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Prélogo

Somos lo que hacemos dfa a dia.
De modo que la excelencia no es un acto,
sino un habito.

ARISTOTELES

El camino hacia la excelencia es arduo y no se logra de un momento a otro,
pero el esfuerzo consistente y la libertad de eleccién de la que goza el ser
humano, lo llevara a experimentar grandes cambios en sus habitos, conductas

y valores.

"Siembra un pensamiento, cosecha una accién; siembra una accion,
cosecha un habito. Siembra un habito, cosecha un cardcter; siembra un

caracler ,cosecha un destino”.

Los habitos son factores importantes en la vida. Reflejan el caracter y

pueden determinar la eficacia o ineficacia de un individuo.



SINTESIS

Esta tesis expone la implantacion de una clase de calidad en ia Escuela
Industrial y Preparatoria Técnica "Pablo Livas Poniente"; parte con la
exposicion de conceptos tales como sociedad y cultura, mostrando el efecto
que recibe el individuo al pertenecer a un determinado grupo social, éstos
pueden ser sus formas de convivencia, sus reacciones a eventos comunes,
métodos de trabajo, su rapidez o lentitud con que se responde a cambios en
el ambiente externo..., se plantean preguntas tales como ;Es la cultura a la
que un individuo pertenece, responsable de todo su comportamiento?, 6 ;Se
esta condicionado a los patrones establecidos por la cultura donde se vive?; el
decalogo de desarrollo de Octavio Mavila, no puede faltar, siendo clave para
el desarrollo personal y econdmico de un pais.

Todo esto sirve de plataforma para poder ver desde una mejor perspectiva
las tendencias que se han estado generando desde la Segunda Guerra
Mundial hasta nuestros dias.

Lo antes mencionado conforma la siguiente aseveracion: si no se es capaz
de cambiar y apostar a la educacion, al desarrollo de habitos, habilidades,
valores y actitudes en los alumnos, se estard en desventaja en las nuevas

aperturas comerciales.



Se presenta un diagnéstico sobre lo que vive la Preparatoria en cuestion,
analizando sus debilidades, oportunidades, amenazas y puntos fuertes, para
ofrecer posteriormente una estrategia ofensiva, que es la implantaciéon de una
clase de calidad, donde mediante encuestas al personal docente y a los
alumnos se detectaron los puntos donde se necesitaba trabajar, se evaluaron
los resultados obtenidos y se determinaron cuales fueron los logros del

programa implantado.



CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1 Descripcion del problema

En el plan de estudios de la Escuela Industrial y Preparatoria Técnica
"Pablo Livas Poniente”, no se tiene programada una clase de Calidad, en la
cual se impulse a los alumnos a desarrollar |as habilidades necesarias para
que los préximos técnicos © universitarios que se integren al area laboral,
puedan estar dotados de los elementos indispensables para poder hacer
frente a las aperturas comerciales que se estan dando en todo el mundo.
Las carencias que manifiestan los alumnos, por mencionar solo algunas
son;

¢ Trabajo en equipo.

e Liderazgo.

« Calidad en el contenido y |a presentacion de los trabajos.
¢ Responsabilidad.

¢ Compromiso.

e Ser emprendedor.

 Administrar el tiempo.



Esto trae consigo, la deficiencia en el desempefio del alumno, originando
asi un gran problema, ya que la sociedad requiere técnicos o universitarios
de excelencia, que sean competitivos y puedan formar parte del nuevo
entorno laboral, porque éste demanda personas comprometidas con la

calidad en aras de un mejoramientoc continuo.

1.2 Objetivo

El presente trabajo tiene como objetivo, disefiar una clase de Calidad a
los alumnos del cuarto semestre de Disefic y Comunicacién Visual de la
Escuela Industrial y Preparatoria Técnica “Pablo Livas Poniente”, en donde
se ensefiara a los alumnos la necesidad e importancia de poder desarrollar
habilidades e implementarlas en todas nuestras actividades cotidianas, con
el fin de llevar una vida de calidad, en lo personal, familiar, social y de

trabajo.

1.3 Hipétesis

Si se impartiera una clase de Calidad, dentro del plan de estudios de la
Escuela Industrial y Tecnica “Pablo Livas Poniente", esperamos obtener un
cambio de actitud y generar habilidades en los alumnos, asi como la
formacion de nuevos técnicos 0 universitarios que no pierdan de vista, que
con calidad se puede rebasar cualquier frontera.



1.4 Limites del estudio

Implementar una clase de calidad en el grupo de cuarto semestre de
Disefio y Comunicacién Visual de la Escuela Industrial y Preparatoria
Técnica “Pablo Livas” Poniente, comprende el modulo del 21 de Febrero al
14 de Abril de 2001, realizandose de la siguiente manera: dos horas a la
semana (clase y taller) del 21 de Febrero al 30 de Marzo del presente afio.

1.5 Justificacion

Crear una cultura de Calidad, ya que la Calidad es el requisito que se

necesita para enfrentar un mundo competitivo.

1.6 Metodologia

Se aplicara la siguiente Metodologia:

1. Realizar una encuesta a los docentes para conocer de qué
habilidades carecen los alumnos.
2. Diagnéstico de las encuestas.

3. Implementar una clase de Calidad.



4. Seguimiento:
a) Registrar los cambios de actitud.
b) Comparar los registros de actitud al terminar el médulo
utilizando herramientas estadisticas.
¢) Realizar nuevamente una encuesta a los docentes.

1.7 Revision Bibliografica

1.-Desarrollo de una Cultura de Calidad

Cant( Delgado Humberto; McGraw - Hill
Esta obra de estudio ordenado y légico explica como se desarrolla una
cultura de calidad. Trata los temas a detalle, fué de gran ayuda ya que sirvi6
para corroborar y extraer puntos importantes para sustentar el capitulo 2 de
esta tesis.

2.-La Calidad No Cuesta.
Crosby B. Phillip; CECSA

En el capitulo 9 expone que la forma de actuar de un individuo, por ejemplo:
la seguridad, la calma que mantiene en situaciones adversas, puede
deberse a su constitucion genética, y sobre eso todavia no hay control, sin
embargo si es posible adquirir esa capacidad, mediante la practica de ciertas
actividades, y esto sirve de apoyo a lo que se pretende lograr con |a clase de
calidad.



3.-Calidad Total y Productividad

Gutiérrez Pulido Humberto; McGraw - Hill
Expone de manera clara y concisa cdmo las herramientas estadisticas, en
este caso, la estratificacion y El Diagrama de Pareto, son indispensables
cuando se quiere poner en marcha un programa de calidad.

4 Kaizen

Masaaki Imai; CECSA
Muestra que es importante enfocarse en los procesos, ya que estos deben
ser mejorados antes de que se obtengan resultados mejorados. Kaizen

ademas se enfoca en las personas y sus esfuerzos.

5.-Planeacién Estratégica. Lo que Tode Director Debe Saber.

Steiner A. George; CECSA
Su libro muestra de manera practica y paso a paso cémo llevar a cabo una
buena planeacion estratégica, con ejemplos que ayudaron a una mejor

comprension de lo que es la estrategia.

6.-Toffler and Alvin en su libro War and antiwar

Capitulos 8y 9
Expone de manera elocuente los cambios que el munde ha vivido en cuanto
a la forma de generar riqueza. Hoy se apuesta al conocimiento.

7.- Thurow C. Lester

Es otro autor que declara que la economia hoy mas que nunca esta basada
en el conocimiento y en el desarrcllo de habilidades, para poder ser
competitivos, su articulo sirvié de apoyo para exponer |la necesidad de una
clase de calidad.



