a su
horario.

Clasificar y sefialar el software a utilizar por maestros y alumnos.

Mantener un vinculo con el area de Tecnologia Educativa de la Secretaria
de Educacién y remitir informacién (a través del Asesor, Profr. Roberio
Reyes) acerca del equipo, software y proyectos.

148499
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EDUSAT

Difundir entre los maestros la programacién de la sefial de EDUSAT y todos
sus canales.

Grabar los programas de TV (requeridos y senalados previamente por los
maestros, con los temas necesarios para su clase).

Orientar a los docentes sobre el uso del codificador para la recepcion de la
sefal EDUSAT,

VIDEOTECA
Clasificar y sefializar el acervo de videos a utilizar por maestros y alumnos.
Realizar las copias de respaldo de los videos solicitados por |0s maestros.
Notificar a los maestros la lista de videos con los que la escuela cuenta, para
elaborar su planeacién.

BIBLIOTECA

Clasificar y sefializar el acervo bibliografico con que cuenta la escuela.
Elaborar una base de datos que sirva para una consulta agil y distribuida
entre los maestros.

Atender las invitaciones de la Secretaria de Educacién en cuanto a
reuniones de RINCONES DE LECTURA se refiere.

Replicar la informacion y talleres proporcionados por la Secrefaria de
Educacion en la materia, ante los compafieros maestros.

OTRAS

Las que se me asignan de manera circunstancial desde 1a direccion de la
escuela.

¢ Quién es mi jefe inmediato? Profra. Rosio Sarmiento Tijerina (Directora).
Si tiene algiin subordinado a su cargo ¢ Cuantos subordinados son y
cual es su funciéon?
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¢A quién entrego informacion y de quién recibo informacién?
Entrego y recibo informacibn de la Profra. Rosio Sarmiento Tijerina
(Directora) y Profr. Roberto Reyes (Asesor de Tecnologia Educativa S.E.").

Nombre: Norma Quiroga de Leon.
Puesto: Maestra.
Funciones Reales de mi puesto: Ensefiar.
2 Quién es mi jefe inmediato? Profra. Rosio Sarmiento Tijerina (Directora).
Si tiene algun subordinado a su cargo ¢ Cuantos subordinados son y
cual es su funcién?

- ¢A quién entrego informacion y de quién recibo informacion? A mi jefe
inmediato.

Nombre: Arturo Pérez Sanchez.

Puesto: Intendente.

Funciones Reales de mi puesto: Limpieza.

£ Quién es mi jefe inmediato? Profra. Rosio Sarmivento Tijerina (Directora).
Si tiene algun subordinado a su cargo ¢ Cuantos subordinados son y
cual es su funcion?

¢A quién entrego informacién y de quién recibo informacion? La
Directora o Subdirectora.

Nombre: Martha Esthela Castillo Delgado.

Puesto: Maestro frente a grupo.

Funciones Reales de mi puesto: Impartir clases

2 Quién es mi jefe inmediato? Profra. Rosic Sarmiento Tijerina (Directora).

* Ver glosario
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Si tiene algin subordinado a su cargo ¢ Cuantos subordinados son y
cual es su funcién?

¢A quién entrego informacion y de quién recibo informacion? A mi jefe
inmediato.

Nombre: Ma. Luisa Rios Sanchez.
Puesto: Profesora frente a grupo.
Funciones Reales de mi puesto:

Responsable del proceso de ensefianza-aprendizaje de 33 nifios que
forman 4"B", de todo el proceso formativo (habitos, valores). Mantener
informados a los padres de familia sobre todo lo que atafie a sus hijos,
involucrar a los padres de familia en el funcionamiento y mantenimiento de la
escuela. Proyectar a la comunidad diversas actividades civicas, deportivas,
artisticas, educativas, de salud, etc. Ayudar a la difusién de programas que
hacen los diversos organismos (S.S.A.*, DIF* y otros organismos no
gubernamentales que hacen labor social) Atender en la medida de posible
las convocatorias para concursos que llegan de los diferentes organismos.

Trabajar como un todo con mis comparneros maestros para alcanzar las

metas trazadas.

Participar en cursos de actualizacién para mantenerme al dia de los
avances e innovaciones en informacion, estrategias educativas, planes y
programas de estudio, etc. que me ayudan en mi quehacer docente.

Difundir material para conservar nuestras tradiciones, asi como el
respeto a la naturaleza, semejantes y a la Patria.

» Ver glosario
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2 Quién es mi jefe inmediato? Profra. Rosio Sarmiento Tijerina (Directora).
Si tiene algun subordinado a su cargo ¢ Cuantos subordinados son y
cual es su funcién?

¢A quién entrego informacion y de quién recibo informacion? De la
Directora.

Nombre: Profra. Ma. Concepcién Rodriguez Castarnion.

Puesto: Maestra de Grupo.

Funciones Reales de mi puesto: Ensefianza.

¢ Quién es mi jefe inmediato? Profra. Rosio Sarmiento Tijerina (Directora).
Si tiene algin subordinado a su cargo ¢ Cuantos subordinados son y

cual es su funcion?
¢A quién entrego informacién y de quién recibo informacion? Directora.

Nombre: Profra. Verénica Alonso Pérez

Puesto: Maestro de grupo

Funciones Reales de mi puesto: Realizo el proceso ensefianza-
aprendizaje

¢ Quién es mi jefe inmediato? Profra.. Rosio Sarmiento Tijerina(Directora).
Si tiene algin subordinado a su cargo ¢ Cuantos subordinados son y
cual es su funcién?

LA quién entrego informacién y de quién recibo informacion? De la

Directora.

Nombre: Profra. Guadalupe Puente Ramos

Puesto: Maestra de grupo

Funciones Reales de mi puesto: Ensefiar y apoyar a mis alumnos

¢ Quién es mi jefe inmediato? Profra. Rosio Samiento Tijerina (Directora).
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Si tiene algun subordinado a su cargo ¢ Cuantos subordinados son y
cual es su funciéon?

¢A quien entrego informacion y de quién recibo informacion? De la
Directora.

Nombre: Isidro Navarro Muiiiz.

Puesto: Auxiliar administrativo.

Funciones Reales de mi puesto: Administrativas.

2 Quién es mi jefe inmediéto? Profra. Rosio Sarmiento Tijerina (Directora).
Si tiene algun subordinado a su cargo ;3 Cuantos subordinados son y
cual es su funcién?

¢A quién entrego informacién y de quién recibo informacién? A la
Directora.
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3.5 ENCUESTAS APLICADAS A CLIENTES EXTERNOS

3.5.1 Formato de encuestas

Califique del 1 al 10 los siguientes aspectos de la escuela de su hijo(a)

a) Servicio Administrativo

Direcci6n Subdireccion Secretaria

Mencione Otros

b) Servicio Académico

Maestros de Grupo |Maestros de  Actividad { Maestro del | Mencione Otros
Deportiva CECSE
c) Atencién Personal
Amabilidad Disponibilidad  [Seguimiento ~ a|Juntas Mencione Otros
Peticiones

d) Equipo con que cuenta la escuela

Aulas Butacas Equipo Material Biblicteca | Mencione Otros
Computacional Educativo

e) Flujo de informacién

Avisos | Cartelones Sugerencias Peri&dico Mural | Mencione Otres

f) Limpieza

Bafos | Oficinas Salones | Patio Mencione Otros

g) Seguridad en instalaciones

Extinguidores | Rejas | Puertas de Emergencia

incendio

Entrenamiento en caso de | Mencione Otros
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h) Seguridad en el cuidado de los niflos

Guardias en recreo | Control de trafico | Hora de Salida | Mencione Otros

i) ¢Coémo viven los valores en la escuela?

Disciplina | Orden Limpieza Respeto | Mencione Otros

j) Cooperativa

Organizacion | Control de alimentos que se venden a los | Mencione Otros
nifios

k) Actividades deportivas

Frecuencia de|Tomeos (Motivacion para que los | Participacion | Mencione
deportes nifios participen de alumnos |} Otros

¢ Considera usted algunos aspecto a mejorar dentro de su escuela? Mencidnelo

(espacio para respuesta)
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5 PROPUESTA DE SOLUCIONES

5.1 LIDERAZGO

§.1.1 Misidn, Visidn, Politica de Calidad y Valores

La mision, vision y politica de calidad debera establecerse por medio de
consenso con el equipo técnico (maestros), tomando en cuenta opiniones de los
alumnos y sugerencias de los padres de familia. Es de gran importancia que
todo lo anteriormente mencionado cumpla con la normatividad de planes y
programas de la Secretaria de Educacién.

