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RESUMEN

Este trabajo es un estudio de caso que utiliza la metodologia de Yin (2003), y las
preguntas de estudio buscan relaciones entre los conceptos; mejora continua,
acreditacion, innovacion y servicios. En sintesis, el servicio educativo de un
programa de ingenieria en un proceso de acreditacion que elabora un plan de
mejora continua con diversas acciones, donde una de ellas puede ser la
conformacion de circulos de calidad, puede evidenciar una innovacion del tipo
organizacional. El comité consultivo del programa identificé una serie de problemas
y propuso qué hacer, pero sin llegar al: como, quién, cuando y con qué recursos se
hara. La propuesta de este trabajo es la conformacion de circulos de calidad (que
traten los problemas con una frecuencia mayor que los constituyentes del
programa), donde el coordinador de seccion es el responsable del programa, el
comité consultivo sera el comité de gobierno, el coordinador sera el coordinador de
area, el lider sera el jefe de cada laboratorio, el circulo de calidad lo conforman el
personal de cada laboratorio, porqgue manejan recursos humanos y materiales.

Las conclusiones buscan responder las preguntas de estudio, se menciona que una
relacién entre la innovacién y el servicio educativo se produce cuando en éste
ultimo se evallan sus criterios a través de un proceso de acreditacion. En esta
evaluacién se hallan acciones de mejora, algunas pueden reflejar una nueva forma
de organizacion como la conformacién de circulos de calidad, que evidenciaria una
innovacion organizacional en el servicio educativo.

Se concluye que la innovacion en el servicio educativo no se evidencia en todos los
niveles de mejora continua, sino en el nivel cuatro (innovacién auténoma), donde
existe en el desempefio la resoluciébn de problemas y se describen elementos
similares a los de la innovacion organizacional.

Finalmente, el nivel de mejora continua del programa de ingenieria en estudio es el
tres, donde la mejora continua es un proyecto con estrategia, politicas, metas,
objetivos, seguimiento y medicién de procesos. Se relaciona con el autoestudio
porque exige un plan de mejora con procesos documentados, con la participacion
de los constituyentes del programa para medir el logro de los resultados del
estudiante y de los objetivos educacionales, consistentes con la mision y vision de

la universidad y acorde con las necesidades de los constituyentes del programa.
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“Donde hay educacion no hay distincion de clases.”
Confucio, 551-478 A.C.

“Lo que se oye se olvida, lo que se ve se recuerda, lo que se hace se aprende.”

Proverbio chino.

“Si haces planes para un afo, siembra arroz. Si lo haces por dos lustros, planta

arboles. Si los haces para toda la vida, educa a una persona.’

Proverbio chino
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INTRODUCCION

En el Perd uno de los esfuerzos para mejorar la calidad de la educacion superior es
la acreditacion de los programas universitarios, entre las instituciones que
persiguen este fin se encuentra el Sistema Nacional de Evaluacion, Acreditacion y
Certificacion de la Calidad Educativa (SINEACE). De acuerdo con el SINEACE
(2014) la acreditacion es un reconocimiento publico y temporal a una institucion,
programa o carrera profesional que voluntariamente particip6 en un proceso de
evaluacion de su gestion. Respecto al marco legal de la acreditacion en el Perq, la
nueva ley universitaria promulgada por el Congreso de la Republica del Pert (2014)
menciona que la acreditacion de la calidad educativa universitaria es voluntaria y se
establecen criterios y estandares para mejorar la calidad en el servicio educativo.
En el Per( y en otros paises existen organizaciones que otorgan una acreditacion o
reconocimiento a programas de educacion superior, pero el programa de ingenieria
en estudio eligié a Accreditation Board for Engineering and Technology (ABET) que
ha acreditado alrededor de 3,400 programas de ingenieria y tecnologia en mas de
700 instituciones educativas, en mas de 28 paises. La acreditacion en el servicio
educativo exige una mejora continua que no necesariamente viene acomparfiada de
una metodologia o enfoque para su realizacidon, es por eso la importancia de este
trabajo que busca establecer una relacion entre los conceptos acreditacion, mejora
continua, e innovaciébn en el servicio educativo y que pueda servir como
herramienta a los programas gue inician un proceso de acreditacion, el cual incluye

a la mejora continua.

El presente trabajo es un estudio de caso que utiliza la metodologia propuesta por
Yin (2003), y que busca una relacion entre la mejora continua en la acreditacion en
el pregrado de un programa de ingenieria y la innovacién del tipo organizacional en

el servicio educativo.

En el capitulo uno se encuentra el marco teérico en el que se definen los conceptos
gue se abordaran en este estudio; la acreditacién, la innovacion, los servicios, la
mejora continua y también se define a los circulos de calidad. En cuanto a la
acreditacion, se extrajo la informacion de ABET (2013), que es una organizacion
gue acredito a diversos tipos de programas alrededor del mundo, pero este trabajo

se enfocard en programas de ingenieria. Respecto a la innovacion se tomard la
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literatura de OCDE (2006) donde se encuentra el Manual de Oslo que define cuatro
tipos de innovacion; de producto, de proceso, de mercadotecnia y de organizacion.
Los servicios se abordaran desde la perspectiva de Fitzsimmons & Fitzsimmons
(2008), el cual propone que los servicios son un paquete que contiene criterios
(infraestructura, bienes facilitadores, informacion, servicios explicitos, servicios
implicitos), se podra encontrar que un tipo de servicios es la educacion, de acuerdo
con Jacob, Tintoré, & Torres (2001). La mejora continua se enmarca de acuerdo a
ABET (2013), donde se observa que ABET no tiene un enfoque o metodologia para
la mejora continua, pero se observara de acuerdo con Bessant & Francis (1999)
que la mejora continua puede clasificarse en niveles. La propuesta de circulos de
calidad ser&a de acuerdo con Palom (1987) en la que se describe la organizacién de
los circulos de calidad, las etapas para implementarlos y como sera el

funcionamiento y la metodologia de trabajo de los circulos de calidad.

