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Resumen

Crear una cultura de calidad en las universidades es un planteamiento que significa y
persigue alcanzar la excelencia en todo lo que se hace, a través de la mejora continua y
la optimizacién de cada proceso. Los costos de la calidad constituyen una herramienta
de planificacion de la calidad, que permite la medicién de la mejora continua, por lo que
puede constituir para las entidades una via para lograr la eficiencia de los procesos. De
ahi que la aplicacion de esta herramienta en las instituciones de Educacion Superior
constituya un paso en pos de lograr el perfeccionamiento de sus procesos sustantivos,
en especial el Proceso Docente Educativo. El objetivo de esta investigacion es disefar
una propuesta metodoldgica orientada a la identificacion y andlisis de los costos totales
de calidad en el Proceso Docente Educativo de la Educacién Superior.

Palaras Claves: Calidad, Costos de Calidad, Mejora continua, Proceso Docente
Educativo, Educacion Superior

Abstract:

Crating a culture of quality in universities is an approach that means and seeks to achieve
excellence in all that is done, through continuous improvement and optimization of each
process. Quality costs are a quality planning tool that enables the measurement of
continuous improvement, and therefore can provide a way for entities to achieve process
efficiency. Therefore, the application of this tool in Higher Education Institutions
constitutes a step toward the improvement of its substantive processes, especially the
Educational Teaching Process. The objective of this research is to design a
methodological proposal aimed at the identification and analysis of the total costs of
quality in the Higher Education Teaching Process.

Key words: Quality, Quality costs, Continuous improvement, Educational Teaching
Process, Higher Education

Introduccion

La Universidad, como institucion social, tiene la misién de ayudar a transformar la
sociedad, pero a partir de mantener una actitud permanente de cambio y de
transformacion, lograndolo a través del mejoramiento de la calidad y competitividad de
los productos finales de los procesos de docencia, extension e investigacion (Diaz, 2014).
El perfeccionamiento continuo de la calidad educacional en correspondencia con el
dinamismo de las demandas sociales contribuye a clarificar la mision de la Universidad
contemporanea hacia el cambio educativo en funcién del progreso. Los procesos de
mejora continua en las instituciones de Educacion Superior constituyen no solo un reto,
sino su compromiso con la actual y futura sociedad.
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La calidad del servicio educativo se puede gestionar a base de la filosofia de calidad total,
porgue como subraya Van Ham (1991), la gestion de la calidad total se ha convertido en
prioridad estratégica para las organizaciones en todo el mundo, debido a su importancia
probada como medio de adquirir y mantener una posicion de liderazgo.

Conjuntamente a la evolucion historica de la calidad, los conceptos de Gestion de la
Calidad Total y el mejoramiento continuo, fue evolucionando la concepcion de identificar
los costos necesarios para llevar a cabo las diferentes funciones de la empresa.

Los costos de calidad pueden ser utilizados como instrumento de medida, como medio
de andlisis de la calidad de los procesos, como medio para formular programas y como
base para los presupuestos. Su utilizacion como herramienta de gestion, en vez de
herramienta financiera, resulta de gran importancia para trazar el punto de partida y lograr
el seguimiento de un proceso de mejora continua.

En el Balance del cumplimiento de los objetivos del afio 2020, realizado por el Ministerio
de la Educacion Superior (MES, 2020), se patentizo el trabajo realizado en pos de lograr
niveles superiores de calidad en la Educacion Superior en Cuba, avalado por la
acreditacion de sus programas e instituciones. Sin embargo, como aspecto a mejorar, se
precisd continuar trabajando para elevar los niveles de calidad en la formacion integral
de los estudiantes, en la calidad de las evaluaciones de los profesores, y en el
perfeccionamiento de la labor educativa desde el eslabon de base del proceso formativo,
con vistas a elevar los niveles de dedicacion al estudio. Seria necesario, entonces, contar
con herramientas de planificacion y evaluacion de la calidad, que permitan, ademas, la
mejora continua de sus procesos, en especial el Proceso Docente Educativo.

La situacion antes descrita condujo a las autoras a plantearse el siguiente problema de
investigacion: La ausencia de procedimientos para la identificacion y analisis de los
costos totales de calidad en el Proceso Docente Educativo de la Educacion Superior,
limita la toma de decisiones objetiva en el proceso de mejora continua de la calidad de la
formacion de los estudiantes universitarios.