El equipo directivo comunicara la mision, vision y politica de calidad en
una junta a principio del ciclo escolar, en el que se comunicara al padre de
familia el propésito de éstas, y a su vez éstas se publicaran mediante un letrero

en cada salén de clases asf como en un triptico.

A continuacion se proponen la mision, visién y politica de calidad.

MISION

“Despertar en nuestros alumnos el gusto por aprender, y a nuestros
maestros el gusto por enseiar, involucrando en este proceso a los padres de
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Encuestas

Deben realizase encuestas donde se pida la opinion abierta y anénima
tanto de los estudiantes como de los padres de familia, en éstas encuestas

deben tocarse aspectos académicos, servicio administrativo e infraestructura.

Buzon de sugerencias

Debe contarse con un buzén de sugerencias abierto a los clientes, éste
debe estar colocado en un lugar fisico estratégico y asi poder conocer sus
necesidades.

Avance

Para evaluar el avance de las necesidades del cliente deben revisarse en
periodos de 15 dias los reportes elaborados de las platicas correspondientes
para verificar si la necesidad ya fue satisfecha, asi como deben realizarse
juntas con el personal de la Institucion y coordinadores de grupo
(que son padres de familia) con el fin de discutir lo anterior; también deben
evaluarse las encuestas y sugerencias. Asi mismo debe llevarse una
proyeccion del avance de la necesidad o solucién del problema utilizando el
término de porcentaje, del 0 al 100%.

Analisis Referencial

Es enriquecedor asignar a una persona, ya sea personal docente o
administrativo, la tarea de informarse acerca de las innovaciones y logros de
otras Instituciones Educativas, con el fin de comparar en que posicién de
calidad y servicio se encuentra nuestra Institucion.
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5.2.2 Sistemas para determinar la satisfacciéon alcanzada

Este punto se refiere a los métodos para identificar y medir las
satisfacciones de los clientes: estudiantes, padres de familia y comunidad.

Alumnos

1. Debe existir un programa basado en propdsitos, este programa puede
llevarse a cabo mediante distintos métodos como la “Taxonomia de
Bloom™ *.

2. Aplicacion de examenes semanales para verificar por semana que el
nifio esta involucrado en el aprendizaje, es decir, no se puede avanzar si
no sé ha cumplido el propésito del aprendizaje.

3. Aplicacién de encuestas a los alumnos con respecto al desemperio,
puntualidad y asistencia de sus Maestros. Dichas encuestas deberan ser
anénimas para brindar confianza al alumno y pueda externar sus quejas
abiertamente.

Padres de Familia y Comunidad
1. Aplicar encuestas a los padres de familia mensualmente en las juntas de
padres de familia para ver si se esta cumpliendo con las necesidades del

padre de familia en cuanto al servicio que se esta prestando.

2. Llevar un registro de los hermanos de alumnos y exalumnos que
ingresan a la Institucién.

* Ver apéndice
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3. Llevar un registro de las personas que se inscribieron y que desearon
inscribirse en la Institucién y no les fue posible.

5.2.3 Sistemas para dar respuesta y mejorar la satisfaccion dei
cliente.

Este punto se refiere al sistema de respuesta a compromisos que tiene la
Instituciébn para atender las necesidades detectadas de sus clientes
(estudiantes, padres de familia y comunidad) en referencia al servicio que
ofrece.

1. Es importante que todo el personal de la Institucién cuente con el manual
de funciones de cada puesio, para de esta forma canalizar
adecuadamente las necesidades de los clientes.

2. Proveer medios de comunicacién abiertos (fax, teléfono, medios
electrénicos, etc.) para atender a los clientes. Otra forma también es la
disposicién fisica el personal.

3. Dar seguimiento a las necesidades de los clientes, hasta su conclusién,
y como sugerencia, es importante hacer del conocimiento de dichas
necesidades al Director{a) del plantel, esto como una forma de control de
respuesta a éstas.

4. Se sugiere llevar a cabo un registro con namero de solicitud y fecha, para
que de esa forma el director verifique si se esta dando seguimiento a las
necesidades de los clientes.
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5. Se sugiere gque las necesidades o quejas de los clientes sean analizadas
por una persona para resolverlas por orden de prioridad, una herramienta
muy util para llevarla a cabo seria el diagrama de Pareto®.

6. Es importante realizar un examen académico a los alumnas a principio
del ciclo escolar para ubicar al alumno segin sus capacidades. Se
sugiere que al finalizar el ciclo escolar el Maestro de grupo proporcione
un perfil de cada alumno segin su experiencia con cada uno de ellos, de
modo que cuando el alumno llegue al siguiente grado, el maestro tenga
un antecedente sobre el alumno. Para poder cumplir con las
necesidades de cada alumno es importante que el Maestro de grupo sea
apoyado si el caso lo requiere por el Psicologo o terapeuta para poder
cumplir con el objetivo de aprendizaje.

5.2.4 Relacion de clientes o usuarios.

Este punto se refiere a como la Institucion mantiene enlaces efectivos con
los estudiantes, padres de familia y la comunidad y como los hace participes en
la definicién y mejora continua de los servicios que ofrece.

1. La Institucidbn debe comunicarse constantemente con sus clientes por

medio de:
° Buzobn de sugerencias.
. Medios de comunicacion.
. Medios electrdnicos.
. Juntas mensuales.
® Encuestas.

* Ver pagina 22
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. Entrega del reglamento oficial de la Institucién.
. Avisos.

° Volantes.

. Periédico mural.

® Por medio de la sociedad de padres de familia.

2. Invitar a Instituciones de grados mas elevados para que evaliden a los
alumnos de la Institucion y asi facilitarles a éstos su futura incorporacion
a dichas Instituciones.

5.3 DESARROLLO INTEGRAL DE LA PERSONA

El criterio define los procesos para el personal administrativo y de apoyo,
asi como para los padres de familia, incluyendo también aqguellos procesos que
estimulen y aseguren la participacién del personal y/o a los padres de familia en
la mejora continua. Considera ademas los métodos utilizados para medir,
mejorar y reconocer €] desempefio de las personas en |a Institucion.

5.3.1 Plan de desarrollo para las personas

Debido a que las necesidades de educacién y entrenamiento para el
personal docente, administrativo y de apoyo e incluso para los padres de familia
estan relacionadas con los planes escolares y de la Institucion, es necesario
contar con métodos que determinen estas necesidades.
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Personal Docente

1. Realizar evaluaciones académicas de ubicacién que cumplan con el
programa educativo. Determinar cuales son los puntos débiles de la
mayoria del personal docente, y asi de esta manera establecer los
cursos de capacitacién de las areas correspondientes, el Director(a)
seria la persona mas capacitada para realizar este estudio.

2. Aplicar test de cultura general, asi como de légica y razonamiento con
una frecuengia al inicio de cada ciclo escolar.

3. Hacer una revisién cada afio, del curriculum del personal para verificar si
se han estado preparando de forma independiente. De tal forma que
pueda ser util a la Institucion.

4, Hacer encuestas para que ellos den a conocer cuales son sus
necesidades de capacitacion.

5. El personal debe tener canocimientos y habilidades de servicio; conocer
el alcance de sus funciones; conocer su responsabilidad para dar
respuesta a problemas y atencion a servicios solicitados, entre otros. Es
importante hacer una revisién bimestral de conocimientos.

6. Es importante que el personal sea capacitado con conceptos, téchicas y
herramientas de calidad asi como actualizacion en temas cientificos,
tecnoldgicos, culturales y pedagégicos, entre ofros.

7. Se sugiere que en caso de proveer capacitacion al personal, al final de la
capacitacion le sea aplicado un examen de evaluacién para verificar la
efectividad de la capacitacion recibida. De la misma forma la Institucion
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debera proveer un certificado avalando que el personal recibié dicha
capacitacion.

Padres de familia

1. Aplicar en las juntas de inicio de ciclo un test, para ver la manera en que
estos puedan apoyar a sus hijos, si en dado caso se ve la necesidad de
dar capacitacion a los padres, la Institucion deber4 planear la manera de
dar cursos a los padres de familia, por ejemplo, es indispensable, dar a
los padres de 6to grado platicas de sexualidad.