En el capitulo dos se aborda el estudio de caso, que segun Yin (2003) tienen cinco
compontes; una pregunta de estudio, las proposiciones, la unidad de anlisis, la
l6gica que une las proposiciones, el criterio por interpretar los resultados.

Se continda con la descripcion de la organizacion donde de acuerdo al reglamento
del Departamento de Ingenieria se presenta a la seccion del programa de
ingenieria, al comité consultivo del programa de ingenieria, a los coordinadores de
las areas y finalmente a los jefes de los laboratorios. Luego se describe a cada uno
de los conceptos; acreditacion, innovacién, servicios, mejora continua, Yy
posteriormente se hace un analisis de cada uno de ellos. Luego del andlisis se hace
una sintesis en la que segun RAE (2001) se busca la composicion de un todo por la
reunion de sus partes, se finaliza el capitulo con la discusién de los resultados,
donde se observa en qué medida se cumplen o no las proposiciones con respecto a
los hallazgos del trabajo, se puede sefialar que en el servicio educativo un
programa de ingenieria que inicia un proceso de acreditacién elabora un plan de
mejora continua, dicho plan puede contener acciones de diversos tipos, una de
ellas puede ser la conformacion de circulos de calidad que puede evidenciar una

innovacion del tipo organizacional.

En el capitulo tres se presenta la propuesta para la conformacién de circulos de
calidad, debido a que los algunos constituyentes del programa se rednen cada afio
y otros son consultados cada tres afios. El programa de ingenieria en estudio
cuenta con un comité consultivo que es una exigencia segun el reglamento del

Departamento de Ingenieria. Este comité identific6 una serie de problemas que
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documenté en las actas de sus reuniones, y se propuso qué hacer frente a estos
problemas, pero no se ha llegado al nivel del coémo hacer, quiénes lo haran, cuando
lo haran y con qué recursos. El reglamento del Departamento de Ingenieria
reconoce los cargos y funciones de: el responsable del programa, los coordinadores
de areay los jefes de laboratorio. Ademas, se debe contar con un comité consultivo
gue en el caso del programa de ingenieria en estudio este comité se relne al
menos una vez cada mes.

La estructura de los circulos de calidad contemplan: la alta direccion, el comité
central de gobierno, el coordinador, el lider y finalmente el circulo. La propuesta es
que se conformen circulos de calidad que traten los problemas del programa de
ingenieria en estudio con una frecuencia mayor a la que lo hacen los constituyentes
del programa. El responsable del programa es el maximo responsable segun el
reglamento del Departamento de Ingenieria, el comité consultivo asumira el rol de
comité de gobierno, el coordinador sera el coordinador de cada una de las areas del
programa de ingenieria, el lider sera el jefe de laboratorio debido a que los
laboratorios brindan soporte al pregrado, tienen profesores a su cargo que dictan en
el pregrado, hacen servicios e investigacion, cuentan con presupuesto para
equipamiento, hacen revision de los silabos y evaluacion de los docentes asignados
a los laboratorios. Se extrae las funciones de los circulos de calidad segun Palom
(1987), se comparan con las funciones declaradas en el reglamento del
Departamento de Ingenieria, la implementacién y la metodologia de trabajo se hace
en base a la propuesta de Palom (1987), incluso se afiaden algunos problemas que
fueron detectados por el comité consultivo del programa de ingenieria en estudio y

gque se documentaron en las actas de sus reuniones.

En el capitulo cuatro se encuentran las conclusiones, las cuales estan ligadas a
responder las preguntas de estudio, se menciona que una relacién entre la
innovacion OCDE (2006) y el servicio Fitzsimmons & Fitzsimmons (2008) educativo
Jacob, Tintoré, & Torres (2001) se produce cuando éste Ultimo se evallan sus
criterios (infraestructura, bienes facilitadores, informacion, servicios explicitos,
servicios implicitos) a traveés de un proceso de acreditacion ABET (2013). En esta
evaluacion se hallan diversas acciones de mejora, una de ellas puede reflejar una
nueva forma de organizacion y una forma muy particular es la conformacion de
circulos de calidad Palom (1987), que evidenciaria una innovacion del tipo
organizacional OCDE (2006) en el servicio educativo.

Una segunda conclusién es que la innovacién segun OCDE (2006) en el servicio

educativo no se evidencia en todos los niveles de mejora continua segin Bessant &
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Francis (1999), debido a que en los niveles cero y uno se observé ausencia de
impacto en la mejora continua y algunas mejoras, respectivamente. En el nivel dos,
la mejora continua cuenta con procesos formales, en el nivel tres la mejora continua
es un proyecto ligado a la mejora de la calidad con estrategia, politicas, metas,
objetivos, seguimiento y medicién de procesos. El nivel cuatro se describe como
innovaciéon auténoma, existe en el desempefio la resolucién de problemas, es en
este nivel en donde se encuentra la innovacién en el servicio educativo porque se
describen elementos similares a los de la innovacién organizacional segun OCDE
(2006). El quinto nivel incluye al nivel anterior y se denomina como organizaciones
de autoaprendizaje.

La ultima conclusién es que el nivel de mejora continua del programa de ingenieria
en estudio es el tres de acuerdo con Bessant & Francis (1999), donde la mejora
continua es un proyecto ligado a la mejora de la calidad con estrategia, politicas,
metas, objetivos, seguimiento y medicion de procesos. El informe de autoestudio
segun ABET (2013) exige un plan de mejora que incluye procesos para medir el
logro de los objetivos educacionales del programa -consistentes con la mision y
visién de la institucion y acorde con las necesidades de los constituyentes del
programa -, y de los resultados del estudiante, ademas de evidencia procesos
documentados para medir el nivel del logro de los objetivos educacionales del
programa con la participacion de los constituyentes del programa.