El objetivo general que se persigue con esta investigacion es: Diseflar una propuesta
metodoldgica orientada a la identificacion y andlisis de los costos totales de calidad en el
Proceso Docente Educativo de la Educacion Superior.

Objetivos especificos:

1. Definir los fundamentos teoricos y metodologicos de la investigacion.

2. Caracterizar el Proceso Docente Educativo desde un enfoque a servicio.

3. Identificar los elementos de costos de la calidad total en el Proceso Docente Educativo.
4. Determinar los pasos de la metodologia para la identificacion y analisis de los costos
totales de calidad en el Proceso Docente Educativo.

Desarrollo

Hoy en dia el término calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestion
qgue introduce el concepto de mejora continua en cualquier organizacion y a todos los
niveles de la misma, y que afecta a todas las personas y a todos los procesos. La calidad
no se ha convertido Unicamente en uno de los requisitos esenciales del producto o
servicio, sino que en la actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la
mayor parte de las organizaciones, (Aguilar y col., 2011).

La calidad es un fenbmeno complejo y dinamico, que guarda estrecha relacion con el
marco referencial en que se defina. La Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO,
2005), la define como el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes de un



producto, sistema o proceso cumple con los requisitos de los clientes y de otras partes

interesadas. Una de las definiciones de calidad del servicio mas universalmente utilizadas

es la propuesta de Parasuraman, Berry y Zeithaml (1985). Estos autores describen la

calidad del servicio como el juicio global del cliente en relacion a la excelencia o

superioridad del servicio, que resulta de la comparacion entre las expectativas de los

consumidores y sus percepciones sobre el resultado del servicio ofrecido. Cuando la
percepcion del cliente coincide con sus expectativas, la experiencia sera satisfactoria. El
servicio que genera de manera sostenida satisfaccion, es un servicio de calidad.

Los costos de la calidad representan una herramienta de planificacion de la calidad que,

segun Boschin y Metz (2009), comprenden a todos los recursos econémicos generados

por las actividades realizadas con la finalidad de crear valor en la sociedad. La
determinacion de costos no es un fin en si mismo, sino que estos se calculan en funcion
del objetivo perseguido por la organizacion.

Dentro de las principales aplicaciones de los costos de la calidad mencionadas por

Feigenbaum (1991) estan:

v" Como instrumento de medida ya que desde el momento en que el costo de la calidad
ha sido fraccionado en segmentos, el grupo de calidad puede obtener de la manera
mas facil una estimacion en pesos para cualquiera de las actividades.

v' Como medio de analisis de la calidad del proceso, permitiendo estudiar determinados
segmentos de uno de estos, lo que le servird para demarcar las areas en las que se
presentan los mayores problemas.

v' Como base para los presupuestos ya que sirven de guia para que el grupo de calidad
forme los presupuestos de modo que los programas de control de calidad puedan
llevarse a efecto. El procedimiento permite asegurar presupuestos reales, asi como
la coronacion de metas de alta confiabilidad.

La mayoria de los modelos de los costos de calidad estdn basados en la clasificacion de

costos de prevencion, costos de evaluacion y costos de fallos. Este modelo (PEF), es el

mas aceptado por los estudiosos de los modelos genéricos de costos de la calidad y fue
desarrollada por Feigenbaum (1956), quien los dividié en: costos de prevencion, costos
de evaluacion, costos de fallos internos y costos de fallos externos.

En la literatura estudiada, se encuentran diversos procedimientos para la implementacion

de los costos de la calidad. Dentro de las principales metodologias que han servido como

fundamento de esta investigacion se encuentran: Amat (1993), Campanella (2002),

Alexander (1994), ademas de los procedimientos (Cairo, 2007; Hernandez, 2005; Sosa,

2005; Garbey, 2002; Cruz, 2008) que se citan por Acosta (2014). Los diferentes pasos o

etapas propuestos por estos autores, generalmente coinciden en elementos tales como:

v Motivacion e involucramiento de la alta direccion.

v' Creacion de un equipo financiero o grupo de trabajo para la implementaciéon de los

costos de la calidad.

Identificar los costos de la calidad y sus elementos.

Disefiar e implementar un procedimiento para el calculo de los costos de la calidad.

Seleccionar un area de prueba.

Analizar los resultados.

Generalizar el procedimiento a las demas areas de la entidad.

Metodologia

La trayectoria metodolégica seguida por las autoras, estd compuesta de 4 fases que

responden a los objetivos generales y especificos de la investigacion.