2. Oftra forma de determinar cuales son las necesidades de educacion es

aplicar encuestas sobre los cursos que ellos consideran necesarios para
dar apoyo a los alumnos.

5.3.2 Involucramiento y Participacion

Este punto se refiere a los medios y métodos que la Institucion utiliza
para promover la participacién de todo el personal en el mejoramiento de los
procesos y el logro de las metas de la Institucion.

La participacion del personal, padres de familia y alumnos puede
promoverse con los siguientes mecanismos:

Comunidad educativa’

1. Investigacién Individual o colegiada.

* Ver glosario
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2. Formacién de equipos para la solucién de problemas (por asignatura y/o
grado).

3. Formacion de equipos para revision curricular.

4. Grupos participativos.

5. Sistemas de sugerencias y participacion en los planes y metas de calidad
y operacion.

6. Sociedad de padres de familia .

Personal

En la toma de decisiones podria involucrarse al personal docente,
administrativo y de apoyo, dando con esto mayor responsabilidad, compromiso,
autocontrol, innovacién y libertad a éste; esto puede lograrse con lo siguiente:

1. Realizar juntas mensualmente donde el personal expone sus
sugerencias.

2. Realizar convivios en los cuales el personal puede participar cooperando
en algin aspecto (alimentos, juegos, disefio de programa).

3. Asignar plblicamente tareas y metas a cada persona que desee
participar en el logro de alguna de éstas.

Es importante evaluar la efectividad, involucramiento y compromiso de
todos los niveles del personal asi como dar respuesta y retroalimentacion a las
iniciativas de este; algunos de los mecanismos que se proponen son los
siguientes:

1. Debera tomarse asistencia tanto en juntas como en convivios de las
personas que estuvieron presentes.
2. Llevar un control del avance de las tareas que se han asignado

anteriormente.
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5.3.3 Desempefiio y Reconocimiento

Este punto se refiere a los métodos de fa Institucidn para evaluar el
desempefio del personal y proporcionar reconocimiento, oportunidades de
promocién y/o retroinformacion.

Desempeiio

La evaluacion del desempefio debe contemplar a todas las personas
dentro de la Institucion.

Algunos de los métodos para evaluar el desemperio del personal y
proporcionar reconocimiento, oportunidades de promocion y/o retroinformacién
pueden ser los siguientes:

Personal Docente

1. Encuestas a los alumnos por grupo donde estos evallien a su respectivo
Maestro.

2. Evaluaciones académicas y culturales a los Maestros.

3. Encuestas a los padres de familia sobre la atencién que han recibido por
parte del Maestro o Maestros de sus hijos.

4. Encuestas al personal sobre la atencién que han recibido de sus propios
compaiieros, sobre todo en el flujo de informacién respectivo.
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Personal Administrativo

1. Encuestas a los alumnos y padres de familia sobre la atencién que han
recibido de! personal administrativo, asi como las soluciones que han
recibido de éste en alguna necesidad.

2. Evaluaciones culturales con periodos anuales.

3. Revision del resultado de sus funciones para aquelios casos en los que

se requiere un conocimiento especifico.

Una vez gque se tiene todo el material sobre el desemperio del personal
es necesario retroalimentar la informacion, de tal forma que sea util para
mejorar en cada aspecto. Esta retroalimentacion debe realizarla el jefe
inmediato del empleado, en el caso de la Institucion de nuestro estudio, debe
ser la Directora de ésta, para todo el personal.

Reconocimiento

Teniendo como base que el recurso mas importante de toda empresa o
Institucion es el recurso humano, debe tratarse a tal con ta suficiente motivacion
para despertar la disponibilidad y eficiencia en su trabajo, mas ain cando éste a
demostrado su buen desempefio.

Una necesidad humana es la necesidad del “reconocimiento” (Teoria de
Maslow *), este se puede lievar a cabo de diferente formas dependiendo de la
meta alcanzada, desempeiio realizado asi como del tipo de persona. La
Institucion puede usar diferentes tipos de sistemas de reconocimiento: individual
o grupal (trabajo en equipo), econdmico o no econémico, formal o informal; de
acuerdo a habilidades, la cooperacién, el auto-aprendizaje, entre otros.

* Ver apéndice
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5.3.4 Calidad de vida en la Institucion

Este punto se refiere a las condiciones en que los alumnos, el personal
de la Institucién y los padres de familia viven el proceso de ensefanza-
aprendizaje, incluyendo el ambiente fisico y emotivo. Se refiere a los programas
implementados para el desarrollo integral del personal y el desarrollo de los
padres de familia, asi como para su identificacion con la Institucion.

El ambiente de trabajo en la Institucién debe mantenerse de tal forma que
propicie el bienestar y desarrollo de la cultura de calidad del personal y de los
alumnos, en cuanto a salud, nutricién, seguridad, orden, limpieza y ergonomia™ ;
de tal forma que todo esto contribuya a mejorar la puntualidad, el ausentismo, la
disercién y la siniestralidad.

Salud

1. Debe mantenerse en absoluta limpieza las aulas de clase, sanitarios,
oficinas, patios, jardines.

2. Debe cumplirse diariamente con el reglamento de higiene personal para
cada uno de los alumnos.

3. El personal debe presentarse debidamente vestido y con la higiene
correspondiente, asi como abstenerse de practicas que dafan la salud
como lo es el fumar. ]

4. Realizar campafias con las Instituciones de salud, para hablar acerca de
ésta.

* Ver apéndice
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Nutricion

La Cooperativa es la encargada de proporcionar alimentos en los recreos
a los alumnos, por lo que se debe verificar minuciosamente el tipo de alimentos
que ésta vende.

Seguridad

1. La infraestructura interna de la Institucion debera estar debidamente
sefialada en todos aquellos accesos 0 desniveles que se consideren
peligrosos.

2. Debe contarse con extinguidores contra incendio.

3. Se deberan realizar simulacros de incendio.

4. Las puertas de acceso a la Institucion deberan estar vigiladas o cerradas
en los horarios correspondientes.

5. La entrega de alumnos en horas de clase debe ser verificada, registrada
y controlada por una persona asignada a esto, con un alto grado de
responsabilidad.

6. El transporie escolar debera contar con un manual donde se indiquen los
lugares para el asenso y descenso de alumnos.

7. Debera darse cursos de educacién vial a los alumnos, padres de familia
y personal.

QOrden

Debe cumplirse con el reglamento en cuanto a orden se refiere por parte

de los alumnos.
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Limpieza

1. Todas [as aulas de la Institucion, sanitarios, oficinas, jardines y patios
deberan estar limpios diariamente.
2. Crear una cultura de limpieza a los alumnos, de tal forma que estos

ayuden a conservaria.

Ergonomia*

Debera contarse con la infraestructura necesaria para los casos que asi
lo requieran como pueden ser personas mintsvalidas, alumnos zurdos etc.

Ambiente de trabajo

Para mantener un ambiente de trabajo que fomente el desarrollo integral

del personal se pueden seguir los siguientes mecanismos.

1. Eventos especiales.
Servicios especiales.
Actividades recreativas y culturales.
Educacion relacionada con el trabajo.
Guarderia.
Comedor.
Oportunidad de horarios de trabajo.

©® N oD

Plan de vida y carrera,

* Ver glosario
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Satisfaccion del personal

Es de suma importancia determinar la satisfaccion del personal; existen

algunos factores que nos ayudan a determinarla como son:

1. Opinién del personal respecto al liderazgo y la administracién.
Desarrolio y oportunidades de carrera.
Ambiente de trabajo.
Reconocimientos.
Beneficios.
Comunicacion.

N o s~ ON

Seguridad de empleo y compensacion.

5.4 ASEGURAMIENTO DE CALIDAD DEL PROCESO

Este punto define los sistemas y procesos que la Institucion emplea para
el disefio de las operaciones administrativas del proceso de educacién. Incluye
también el describir cémo los principales procesos son evaluados, controlados y
mejorados.

5.41 Control y mejora de los procesos de administracion y
apoyo.

Este punto se refiere a como los procesos para ofrecer los servicios
escolares, administrativos y de apoyo a la educacion, deben disefiarse y ser
manejados para cumplir las necesidades de los clientes: estudiantes, padres de
familia y comunidad asi como el personal y proveedares.
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Seleccion de proveedores.