Agradezco a los profesores: Miguel Domingo Gonzéalez Alvarez, por guiarme en la
culminacién de este trabajo; al profesor Sandro Alberto Paz Collado, que con su
asesoria y critica constructiva contribuyé a articular y fortalecer esta tesis; al
profesor César Corrales, por la revision y orientacion de este trabajo. Extiendo mi
agradecimiento a los profesores que me alentaron para finalizar este trabajo, ellos
son: Carlos Alcocer, Javier Sotomayor, Willy Carrera, Raul Rivas y Raul del
Rosario. Finalmente, agradezco a la Maestria en Gestion y Politica de la Innovacién
y la Tecnologia de la PUCP por brindarme los recursos y herramientas necesarios
para elaborar esta tesis, estos recursos abarcan desde asesores de excelente nivel
profesional, hasta el acceso a prestigiosas bases de datos con articulos de revistas

académicas y cientificas reconocidas internacionalmente.
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CAPITULO 1. MARCO TEORICO

En el marco tedrico se encuentra las definiciones de los cuatro conceptos que se
abordan en este trabajo, los cuales son: la acreditacion, la innovacién, la mejora
continua y finalmente, los servicios. También se definird a los circulos de calidad. Si
bien es cierto las definiciones o literatura sobre estos conceptos pueden ser
extensas, este trabajo se limita en elegir la definicién de uno o dos autores por cada
uno de ellos.

Se extrajo la definicién de acreditacion y de mejora continua de ABET y del Council
for Higher Education Accreditation (CHEA), la cual se encuentra en el idioma inglés
y se hizo una traduccién propia para presentarla en este trabajo. Se debe
mencionar que un programa de ingenieria (engineering program) se tomara como
un programa de ingenieria, y de acuerdo con la Real Academia Espafiola (2001), se
define carrera como: “conjunto de estudios que habilitan para el ejercicio de una
profesién”. La calidad de acuerdo a la Real Academia Espafiola (2001) es

“Adecuacién de un producto o servicio a las caracteristicas especificadas.”

1.1 La acreditacion en el pregrado

Segun CHEA (2013) la acreditacion es la revision de la calidad de las instituciones y
programas de educacion superior. En los Estados Unidos la acreditacién es el
principal camino por el cual los estudiantes, las familias, los funcionarios del
gobierno y los medios de comunicacion, saben que una institucion o programa
ofrece una educacién de calidad. Los estudiantes que requieren subvenciones y
préstamos (a veces estatales) tienen que asistir a una universidad o programa que
esté acreditado. El gobierno federal o estatal requiere que un instituto, universidad,
o el programa debe estar acreditado con el fin de ser elegible para becas y
préstamos u otros fondos federales o estatales.

Se debe mencionar que para ABET (2013) “la acreditacion de ABET proporciona el
aseguramiento de que un programa universitario de pregrado o la universidad,
cumple con los estandares de calidad de la profesion para la que ese programa
prepara a sus graduados”.

Segun el SINEACE (2014) “la acreditacion es el reconocimiento publico y temporal

de la institucion educativa, é&rea, programa o carrera profesional que
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voluntariamente ha participado en un proceso de evaluacion de su gestion
pedagdgica, institucional y administrativa”.

Segun El Congreso de la Republica del Pert (2014) en la nueva ley universitaria “El
proceso de acreditaciéon de la calidad educativa en el dmbito universitario, es
voluntario, se establece en la ley respectiva y se desarrolla a través de normas y
procedimientos estructurados e integrados funcionalmente. Los criterios y
estdndares que se determinen para su cumplimiento, tienen como objetivo mejorar
la calidad en el servicio educativo. Excepcionalmente, la acreditacion de la calidad

de algunas carreras serd obligatoria por disposicion legal expresa”.

1.1.1 La acreditacién de ABET

Segun ABET (2013), fue fundada en 1932 como Engineers’ Council for Professional
Development, un organismo profesional de ingenieria dedicada a la educacion, la
acreditacion, la regulacion y el desarrollo profesional de los profesionales de la
ingenieria y los estudiantes en los Estados Unidos.

ABET es una organizacion sin fines de lucro, no gubernamental que acredita a los
programas de universidades en las disciplinas de ciencias aplicadas, informética,
ingenieria y tecnologia de la ingenieria. ABET acredit6 a mas de 3,400 programas
en cerca de 700 universidades, en 28 paises. ABET ofrece una acreditacion
especializada, evalia un programa de manera individual, en vez de realizar una

evaluacion a la institucion.

La mision de ABET (2013) es servir al publico a nivel mundial a través de la
promocién y el avance de la educacidon en ciencias aplicadas, informatica,
ingenieria y tecnologia de la ingenieria. ABET:

1. Acredita programas educativos.

Promueve la calidad y la innovacién en la educacion.

Consultas y ayuda en el desarrollo y avance de la educacién en todo el mundo.

Se comunica y colabora con sus mandantes y el pablico.

o M obn

Anticipa y se prepara para el cambio de ambiente educativo y las futuras

necesidades de sus mandantes.

6. Administra sus operaciones y de los recursos de una manera eficaz y
fiscalmente responsable.

La vision de ABET (2013) es: ser reconocida como el lider mundial en

aseguramiento de la calidad y fomentar la innovacion en la educacién en ciencias

aplicadas, informatica, ingenieria, y tecnologia de la ingenieria.
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Etapas del proceso de acreditacion de programas de ingenieria segun ABET

De acuerdo con ABET (2013), un programa de ingenieria pasa por cinco etapas en
el proceso de acreditacion:

1. Completar el Readiness Review: lo cual asegura que el programa esta
preparado para el proceso de revisién de acreditacion antes de invertir tiempo y
recursos para la visita in situ. Un afilo antes de la visita in situ debe tener
muestras de los trabajos de los alumnos, silabos, libros de texto, evidencias de
evaluaciones.

2. Enviar una solicitud de evaluacién: Se envia a la institucién el costo para la visita
in situ, se fija una fecha de visita, y se forma un equipo de revision.