ASANENENEN



En la primera fase se establecieron los fundamentos tedricos de la investigacion en torno
al tema estudiado con el objetivo de conocer el estado del arte sobre la tematica a
investigar. Se empled la revisidon bibliografica y documental con el objetivo de obtener
informacion basta que proporcionara un contexto y una justificacion a la investigacion.
Ademas se us6 el analisis-sintesis de toda la informacién encontrada, lo cual junto a la
induccion-deduccién de esta informacion permitié determinar el marco tedrico.

La segunda fase de investigacion tuvo dos fines: el primero, realizar una aproximaciéon
descriptiva al Proceso Docente Educativo en la Educacion Superior mediante el
modelado grafico del mismo; y el segundo, exponer las similitudes de dicho proceso con
un servicio, permitiendo caracterizarlo bajo este enfoque. La revision bibliografica y
documental realizada doto a las autoras de un gran cimulo de informacion, que permitié
establecer niveles de profundidad en el estudio del Proceso Docente Educativo. Asi se
fue modelando dicho proceso partiendo desde una caracterizacion mas general y simple,
hasta llegar a una méas especifica y compleja. Para ello se utiliz6 el diagrama de conjunto
0 mapa perceptual de tipo relacional, que permitié expresar y explicar el vinculo entre los
componentes, las leyes, los eslabones y las dimensiones del Proceso Docente Educativo.
En la tercera fase se definieron los elementos o las categorias de costos de calidad, por
cada una de las clasificaciones del Modelo PEF, pero enfocadas al Proceso Docente
Educativo. Para la consecucion de esta fase, primeramente se definio qué eran los costos
totales de calidad del Proceso Docente Educativo, puntualizando posteriormente las
definiciones de costo de prevencion, costo de evaluacién, costo de fallo interno y costo
de fallo externo, todos ellas enfocados a dicho proceso. En esta fase se efectuaron
inferencias deductivas, procedentes del estudio del proceso docente y la revision
bibliogréfica realizada sobre los costos totales de calidad. Dichas inferencias, permitieron
realizar conceptualizaciones a partir de la relacién de categorias.

La ultima fase tuvo como objetivo definir los pasos o etapas que conforman la propuesta
de la metodologia para la identificacion y analisis de los costos totales de calidad en el
Proceso Docente Educativo. Para llegar a la misma, las autoras se apoyaron en los
métodos: andlisis-sintesis, induccién-deduccion, y sistémico-estructural, dichos métodos
en su conjunto permitieron desagregar secuencialmente los momentos de identificacion,
analisis y mejora que se incluyen en la metodologia contribuyendo a su integralidad.
Partiendo del exhaustivo estudio de los procedimientos para la implementacién de los
costos de la calidad, disefiados y propuestos por diversos expertos en el tema, y
considerando las particularidades del fendmeno que se estudi6; se disefid una propuesta
metodoldgica, la cual constituye el principal aporte de la investigacion realizada.
Resultados

Caracterizacion del Proceso Docente Educativo con un enfoque a servicio.

Los cuatro niveles de profundidad o complejidad que se determinaron para el analisis
descriptivo del Proceso Docente Educativo en la Educacién Superior fueron: Nivel | -
Observacion mas inmediata y externa; Nivel Il - Caracterizacion mediante los
componentes y leyes del proceso docente; Nivel Il - Caracterizacién del proceso como
totalidad en su ejecucion; y Nivel IV - Desarrollo del Proceso Docente Educativo.

En el Nivel | se estudi6 el proceso docente en una primera aproximacion, observando los
aspectos mas superficiales y externos del mismo, apreciandose como componentes: el
aprendizaje, la ensefianza y la materia de estudio. En el Nivel Il se incluyeron los
componentes operacionales y de estado que conforman al proceso docente y las leyes
de la didactica, que establecen las relaciones del proceso docente con el contexto social



y las relaciones internas entre sus componentes. En el Nivel lll se caracterizé el desarrollo
del Proceso Docente Educativo en si mismo, durante el cual, el estudiante
fundamentalmente aprende y se forma. Aqui se incluyé la categoria docente: eslabén y
se parti6 de la base que se estd disefiando un proceso docente con un enfoque
productivo. En el ultimo nivel de profundidad se integraron las tres dimensiones del
Proceso Docente Educativo: dimension tecnoldgica, dimension administrativa y
dimension socio-humanista. La introduccion, en este nivel, de nuevas dimensiones
supuso la incorporacion de nuevos eslabones en el desarrollo del proceso: disefio y
evaluacion; y con ello, una caracterizacion mas integral del proceso (Anexo 1).