Algunas areas que pueden necesitar proveedores externos son: limpieza,
papeleria, software (programas de c6mputoc) y hardware (equipo
computacional), articulos para jardin, articulos de oficina, material de
construccion.

Para seleccionar al mejor proveedor en calidad y costo deben tomarse en
cuenta los siguientes criterios:

1. Tener un catalogo de proveedores actualizado.

2. Elegir aquel que de un producto de calidad y al menor costo.

3. Elegir al proveedor cuyo servicio sea en un tiempo de respuesta
razonable.

En cada uno de los puntos anteriores debera hacerse una comparacion
minuciosa tomando en cuenta la importante opinidn del usuario final.
Areas administrativas y de apoyo

Los procesos de calidad de estas areas deben considerar la

retroalimentacién de los usuarios: estudiantes, padres de familia y comunidad
para el mejor el desemperio de éstos mismos.

5.4.2 Investigacion y Servicios

Este punto se refiere a como la Institucion contribuye a la creacion y
transferencia del conocimiento a través de la investigacion y la oferta de otros
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servicios. Se refiere a los beneficios de estos servicios para la comunidad y
para los objetivos establecidos basados en la mision de la Institucién y como
debe promoverse la cultura de investigacién en los alumnos.

Investigacidn

La investigacién debe incluir los recursos asignados, la aplicacion y Ia
innovacién tecnolégica, de conocimiento, de vanguardia para inyectar en los
estudiantes y en el personal docente un mejor uso de recursos y aprovechar el
proceso de ensenanza aprendizaje asi como la transferencia del conocimiento a
la comunidad. Algunos ejemplos:

internet.

Biblioteca actualizada.

Renta de libros dentro de la Institucion.

Proyectos de investigacion.

Software (programas de coémputo) educativo.

Intercambio de conocimientos con ofras Instituciones.

Implementacion de materias enfocadas a la investigacion e innovacion.
Concursos de conocimiento.

© B W Pony o

Laboratorios bien equipados.
10.Implementar el llamado “Plan Emprendedor” *.

La Institucién debe ofrecer servicios para beneficio de la comunidad
como los son; capacitacion, diagnésticos, asesorias, servicios sociales (apoyo
a Instituciones como la cruz roja), organizaciones culturales (bellas artes) e
intercambiar sus conocimientos.

* Ver glosario
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5.5 INFORMACION Y ANALISIS

Este punto define la administracion y la efectividad del uso de la

informacion para apoyar la mejora continua de la Institucién, asi como los

sistemas y procedimientos establecidos para obtener, validar, analizar,
documentar y difundir esta informacién entre el personal.

5.5.1 Seleccion y uso de la informacion

1.

Los puntos a considerar son |0s siguientes:

La seleccién y el manejo de la informacion y los datos deberan apoyar
la toma de decisiones en la Institucion. Por los que es importante,
determinar cuales son las fuentes de informacidn mas importantes para
tenerlas rapidamente al alcance.

Se debera utilizar una base de datos para: clientes, otras Instituciones
similares, desemperio académico en los diversos hiveles y asighaturas,
por grupo, por alumno, por materia, por personal docente, entre otros,
procesos administrativos de la institucion, cumplimiento de
proveedores, costos y finanzas, entre ofros.

3. Utilizar un metodo para utilizar y controlar la informacion como:

a) Asegurar la actualizacion, confiabilidad y consistencia de la
informacién.
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b) Reducir el tiempo de ciclo desde la recoleccién de la informacién
hasta su acceso.

c) Asegurar el acceso a todos aquellos que requieran de
informacién, incluyendo al personal y a los clientes (estudiantes,
padres de familia y comunidad).

d) Asegurar la alineacién de la informacion con la misién, vision,
estrategias, las necesidades y los pfanes de mejora.

5.6 RESULTADOS DE LA ORGANIZACION

Este punto se enfoca a los aspectos mas relevantes de la Institucion,
incluyendo la relacion con el proceso de mejora continua en lo que corresponde
a la satisfaccién del cliente (estudiantes, padres de familia, comunidad) asf
como el desempefio y la efectividad del proceso administrativo y financiero.

5.6.1 Resultados de la satisfaccion del cliente

La satisfaccién del cliente debe medirse sobre la base de los siguientes

criterios:

1. Resultados de encuestas a estudiantes y padres de familia.
2. Porcentaje de quejas atendidas y solucionadas.
3. Resultado de aplicacion de encuestas sobre gustos e intereses sobre las
materias académicas y actividades escolares.
4. Encuestas a Instituciones que reciben estudiantes de nuestra Institucion
5. Indice de desercién escolar.
6. Crecimiento en poblacién escolar.
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5.6.2 Resultados de la Institucion

E! desempefio de la administracion y resultados financieros deben incluir
elementos de costo como:

Personal.

Materiales.

Energia.

Capital

Mejoras ambientales.
Reduccion del desperdicio.
Premios recibidos.

© N O ok XN 2

Reconocimientos o Certificados de desempefio.

Cada uno de los conceptos anteriores debe ser medido y comparado con
resultados anteriores, para asi emprender acciones de mejora si esto es
necesario.

5.6.3 Resultados de la satisfaccion.del personal
La satisfaccion del personal debe ser medida periédicamente, algunos de
los indicadores que pueden ayudar a esto son:
1. Indice de seguridad.

2. Indice de ausentismo.
3. Rotacién de personal.
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4. Resultados de las encuestas del personal docente, administrativo y de
apoyo.
5. Involucramiento y participacion.

Es recomendable comparar estos resultados con los inmediatos
anteriores, y asi emprender acciones de mejora si el caso lo requiere, también
deben compararse dichos resuitados con los resultados de otras Instituciones,

esto ayuda a una vision de la posicién que se tiene en cuanto a satisfaccion del
personal.
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6 APLICACION DEL MODELO DE
CALIDAD

6.1 IMPLEMENTACION DEL MODELO DE CALIDAD

Se aplicd el modelo de calidad en la institucion de nuestro estudio en el
afio 2001, en este proceso participé la comunidad educativa de la siguiente
manera:

1. Establecimiento de una misién, visién y politica de calidad, colocando
éstas en la puerta de cada salén de clases.

2. Se llevaron a cabo las actividades del programa de valores, por parte de
los alumnos.

3. Se colocaron nuevos cestos para basura.

4. Se dieron platicas del tema de calidad.

5. Se dieron reconocimientos internos al personal mas participativo.

8. Se aplicaron encuestas diversas.

6.2 RESULTADOS OBTENIDOS

Se observo un cambio de actitud en el personal (docente y administrativo),



119

asi como la satisfaccion del cliente interno* y cliente externo®. Entre fos puntos

mas relevantes tenemos los siguientes:

1. Aumento en la puntualidad del personal.
2. Aumento en el porcentaje de asistencia de! personal.

W

Mayor participacién en eventos académicos, culturales, sociales de la
Institucién.

Mejora en la presentacion personal.

Aumento en la puntualidad de los alumnos.

Aumento en el porcentaje de asistencia de los alumnos.

Incremento en el promedio académico de los alumnos.

RN\ B

El programa de valores indujo a una mayor disciplina y respeto por parte

de los alumnos hacia sus Maestros y compafieros.

9. Preocupacion por parte de Maestros y alumnos por mantener limpia la
escuela.

10.Mayor participacion de los aiumnos en actividades académicas.

11.Mayor participacion de los padres de familia en actividades culturales y
sociales de la Institucién.

12.Mayor asistencia de los padres de familia a las juntas internas de la

Institucion.

13.Los alumnos recibieron mayor apoyo y comprensién por parte de sus
padres.

14.Mayor identificacion de los alumnos con sus maestros de apoyo
(Psicologo).

15.Alta demanda para ingresar a la Institucién por parte de la comunidad.

* Ver glosario
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7 CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

7.1 CONCLUSIONES

De acuerdo al estudio realizado y resultados obtenidos se llega a la
conclusién que un modelo de calidad es un elemento de suma importancia
dentro de una Institucion o empresa, ya que ponerio en practica puede llevar a
estas al éxito como tales. Sin duda alguna todo proceso es manejado por un
recurso humano y es alli donde comienza el cambio positivo por el camino de la
calidad; contando con la participacion activa y entusiasta el recurso humano se
puede implementar exitosamente las teorias y modelos de calidad.