3. Completar y enviar el Informe de autoestudio

4. Visita In situ

5. Debido proceso y decision de acreditacion

El informe de autoestudio de ABET

Segun ABET (2013) El informe de auto-estudio se espera que sea una evaluacion
cuantitativa y cualitativa de los puntos fuertes y de las limitaciones del programa
académico que esta siendo presentado para su revision. Este Informe
proporcionara informacion critica para una minuciosa revision en el lugar donde se
desarrolla el programa académico. Por lo tanto, el informe abordara el grado en que
el programa cumple con los criterios y politicas aplicables de ABET.

Criterios de ABET

Se debe mencionar que ABET cuenta con criterios que el programa de ingenieria
presenta en su informe de autoestudio. Estos criterios segun ABET (2013) estan
destinados a asegurar la calidad y a promover la busqueda sistematica de la mejora
en la calidad de la educacion en ingenieria, de satisfacer las necesidades de los
constituyentes del programa en un entorno dindmico y competitivo. La
responsabilidad es de la institucion que busca la acreditaciéon de un programa de

ingenieria y que debe demostrar que el programa satisface los siguientes criterios.
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. Estudiantes.

. Objetivos educacionales del programa (perfil profesional).

. Resultados del estudiante (habilidades adquiridas al finalizar el programa).
. Mejora Continua.

. Plan de estudios.

. Docentes.

. Infraestructura.

. Apoyo Institucional.

© 00 N o 0o B~ W N PP

. Criterio del Programa.

Criterio 2. Objetivos educacionales del programa

Para ABET (2013) el programa debe tener publicados los objetivos educacionales
del programa que son consistentes con la mision de la institucion y las necesidades
de sus constituyentes.

Debe haber un proceso documentado, efectivo y sisteméaticamente utilizado,
involucrando a los constituyentes del programa para la revision periddica de estos
objetivos educacionales del programa que asegure que siguen siendo consistentes
con la mision institucional y las necesidades de los constituyentes del programa.

Criterio 3. Resultados del estudiante

Continuando con ABET (2013) los resultados del estudiante describen lo que los
estudiantes deben saber y ser capaces de hacer al momento de graduarse. Estos
se refieren a las habilidades, conocimientos y actitudes que los estudiantes
adquieren a medida que avanzan en el programa.

Estos resultados del estudiante que preparan a los graduados para el logro de los

objetivos educacionales del programa son:

a. La capacidad de aplicar conocimientos de matematicas, ciencias e ingenieria.

b. La capacidad de disefiar y llevar a cabo experimentos, asi como analizar e
interpretar informacion.

c. La capacidad para disefiar un sistema, un componente 0 un proceso para
satisfacer las necesidades deseadas dentro de restricciones realistas, por
ejemplo, en los aspectos econémico, ambiental, social, politico, ético, de salud y
seguridad, de capacidad de fabricacioén, y de sostenibilidad.

d. La capacidad de desenvolverse en equipos multidisciplinarios.
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o

La capacidad de identificar, formular y resolver problemas de ingenieria.

—h

La compresion de las responsabilidades profesional y ética.
La capacidad de comunicarse eficazmente.

o @

Una educacion lo bastante amplia como para comprender el impacto de las

soluciones de la ingenieria en un contexto global, econémico, ambiental y de la

sociedad.

i. El reconocimiento de la necesidad del aprendizaje permanente y la capacidad
para encararlo.

j- El conocimiento de temas contemporaneos.

k. La capacidad de utilizar las técnicas, las habilidades y las herramientas de la

ingenieria moderna necesarias para la practica de la ingenieria.

Criterio 4. Mejora Continua

Finalmente, para ABET (2013) el programa debe usar regularmente procesos
documentados y apropiados en el assessment y la evaluacion del grado en que los
resultados del estudiante estan siendo logrados.

Los resultados de estas evaluaciones deben ser utilizados sistematicamente como
contribucién para la mejora continua del programa.

Otra informacién disponible se puede también usar para ayudar en la mejora

continua del programa.

1.1.2 La acreditaciéon de CEAB

Se hace mencién a Engineers Canada debido a que el programa de ingenieria en
estudio cuenta con un reconocimiento por parte de esta institucibn y sus
observaciones se incorporaron en un plan de mejora, pero no se abordard en mas
temas respecto a esta instituciéon debido a que en este trabajo se toma como
referencia a ABET. Engineers Canada (2015) se fund6 en 1936, y es la
organizacion nacional de las doce asociaciones provinciales y territoriales que
regulan la préactica de la ingenieria en Canada y licencian a mas de 234,000
profesionales de la ingenieria del pais. Engineers Canada establecié en 1965 al
Canadian Engineering Accreditation Board (CEAB) para acreditar a los programas
de ingenieria de pregrado que proveen los requisitos académicos necesarios para
obtener la licencia de ingeniero profesional en Canada.

El objetivo de la acreditacién es identificar para las asociaciones constitutivas de

Engineers Canada los programas de ingenieria cuyos graduados son
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académicamente calificados para iniciar el proceso de obtener una licencia como
ingeniero profesional en Canadéa. El proceso de acreditacion hace hincapié en la
calidad de los estudiantes, el personal académico y de soporte, el plan de estudios
y las instalaciones educativas.

Los criterios de evaluacién tienen por objeto proporcionar una amplia base para la
identificacion de aceptables programas de ingenieria de pregrado, para evitar el
exceso de especializacion en los planes de estudio, para proporcionar la suficiente
libertad para dar cabida a la innovacion en la educacion, para permitir la
adaptacion a diferentes factores regionales, y para permitir la expresion de las mas
altas cualidades de la institucion de educacion individuales, ideales y objetivos
educativos. Tienen la finalidad de apoyar la mejora continua de la calidad de la

educacion en ingenieria.

1.2 Lainnovacion

Con respecto a la innovacion, se tomara la definicion y clasificacion que establece
la Organizacion de Cooperacion y Desarrollo Econémico OCDE (2006), segun el
Manual de Oslo define a la innovacion como “la introduccion de un nuevo,
significativamente mejorado, producto (bien o servicio), de un proceso, de un
nuevo meétodo de comercializacion o de un nuevo método organizativo, en las
practicas internas de la empresa, la organizacion del lugar de trabajo o las
relaciones exteriores”.