CAPITULO 2

UNA NUEVA CULTURA

2.1 Sociedad

Sistema o conjunto de relaciones gque se establecen entre los individuos
y grupos con la finalidad de constituir cierto tipo de colectividad, estructurada
en campos definidos de actuaciéon, en los gue se regulan los procesos de
pertenencia,adaptacion,participacion, comportamiento, autoridad, burocracia,
conflicto y otros.

! Enciclopedia Encarta



2.2 Cultura

Conjunto de rasgos distintivos, espirituales y materiales, intelectuales y
afectivos que caracterizan a una sociedad ¢ un grupo social, en un pericdo
determinado.

El término cultura engloba, ademas, modos de vida, ceremonias, arte,
invenciones, tecnologia, sistemas de valores, derechos fundamentales del

ser humano, tradiciones y creencias.”

A través de la cultura se expresa el hombre, toma conciencia de si mismo
cuestiona sus realizaciones, busca nuevos significados y crea obras de

trascendencia.

Salzmann la define como: "un términc amplio, es la totalidad del
comportamiento social aprendido que ha distinguido a la humanidad durante
el curso de su historia. En un término mas preciso, cultura también significa

la manera tradicional de hacer las cosas en una sociedad determinada”.
Se puede desglosar esta definicion en los siguientes términos:

1. Comportamiento social. Los habitos, valores y actitudes que conforman
las costumbres de una sociedad que son parte fundamental de su
cultura, por ejemplo, la forma que un americano valora los espectaculos
deportivos no es la misma que la de un espafol. De igual forma, un
mexicano no aprecia el trabajo en la forma en que lo hace un noruego.

2 Enciclopedia Encarta

* Humberto Garcia Cantl. Desarrollo de una Cultura de Calidad.McGraw-Hill



Estas actitudes diferentes son vitales, por que son las que en una escala
global, se traducen en politicas, estrategias y decisiones en las
organizaciones.

2. Aprendizaje. La cultura es aprendida. Existe una diversidad de
mecanismos mediante los cuales la cultura se aprende, ya que es algo
vivo, modificable. Un nifio americano que en el momento de su
nacimiento es llevado a una sociedad en la Selva Lacandona crecera
con las costumbres de las personas que lo educaron. Debido a estos
factores una sociedad cambia con el tiempo, adquiere nuevas

costumbres, desecha algunas y mantiene otras.

3. Historia. El pasado es de gran importancia para el estudio de las cultu-
ras, pues muchas decisiones y mitos nacionales quedan establecidos
como tales en ciertos momentos de la historia por lo cual su comprensién
es parte de la cultura de un grupo o sociedad.

4. La manera tradicional de hacer las cosas. Los métodos de trabajo, los
enfoques de produccioén, la forma en que se atiende a un visitante, la
forma en que las personas deciden ¢como convivir, son costumbres
heredadas que forman parte fundamental de lo que se considera cultura.
Estas ensefianzas se ftransmiten de generacion en generacion creando
un valor compartido que forma parte de la identidad de una sociedad. Un
ejemplo claro en nuestra sociedad son las costumbres alimenticias, las

cuales son heredadas y se consideran parte de la tradicién del pais.

Ibidem.



5.

Sociedad determinada. Como un fundamento de partida para el estudio

de este capitulo, se mencionara que cada sociedad tiene su cultura, es
decir su forma muy particular de hacer las cosas, sus valores propios y
su historia, lo que se traduce en un estilo de vida, de trabajo y de

comportamiento.

Especificaremos las implicaciones de la cultura sobre las personas y los

grupos. La cultura conforma los siguientes aspectos de una sociedad, o de

un grupo:

a)

Sus formas de convivencia. Es decir, las relaciones de simpatia-

antagonismo existente entre diversos miembros o grupos.

b) Sus reacciones ante los eventos comunes. Mitos compartidos, como las

actitudes ante el futuro, la incertidumbre, el éxito o el fracaso, son
conformados por la cultura donde se vive. Un ejemplo de ello son las
diferentes reacciones que se generan en las diversas culturas del
mundo, e incluso dentro de algunos paises cuando una persona muere.

Los meétodos de trabajo. Caracteristicas como la importancia de Ja
pulcritud en el trabajo, de la puntualidad, de la cooperacion, son
producto de las experiencias acumuladas por afios de convivencia, pero

no estaticas. 4

Ibidem.



d)

e)

f)

g)

10

Las perspectivas ante otros grupgs. La actitud denominada
"etnocentrismo” genera la opinién de que el grupo social, o de la

empresa a la que pertenece, es la superior en comparacion con otros

grupos.

La rapidez o lentitud con gue se responde a cambios en el ambiente
externo. Es evidente que una cultura puede responder mas rapidamente

a una amenaza externa, si existe cohesion y confianza interna en el

grupo. Ello no se lograra en el caso de que haya divisiones internas.

Su rigidez o su flexibilidad. Como se ha comprobado en el pasado,

muchas naciones tuvieron costumbres demasiado rigidas, por lo que no
pudieron afrontar con suficiente rapidez los retos que les presento la

historia.

Las normas ideales y las normas reales. Las normas que dicen lo gue
dicen ser, el comportamiento a seguir, v el estado ideal de las

relaciones entre los miembros constituyen un rasgo primordial del ser.
De la misma forma, las normas reales son las gque corresponden a lo
que la gente realiza en la practica. El grado en que estas normas
coincidan o diverjan, constituyen un rasgo primordial de una cultura. En
el caso de que diverjan, es de vital importancia para la sociedad

responder eficientemente a esta divergencia. *

Ibidem.
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2.3 Téndencias

El mundo vive constantes cambios y retos que se han dado de manera
vertiginosa desde la Segunda Guerra Mundial e ineludiblemente han
marcado nuestro entorno.

Toffler and Alvin en su librc War and antiwar, lo muestra cuando pone
de manifiesto que ha nacido una tercera ola econémica la cual desplaza a
una economia y sus formas tradicionales de generar riqueza, por una
economia basada en el conocimiento. Por mencionar algunos puntos se
citan los siguientes:*

Factores de produccion:

En la Segunda Ola los principales factores de produccion estaban
basados en la tierra, el trabajador, la materia prima y el capital.
En la Tercera Ola estos cambiarcn a datos, informacién, imagenes,

simbolos, cultura, ideologia, y valores.

Valores Intangibles:

En la Segunda Ola una compafiia se media en base a sus edificios,

maquinas, almacenes, e inventarios.

* Toffler and Alvin. War and antiwar. Capitulos 8 y 9
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En la Tercera Ola las compafiias crecen en base a adquirir, generar,
distribuir y aplicar el conocimiento de una manera estrategica y operacional.
El valor real de las companhias depende de las ideas y de la informacién con

la que cuentan sus empleados.

Trabajo:

En la Segunda Ola los “musculos" del trabajador eran de suma
importancia y la fabrica les brindaba una educacién orientada a trabajos
repetitivos y de rutina, y sus habilidades no eran desarrolladas.

En contraste, en la Tercera Ola se busca a las personas idéneas para
desempefiar un determinado trabajo (las habilidades de las personas juegan
un papel importante para el trabajo a desarrollar).

Innovacion :

En la Segunda Ola no se preocuparon por innovar dentro de su
compariia.