Dada su esencia did4ctica y en ultima instancia, social, toda la actividad docente que se
desarrolla en la educacidon se realiza con el fin de lograr un egresado debidamente
formado, que satisfaga determinados niveles de preparacion, requeridos por la sociedad,
lo que constituye el encargo social o problema que se le plantea a la escuela.

En el marco tedrico de este estudio, se caracterizd al servicio como una actividad
destinada a satisfacer una necesidad. El proceso docente se disefia con la finalidad de
resolver la necesidad de la sociedad, de formar individuos en diferentes ramas del saber.
Bajo este nuevo enfoque, el cliente final del servicio (Proceso Docente Educativo) seria
la sociedad, en tanto es la que expresa la necesidad de satisfacer un problema, y en tanto
es la que se beneficia con la formacion del profesional. Siendo, el servicio basico que se
ofrece el aprendizaje, es decir ese conjunto de conocimientos, habilidades y valores.

Sin embargo, el sujeto fundamental en el desarrollo del Proceso Docente Educativo
productivo es el estudiante, el que, en el seno del grupo estudiantil, y guiado por el
profesor, alcanza el objetivo. Objetivo este, que por definicién, se ha redactado en
términos de aprendizaje para el estudiante. Entonces surge la pregunta, ¢ qué necesidad
satisface el Proceso Docente Educativo, desde su funcion instructiva, desarrolladora y
educativa, en los estudiantes?

El estudiante ya dispone de un sistema de referencias, concretado en un conjunto de
conocimientos, habilidades y valores debidamente estructurado, y al cual constantemente
se esta remitiendo. La maestria del profesor esta en hacer significar la insuficiencia que
posee dicho sistema para resolver el problema nuevo del estudiante. El Proceso Docente
Educativo eficiente es aquel que transforma la necesidad social en motivo para el
estudiante. Cuando el estudiante estd motivado durante el desarrollo del método, su
mayor satisfaccion reside en la asimilacion del contenido. Motivar es establecer las
relaciones afectivas del escolar con el proceso cognitivo; es convertir en necesidad del
alumno el dominio del contenido. Para el estudiante motivado es una necesidad el
dominio de la habilidad, como via fundamental para resolver el problema. En esas
condiciones, €l no necesita de compulsion externa ya que esta convencido de que el
contenido que asimila se convertira en la herramienta fundamental para su labor futura.
Visto desde esta otra arista el cliente que se busca satisfacer con el proceso docente,
como servicio, es el estudiante, al menos el cliente inmediato. Esto no significa que la
Sociedad no constituya el cliente final de este proceso formativo que surge, precisamente
para responder a una problemética de la sociedad.

En un intento de acercar el proceso docente a las caracteristicas del servicio se puede
decir que: El proceso docente, a pesar de contar con un disefio previo, se produce en el
instante de prestarlo, o sea durante su ejecucion, en tanto cada grupo de estudiantes
difiere en cuanto a caracteristicas y capacidades. El proceso docente no se puede
producir, inspeccionar, apilar o almacenar centralmente, se ejecuta donde quiera que



esté el estudiante. El valor que recibe el estudiante mediante el proceso docente depende
de su experiencia personal, de la capacidad del proceso de transmitir ese conjunto de
valores, habilidades y valores que el escolar necesita para su formacion. La ejecucién del
proceso docente requiere de la interaccion del profesor con el estudiante. Las
expectativas que se crea el estudiante con el proceso forman parte integral de su
satisfaccion con el resultado, pues en tanto no se cumplen estas expectativas, no se
satisface la necesidad. Esto demuestra que el proceso docente, a grandes rasgos
también posee las caracteristicas que rigen y definen un servicio, que pueden ser
considerados atributos expresados en: intangibilidad, perecibilidad, heterogeneidad,
simultaneidad y relaciones.

Determinacion de las categorias de los costos de calidad en el Proceso Docente
Educativo.

Tomando como punto de partida el modelado gréafico del Proceso Docente Educativo en
su conjunto y los conceptos de costos totales de la calidad segun el Modelo PEF,
desarrollada por Feigenbaum (1956), se redefinieron dichos términos pero aplicados al
Proceso Docente Educativo de la Educacion Superior.