7.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda dar continuidad a las actividades que estipula el modelo
de calidad, asi como la actualizacidén constante de éstas de acuerdo ak tiempe: -
social que se esté viviendo en el momento, recordando que todo cambio social
impacta directamente en todos los ambitos de la sociedad.

Es importante tener siempre metas, la meta que da pie a dar continuidad a todo
proceso de calidad es tener siempre la actitud de “mejora continaa”.
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GLOSARIO

ACERTIJOS: Ingeniosa inscripcion en prosas de un mensaje que el receptor
debe descubrir.

CLIENTES EXTERNOS: Padres de familia y comunidad.

CLIENTES INTERNOS: Alumnos y personal (docente, administrativo y de
apoyo)

COMUNIDAD EDUCATIVA: La comunidad educativa le compone el personal
(docente, administrativo y de apoyo) y los clientes (alumnos, padres de familia y
comunidad).

DIF: Desarrollo Integral de la Familia (dependencia gubernamental).

ERGONOMIA: Es la parte de la ingenieria del factor humano que frata del
diseno de los equipos, procedimientos y sistemas sean factibles, seguros,
confortables y coherentes con las necesidades humanas. (Ejemplo: sillas que
se adapten a la espalda, teclados de computadora que se adapten a la mufieca
de la mano, etc.)
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PLAN EMPRENDEDOR: Proyecto para la creacion de una microempresa.

S.E.: Secretaria de Educacién.
SOPA DE LETRAS: Encontrar palabras escondidas en una ventana [lena de
letras, las palabras se pueden encontrar en cualquier direccion: horizontal,

vertical o diagonal, al derecho o al revés.,

S.S8.A: Secretaria de Salubridad y Asistencia (dependencia gubernamental).
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TEORIA DE ABRAHAM MASLOW

El psicélogo Abraham Maslow desarrolld una teoria acerca de Ila
motivacion, basada en las necesidades humanas tal como siguen:

Necesidad fisiologica. Incluye las necesidades basicas para mantener la
vida, como son: alimentacion, agua, vestido, techo y suefio. Desde el punto de
vista de la empresa, esta necesidad puede satisfacerse ofreciendo al empleado
un salario suficiente para tener una vida personal aceptable.

Necesidad de seguridad. Se refiere a la necesidad de sentirse libre de
peligros fisicos © de miedo a perder el trabajo, la propiedad, la comida, etc. Esta
necesidad de los empleados puede satisfacerse en la empresa, ofreciéndoles

permanencia en el empleo y condiciones de seguridad en el lugar de trabajo.

Necesidad de afiliacion o aceptacién. Las personas son seres sociales
que necesitan sentirse aceptadas por las demas, la empresa ayuda a llenar
esta necesidad.

Necesidad de estima. Maslow piensa que |la persona que ha satisfecho la
necesidad de pertenencia, desea sentirse estimado por sus comparieros de
trabajo y por si mismo. Para lograrlo en una empresa deben proporcionarle
prestigio, categoria, progreso, reconocimiento, etc.

Necesidad de autorrealizacion personal. Las personas desean
maximizar sus potencialidades para la realizacion de una tarea; a los
empleados se les debe dar un trabajo que para ellos represente un desafio y un
progreso potencial en la empresa, lo cual se relaciona con mayores
responsabilidades y realizaciones.
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GRAFICAS GANTT

La grafica Gantt es un método grafico para la planificacién y control de las
cantidades y tiempo de produccién. Su origen se remonta a antes de la primera
guerra mundial, y fue creada por el ingeniero de organizacién Henry Laurence
Gantt, siendo ampliamente utilizada hoy en dia en una variedad de formas en

todo tipo de organizaciones.

La Grafica Gantt, Carta de Gantt, Diagrama de Gantt o Diagrama de
Barras, se utiliza en varias de sus formas:

1. Diagrama de barras de un proceso productivo.
2. Diagrama de barras de carga de trabajo en maquinas o equipo.
3. Diagrama de barras de carga de trabajo en los departamentos.

Estos diagramas se forman, como sigue:

a) Se determinan cuales son los trabajos o actividades principales del
proceso.

b) Se hace una estimacion de la duracion efectiva de la actividad.

c) Se representa cada actividad mediante una barra o recta horizontal
cuya longitud es a una escala determinada representativa de la
duracién efectiva de dicha actividad.

4. Se hace una lista de las actividades, manteniendo el orden requerido
por la secuencia de operaciones, utilizando un renglén del diagrama
para la representacion grafica de cada actividad en la lista.
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5. Se desplaza la barra que representa la duracion de cada actividad, a
través del renglén correspondiente, seglin los requerimientos
impuestos por la secuencia propia del proceso productivo, tomando en
cuenta que el extremo izquierdo de la barra indica la fecha de iniciacion
de la actividad y su extremo derecho, la fecha esperada de terminacién
de la misma.

6. La uUltima actividad en la lista nos marcara en el diagrama, por medio
de la posicién de su extremo derecho, la fecha de terminacion esperada
del proceso productivo.

7. Si esta fecha es satisfactoria, se acepta el programa. En otra forma,
recurriendo al criteric y experiencia personal del programador, se haran
los cambios nef:esarios, ya sea acortando el tiempo requerido por cada
actividad, o modificando la secuencia de las mismas, hasta llegar a una
solucion aceptable.

Ejemplo:

Programar la fabricacién de un lote de 500 valvulas, tomando en cuenta
los siguientes datos:

a) Los moldes para fundir las paries se terminan en 4 dias.

b) Las partes fundidas se moldean en 2 dias

c) El material para estopero y vastago estara en la planta 3 dias después de
situar el pedido.

d) Empaques y tuercas estaran en la planta 3 dias después de situar el pedido

e) El maquinado, ensambie de las partes, prueba y empacado de las valvulas
se terminara, como sigue:
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PROCESO

NUMERO DE DIAS

Cuerpos

Bushings

Vastagos

Estoperos

Manerales

Ensamble

Prueba y empaques

~| W W ) ) W W

Tabla Al

Solucién: La lista de las actividades principales sera

ACTIVIDAD

Ordenar materiales

Ordena empaques y iuercas

Fabricar moldes

Moldear parte 1,2y 6

Maguinar cuerpo

Maquinar bushing

Maquinar vastago

Magquinar estopero

Maquinar maneral

Ensamblar partes

Probar y empacar valvulas.

Tabla A2




135

Debido al sistema de control establecido en la planta, el maquinado de las
partes fundidas no puede iniciarse sino hasta que se recibe el lote del
departamento de fundicién. El ensamblado podra empezar cuando se reciba el
lote de partes del departamento de maquinado, prueba y empaque hasta recibir
el lote ensamblado.

En el diagrama, podemos observar que existen actividades que aunque
no se empiecen a tiempo © no se terminen en el tiempo esperado, no afectan el
tiempo de terminacion del proyecto, por ejemplo: podremos ordenar el material
para la fabricacion de estoperos y vastagos entre el lunes 13 y viernes 17, sin
que esto afecte el término de completacion del proyecto, ya que no requerimos
estas partes antes del dia jueves 23 que iniciaremos el ensamble. Este tipo de
actividades son no criticas, en cambio si atrasamos la fabricacién de moldes, se
retrasaré en igual forma la fecha de terminacién del lote. Esta es, entonces, una
actividad critica.
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PROGRAMA PARA LA PRODUCCION DE 500 VALVULAS
E ASIENTO MODELO 00

Actividad

L M M J VvV 8§ L MM J VvV S L M

la. Seana

2a. Semana

Ordenar materiales #

Ord. Emp. y Tuerc. %

Fabricar moldes

Mcoldear 1, 2 y 6

Maquinar cuerpo

Maquinar bushing

Maquinar vastago

Maquinar estopero

Maguinar maneral

Ensamblar

Probar y empacar

Fecha de iniciacién

Fecha de terminacién

Lunes 13 de febrero de 1967

Martes 28 de febrero de 1967

DURACION : 13 dias efectivos
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TAXONOMIA DE BLOOM