En la Tercer Ola apreciaron que la constante innovacién era necesaria
para competir, esto era: nuevas ideas para los productos, tecnologias,
procesos, finanzas, y mercadeo, por lo que las compaiiias alientan a sus
trabajadores a que tengan iniciativa, que aporten nuevas ideas, y de ser

necesario, "tirar el libro de las reglas".®

Ibidem.
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lnfraeétructura:

En la Segunda Ola no se le did el valor que realmente requeria, mientras
que en la Tercera Ola para poder mantener todo en control, hoy se gastan
millones de délares para tener una red de comunicaciones que unan a las

computadoras a la base de datos y a otras tecnologias de informacion.
Estos son algunos de los diez puntos que muestran los autores, donde
marcan los cambios de pensamiento que se han dado en nuestra sociedad

econdémica. ®

Lester C. Thurow. Profesor en el Sloan School Of Management,

Massachusetts Institute of Technology , comenta lo siguiente:®

Si los paises de América Latina no participan en esta nueva economia

basada en el conocimiento, se retrasaran cada vez mas con respecto a los

lideres mundiales en ingresc per capita. En fugar de ser paises en desarrollo
seran paises en retirada, y ese es, por supuesto, el panorama que

observamos en el curso de la ultima década. La brecha en el ingreso per
capita entre E.U. y América Latina se amplio.

La educacion es mas un tema de organizacion social que un tema de
fondos. Debe existir el compromisc de brindar una buena educacién para

todos.®

® Articulo publicado en www.intermanagers.com


http://www.intermanagers.com
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Los paises sin las habilidades vy la educacion necesarias se veran

econdmicamente exprimidos en ambos extremos de la escala social, y como

vimos en la década de 1990, los paises mas ricos, con las habilidades
necesarias para practicar el juego del conocimiento creceran mas rapido que
los paises pobres que no pueden jugarlo. La brecha que es necesario
reducir para llegar al mundo desarrollado es cada vez mas grande. Pero
también hay paises en desarrollo cada vez mas pobres, China es el mejor
ejemplo, que se ha comprometide a desarrollar las habilidades necesarias.
Cuando los paises ricos basados en el conocimiento busquen oportunidades
de inversion mas alld de sus fronteras, estos seran los paises de su
eleccion. Esencialmente absorberan las actividades de exportacion de los
mas ricos pero menos educados convirtiéndolos en alin més pobres de lo
gue son ahora.

En el siglo XXI, todo pais gue quiera ser rico s6lo tiene que aceptar los
compromisos_necesarios e invertir los recursos _necesarios para crear ilas

habilidades y la educacién necesarios. Si un pais puede afrontar el costo de

un ejército también puede pagar un buen sistema de educacion universal.
Existe una simple prueba de compromiso, si el sistema educativo no tiene un

presupuesto mayor que el ejército, algc anda mal.

Asi mismo el nuevo estilo gerencial que se persigue, segun Crosbhy,
requiere perscnas enteramente duefias de si mismas, y capaces de pensar
en forma creativa y de implantar sus ideas, a la vez que permanecer lo
bastante relajadas para anticipar y evitar futuros peligros. Este estilo ideal
puede lograrse a partir de mejorar o desarrollar ciertas habilidades tales

como:®

® Phillip B. Crosby. La Calidad no cuesta.
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escuchar, cooperar, ayudar, comunicar, crear, implantar, aprender, dirigir,

seguir. ’

Se requiere vivir el Kaizen diariamente, Kaizen significa mejoramiento.
Por ofra parte, significa mejoramiento en la vida personal, familiar, social y
de trabajo, que aplicandolo a este (ltimo, Kaizen significa un mejoramiento
continuo que involucra a todos: gerentes y trabajadores por igual®

Crear organizaciones realmente competitivas en el plano mundial por su
nivel de calidad y atencidn al cliente, requiere de cierta ptataforma cultural
“congruente con los principios de calidad total.

Si bien es cierto, que independientemente de la cultura de que se trate, la
plataforma cultural requerida para ser competitiva es la misma, el proceso de

transicion nunca sera igual, pues se parte de antecedentes distintos.®

Los cambios en la politica y el comercio centrados en el principio de la
globalizacion nos obligan, no sélo como sociedad sino primordialmente como

individugs, a ser mas competentes en todos los ambitos de la vida.

Debemos contar con una mayor cantidad de conocimientos, contar con
mayor informacién para tomar decisiones, usar tecnologias mas avanzadas
tanto de proceso como de informacién y comunicacion, asi como de muchas
otras habilidades especificas.
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Todo esto nos obliga a constantemente cambiar como personas, a
desarrollar otra cultura social y de trabajo, pues cada vez con mayor
frecuencia tendremos que aprender nuevos conceptos y desarrollar nuevas
habilidades.

Debemos de conocer, entender y saber ¢6mo comunicarnos con otras
culturas con las que entablaremos cada vez mas una relacion comercial,
para ello es necesario establecer como meta, el desarrollo de una cultura de

calidad.

El ser competitivos significa poder operar con ventajas relativas con
‘respecto a otras organizaciones que buscan los mismos recursos y
mercados, en donde los consumidores demandan cada vez mas, calidad,

precio, tiempo de respuesta y respeto a la ecologia.

Las organizaciones competitivas seran la base para que la economia de
un pais sea fuerte y sélida. Todo se puede lograr si un pais cuenta con una
poblacién competente, lo cual significa, gente capaz de crear e innovar, y
con las facultades necesarias para desarrollar y operar los sistemas
tecnoldgicos y organizacionales; ello no significa que paises como México,
cuyas economias no han podido proporcionar todos los satisfactores que
requiere su sociedad, no hayan contado con gente de calidad,
definitivamente que la ha habido y la sigue habiendo, pero no en la
proporcidn que se necesita para inclinar la balanza a favor.
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2.4 ;Qué es Calidad?

Se presenta el concepto de calidad a través de la percepcion de grandes
gurus de la administracion de |a calidad total:

* "La totalidad de elementos y caracteristicas de un producto o servicio que
le confiere su habilidad para satisfacer necesidades establecidas o
implicitas"”.

BS4778, 1987(1S08402, 1986)

= "Cumplir con los requisitos” , Philip B. Crosby

s "La calidad debe ser orientada hacia las necesidades del consumidor,
presentes y futuras" , Edwards W. Deming

» "Adecuacion para el propésito o uso” , Joseph M. Juran

* Poner en practica Kaizen que significa mejoramiento y este mejoramiento
continuo abarca la vida personal, familiar, social y de trabajo.

Pero ;como ponerlos en practica a nivel individual y asi contagiar a toda
la sociedad?, desarrollando una cultura de calidad personal.
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2.5 Cultura de calidad personal

Como su nombre lo dice, esta relacionada con el individuo, el cual posee
una cultura y, en un determinado momento, puede decidir desecharla y
buscar un estilo de vida mas acorde a sus necesidades. El efecto de esta
decisién se refleja en primer lugar, en el grupo social al que pertenece, pero

luego comienza a afectar la cultura del grupo.’
Entonces se cuestiona de |a siguiente manera:

= ;Es |la cullura a la que un individuo pertenece responsable de todo su
comportamiento?
= ;Se esta condicionado a los patrones establecidos por la cultura donde

se vive?

No necesariamente es asi, pues todo hombre continta siendo duefio de
su aprendizaje, y puede modificar en cualquier momento, por si mismo, o
aprendido(Covey, 1991).

Esto es, que en todo momento, una persona perteneciente a una cultura,
que se comporta segin sus reglas, puede cambiar sus patrones de
comportamiento con base en una decision personal.

El concepto de la proactividad que propuso Covey es esencial para el

proceso de cambio personal.

" Humberto Garcia Canttl. Desarrollo de una Cultura de Calidad. McGraw-Hill
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Este concepto sostiene que todo estimulo que recibe un individuo genera
una reaccién, puede ser consciente o inconscientemente. Si la persona
reacciona de la Ultima manera, lo estara haciendo sin meditar.

El enfoque de proactividad propuesto por Covey afirma que ante cada
estimulo, el ser humano tiene la innegable capacidad de decidir como va a

responder, |0 que se representa de la siguiente forma:
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Figura 1. ENFOQUE DE PROACTIVIDAD DE COVEY

La capacidad de cada ser humano para responder a los estimulos que le

llegan son influencia de estos factores:

Ibidem.
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1. Inteligencia para predecir los escenarios futuros de las diversas opciones

de respuesta.