Costos Totales de Calidad en el Proceso Docente Educativo: Costos asociados a la
obtencién, medicién y fallos en cumplir los requisitos de la calidad del Proceso Docente
Educativo.

Costos de prevencion: Costos originados por las actividades de prevencion de no
conformidades con los requisitos durante el disefio del Proceso Docente Educativo.
Costos de evaluacion: Costos asociados a la etapa de evaluacion del Proceso Docente
Educativo. Incluye la evaluacidn del disefio del proceso y de su ejecucion en cualquiera
de sus niveles estructurales.

Costos por fallos internos: Costos asociados a fallos en el cumplimiento de los requisitos
estipulados en el disefio del Proceso Docente Educativo, antes de su ejecucion.

Costos por fallos externos: Costos en los que se incurre por no conformidades durante la
ejecucion del Proceso Docente Educativo, o con el resultado del mismo.

Una vez conceptualizados los tipos de costos, y teniendo en cuenta el estudio del proceso
en su conjunto realizado con anterioridad, se identificaron ejemplos o categorias de
costos por cada una de las clasificaciones (Anexo 2).

En los costos de prevencion se incluyen todas aquellas actividades que forman parte del
disefio del Proceso Docente Educativo, y establecen los requisitos que deben ser
cumplidos durante su ejecucion. Se generaliza en trabajo metodolégico, pues este incluye
el trabajo docente metodolégico y el trabajo cientifico-metodolégico, ademas de tener
como funciones las de planificar, organizar, regular y controlar el proceso docente. Son
todos aquellos esfuerzos que se llevan a cabo desde el disefio, para ejecutar un proceso
de calidad que responda a la problematica y las necesidades de la sociedad y cumpla, a
su vez, con la satisfaccion de los estudiantes. La labor que se realiza en materia del
perfeccionamiento del disefio curricular de la carrera, de los planes de estudio, de los
programas de las disciplinas, etc., también se incluye aqui. Juega un papel importante la
capacitaciéon y superacion de los docentes, como actores de peso en el proceso, por eso
se separa, ademas aqui se tratan de incluir todas las actividades que constituyan
superacién de cualquier indole para los docentes, y no solo en temas did4cticos.

Se identifican como costos de evaluacion todas las actividades evaluativas que se
realizan en este eslabdn del proceso con el fin de controlar el desempefio del disefio y la




ejecucion del mismo. Las evaluaciones a las que se hace mencién pueden ser de tipo
interna o externa, dependiendo del nivel de direccion que la lleve a cabo.

Los costos por fallos internos estan determinados fundamentalmente por la necesidad de
realizar reprocesos por fallas en alguno de los componentes disefiados en el proceso
inicial (objetivo, contenido, método, formas de ensefianza, medios de ensefianza). Estos
reprocesos suponen pérdida de tiempo, en algunas ocasiones el tiempo para el redisefio
es tan poco, que influye en la calidad del proceso en su ejecucion, degradando el proceso
en si mismo y acarreando luego costos por fallos externos. Ademas de los costos
financieros que se podrian asociar al uso de otros medios de ensefianza.

Las reclamaciones por no conformidades con la ejecucion del proceso son costos muy
comunes, que se encuentran en casi todo tipo de instalaciones, una observacion
interesante que es valida acotar, es que no solo pueden constituir costos de fallos
externos las reclamaciones realizadas por estudiantes, sino también por profesores que
no estan conformes con la ejecucién del proceso docente en asignaturas precedentes a
la que les corresponde a ellos impartir. De igual forma las investigaciones que vienen
aparejadas a estas reclamaciones constituyen costos.

La desmotivacion del estudiante se considera como un costo de falla externo, puesto que
esta desmotivacion acarrea consecuencias que van desde la no asimilacion del
contenido, hasta la repitencia del afio o la desercidn del estudiante hacia otra carrera o
de la Educacién Superior. En cualquiera de los casos antes citados se incurren en costos
materiales, financieros, incluso de tiempo y esfuerzo.

El incumplimiento del objeto social del proceso se evidencia, cuando el resultado del
mismo, el egresado formado, se incorpora a la sociedad ahora como trabajador, y la
entidad empleadora no esta conforme con la actuacion de este individuo. Entonces, es
de interés de la universidad, asegurar la calidad de los estudiantes, pues va a ser
juzgadas mas por la calidad de sus alumnos que por la de sus profesores, y estos juicios
pueden provocar pérdida de imagen de la institucion de Educacion Superior.