Asi, a partir de esta definicién general; se distinguen cuatro tipos: las innovaciones;
de producto, las innovaciones de proceso, las innovaciones de mercadotecnia y las
innovaciones de organizacion. Estos tipos de innovacién segun OCDE (2006) se

detallan a continuacion.

a. Innovacién de producto

Es la introduccion de un bien o servicio nuevo, o significativamente mejorado, en
cuanto a sus caracteristicas o al uso al que se destina.
Puede utilizar nuevos conocimientos o tecnologias 0 un nuevo uso o combinacion

de conocimientos o tecnologias existentes.
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b. Innovacion de proceso

Es la introduccion de un nuevo o significativamente mejorado proceso de
produccion o distribucion. Implica cambios significativos en las técnicas, materiales
y/o procesos informéticos.

Los métodos de produccion incluyen las técnicas, equipos y programas informaticos

utilizados para producir bienes o servicios.

c. Innovaciéon de mercadotecnia

Es la aplicacion de un nuevo método de comercializacion que implique cambios
significativos del disefio o envasado de un producto, su posicionamiento, su
promocién o su tarifacion.

Se busca satisfacer las necesidades de los consumidores, abrir nuevos mercados o

posicionar de una nueva forma un producto con el fin de aumentar las ventas.

d. Innovacion de organizacion

Es la introduccion de un nuevo método organizativo en las practicas, la
organizacion del lugar de trabajo o las relaciones exteriores de la empresa.

Pueden tener por objetivo mejorar los resultados de una empresa reduciendo los
costos administrativos o de transaccion, mejorando el nivel de transaccion en el
trabajo (y, por consiguiente, mejorar la productividad), facilitando el acceso a bienes
no comercializados (como el conocimiento externo no catalogado) o reduciendo los
costes de los suministros.

Se distingue de otros cambios organizativos por la introduccién de un método
organizativo (en las practicas de la empresa, la organizacion del lugar de trabajo o
las relaciones exteriores) que no haya sido utilizada antes por la empresa y que
resulte de decisiones estratégicas tomadas por la direccion.

Implican la introduccion de nuevos métodos para organizar las rutinas y los
procedimientos de gestion de los trabajos. Incluyen, por ejemplo, la introduccion de
nuevas practicas para mejorar el aprendizaje y la distribucion del conocimiento en la
empresa. Otro ejemplo es la creacion de bases de datos sobre las practicas a
seguir, las conclusiones obtenidas y otras formas de conocimiento facilmente
accesible para terceros. Un ejemplo mas es la introduccion de practicas de
formacion del personal y mejora de las condiciones, mas ejemplos se encuentran

en la introduccion de los sistemas de gestion de la cadena de suministro, la
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reestructuracion de las actividades, la produccién sobre pedido y los sistemas de
gestién de la calidad.
Estos cuatro tipos de innovacion se resumen en la Tabla 1.

Tabla 1. Tipos de innovacion segin OCDE

Tipo de .,
N° P . Observacion
innovacion
Uso de nueva tecnologia, mejora significativa de caracteristicas
1 Producto

técnicas, utilizar nuevos conocimientos o tecnologias.

Nuevo o mejorado proceso de produccién o distribucion (logistica,
2 Proceso uso de GPS), incluyen técnicas, equipos y programas informaticos.
Objetivos: disminuir costos de produccién, mejorar la calidad, etc.
Nuevo método de comercializacion (implica cambios de disefio,
envasado, posicionamiento, promocion o tarifacion.

Nuevo método organizativo en las practicas, la organizacion del
lugar de trabajo. Entre sus objetivos: reducir costos administrativos,
4 Organizacion | mejorar el nivel de satisfaccién del trabajo, facilitar el acceso a
bienes no comercializados (conocimiento externo no catalogado).
Se distingue de otros

Fuente: ODCE (2006)
Elaboracion propia

3 Mercadotecnia

Ademas de estos tipos de innovacion descritos en el Manual de Oslo, se tomaran

enfoques sobre innovacién de acuerdo a otros autores.

e. Innovacién segun otros autores

Al remontarse al pasado, se podra observar que, por ejemplo, el control estadistico
de la calidad que actualmente es de uso frecuente por diversas organizaciones, fue
una innovaciéon en su tiempo, de acuerdo con Deming (1989, p.8) “El control
estadistico abri6 las puertas a la innovacion en ingenieria. Sin el control estadistico,
el proceso estaba en un caos inestable, cuya interferencia enmascaraba cualquier
intento de realizar mejoras”.

Para Prajogo y Sohal (2004) la calidad ha sido anunciada como la fuente de la
ventaja competitiva durante los afios 1980 y 1990, sobre todo cuando las empresas
occidentales comenzaron a ver la pérdida de su cuota de mercado frente a sus
competidores japoneses. Esta pérdida se ha atribuido principalmente a la calidad
inferior en comparacién con sus homologos japoneses. Del mismo modo, la
innovacion ha sido reconocida como una de las principales fuentes de ventaja
competitiva, y la evidencia de la investigacion ha mostrado un gran nimero de
empresas que se han beneficiado de la innovacién en términos de incremento de

ganancias y de participacion en el mercado.
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Incluso en algunas sociedades la innovacion puede ser pausada o limitada en
alguna parte de su historia, Segun Sagasti (2011) En la Espafia de la colonia, no
existieron las condiciones para el desarrollo de la ciencia y esto afecto
negativamente el desarrollo de la ciencia en América Latina. Menciona el autor el
caracter mercantil y agricola de la economia espafiola, la posicion de Espafia con
respecto a la ciencia moderna en la Europa de los siglos XV a XVII; y de diversos
agentes (6rdenes religiosas, militares, administradores coloniales, aristécratas)
como mediadores en la transmisién de la condicién intelectual, econémica, y la
politica de Iberia hacia América Latina, la contrarreforma. La implementacion de lo
occidental en América Latina trajo como consecuencia el deterioro del avance
tecnolégico que lograron las culturas prehispanicas, se reorientd la actividad
econdmica hacia la explotacion y exportacion de metales preciosos.