2. Conciencia moral para decidir el mejor camino basandose en un criterio

ético.
3. Voluntad para una vez tomada la decisién, ejecutarla y reforzarla.

La proactividad es un habito que se puede aprender si se ejercita de
forma contihua y sin interrupcion, es decir, se incorpora a la forma personal

de ser.

Este concepto adquiere mucho valor en el momento de hablar de las
costumbres de las personas y que éstas desearian cambiar para superar
alguna situacién no deseada. Estas costumbres, una vez que se ha ejercido

la proactividad por un tiempo, se pueden cambiar poco a poco.

La cultura personal de Calidad se define de la siguiente manera:
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Los valores:

Son aquellas impresiones profundas que se tienen sobre la forma en que
se vive, sobre lo que se considera éticamente correcto o incorrecto, y que se

lleva a |a vida personal de forma congruente.
Los valores que posee una persona con cultura de calidad son:

= |nterés continuo por el desarrollo intelectual.

= Sabe colaborar con un grupo.

* El espiritu de servicio a la comunidad.

» La permanencia de largo plazo en la empresa .

» Elrespetoy buen uso del tiempo propio y de otros.
= El"Decalogo del desarrolio”.

Los habitos:

Son los comportamientos observables que reflejan los valores interos de
las personas. Una persona con cultura de calidad tiene, entre otros, los

siguientes habitos:

* La mejora continua.
» La atencion y responsabilidad en el trabajo.
* La prevencion de errores.

= Hacer las cosas bien a |a primera.

Ibidem.
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* La planeacion de las actividades en el corto y largo plazo.
* La evaluacion constante de su desemperio.
* Disciplina y constancia en el cumplimiento de sus compromisos.

Se consideran practicas:

Todos aquellos procedimientos laborales que aplicados al trabajo en
forma continua, sistematica y repetitiva, ayudan al individuo a poner en
operacion los valores y habitos de calidad. Entre las practicas mas comunes
tenemos:

® Las 7 herramientas basicas.

* Las 7 herramientas administrativas.

* La metodologia para la solucién de problemas.

= El control estadistico de procesos.

= Los precgramas de calidad basados en premios de calidad.

= Programas de atencién al cliente.

El conjunto de practicas, habitos y valores llevados a la vida laboral y
personal, conforman la cultura de calidad.

Ibidem.
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Esta cultura se presenta desde dos perspectivas:

= El de la actitud y el de la vivencia diaria. Por ejemplo, el contar con un
sistema de atencién al cliente no prosperara, si el personal que atiende al

cliente no tiene impregnado el espiritu de servicio.

2.5.1 El Decalogo del desarrollo

En relacion con el nivel social y la practica de una vida moralmente
equilibrada, es conveniente incluir los resultados de una interesante
investigacion de comparacion de culturas realizadas por Octavio Mavila en
Pert, el cual, después de un viaje por paises desarrollados observé que las
personas tienen en comun, ciertos habitos que son clave para el desarrollo
econémico. Mavila identifica 10 principios que aplicados en la vida personal,
permiten un mejor desarrollo. A estos 10 valores los llamé el Decéalogo del
desarrcllo ya que representa un codige de valores fundamentales para el

desarrolio de una cultura de calidad.
Estos principios son:
* 1. Orden. Dar importancia al orden de las cosas en el lugar de trabajo,

en el hogar, etc.,, teniendo siempre en mente la importancia de la
ubicacién de cada una de ellas.
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= 2. Limpieza. La ausencia de suciedad, de polvo y materiales ajenos,
que en un momento dado pueden causar una mala imagen o impedir el
uso correcto de una instaiacion, es un valor importante que afecta

profundamente la imagen de un lugar, de una oficina, de un hogar.

» 3. Puntualidad. La posibiidad de optimizar el tiempo de las

actividades cotidianas, de forma que la productividad se pueda elevar,
asi como aprovechar el tiempo libre, requiere que se cumplan ciertos
acuerdos previos entre individuos. En este punto se involucra la
puntualidad de! individuo; el respeto por el tiempo de los demas, asi
como la estima por el propio, lleva a la puntualidad.

= 4. Responsabilidad. El hecho de que todas las tareas sean
ejecutadas por alguien, significa que existe quien realiza la accion que
di6 lugar a ellas, por ejemplo, gue un automovil circule por la calle es
porque hay alguien que lo esté dirigiendo. Este hecho indica claramente
que la responsabilidad de un acto reside en quien lo ejecuta, y que es, a
la vez, fuente de orgullo y de superacion.

» 5. Deseo de Superacidn. El aprendizaje, el poder enfrentar los

retos que se presentan en la vida personal, el deseo de salir adelante en
la vida, son todos factores de primera importancia que se deben tener en
cuenta en el momento de introducir la idea de que el futuro de todo
individuo estd en sus manos, de modo que su aprendizaje esta en
funcién de lo que él desee. El anhelo de ser mejor, €l llegar a ser
mafana, un poco mas de lo que fué ayer, cuando llega, transforma a las

personas en creadores del futuro, en vez de recopiladores del pasado.
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» 6. Honradez. El bien y el mal como elementos a decidir

continuamente en el estilo de vida propio, causa que el comportamiento
ético resida en la decision personal del individuo. El respeto por el bien
ajeno, por la verdad, y por el testimonio y compromisas propios, implica
un comportamiento de respeto, que a la larga permite que los individuos
de una organizacion y una comunidad pueden convivir de forma
ordenada y pacifica, persiguiendo objetivos propios y comunes.

» 7. Respeto al derecho de los demas. La convivencia entre

personas implica gue en ciertos momentos el deseo de alguien pueda
interferir con los deseos de otra persona, y aun mas, que esios deseos
estén basados en las cualidades fundamentales que todo individuo
posee, independientemente de la sociedad a la que pertenezca. Por esta
razon y para lograr una convivencia ordenada, es requisito comprender la
diversidad de las personas que pueblan un pais, para asi construir una

convivencia pacifica y benéfica para todos.

» 8. Respeto a la ley v a los reqglamentos. En toda comunidad

existen acuerdos sobre ciertas formas de actuar y de proceder en
diversos ambitos. Desde el trafico, hasta el respeto por los monumentos
publicos y la forma en que se pesca en rios y mares, estan normados por
acuerdos que buscan el bien coman, El respeto que un pais tiene por sus
reglamentos, indican hasta qué momento podran ponerse de acuerdo
sobre lo que quieran para el bien comuin y lo que desean evitar.
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9. Gusto por el trabajo. El gusto y el significado sobre la razon de

ser trabajador y el oficio personal, es la gran diferencia entre una persona
que enfrenta su trabajo como una carga continua y otra que lo percibe
como un oficio personal, el cual realiza para vivir por gusto, y por lo
mismo, es un poco su propia recompensa. Mientras mayor aprecio se

tenga por la profesion personal, mejor se desempeniara ésta.

10. Afan por el ahorro y la inversidn. Las posibilidades de que

los gastos superen a los ingresos siempre sera mayor en estos tiempos.
Es por ello que el ahorro, como una forma personal de control y mesura ,
siempre tendrd mayores recompensas que el desenfrenc en los gastos
personales. Lo anterior se aplica por igual en tiempos de crisis, cuando
es necesario medir el gasto con mas cuidado, que en los tiempos de

abundancia.
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CAPITULO 3

DIAGNOSTICO

El 18 de Abril de 1206 a las 05:13 de la mafiana en punto, una vaca
estaba parada en algin lugar entre el establo principal y la zona de ordefia
en el viejo rancho Shafter, situado en las afueras de San Francisco, de
repente, se estremecio la tierra y la vaca desaparecié quedando solamente
unos centimetros de rabo fuera de la tierra.