Definicion de los pasos de la metodologia para la identificacion y analisis de los
Costos Totales de Calidad en el Proceso Docente Educativo. Propuesta.

Como muestra la Tabla del Anexo 3, la metodologia cuenta con cuatro fases o etapas,
estas etapas estan a su vez divididas en pasos, que suman un total de trece.

La primera etapa, “Requisito inicial”’, incluye aquellos pasos que constituyen la base de
la metodologia y que se deben cumplir antes de iniciar con la identificacion de los costos.
Se recomienda crear un grupo de trabajo integrado por, al menos, un miembro de cada
departamento de la institucion, incluido el Departamento Administrativo, quien puede
asumir el rol de Responsable, aunque esta decision estara basada en las capacidades
de la persona que asumira el puesto. El paso de la capacitacion del equipo en temas de
costos de calidad, es de caracter opcional, aunque se propone como parte de la
metodologia porque los ejecutores del sistema de costos deben estar bien preparados
para asumir la tarea; ademas en caso de que cambien los miembros del equipo entre un
periodo evaluativo y otro, esta capacitacion servira para estandarizar el trabajo.

La segunda etapa, “ldentificaciéon”, tiene como eje central la identificacion de los costos
de calidad. En esta fase se parte de una caracterizacion exhaustiva del proceso y su
modelacién grafica, que se puede realizar a través de mapas conceptuales o diagramas
de flujo. A pesar de que este paso ya se realiz6 como parte del presente estudio, y se
exhorta a que sea utilizado, cada institucién de Educacion Superior tiene caracteristicas



propias, y por consiguiente sus procesos docentes pueden tener particularidades que no
fueron contempladas en la caracterizacion y mapeo realizado.

Como segundo paso de esta fase esté la definicion del periodo a evaluar. Se recomienda
escoger como periodo el curso escolar, para tener una panoramica completa de los
costos en los que se incurre y poder establecer comparaciones entre un curso y otro;
aunque en dependencia de las necesidades de la institucién que aplique la metodologia,
se puede realizar por semestres o trimestres. Para la consecucién del tercer paso de la
segunda fase, se pueden utilizar los elementos de costos de la calidad en el Proceso
Docente Educativo, identificados y generalizados en la Tabla del Anexo 2. Ademas como
parte de la investigacion se definieron los conceptos de costos de la calidad enfocados
al Proceso Docente Educativo, los que también pueden ser utilizados. El dltimo paso de
esta fase de identificacion incluye la asignacion de valores a los costos y el calculo de
aguellos que sean cuantificables. Los costos podran estar expresados en términos de
recursos materiales, financieros, humanos, tiempo y otros costos intangibles.

La fase de “Analisis” estd encaminada a buscar las causas de las no conformidades,
para ello se propone utilizar el diagrama de Ishikawa (Diagrama de Espina de Pescado o
Diagrama Causa-Efecto), herramienta que ayuda a levantar las causas-raices de un
problema, analizando todos los factores que involucran la ejecucion del proceso. Como
parte del analisis también esta la valoracion cualitativa de la efectividad de los métodos
de evaluacién y las actividades de prevencion, a través de la comparacion de lo que se
hace en materia de obtener calidad en el proceso y la cantidad de no conformidades en
las que se incurren y la gravedad de las mismas. Aqui se puede utilizar la hoja de recogida
de datos, para recopilar la informacidén necesaria y responder a las preguntas que puedan
aparecer. Siempre haciendo facil la recogida de datos y realizdndola de forma que los
datos puedan ser usados facilmente y analizados automaticamente.

El tercer paso de esta etapa permite discernir entre todas las oportunidades de mejora,
aguellas que resultan indispensables para la obtencion de la calidad del proceso y que
produzcan a su vez resultados rapidos y significativos. En esta etapa se puede utilizar la
matriz de priorizacion, herramienta de gestion y control que se utiliza para determinar
problemas claves y evaluar las alternativas apropiadas ante un objetivo determinado. Es
un sistema que facilita la toma de decisiones y garantiza que se emprendan acciones
basadas en criterios de utilidad objetiva. El onceno paso de la metodologia requiere la
elaboracion de un informe donde queden plasmados todos los resultados obtenidos en
las fases de identificacion y andlisis. Dicho informe sera socializado en los diferentes
departamentos y sera debatido en el Consejo de Direccidn, donde se tomaran las
decisiones pertinentes a cuanto a la implementacion de acciones concretas.