Evaluacién \
\ Sintesis \
\ Anilisis \
Aplicacién \
Comprensiéon \

\ Conocimiento

NORMAL SOBRESALIENTE



SECRETAR!A DE EDUCACION
DIRECCION DE PLANEACION E INVESTIGACION EDUCATIVA
COORDINACION DE PROYECTOS DE INVESTIGACION
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TAXONOMIA DE BLOOM
NIVELES DE PENSAMIENTO
Nivel Definicion Comportamien Algunos verbos
to para utilizar en el
Del alumno diseino de
actividades
Juzgar el valor de Juzgar Asesorar Premiar
EVALUACION | ideas, materiales o Formar opiniones | Concluir Considerar
productos, basados en | Debatir Argumentar Valorar
un criterio. Justificar Verificar  Criticar
: Juntar ideas para Crear Combinar Mezclar
SINTESIS formar un plan o un Inventar Construir Compilar
producto nuevoliinico Modificar Combinar Imaginar
Planear lar Disefiar
Descubrir Analizar Clasificar
ANALISIS Examinar los Discriminar Categorizar Confrastar
componentes de la Deducir Comprar Debatir
informacién Examinar Criticar Diferenciar
Utilizar la informacién Graficar Aplicar Practicar
APLICACION | en situaciones nuevas y | Desarrollar Completar Probar
concretas. Experimentar Comparar Utilizar
Organizar Criticar Platicar
_ | Entender Ia Explicar Reagrupar Desarroliar
COMPRENSION | informacién. Demostrar Cambiar Concluir
Interpretar Convertir Relacionar
Simplificar Generalizar Nustrar
Recordar informacién o | Responder Adquirir Escoger
CONOCIMIENTO | datos(memoria). Absorber Contar Definir
Recordar Identificar Noembrar
Reconocer Encontrar Reproducir

Memorizar Localizar

Tabla A3
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familia, apoyado por los maestros para que nuestros ninos enfrenten los retos
cotidianos sobre la base de sus valores, conocimientos, compromisos, asi como
su trascendencia en su familia y en la sociedad.”

VISION

Pretendemos formar individuos emprendedores, sobre la base de la
madurez y responsabilidad, buscando su mejora continua. Personas
innovadoras, eficientes, eficaces, con visién positiva, con amor a {a vida y al
medio ambiente, asi como una amplia capacidad para:

« Comunicarse clara, oportuna y precisamente.

e Prevenir y resolver conflictos.

o Tomar responsabilidad de sus actos pensando en sus consecuencias.

e Convivir armonicamente con sus semejantes bajo los principios de
respeto y honestidad y aprender mas efectivamente.

¢ Trabajo en equipo.

Esta vision se establecera por medio de consenso con el equipo técnico
(maestros), tomando en cuenta opiniones de los alumnos y sugerencias de los
padres de familia.

POLITICA DE CALIDAD

Lograr la satisfaccion del cliente, asi como fomentar ia conviccion de
“ganar, ganar” logrando la comunidad en general un beneficio.
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VALORES

El calendario de Valores es propuesto por la Secretaria de Educacién al
inicio de cada ciclo escolar, la instituciéon debera realizar un programa eficaz
para fomentarlos, y se propone el siguiente esquema para cada uno de los

valores.

NOMBRE: VIVE LOS VALORES

DIAGNOSTICO: Durante 5 afios se han desarroliado los programas de valores
impartidos por adultos. Se propone involucrar a los alumnos de 6to. grado para
lograr una mejor comunicacion nifio-nifio.

PROPOSITO: Fomentar la real aplicacién de cada valor expuesto durante el
afio para favorecer el crecimiento integral de la poblacién escolar y sus familias.

ACCIONES PROPUESTAS:

1. Llevar a cabo las acciones que nos indica el calendario de Valores de la
Secretaria de Educacion.

Calendario de Valores.

Formar comité.

Organizar los grupos de 6to. Grado en equipos.

Desarroliar frases de reflexion.

Reproduccion de ejercicios y actividades.

N o oo s~ ODN

Hoja para trabajo en casa en compaiiia de los padres.

OBSERVACIONES: Aunado a impartir y compartir los valores, los alumnos de
6to. grado creceran en sus experiencias y les favorecera el manejo de grupos.
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NOMBRE: FERIA DE LAS CIENCIAS

DIAGNOSTICO: Los grupos de alumnos y los maestros deberan promover el
trabajo en equipo para realizar diferentes investigaciones de una manera mas
formal, por lo que se lievara a cabo la Feria de las Ciencias con la participacién
de todos los alumnos.

PROPOSITO: Promover el frabajo en equipo, la investigacién cientifica y

presentar un proyecto.
ACCIONES PROPUESTAS:
Seleccionar temas de acuerdo al grado y al area.

Asignar temas por equipo.
Elaboracion del Proyecto Maestro-Alumno.

b WN

Etapa exposicion: Equipos participantes exponen sus trabajos a sus
comparieros y Padres de Familia.

OBSERVACIONES: En la etapa Exposicion se invitara a los padres de Familia.

NOMBRE: EDUCACION AMBIENTAL

DIAGNOSTICO: Se trabajara en la cultura del cuidado de su medio ambiente.
Se trabajara en los programas de salud escolar que se tienen establecidos.

PROPOSITO: Que se adquiera una actitud de cuidado del medio ambiente
aplicado a su forma de vida. Que el alumno aprenda sobre el cuidado de la
salud aplicada a una mejor forma de vida.
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ACCIONES PROPUESTAS:

1. Pléaticas, participacion activa de los alumnos, maestros y comunidad
educativa” en los problemas ecolégicos, conocimiento y aplicacion de la
3era. Campafia de vacunacion, campafias bucales, etc.

2. Proteccién de la mariposa monarca (en su paso por Nuevo Leén), de los
animales de nuesira comunidad asi como las plantas y el medio
ambiente en general.

3. Ahorro del agua, de la energia eléctrica y de los recursos con los que
contamos.

NOMBRE: REDACCION ESCOLAR

DIAGNOSTICO: Falta de expresion oral y escrita en los alumnos. Observacion
de Campo.

PROPOSITO: Que el alumno redacte un tema basado en su experiencia,
tomando como base:

e Lalengua hablada.

o Lalengua escrita.

o Reflexion sobre la lengua.

e Recreacion Literaria.

e Establecer un enlace entre Maestro-Alumno.

ACCIONES PROPUESTAS:

1. Seleccién del tema.
2. Diseriar una hoja alusiva al tema en la cual se escribira la redaccion.

* Ver glosario
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Enviar informacion a los maestros con respecto at tema.

Comentar con los alumnos el tema.

Realizar la redaccion en hojas (ensayo).

Revision del tema para realizarlo en la hoja.

Se selecciona la hoja con la mejor redaccion por parte del maestro de

N oA e

grupo.

OBSERVACIONES:

e Se pedira el promedio mensual del grupo, y se ird observando los
avances del proyecto.

o Se expondréan los mejores trabajos en un periédico mural.

e Se tomara una fotografia por mes, como historial de los alumnos que han
destacado por su redaccion.

NOMBRE: LECTURA ORAL

DIAGNOSTICO: Partiendo del supuesto que la mayoria de fos alumnos no
tienen una buena lectura oral se determinara realizar una evaluacion
diagnostico de la lectura.

PROPOSITO: Que cada uno de los alumnos mejoren su calidad de lectura oral,
y a la vez formar un hébito de lectura diaria.

e Lograr una lectura comprensiva.

e Evaluacién diagnéstico.

e Lectura diaria en e i salon.

» Evaluacién de la lectura oral con intercambio de maestros.

o Registro de evaluaciones, observaciones y propuestas a mejorar.
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ACCIONES PROPUESTAS:

Elevar el promedio presentado en el examen de diagnéstico para cada
uno de los alumnos, mejorar su calidad de lectura oral y a la vez tomar el habito
de la lectura diaria.

1. Lectura diaria en diferentes modalidades y contextos
2. Uso del Rincon de Lecturas”.

OBSERVACIONES: Los criterios para asighar la evaluacion a los alumnos se
acordaran previamente en la Junta de Consejo Técnico por los maestros de
grado. Se registraran la cantidad de alumnos por calificacién en cada grupo,
ejemplo: cuantos alumnos de 10°, de 9°, etc. Para observar el avance y
movimiento alumno-calificacion.

NOMBRE: TALLER DE NINO

DIAGNOSTICO: Hay diferentes necesidades educativas para alcanzar un nivel
de aprendizaje y acceder al curriculo de educacién regular, para satisfacer las
necesidades basicas del aprendizaje.

s Déficit de atenciones y concentracion por factores fisicos, psicol6gicos,
emocionales.
o Deéficit en su autoestima por factores emocionales familiares.