El cuento de la vaca de Shafter simbaliza los peligros que surgen de los
medios ambientes organizacionales turbulentos de nuestros dias. De
repente y sin previo aviso, las fuerzas brotan y cambian la configuracion de
la tierra, destruyendo una ciudad o desapareciendo una vaca.®

® Steiner A.George.Planeacion Estrategica. Lo que todo Director debe saber
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3.1 Analisis de la situacion

El andlisis de la situacién se refiere al estudio de datos pasados,
presentes y futuros que proporcionan una base para seguir el proceso de la
planeacion estratégica en todas sus fases, desde misiones hasta la
formulacion de planes y presupuestos. Abraham Lincoln expresé
sagazmente esta idea, al observar " Si pudiéramos saber primero ddnde
estamos y hacia doénde vamos, podriamos juzgar mejor qué hacer y cémo

hacerlc",

La Planeacién, seguan Harold Koontz y Cyril O'Donnell, es decidir de
forma anticipada qué hacer, cémo hacerlo, cuando hacerlo, y quién lo va
hacer. La planeacion llena el vacio entre dénde estamos y a ddnde
qgueremos llegar, permite que las cosas posibles ocurran de tal modo que de
otra manera no ocurrirfan. Aunque el futuro exacto rara vez puede ser
predicho y los factores que estan mas alld de nuestro control pueden
interferir aun con los mejores planes, sin la planeacion los eventos se dejan
al azar. La planeacion es un proceso intelectual, la determinacion
consciente del curso de accion, la base del proceso de decision, los hechos

y las estimaciones establecidas.

Hay varios puntos que deben ser considerados y comprendidos desde un

principio para hacer el analisis de situacion, por ejemplo:

* 1°) No hay una unica manera de realizar el analisis.

Ibidem.
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= 2°) El alcance potencial que tiene es amplio y cubre cualguier factor
importante en el medio ambiente, tanto interno como externo, sin
embargo en la mayoria de [0s casos abarca areas convencionales como:

mercados, produccion, finanzas, competencia y direccion.

= 3°) Varia dependiendo la entidad organizacional involucrada en la
planeacion.

= 4°) No puede ni debe ser completado sobre una base formal durante el

proceso de planeacioén.

3.1.1 Expectativas de los elementos externos

Dentro de los intereses se encuentran:

» |La sociedad reclama individuos de calidad que se comprometan en el

desarrolio humano, econémico y cultural del Pais.

= El mundo cambiante de hoy exige ser competitivo (desarrollo de
habilidades técnicas), personas capaces de crear o bien mejorar lo ya
existente, no dejando de lado los valores que forman el caracter de los
jévenes mexicanos.
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La Universidad requiere alumnos que no se dejen abatir y enfrenten los
obstaculos, que crean en la constancia, en la disciplina, como parte
primordial para alcanzar sus anhelos, cualesquiera que éstos sean. Piet
Hein lo declara en su poema "El camino hacia la sabiduria".

Errary

errar y

errar de nuevo
pero cada vez
menos y
menos y

menos.

Ensefia que el trabajo aunque fatigoso trae consigo las mieles de

acercarse a la Excelencia.

Las empresas solicitan técnicos o profesionales de excelencia que esten
en pos del mejoramiento continuo, que vean en cada reto una
oportunidad, conjugando habilidades, técnicas y valores, contribuyenda

asi al crecimiento eficaz de la misma.
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3.1.2 Expectativas de los elementos internos

Como elementos internos se consideraran particularmente a los alumnos

y docentes por estar en constante retroalimentacion.

= Los docentes quieren concientizar e impulsar en los alumnos lo
importante que son los valores, las habilidades y las actitudes en el
nuevo entorno que les toca vivir, desean ser formadores de jévenes que
hagan de la excelencia un estilo de vida, al mismo tiempo quieren que

sus hijos vivan una educacion integral.

= Los alumnos quieren una Preparatoria que se catalogue como una de las
mejores, por su nivel de instruccién y su compromiso con la excelencia,
ademas de que cuenten con salas provistas de tecnologia de

informacion.

3.1.3 Desempefio pasado

Antiguamente se contemplaba un plan de estudios semestral, el cual
contenia materias formativas basicas tales como: Matematicas, Fisica,

Quimica, etc., el contenido de cada una de ellas, asi como su frecuencia,
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cumpliendo con su cometido de proporcionar conocimiento (secular y
técnico) a sus alumnos preparandolos para ingresar a un nivel medio
superior o su integracion al mundo laboral.

3.1.4 Desempeiio actual

Actualmente el plan de estudios de las Preparatorias es por modulos,
buscando tener una mejor comprensién de las materias que se imparten, asi
también se ha revisado y actualizado el contenido de las mismas, y se busca

aplicar la tecnologia actual en la ensefianza.

Ademas:
= Busca que sus maestros estén en constante capacitacién.
» Hace hincapié en el uso de técnicas de ensefianza.
* Realizan congresos para los docentes del nivel medio superior.

= |os impulsa a continuar con estudios de Post-grado.

Esto muestra gue hay una preocupacién por que los alumnos asimilen de
mejor manera la educacion que se les imparte, ya que ellos saben que los
retos que se avecinan son muy fuertes y que la mejor manera de

enfrentarlos es mediante el conocimiento.
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Sin embargo, algo sucede con las actitudes, habilidades y valores en los
alumnos; ya que se han visto menguadas, reflejandose en su conducta o en
su desempefio escolar, lo cual es un problema muy serio ya que afecta la

estabilidad del individuo y éste repercute en la sociedad.

3.1.4.1 Analisis grafico

3.1.4.1.1 Estratificacion

La estratificacion es una estrategia de clasificacion de datos, de acuerdo
con variables o factores de interés, de tal forma que, en una situacién dada,
se facilite la identificacion de las fuentes de variabilidad. La estratificacién
busca contribuir a la solucién de problemas de acuerdo con los diversos
factores que pueden influir en los mismos, como pueden ser, tipo de falla,

métodos de trabajo, maquina, proveedores, materiales, etc..

® Gutiérrez Pulido Humberto.Calidad Total y Productividad. McGraw-Hill
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3.1.4.1.2 Diagrama de Pareto

Debe su nombre al economista Alfredo Pareto quien llevé a cabo
estudios muy completos sobre la distribucion de la riqueza en Europa.

Descubrié que unos cuantos individuos concentraban la mayor parte
de la riqueza, en tanto que era muy grande el numerc de personas que
poseian muy poco. Esta desigual distribucion de la riqueza se convirtio en
parte fundamental de la teoria economica. El Dr. Joseph Juran se dio cuenta
que este concepto era universal por lo que se podia aplicar en diversos
campos. Fue él, quién acufid las frases minoria vital y mayoria util.

Este principio es conocido como la "Ley 80-20" o "Pocos vitales, muchos

triviales".

El Diagrama de Pareto es una de las herramientas utilizadas en
programas de mejoramiento de la calidad para identificar y separar en forma
critica los proyectos que estan siendo causa de la mayor parte de los
problemas de calidad, ya que es impractico pretender resolver todos los
problemas o atacar todas las causas al mismo tiempo.

Es por lo que fundamentalmente se debe seleccionar al problema mas

importante, y al mismo tiempo, centrarse en atacar su causa mas relevante.

Ibidem.
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El Diagrama de Pareto es muy (til para motivar la cooperacion de todos
los involucradas, puesto que, en una mirada, cualquier persona puede ver

cuales son los problemas principales.

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 defecto, grupos de trabajo,
producto, tamafio, maquina, obrero, turno, y otros.

2. El eje vertical izquierdo debe representar unidades de medida que
proporcionen una idea clara de la importancia de cada categoria, por
ejemplo: la escala izquierda debe estar en pesos, nimero de articulos

rechazados, horas- hombre, incumplimientos , quejas y otros.