En el trabajo sobre innovacién en la educacion de Hannan & Silver (2005)
menciona que el innovador puede ser una persona, un equipo 0 un comité, un
departamento gubernamental o una agencia patrocinadora. La historia de la
innovacién en la ensefianza y en el aprendizaje se ha visto influenciada por la
innovacioén curricular, la aplicacion diversificada de diversas tecnologias con fines
educacionales, el cambio del nimero de estudiantes, estructuras de financiacion;
las estrategias mas abiertas de aprendizaje, etc., todo lo cual ha conllevado a un
amplio cambio en el curriculo, en las estructuras institucionales y en el
funcionamiento de las instituciones.

Prajogo y Sohal (2004) presentan una revision de la literatura de la relacién entre la
gestién total de la calidad (TQM) por sus siglas en inglés, y los resultados en
innovacioén. La necesidad de examinar esta relaciéon surge del hecho de que, en
estos dias los autores mencionan que la base para la ventaja competitiva se ha
desplazado de la calidad a la innovacion, y dado que los principios y practicas de
TQM se desarrollan en el marco de la gestion de la calidad, es importante evaluar
su idoneidad para lograr resultados en la innovacion.

Estos autores mencionan que las organizaciones que observaron primero se
centran en el control de procesos y productos, satisfaccion de los requisitos
establecidos, es decir se enfocan en la calidad en términos de conformidad y luego,
como segundo punto, la organizacion se dirige hacia la participacion y el
compromiso de la gerencia y de los empleados, la formacion, la cooperacion interna
o el trabajo en equipo, es decir crear un aprendizaje promoviendo los aspectos

humanos del sistema.
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De acuerdo a la descripcion anterior, se designa como aseguramiento y control de
la calidad al enfoque mecénico, y el aprendizaje puede vincularse con el enfoque

organico.

1.3 Los servicios

Respecto a la literatura sobre servicios, se utilizara la que propone Fitzsimmons &
Fitzsimmons (2008), la cual menciona que existen diversas definiciones de servicio
y todas ellas tienen elementos en comun, una muestra recogida por el autor incluye

las siguientes definiciones:

Definicion de servicios

Segun Fitzsimmons & Fitzsimmons (2008) Servicios son acciones, procesos y
rendimientos. Un servicio es una actividad o serie de actividades con alguna, pero
no necesariamente, naturaleza intangible. Se desarrolla en la interaccion entre
clientes y trabajadores en servicios y/o recursos tangibles o bienes, y/o sistemas de
proveedores de servicios, los cuales proveen soluciones a las necesidades de los
clientes. El autor menciona que otras definiciones incluye toda actividad econémica
cuyo resultado no es un producto tangible o construccién, es generalmente
consumido en el momento que es producido, y provee valor agregado en las formas
de (comodidad, atraccion, ser oportuno, alivio, salud) que son esencialmente
preocupaciones intangibles al momento de realizar una compra. Otra definicién a la
que el autor menciona es que los servicios son actividades econdmicas ofrecidas
por una parte a otra. Finalmente para el autor un servicio es una experiencia

intangible temporal realizada para un cliente, actuando en rol de coproductor.

1.3.1 El paquete de servicios

Continuando con Fitzsimmons & Fitzsimmons (2008) los gestores de servicios
tienen dificultades describiendo sus productos, esto se debe, en parte, a la
naturaleza intangible de los servicios, pero es la presencia en el proceso de los
clientes lo que crea una preocupacion en la experiencia total del servicio. Por
ejemplo, en un restaurante el ambiente debe ser tan bueno como la comida. En
este sentido el paquete de servicios se define como El paquete de servicios se
define como conjunto de bienes y servicios con la informacion que se proporciona
en algun ambiente. Este paquete consta de las siguientes cinco caracteristicas, que

se observan en la Tabla 2.
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Tabla 2. Criterios para evaluar el paguete de servicios

1. Ubicacién (accesibilidad)
2. Decoracion del interior (muebles)

1. Infraestructura |3+ Equipamiento (tipo, antigliedad)

4. Adecuacion arquitectonica

5. Distribucién de las instalaciones (flujo del
transito, esperas, retornos)

. Sensacién de bienestar

_ 1. Consistencia
fa%illigtfdnoerses 2. Cantidad
3. Variedad
1. Precisién
3. Informacion 2. Oportuno
3. Utilidad
1. Capacitacion del personal de servicio
4. Servicios 2. Exhaustividad
Explicitos 3. Consistencia
4. Disponibilidad
1. Actitud de servicio (alegria, modales)
2. Atmoésfera (decoracion musica, orden)
o 3. Espera
5|'mS§|rl,\é'ifcl)oss 4. Prestigio
5
6

. Privacidad y seguridad

7. Comodidad
Fuente: Fitzsimmons & Fitzsimmons (2008)

1.3.2 Clasificacion de los servicios

Respecto a la clasificacién de los servicios se toma la definicibn segun Jacob,

Tintoré, & Torres (2001,p.15) la cual menciona que “...una clasificacion mas
adecuada para el andlisis de los procesos de innovacién ya que analiza la definicion
de servicios partiendo del estudio de las caracteristicas de sus productos, procesos,
organizaciones y mercados. Entre las caracteristicas comunes a la mayoria de los
servicios destacan los bajos niveles de equipamiento de capital, la naturaleza
discontinua de los procesos de produccion, el papel limitado de las economias de
escala, la naturaleza inmaterial e intensiva en informacion del producto que dificulta
su almacenamiento y transporte, el papel fundamental del suministro del servicio, la
interaccion estrecha entre produccion y consumo en el tiempo y en el espacio, y

regimenes de productos y de mercados muy regulados. En base a estas
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caracteristicas comunes a la mayoria de servicios y teniendo en cuenta que el
sector servicios suministra a diferentes mercados (mercados de consumo,
mercados intermedios y mecanismos publicos) y que implican diferentes procesos
de produccion-transformacion del estado de los objetos fisicos, gente o informacion
codificada”. De acuerdo a esto, los servicios segun los autores se clasifican por tipo
de mercado y por tipo de producto, segun la Tabla 3 de acuerdo a esta
clasificacién, el servicio de educacion pertenece al mercado de la administracion y

el tipo de producto que elabora es el de servicios personales.