La fase de “Mejora” esta conformada inicialmente por la elaboracién de un plan de
acciones que va a contener los objetivos del plan, las acciones que se decidieron
acometer en el Consejo de Direccion, el modo de accion, el responsable, el plazo maximo
de realizacion, el presupuesto y las contingencias. Las acciones deben estar
encaminadas a atacar directamente los costos de fallos en un intento de llevarlos a cero;
aumentar las actividades de prevencién y sustituir las que no sean efectivas; y
perfeccionar los métodos de evaluacion. Por dltimo, pero no menos importante, se
propone realizar un seguimiento a la actividad de mejora continua a través de procesos
de revisidn y auditorias focalizadas, en los que se puede comparar el resultado obtenido
entre dos periodos de evaluacion distintos y analizar tendencias, realizar comparaciones
con un estado 6ptimo deseado.
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Los métodos empleados durante la investigacion, permitieron el estudio del
fendmeno: Proceso Docente Educativo, en toda su complejidad, con un enfoque
sistémico y holistico. Ademas posibilitaron la identificacion de los elementos de costos
totales de la calidad en dicho proceso, partiendo de la definicién de conceptos, hasta
la propuesta de una metodologia para la identificacion y analisis de los mismos.

La calidad, como cualidad superior del proceso docente educativo tiene que estar
presente tanto en el disefio, como en la ejecucién y evaluacion del mismo.

La institucion docente y el proceso que en ella se desarrolla existen para satisfacer la
necesidad de la preparacién de los ciudadanos de una sociedad. El resultado de dicho
proceso se precisa en el grado de satisfaccion del mismo para con el encargo social.
Identificar y calcular los costos de calidad, asi como proponer planes correctivos de
medidas, que propicien una disminucion de los gastos operativos, permite mejorar la
competitividad y servir de fuente informativa, ademas puede ser utilizado como
herramienta para mejorar los procesos y la toma de decisiones.

La propuesta refleja la pertinencia de la utilizacién de herramientas como los costos
totales de calidad en la medicién de calidad y la consecucion de la mejora continua
en la Educacion Superior, aplicadas especificamente al Proceso Docente Educativo.
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Anexos
Anexo 1. IV Nivel de profundidad en el modelado grafico del Proceso Docente
Educativo: Desarrollo del Proceso Docente Educativo.

T —

i
ini
Orientacion del contenido
Organizacion
Dimension L. Diseiio ~~ Niveles
Administrativa estructurales

[ runicacin 1l
Proceso

Anexo 2. Elementos de costos de calidad en el Proceso Docente Educativo.
Costos de Prevencion Costos de Evaluacioén Costos por Fallos Internos Costos por Fallos Externos
- Evaluaciones (externas e Reclamaciones por no
- Capacitacion de los | internas) al disefio del conformidades con la ejecucion del
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cuanto a:
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organizacion del proceso | internas) ala ejecucion del e  Método - Repeticion del proceso.
docente (trabajo | proceso, en cualquiera de Forma de ensefanza - Desmotivacion del estudiante.
yo] [ ] . . . .
metodoldgico). sus eslabones o] Medio d ~ - Incumplimiento del objeto social del
momentos. 0 el bla Eistsihieink 2z proceso.

Anexo 3. Metodologia propuesta para la identificacion y andlisis de los costos
totales de calidad en el Proceso Docente Educativo.

Fases Pasos Herramientas
Creacion del Grupo de Trabajo -
Requisito inicial Seleccion del responsable -

Capacitacion del Grupo de Trabajo -
- Mapas conceptuales o

Caracterizacion y modelacion grafica del proceso diagramas de flujo

Identificacion Definicion del periodo a evaluar -
Identificacion de los elementos de costos de calidad por clasificacion - Tabla 4 (trabajo)

Asignacion de valores - Herramientas matematicas

Busqueda de las causas de los fallos en los que se incurre - Diagrama de Ishikawa

Valoracion de la efectividad de los métodos de evaluacion y las . .
L L ” - Hoja de recogida de datos
Analisis actividades de prevencion
Establecimiento de prioridades de mejora - Matriz de priorizacion

Socializacién de los resultados -
Elaboracion del plan de accion -
- Procesos de revision
Seguimiento de la mejora continua - Auditorias focalizadas
- Andlisis de tendencias

Mejora