3. 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.

4. La linea acumulativa representa los porcentajes acumulados de las

categorias.

5. Para que no haya un nimero excesivo de categorias que dispersen el
fenomeno, se recomienda agrupar las categorias que tienen
relativamente poca importancia en una sola y catalogarla como la
categoria de "otras", aungue no es conveniente que esta categoria
represente un porcentaje de los més altos. Si esto ocurre se debe evaluar
la clasificacién y evaluar alternativas.

Ibidem.
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Un criteric rapido para saber si la primera barra o categoria es
significativamente méas 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.

Cuando en un Diagrama de Pareto no predomina ninguna barra y ésta
tiene apariencia plana o descenso lento en forma de escalera, significa
que se deben reanalizar los datos o el problema y su estrategia de
clasificacion.

Es necesario agregar, en la gréafica, el periodo que representan los datos.
Se recomienda anotar la fuente de los datos y el titulo de la grafica.

Cuando se localiza el problema principal es necesario hacer un Diagrama
de Pareto de segundo orden en el cual se identifiguen las causas

potenciales por las que se origina tal prablema.

Pasos para la construccién de un Diagrama de Pareto.

1.

2.

Decidir y delimitar el problema o area de mejora que se va a atender.
Tener claro qué objeto 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.

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

Ibidem.
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Si la informacién se va a tomar de reportes anteriores o si se va a
recopilar, se debe definir el periodo del que se tomaran los datos y

determinar quien sera responsable de ello.

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

informacion.

Para representar graficamente la informacion de la tabla obtenida, se

debe construir un rectangulo un poco mas ancho que alto.

El lado izquierdo del rectangulo sera el eje vertical que determina la

importancia de cada categoria.

Marcar el lado derecho o eje derecho con una escala porcentual.

Dividir la base del rectangulo en intervalos iguales como categorias sean.
Construir una grafica de barras.

Con la informacion del porcentaje acumulado, construir una linea.

Documentar con referencias el Diagrama de Pareto, como son titulos,

pericdo, area de trabajo, y otros.

Interpretar el Diagrama de Pareto, y si existe una categoria que
predomina, hacer un analisis de Pareto de segundo nivel para localizar

los factores que influyen mas en el mismo.

Ibidem.



3.1.4.2 Encuestas a docentes

Tabla 3-1

Estratificacion por actitud

¢, Qué actitudes detecta usted en sus alumnos?

Actitud Numero de maestros

Apatia 12
Rebeldia / Falta de respeto 12

No responsables 10
Cantidad vs. Calidad 10

Nunca les alcanza el tiempo 10

No saben trabajar en equipo 10

No lideres 9
Distraidos

Pasivos
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Grafica 3-1

Estratificacion por Actitud.
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Tabla 3-2

Estratificacion para "excusas frecuentes™

40

Enumere las excusas que con mayor frecuencia utilizan sus alumnos para

no cumplir con la tarea.

Excusas Ndmero de maestros
Olvido 12
Falta de tiempo 12
No terminaron 12
Demasiadas materias 11
No se acordé 10
No encontraron la informacion 10
Problemas con la PC 10
Problemas con la impresora 11
El hermanite dafi6 el trabajo 6
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Tabla 3-3

Estratificacion por habilidad, actitud o valor deseado

42

Actifudes o valores

NUumero de maestros

Responsables 15
Perseverantes, tenaces 15
Respeto 13
Puntuales 13
Trabajo en equipo 13
Valorar los estudios 10

Creativos

Habilidad para expresar ideas
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Valores Deseados
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Estratificacion por valores
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3.1.5 Pronéstico

Como se ley6 a lo largo del capitulo, las tendencias cambian de manera
vertiginosa; lo que en un momento se consideré una forma acertada de
proceder para conseguir que la economia creciera, ya no fue suficiente, se
busco otra forma, y ésta es “invertir en el conocimiento”, y crecio la
economia (de los paises que decidieron invertir en ese rubro) pero junto con
el conocimiento, apostaron también al desarrollo de habilidades, actitudes y

valores, Japén es un muy buen ejemplo de ello.

Aungue se ha dado un paso en busca de la excelencia mediante una
planta de maestros capacitados y un plan de estudios bien estructurado,
estan dejando de lado puntos importantes como actitudes, habilidades y
valores (que fué lo que revelaron las encuestas) los cuales son
imprescindibles en la formacion de los alumnos de calidad y con eilos
desarrollar una nueva cultura orientada a la mejora continua, ademas del
hecho de no poeder hacer frente a las Preparatorias que si estén cuidando
estos puntos.
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CAPITULO 4

Analisis DOFA 6 S.W.0.T UP

4.1 Analisis DOFA 6 S.W.O.T UP

DOFA (en inglés SWOT), es la sigla usada para referirse a una
herramienta analitica que le permitira trabajar con toda la informacion que
posea sobre su negocio, Util para examinar sus Debilidades, Oportunidades,
Fortalezas y Amenazas.

Este tipo de anélisis representa un esfuerzo para examinar la interaccién
entre las caracteristicas particulares de su negocio y el entorno en el cual
este compite. El analisis DOFA tiene multiples aplicaciones y puede ser
usado por todos los niveles de la corporacion y en diferentes unidades de
analisis, tales como producto, mercado, producto-mercado, linea de
productos, corporacion, empresa, division, unidad estratégica de negacios,
etc.. Muchas de las conclusiones obtenidas como resultado del analisis
DOFA, podran ser de gran utllidad en el analisis del mercado y en las
estrategias de mercadeo que disefie y que califiquen para ser incorporadas

en el plan de negocios.
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El! analisis DOFA debe enfocarse solamente hacia los factores claves
para el éxito de su negocio. Debe resaltar las fortalezas y las debilidades
diferenciales internas al comparario de manera objetiva y realista con la

competencia y con las oporiunidades y amenazas claves del entorno.

Lo anterior significa que el analisis DOFA consta de dos partes: una
interna y otra externa.

« la parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades de su
negocio, aspectos sobre los cuales usted tiene algin grado de control.

« la parte externa observa las oportunidades que ofrece el mercado y
las amenazas que debe enfrentar su negocio en el mercado
seleccionado. Aqui usted tiene que desarrollar toda su capacidad y
habilidad para aprovechar esas oportunidades y para minimizar o
anular esas amenazas, circunstancias sobre las cuales usted tiene
poco o ningtn control directo.

EL ANALISIS DOFA

Figura 2
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4.2 Objetivo del SW.0O.T

Concretar en un grafico o una tabla resumen, la evaluacion de los puntos
fuertes y débiles de la empresa con las amenazas y oportunidades externas,
en coherencia con la logica de que la estrategia debe lograr un adecuado

ajuste entre su capacidad interna y su posicién competitiva externa.

4.3 Definiciones de las partes del S.W.O.T

Debilidades(Debilidades internas) .- Son todos aquellos aspectos que

perjudican a la empresa de una forma u ofra.

Oportunidades (Fortalezas internas).- Son todos aquellos aspectos que son

favorables a la empresa.

Peligros (Amenazas externas).- Se puede decir que es cualquier situacién

ajena a la empresa que pone en riesgo la operacién misma.

Potencialidades (Oporiunidades externas} .-Se puede visualizar tomando en

cuenta cualquier situacion que represente una ventaja para la empresa.
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4.4 Resumen del SWOT

Fortalezas:

= Estan conscientes de lo necesario & importante que es fomentar el
desarrollo de habilidades, actitudes y valores en los alumnos, ya que
saben que estos seran trascendentes en sus vidas, en su ingreso a la
Universidad y su estadia en ella, y los que se integren al ambito laboral
cumpliran con los requisitos de las empresas de primer orden.