Tabla 3. Clasificacion de los servicios

Tipo de produccion

Tipo de mercado SERVICIOS SERVICIOS SERVICIOS DE
FISICOS PERSONALES INFORMACION
Servicios de . .
asistencia social Servicios publicos, del
X Gobierno
. Hospitales
ADMINISTRACION = —
Servicios médicos
y sanitarios Radiodifusion (RTV)
Educacién
Servicio doméstico -
. Servicios de
Barberias,

CONSUMIDORES | Catering
Comercio al por

entretenimiento/
espectaculos

peluguerias, etc.

menor
Servicios de correo Inmobiliarias
Hoteles, L
= Telecomunicaciones
alojamiento
MIXTO Lavanderias Banca
. Seguros
Reparaciones —
Servicios legales
Comercio al por Servicios de ingenieria 'y
mayor arquitectonicos
PRODUCTORES Contabilidad
Distribucidn fisica . )
& almacenamiento Servicios profesionales
diversos

Fuente: Jacob, Tintoré, & Torres (2001)

Los servicios segun otros autores

Segun Heyneman (2001) los programas educativos no pueden operar sin los
materiales y equipos educativos. Estos constituyen la industria de bienes
educativos. Actividades comerciales incluyen el disefio, fabricacion y venta de libros
de texto, material didactico, equipo profesional y cientifico, software educativo,

videos, multimedia y mobiliario escolar, asi como los Utiles escolares. No importa
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gué tan bien fabricado estén los materiales y equipos educativos si es que no se
pueden utilizar de manera eficiente, a menos que haya disponible un suministro de
servicios de educacion de alta calidad. Las actividades comerciales en los servicios
educativos incluyen el disefio, el marketing y las ventas de ensayos, certificacion,
preparacion de exadmenes, tutorias y otros programas de mejora, consultoria de
gestién, administracion y recursos humanos, la contabilidad, las pensiones, la
asistencia sanitaria, incluyen este servicio.

Por otra parte también se pueden dividir a los servicios en aquellos que son 0 ho
intensivos en conocimiento. Para este caso se muestra en la Tabla 4 aquellos
servicios que nho son intensivos en conocimientos segun Miles, Kastrinos, &
Flanagan (1995), se observa que el servicio educativo no es intensivo en

conocimientos.

Tabla 4. Servicios que no son intensivos en conocimientos

N° Servicios que no son intensivos en conocimientos

1 |salud/ Servicios médicos

Transporte y Distribucion (aunque algunos servicios especializados pueden incluir

- por ejemplo, servicios de entrega de prioridad y la logistica de transporte);

Servicios financieros y Servicios Inmobiliarios

4 | Servicios de educacidn (distintos de formacién especializada para la industria)

Radio y otros medios de comunicacién (excepciones cuando se utilizan para la
5 |entrega de servicios de negocio especializada como en la difusiébn de datos o

codificados transmisiones de video de negocios)

Administracién publica (con posibles excepciones en los regimenes de ayuda de
la industria);

Reparacién / mantenimiento (con la excepcién de las actividades relacionadas
con Tl avanzado);

8 | Al por menor y al por mayor; Servicios de asistencia social;

Hospitalidad (es decir, hoteles, etc. - no hospitales) Y catering;

10 | Ocio / turismo; Servicios de consumo personal; entretenimiento

Fuente: Miles, Kastrinos, & Flanagan (1995)

1.4 La mejora continua

ABET no cuenta con una evidencia publica de que tenga una metodologia o
enfoque para que un programa de ingenieria realice la mejora continua, pero exige
que la mejora continua se enfoque en los criterios de objetivos educacionales del

programa y en el de los resultados del estudiante. Esta exigencia tiene sentido
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debido a que el objetivo en la formacion profesional estéd ligado al logro de los
objetivos educacionales a través de las habilidades que los alumnos adquieren a lo
largo de su formaciéon. Los criterios relacionados con el equipamiento, la

infraestructura y el presupuesto son criterios de soporte para lograr el objetivo.

1.4.1 La mejora continua de ABET

Para ABET (2013) antes de que una institucion presente una solicitud para la
evaluacién de un programa, éste debe contar con procesos de evaluacion interna,
los cuales pueden tardar varios afios en desarrollarse. En la fase de preparacién un

programa debe:

1. Poner en practica el proceso de evaluacion de los objetivos educacionales del
programa y de los resultados del estudiante.

2. Evidenciar que se esta realizando mejora continua.

3. Recoger ejemplos de los trabajos desarrollados por los estudiantes.

4. Revisar los criterios hasta la fecha de acreditacion, politicas de acreditacion y el

manual de procedimiento y cuestionario de autoestudio.

El proceso de planificacion de la evaluacion del programa se relaciona con los
siguientes criterios de acreditacion ABET:

Criterio 2: Objetivos educacionales del programa.

Criterio 3: Resultados del estudiante

Criterio 4: Mejora Continua.

La Planificacion de Evaluacion comienza con la declaracion de la mision
institucional que describe las comunidades que se sirven y los fines institucionales y
otras caracteristicas que definen a la institucion.

El programa debe desarrollar un plan de accién, una linea de tiempo y un

calendario para asegurar que se cumplan las metas de manera oportuna.