+ Ver pagina 85
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PROPOSITO:

o« Disminuir el déficit de atencidn por problemas psicoldgicos ylo
emocionales.

o Tratar de alcanzar la independizacion, la responsabilidad, y seguridad en
si mismo de los alumnos.

¢ Que el alumno encuentre diferentes alternativas para solucionar los
problemas

¢ Que el alumno trate de utilizar sus diferentes habilidades para ayudarse
a incrementar sus conocimientos.

e Promover el respeto y la aceptacion.

ACCIONES PROPUESTAS:

Organizar diferentes grupos de alumnos tomando en cuenta sus
capacidades, habilidades, y sus edades mentales y cronolégicas. Donde el
alumno tenga un espacio para:

1. Conocerse.

2. Expresarse.

3. Compartir.

4. Aprender de él y de los otros a resolver problemas a través de dinamicas
grupales.

OBSERVACIONES

+ Las sesiones de trabajo con los alumnos se acoplaran a las necesidades,
ritmos y programas extraescolares de la escuela primaria.
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e lLos subgrupos pueden variar sus integrantes de acuerdo a las
necesidades presentadas por los maestros regulares y el maestro de
apoyo.

NOMBRE: TALLERES PARA PADRES

DIAGNOSTICO: Mediante una encuesta aplicada a Padres de Familia y otra a
Maestros de Escuela Regular se encontré la necesidad de crear el Proyecto de
Escuela para padres.

PROPOSITO: Lograr involucrar a los Padres de Familia en la Educacion de sus
hijos y comprometerios a participar activamente.

ACCIONES PROPUESTAS:

1. Se olorgara diploma a los papas y nifios que se encuentren con un 90%
de su asistencia.

2. Setabulara la asistencia en barras estadisticas.

3. Al finalizar la exposicion se dara talén de comentarios y evaluacion.

NOMBRE: RINCONES DE LECTURA
DIAGNOSTICO:

« El gusto por la lectura es un habito que los maestros deben fomentar en
ellos mismos y en los alumnos.

o Las actividades determinadas en los Rincones de Lecturas no son
llevadas a la practica de manera sistemética y permanente.
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PROPOSITO:

« Difusiéon de los objetivos marcados en el Proyecto Nacional Rincones de
Lectura *.

o Contar con un acervo bibliografico actualizado y organizado de manera
practica y funcional.

« Cumplir Jos objetivos de los Rincones de Lectura

e Lograr que nuestros alumnos sean asiduos y eficientes lectores.

e Concienciar al maestro del uso y cuidado del Rincén de Lectura *.

« Fomentar el gusto por la lectura en los educandos, mediante actividades
relacionadas.

ACCIONES PROPUESTAS:

Inventario general y organizacién por fichas bibliograficas de acervo.
Elaboracion de credenciales para préstamo de libros a domicilio.
Asesorfas a grupos para eficientar el uso de Ja biblioteca.

Registro diario saobre lectura.

Promocién del Dia Estatal de la Lectura y el Dia del Libro.

Multiplicacién de! Curso de Rincones de Lectura por el maestro que

D B M W =y

asista a ese curso.

™

Implementar el horario de clases.
8. Lectura diaria en clase y casa.

OBSERVACIONES:

o Este proyecto cubre uno de los ejes de Espanol: Recreacion Literaria.
¢ Uso de los ficheros de Espafiol como apoyo didactico.

* Ver pagina 85
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e Crear el habito de la lectura en la comunidad educativa’,

o Con el préstamo a domicilio, fomentar el habito de la lectura en casa.

e Formato de control de las credenciales de cada grupo por el maestro

o Contar con un area de biblioteca organizada permite a maestros y
alumnos el acudir a consultar de manera mas eficaz.

e Evaluacibn por medio de gréficas el resultado de las acciones
pregramadas

Los valores se publican en las calendarios que brinda la Secretaria de
Educacioén, de igual forma se propone publicarlos en fichas informativas, y a
través de diferentes programas de actividades tales como “sopa de letras*” y
“acertijos*” por mencionar algunos.

Los valores seran puestos en practica formando parte de cada uno de los
puntos del reglamento escolar interno.

Ejemplos:
REGLAMENTO ESCOLAR INTERNO

Horarios de clase, asistencia y puntualidad.

1. El alumno debe estar en la escuela 5 minutos antes de iniciarse las
clases. Si el alumno llega después del timbre de entrada permanecera en el
vestibulo de la escuela donde se le preguntara el motivo y se registrara en la
lista de la Direccién. E! alumno que cumple 5 retardos en el mes o bimestre
tendra un reporte escrito y los padres deberan acudir a la escuela para
establecer un compromiso de puntualidad. Si el alumno acumula 3 reportes al
afno su inscripcién sera condicionada para el proximo ciclo escolar. Valor
Puntualidad

* Ver glosario



88

2. Las inasistencias deberan ser reportadas al maestro por escrito (No por
teléfono), para presentar el motivo de su falta. Valor Responsabilidad

3. El alumno no podra excederse de 5 faltas injustificadas durante el afio
escolar. Los casos de fuerza mayor seran considerados por la direccion de la
escuela. Valor Responsabilidad.

4. Favor de hacer citas médicas o compromisos fuera del horario de
clases. Si el alumno necesita algin tratamiento que solo pueda recibirlo en la
manana y que tenga que faltar seguido a la escuela, debera inscribirlo en turno
vespertino. Valor Responsabilidad.

DISCIPLINA

El alumno debe mostrar RESPETO Y BUENA CONDUCTA en todas las
actividades escolares (paseos, recreo, festivales, etc.) a todo el personal de la
escuela y a sus comparieros.

El alumno que presente conducta negativa en la escuela se le levantara
un reporte por escrito, el cual debera ser firmado por el padre de familia y
entregado al maestro el dia siguiente.

El alumno que acumule en su expediente 3 reportes (de mala conducta)
sera suspendido fuera del salén por un dia (con trabajo extra programado) en la
Direccion Escolar.

Si el alumno continda con mal comportamiento sera dado de baja del
plantel.
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Los alumnos deberan llegar directamente al patio y no quedarse en la
puerta del plantel (ni al entrar ni al salir). Después de la hora de salida, la
escuela no se hace responsable de los alumnos.

No se permitira entregar alimento después del timbre de entrada.

E! alumno debera hacerse responsable de sus objetos personales y traer
todo el material necesario a la escuela, que lo prepare un dia antes, ya que no
se le permitira hablar a casa para que le traigan cualquier objeto olvidado, esto
con el fin de que el alumno se discipline y no interrumpa su trabajo escolar. No

se pasara lonche, ni material olvidado.
Las llamadas telefénicas unicamente se permitiran cuando sea ufgencia.
UNIFORME.

Todos los alumnos deben traer diariamente el uniforme completo de la
escuela (siempre limpio).

La presentacidn de los alumnos debe ser impecable: zapatos bien
boleados, bien aseado, peinados. En época de frio ios alumnos podran traer
unicamente el pantaldn de uniforme, suéter escolar marino, las nifias podran
traer mallas blancas o azul marino. No se les permitird suéter de otro color.
Valor Higiene.

HORARIO.

Lunes. Uniforme de gala, zapatos negros escolares.
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Martes y Jueves. Playera blanca y falda deportiva o short deportivo, tenis
completamente blancos.

Miércoles y Viernes. Playera roja y bermuda o pantaién de mezclilla azul,
tenis completamente blancos.

PADRES DE FAMILIA

El pertenecer a nuestra comunidad educativa” lo compromete a cubrir los
compromisos que requiera el plantel y la sociedad de padres de familia (como
actividades culturales, etc.) .

Los padres de familia deberan dirigirse con respeto a todo el personal de
la escuela.

Favor de no obstaculizar el portén a la hora de entrada. Deben dejar a sus
hijos y retirarse del plantel después de que los dejen en et mismo.
El padre de familia que necesite hablar con algin maestro debera solicitarlo por
escrito en la libreta de su hijo, con anterioridad para darle una cita dentro del
horario que indique el maestro, que por lo general sera en la hora de Educacion
Fisica.

Todos los avisos que se le entreguen a su hijo deberan de ser firmados
por los padres.

Los padres deberan presentarse Unicamente cuando la Direccién de la
Escuela o el maestro le solicite su presencia.

* Ver glosario
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No esta autorizada la entrada a los salones de ninguna persona ni padre
de familia durante el horario escolar. Todo asunto debe tratarse previamente en
ta Direccién.