= Buscan una educacién para la vida.

* Quieren estar presentes en el nuevo orden educativo que se esta
generando en todos lados.

Debilidades:

» No cuentan con una clase de calidad especializada en fomentar el
desarrolio de habilidades, actitudes y valores.

« Reemplazar la idea de que la responsabilidad corresponde a una sola
persona.

= Capacitar al personal para que trabajen conjuntamente, para poder lograr

el cambio.
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Oportunidades:

» Sila Preparatoria ensefia a sus alumnos valores, habilidades y actitudes,
mostrandoles la importancia que tienen en este mundo globalizado, esta
Preparatoria estaria en una posicidbn ventajosa con el resto de las
Preparatorias de fa U. A. N. L, y las privadas que en su programa de
estudios no las tengan contempladas.

» Su prestigio educativo aumentaria.

= Generarian un cambic de pensamiento en sus estudiantes.

» Formarian profesionistas, padres de familia y técnicos, que contagien a
la gente que los redee de una nueva forma de pensar.

Amenazas:

~ De no poner atencion a estos requerimientos, perderan posicionamiento
en el orden educativo, ya que actualmente algunas Preparatorias
privadas ya han tomado cuidado de ello, ya sea que formen parte de su
plan de estudios o que realicen camparias al respecto.

» No seran considerados como opcién para los egresados del nivel medio.

4.5 Estrategia

La palabra estrategia ingreso a la literatura de la administracion de
empresas para significar aguellas acciones que toda empresa realiza como
respuesta a la accién o posible accidon de un competidor. Esta terminologia
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fue la misma que se usaba en el campo de la milicia y es, por supuesto, una
copia de dicho uso. En la actualidad el concepto es mucho mas amplio. En el
campo académico se utiliza mas el origen etimolégico de la palabra que
viene del griego strategos, que quiere decir, general. Literaimente la palabra
estrategia significa el arte de los generales. O en su significado actual,
estrategia es aquella accidén que la alta direccién de una empresa realiza y
es fundamental para la empresa. Este es un concepto muy amplio que
incluye propésitos , misiones, objetivos, programas y métedos claves para
llevar a cabo o implantar dichas estrategias. Algunos utilizan la palabra
estrategia como la respuesta a la siguiente pregunta: ;qué es 1o que la
organizacion deberia estar haciendo?. Otros utilizan la palabra estrategia
para contestar a la siguiente pregunta jcuales son los objetivos finales que
deseamos y como los vamos a alcanzar?

4.6 Estrategia Ofensiva

Implementar una clase de calidad.

El limite de estudio de esta tesis esta sujeto al grupo de cuarto semestre
de Diseio de la Escuela Industrial y Preparatoria Técnica "Pablo Livas

Poniente"

Por lo que para el disefio de la clase de calidad se aplicaron encuestas a
los maestros de dicho grupo. Sobre los datos recabados se procedera a la
elaboracion de un programa para reforzar los puntos débiles de las

encuestas.
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4.7 Encuestas a docentes

Tabla 4-1
Cantidad vs. Calidad

¢,Ha notado usted en los trabajos de sus alumnos, que entregan cantidad en
lugar de calidad?

RESPUESTAS
Si 5
No
Total 6

Con respecto a esta primera pregunta los resultados muestran que (0s
alumnos solo entregan los trabajos por cumplir con la tarea, mas que por &l
interés de aprender, ya que un 83.33 % de los maestros coincidio en que el
contenido de sus tareas es cantidad, y solo un 16.77 % opinaron que

entregan calidad.

Esto no es nuevo, mas sin embargo no se e ha dado la atencién que
realmente requiere.

0112199
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Tabla 4-2
Si solo tuviera tiempo

¢ Ha escuchado usted en sus alumnos, la tipica frase de "no tuve tiempo..." 6

"no me alcanzo el tiempo” ?

RESPUESTAS
Si 5
No
Total 6

Con los resultados obtenidos tenemos gue el 83 % de los alumnos se
excusan al no llevar el trabajo o tarea solicitada en la fecha indicada y solo

un 17 % de los alumnos si cumple con sus trabajos.

Esta conducta recurrente de culpar al "tiempo" es una de las gue mas
impacto tiene en la vida de un individuo, ya que trae conflictos con sus

relaciones personales, sociales, educativas y de trabajo.

La Bruyere escribe: “Los que hacen el peor uso del tiempo son los

primeros en quejarse de su brevedad”.
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Tabla 4-3
Trabajo en equipo

¢ Ha notado usted que al realizar una actividad por equipo, s6lo uno o
dos de los alumnos trabajan, o peor atin, solamente platican y la actividad

queda sin realizarse?

RESPUESTAS
Si 5
No 1
Total 6

Los resultados muestran que el 83.33 % de los alumnos ne saben
trabajar en equipo, ya que cuando se les da una actividad y se les pide gue
lo hagan en equipo, ellos 1o traducen en que con dos que trabajen es
suficiente mientras que el resto de ellos solo simulan hacerio.

La realidad es que estan platicando de cualquier otro tema o haciendo
tareas pendientes de otras materias, por lo que casi al final de la actividad
copian lo que sus comparnieros hicieron, el maestro lo revisa y ellos guardan
su libreta sin haber tenido idea de que fué lo que hicieron. Hacen de esta
actividad algo sin valor, ya que desconocen los beneficios que ésta tiene.
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Tabla 4-4

Actitud del alumno

¢ En clase sus alumnos toman la iniciativa de participar?

RESPUESTAS

Si

No

Total 6

Estas respuestas muestran gue el 50 % de los alumnos tiene una
buena actitud para participar, ésta puede ser innata debido a su

personalidad extrovertida o gustan de la materia.

Por otro lado tenemos que el 50 % de ios alumnos no toman iniciativa
para participar, esto puede ser por no conocer el tema que se esta
exponiendo o por la posibilidad de burla que existe por parte de sus

comparieros.
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Tabla 4-5

Compromiso del alumno

¢ Sus alumnos son comprometidos en sus actividades escolares?

RESPUESTAS
Si 0
No 5
No contesto 1
Total 6

Un 83.3 % de los alumnas no experimentan un compromiso en relacion a
sus actividades escolares, solo un 16.7 % omitié el que sus alumnos sean o
no comprometidos.

Aun no han entendido que deben de asignar prioridades a su plan diario
de actividades, y le dan mayor valor a cualquier otra actividad extracurricutar
que a un trabajo escolar.

Las actividades exiracurriculares son importantes para desarrollarse de
manera integral, y no son el problema, sino fa actitud que los alumnas
manifiestan con respecto a |os asuntos escolares.
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4.8 Encuesta a los alumnos

Tabla 4-6

Habilidades del alumno

Senala cuales son tus puntos fuertes

61

RESPUESTAS

Puntualidad

Organizado

Responsable

Lider

Trabajo en equipo

Creativo

Innovador

=l N NN ] N O

Total

24

Estas respuestas arrojan que la mayoria de los alumnos se

consideran buenos al trabajar en equipo y ser creativos, contando con un

resultado a su favor de un 29.17 % en ambas situaciones.

Al pedir a los alumnos gue ejemplificaran sus respuestas, se obtuvo

gue tanto el trabajo en equipo y el ser creativo solo lo aplican a cuestiones

deportivas y sociales.

Con esto se pone de manifiesto una vez mas cémo su actitud varia en

funcion de la actividad a desarroliar.
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Tabla 4-7
Habilidades a desarrollar

¢, Cual o cuales te gustaria desarrollar?

RESPUESTAS

Puntualidad

Organizado

Responsable

Lider

Trabajo en equipo

Creativo

N W N W W W &

Innovador

Total 20

Los datos muestran que un 20 % quiere mejorar la Puntualidad, con esto
ellos quieren cambiar el habito de llegar tarde o no llegar a sus actividades,
lo que sin duda les ha traido complicaciones; ademas, se tiene que, el
desear ser Organizado y el querer ser Responsable obtuvieron un 15 %
cada uno, esto es muy bueno, ya que la mala administracién es la raiz de
muchos males, y al mejorar esos aspectos se llega a la Puntualidad.

Liderazgo y Creatividad obtuvieron un 15 %, estos puntos benefician en
gran manera al alumno que gusta de desarrollarlos; Trabajo en equipo y ser
Innovador obtuvieron un 10 %, por lo que se les debiera presentar a los
alumnos que son herramientas eficaces y que bien vale la pena

desarrollarlas.
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Tabla 4-7

Habilidades a desarrollar

¢,Cual o cuales te gustaria desarrollar?

RESPUESTAS

Puntualidad

Organizado

Responsable

Lider

Trabajo en equipo

Creativo

N W] N W W W &

Innovador

Total 20

Los datos muestran que un 20 % quiere mejorar la Puntualidad, con esto
ellos quieren cambiar el habito de llegar tarde o no llegar a sus actividades,
lo que sin duda les ha traido complicaciones; ademas, se tiene que, el
desear ser Organizado y el querer ser Responsable obtuvieron un 15 %
cada uno, esto es muy bueno, ya que la mala administracion es la raiz de
muchos males, y al mejorar esos aspectos se llega a la Puntualidad.

Liderazgo y Creatividad obtuvieron un 15 %, estos puntos benefician en
gran manera al alumno que gusta de desarrollarlos; Trabajo en equipo y ser
Innovador obtuvieron un 10 %, por lo que se les debiera presentar a los
alumnos que son herramientas eficaces y que bien vale la pena

desarrollarlas.
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Tabla 4-8

Expectativas de los alumnos sobre la Preparatoria

¢ Por qué te gustaria que fuera reconocida tu Preparatoria?

65

RESPUESTAS

El nivel académico 7
Maestros capacitados
Actividades o exposiciones 2
fuera del plantel
Ganar premios de calidad
Sus instalaciones

Total 24

Las razones de mayor peso fueron el nivel académico y la capacitacion
del docente con un 20.17 %, como se aprecia, es importante una planta de
docentes calificados que transmitan sus conocimientos de manera eficaz a

los alumnos.

Las instalaciones fueron un punto favorecido, saben que unas

instalaciones bien equipadas favorecen al aprovechamiento de sus materias,

ganar premios de calidad también fue un punto favorecido, esto es, los
alumnos quieren ser reconocidos como alumnos de calidad. La de minima
importancia fué que la Preparatoria organizara actividades o exposiciones

fuera del plantel.
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CAPITULO 5

REGISTROS DE LA EVOLUCION
DEL PROGRAMA

5.1 Recopilacion de datos obtenidos en el Periodo
comprendido del 21 de Febrero al 14 de Marzo de 2001

Las encuestas realizadas a los maestros muestran que no hay cambio en
las actitudes de los alumnos. El grupo esta compuesto por 15 alumnos los
cuales presentan una casi buena integracion, lo que generalmente es de
esperarse por ser pocos en el grupo, y es casi buena de no ser por que hay
dos chicos cuya actitud los aparta del grupo, y son considerados por sus
maestros como alumnos “algo rebeldes", que no muestran buena disposicién

en clase.

El resto del grupo permanece igual, los que participan siguen

participando y los que callan asi permanecen.
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5.2 Recopilacion de datos obtenidos en el Periodo del 14 de
Marzo al 30 de Marzo de 2001

De las encuestas aplicadas a los maestros, una de ellas declaraba haber

y ya
empezaba a participar en clase (por si solo), y no mostraba tanto recelo

observado cambios en la conducta de uno de los chicos "rebeldes

cuando se le pedia participar, su asistencia al aula de clase era mas real por
que trataba de poner atencién a lo que se explicaba en clase, e incluso al
principio cuando se empez6 a dar la clase de calidad no mostraba la menor
expresion de que le agradara, al transcurrir el tiempo, él era de los primeros
en estar presente en la clase. Algunos preguntaran en qué momento se hara
mencién de las notas académicas de los alumnos, pues bien, el indice de
resultados no disminuyd, y adn el chico que presentd una mejora en su
actitud no aprobo todos sus examenes, sin embargo, este chico se beneficid

del programa y esto es lo mas importante.
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5.3 Conclusion de la evolucion del programa

El programa mostro aspectos basicos que pueden ayudar al desarrollo de
una mejor actitud , de habilidades necesarias y Utiles para aprovechar los
estudios y recordar en cada clase la importancia de los valores como lealtad,
confianza, honradez, fidelidad, la regla de oro, etc.. En una de las clases de
calidad se comento sobre, la asi llamada, cultura "light" que se nos presenta,
se les dieron ejemplos de ello, y se termind diciendo que estaba bien, de
momento todos los chicos empezaron a preguntar con ejemplos si estaba
bien actuar de tal modo; antes de poder contestar, ellos daban sus
respuestas, y en torno a ellas los valores se hacian presentes, esto sin duda

alguna fue gratificante al escucharlas.

Participaron en las dinamicas que se les impartieron, al principio no
sabian por qué estaban tomando la clase de calidad, pero se dieron cuenta
de que era importante, porque se comentaron temas que protagonizan ellos
casi todos los dias, como la administracion del tiempo.

Reconaocieron su importancia, dieron el primer paso, y eso es lo que

cuenta.
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CAPITULO 6

CONCLUSIONES

6.1 Conclusiones sobre la hipoétesis y el objetivo de la Tesis

Se logré un cambio de actitud por lo menos en un alumno, y eso es un
importante logro, ya que él puede ser un medio para que otros alumnos, sus
amigos, su familia, las personas que lo rodeen incidentalmente o en su
trabajo aprendan una nueva forma de hacer las cosas (hacerlo bien y a la
primera), de trabajar (respetar diferencias sobre la visualizacion de un
problema y manejar la retroalimentacion), de ser un hijo con respeto hacia

sus padres y a la sociedad a la cual pertenece, etc..

El tiempo que se impartié fue muy poco, y aun asi hubo satisfacciones,
cuanto mas si se extiende de un médulo a cuatro o cinco médulos, hay que
recordar que debemos de hacer de la excelencia un habito, y éste se forma
a fuerza de trabajo.
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Los alumnos si necesitan una clase de calidad, con ella se puede ayudar
a cambiar actitudes que menguan la capacidad de los alumnos, se puede
ayudar a desarrollar ese potencial que cada ser humano tiene, se puede
contribuir a la formaciéon de ciudadanos honestos, que engrandezcan la
nacion, la imparticion de esta clase puede ayudar a sacar lo mejor que se
tiene de uno mismo, ampliando sus horizontes, etc..

6.2 Recomendaciones

Se sugiere empezar con el tema de paradigmas, es muy importante, de

ahi surgen las bases para el cambio.

Cuando hable de valores, recuerde a los alumnos que el primer lugar
para mostrarlos es el hogar con la familia, para asi poderlos compartir con la
gente que nos rodee.

Ademas reforzar la clase con la ayuda del resto de los profesores, por
ejemplo cuando se hable de trabajo en equipo, que los maestros en sus
clases los pongan a trabajar por equipos para que ellos puedan poner en
practica las técnicas que se les dan.

No es necesario ver todo el material correspondiente al tema en una sola
sesion, dosifiquelo y haga que sus alumnos participen, recuerde que las
dinamicas son importantes.

Los docentes puede utilizar peliculas que motiven a los alumnos, y
cuanto recurso se les venga a su mente, recuerde que la innovacion es

necesaria.
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