Se solicita al padre de familia no enviar a sus hijos enfermos a la escuela.
La escuela no estd autorizada a administrar ningin medicamento a los
alumnos.

Los alumnos que confraigan alguna enfermedad contagiosa (varicela,
paperas, rubéola, efc.) se presentaran en la escuela después de que haya
pasado el periodo de contagio avalado por una constancia medica.

Los padres de familia deben recoger a sus hijos antes de la una de la
tarde, ya que después de este horario el turno vespertino inicia sus labores.
Valor Respeto.

TRANSPORTE ESCOLAR

Los padres de familia deberan asegurarse gue el transporte llegue puntual
a la hora de entrada y salida.

Pedirles a los encargados de los transportes que pasen a la escuela
personalmente a recoger a sus hijos y que lleguen 10 minutos antes de la hora
de salida.

Se les pide atentamente a los padres, si dejan a sus hijos en camro lo
hagan de una manera rapida con el fin de agilizar la circulacién a la hora de

entrada y salida de clases, (nicamente por la calle Juarez.

Se debe mostrar respeto a los oficiales encargados del transito escolar.
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La escuela estd completamente ajena a transportes, tenis y uniformes.

A su vez se llevarA a cabo un monitoreo por parte de alumnos,
coordinadores y maestros para cerciorarse de que dichos valores hayan sido
aplicados.

En cuanto al personal de la Institucién existe también un reglamento en el
cual se participa de manera pasitiva en cursos de autoestima y motivacion, asi
como se logra fomentar el respeto en la comunidad educativa*.

Una vez aplicados los valores de la Institucion, estos seran evaluados
observando los cambios de actitud de la comunidad educativa*, rendimiento
escolar, demanda escolar y disminucién de problemas interpersonales.

Dependiendo de los resultados que arroja la evaluacién de los valores, se
llegara a la necesidad de mejorar la aplicacion de los valores, y esto se lograra
realizando cambios en el reglamento de tal forma que éste sea Io
suficientemente flexible para que la comunidad educativa® lo lleve a cabo por
conviccidn propia mas que por imposicion.

Algunos casos concretos que deben mostrar el predominio de los
principios y valores de ia Institucién son:

o Los programas vigentes internos de fa escuela.

o Mejoramiento de las relaciones humanas y comunicacion.
« Motivacidn por una mejora continua.

o Aprendizaje basandose en errores.

o Ser congruente entre lo que se dice y lo que se hace.

e Lleva a cabo la cultura del esfuerzo.

o Educar sobre la base de la verdad.

* Ver glosario
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La Institucion realizara estudios comparativos sobre la practica de los
principios y valores de la Institucidon, con encuestas que se realizaran a la
comunidad acerca de los valores que creen ellos que se aplican en las
diferentes escuelas de la comunidad, también se analizara la demanda escolar
y los reconocimientos adquiridos por ia Institucion.

La Institucion contribuira a la formacién de ciudadanos responsables y
comprometidos con su comunidad, a través de sus diferentes programas de
valores y su participacion activa por ejemplo:

e Programa de educacion ambiental.

+ Programa vive los valores, que se compartira en otras Instituciones.
e Programas civicos, deportivos y culturales.

» Participando con el IFE (Instituto Federal Electoral).

e Apoyo a campafas nacionales de salud.

La Institucién tratard de estar a la vanguardia en el ambito educativo,
actualizandose en los diferente departamentos que la conforman.

e Capacitacién a personal docente mediante cursos de actualizacién
profesional, personal y desarrollo humano.

¢ Intercambio académico.

« Innovaciones tecnolbgicas en su area de informéatica, videoteca y
biblioteca.

La Instituciébn promovera la conducta ética y moral por medio de los
valores y ante todo, cada miembro de la Institucién debera de ser congruente
con lo dice y con lo que hace, y a su vez ser responsable.
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5.1.2 Compromiso de la administracién

El subcriterio se refiere al liderazgo sistematico del equipo directivo, asi

como las acciones realizadas para desarrollar la cultura de mejora continua en

la Institucion, fomentando la excelencia en el desempeiio académico.

Llamaremos cliente a toda persona que recibe un servicio de nuestra

Institucién.

1. Se sugiere que la direccién disefie un método de cultura de calidad y

mejora continua, basandose en las necesidades de la Institucion, es decir, el

Director(a) sabe cuales son los puntos débiles de la Institucion, es el

Director(a) quien tiene la capacidad de ver desde un angulo general los
puntos que se deben de mejorar y es quien debe proponer que debe
aportar cada persona que labora en la Institucion. Algunos ejemplos de
participacion activa del equipo directivo son:

a)
b)
c)
d)
e)

9)

h)

Recibir capacitacion en calidad.

Participar en cursos y/o conferencias dirigidas al personal.
Participacion en grupos de trabajo y comités de calidad.
Reconocimiento al personal por sus logros.

Comunicacién con los estudiantes, padres de familia, comunidad y
personal.

Establecimiento de objetivos y metas en busca de la excelencia
académica.

Promover un clima que favorezca a la participacion y a la ensefianza y
aprendizaje.

Dar seguimiento a conductas y aprendizajes de los estudiantes, asi
como el desempeiio de los colaboradores de la Institucion.

Realizar analisis referencial sobre liderazgo con otras Instituciones.
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2. El equipo directivo debera realizar programas 6 acciones sistematicas del
equipo directivo, para desarrollar la cultura de calidad y mejora continua en
la Institucion.

3. EL equipo directivo debe hacer evidente su liderazgo a través del
involucramiento con los estudiantes, padres de familia, personal y
comunidad.

4. Se recomienda evaluar al equipo directivo por medio de encuestas aplicadas
a todo el personal de la Institucion, esto con el fin de mejorar la efectividad
del sistema de liderazgo del equipo directivo.

5.2 SATISFACCION DEL CLIENTE USUARIO

Este punto define los métodos que la Institucién utiliza para conocer las
necesidades y expectativas de sus clientes: estudiantes, padres de familia y
comunidad y como se traduce lo anterior en acciones y planes para mejorar la
calidad del proceso de educacion.

5.21 Necesidades del cliente o usuario

Este subcriterio también define las actividades utilizadas para conocer las
necesidades actuales y futuras de los clientes: estudiantes, padres de familia y
comunidad. También se refiere a como la Institucion determina lo que los
clientes necesitan y esperan.
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Para conocer las necesidades individuales y grupales del cliente, que en
este caso son los estudiantes y padres de familia se deben realizar las
siguientes actividades.

Alumnos

Platicas individuales: Estas deben realizarse segun la necesidad del
estudiante, es decir con el maestro o Psicélogo (Terapeuta), en donde se deje
al alumno expresarse plenamente.

Platicas grupales: Para este tipo de platicas es necesario buscar alguna
Institucion ya sea asociacion civil o privada que se dedique a impartir platicas o
conferencias donde se tocan puntos del ambito cultural, académico, educacion
sexual, drogadiccion ete.

Padres de Familia

Platicas individuales: Deben mandarse por medio de los alumnos fichas
de requerimiento a los padres de familia con periodos mensuales; una vez que
el padre de familia se presente, éste debe ser atendido por el Director, Maestro

titular y Psicologo si el caso asl lo requiere.

Platicas grupales: Deben realizarse juntas con periodos mensuales donde
se trate aspectos académicos y administrativos.

Alumnos y Padres de Familia

También deben hacerse si es necesario platicas involucrando tanto a
estudiantes como a padres de familia.
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Toda platica realizada ya sea individual o grupal debe de asentarse por
escrito en un reporte, asi como debe registrarse en un libro con los siguientes
datos:

Reporte

Tipo de platica (grupal o individual)

Tipo de cliente (estudiante o padre de familia 0 ambos)
Nombre (s)

Grado y Grupo

Fecha

Conversacion

Aspectos relevantes

Observaciones

Asistentes (Maestro y/o Terapeuta, Director(a)) — para las pléticas individuales
Institucién que impartié conferencia — para platicas grupales
Tema de conferencia — para platicas grupales

Libro de registro

Tipo de pléatica (grupal o individual)

Tipo de cliente (estudiante o padre de familia o ambos)

Nombre (s)

Grado y Grupo

Fecha

Asistentes (Maestro y/o Terapeuta, Director(a)) — para las platicas individuales
Institucion que impartid conferencia — para platicas grupales

Tema de conferencia — para platicas grupales