Disefiar y realizar evaluaciones

La evaluacién es uno o mas procesos que identifican, recogen y preparan los datos
para evaluar el logro de los resultados del estudiante y los objetivos educacionales
del programa. La evaluacion eficaz utiliza medidas directas, indirectas, cuantitativas

y cualitativas pertinentes segun sea apropiado para el resultado u objetivo que se
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esta midiendo. Métodos de muestreo adecuados se pueden usar como parte de un

proceso de evaluacion.

Practicas y Estrategias Educativas

La comprension de la alineacion entre las précticas y estrategias de ensefianza
promueve préacticas eficientes y eficaces de evaluacion. Esto se puede lograr
mediante la asighacién de las estrategias educativas (que podrian incluir

actividades curriculares) de los resultados del aprendizaje.

Recogida de datos
Las estrategias para la recoleccion y analisis de datos tienen que ser sistematicas y
consistentes, que se centran en la evaluacion relacionada con los indicadores de

desempenio.

Evaluar resultados de medicién

La evaluacion es uno o mas procesos de interpretacion de los datos y las pruebas
acumuladas a través de los procesos de medicion. La evaluacion determina la
medida en que se logran los resultados del estudiante y los objetivos educacionales
del programa. Los resultados de la evaluacion se usan en las decisiones y acciones

relativas a la mejora del programa.

Utilice Resultados parala Toma de Decisiones
El proceso de retroalimentacion es fundamental para crear y mantener un sistema
de aseguramiento de la calidad sistematica. Cuando se implementa con éxito, todos

los elementos del proceso de aseguramiento de la calidad interactian entre si.

De acuerdo con ABET (2013) en este criterio se debe cumplir con lo siguiente:

1. Documentar los procesos para evaluar periédicamente el grado en que se
alcancen los resultados del estudiante.

2. Documentar el grado en que se alcanzan los resultados del estudiante.

3. Describir como se utilizan los resultados de estos procesos para influir en la

mejora continua del programa.

La medicién se define como uno o mas procesos que identifican, recogen y

preparan a los datos necesarios para su evaluacion.
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La evaluacion se define como uno o mas procesos de interpretacion de los datos
adquiridos a partir de los procesos de medicién a fin de determinar qué tan bien se
estan logrando los resultados del estudiante.

A continuacion se listan los requisitos que se deben cumplir en la mejora continua

de ABET respecto a los resultados del estudiante:

1. Lista y descripcion de los procesos de evaluacion utilizados para recopilar los
datos sobre los que se basa la evaluacion de cada resultado del estudiante.

2. La frecuencia con la que estos procesos de evaluacién se llevan a cabo.

3. El nivel esperado de logro para cada uno de los resultados del estudiante.

4. Los resumenes de los resultados del proceso de evaluacién y un analisis que
ilustra el grado en que cada uno de los resultados del estudiante esti siendo
alcanzado.

5. ¢Cbémo se documentan y mantienen los resultados?

Respecto a la mejora continua, ABET exige a los programas:

1. Describir cdmo los resultados de los procesos de evaluacion de los resultados
del estudiante y cualquier otra informacion disponible se han utilizado
sistematicamente como insumo en la mejora continua del programa.

2. Describir los resultados de cualquier cambio (efectivo o no) en los casos en que
se ha completado la reevaluacion de los resultados. Indique los planes futuros
de mejora significativos del programa, basados en evaluaciones recientes.

Proporcionar una breve justificacion de cada uno de estos cambios previstos.

1.4.2 Niveles de mejora continua

De acuerdo con Bessant & Francis (1999), la mejora continua (MC) puede
considerarse una “capacidad dinamica”. En este modelo, la ventaja estratégica no
proviene de la tenencia de bienes o de la posicion en el mercado de un producto,
sino de un conjunto de atributos que se acumulan con el tiempo y que proporciona
la base para lograr y mantener la competitividad en un entorno incierto y cambiante.
El autor sugiere que la MC se define; como un proceso donde toda la organizacion
se concentra y sostiene en una innovacion incremental, esta representa un
elemento importante de capacidad dinamica, desde que ofrece mecanismos
mediante los cuales una alta proporcién de la organizacion puede participar en sus

procesos de innovacion y aprendizaje.
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Su ventaja estratégica es esencialmente un conjunto de rutinas o comportamientos,
pero esto también explica por qué se ofrece un considerable potencial competitivo,
ya que estos patrones de comportamiento toman tiempo para aprenderse e
institucionalizarse, y son dificiles de copiar o transferir. El potencial de la MC para
convertirse en un mecanismo que permita el aprendizaje organizacional, esta
empezando a ser reconocido.
Uno de los principales resultados de la investigacion ha sido el desarrollo de un
modelo de comportamiento que describe la evolucion de las capacidades de MC.
Este es un proceso de aprendizaje evolutivo, con una acumulacién gradual y la
integracién de los comportamientos clave a lo largo del tiempo, la cual deriva en
una correspondiente evolucibn de mejoras en el rendimiento en toda la
organizacion, desde lo operacional hasta lo estratégico.
Uno de sus principales usos es en la descripcion de las diferentes etapas (niveles)
en la evolucion de la capacidad de MC y el posicionamiento de organizaciones en
particular (a través de una herramienta de evaluacion). Con tal informacién, las
organizaciones pueden empezar a definir una estrategia de MC desarrollada,
teniendo en cuenta los particulares comportamientos que necesitan para reforzar
los nuevos que deben introducir e integrar. Este proceso se apoya en la
identificacion de tipicas barreras y obstaculos para el progreso y por la descripcion
de particulares facilitadores, recursos y ayudas de diversa indole que pueden
facilitar el desarrollo de conductas de MC mas avanzadas.
La transicion desde el nivel 1 al nivel 2 implica la creacion de un enfoque
sistematico que proporciona estructuras que permiten el hallazgo de problemas
basicos y el comportamiento para resolverlo. Este proceso no se da de un dia para
otro, sino que implica un considerable aprendizaje y puesta a punto de los
mecanismos utilizados para posibilitar el comportamiento de la MC. Estos
mecanismos son propensos a incluir:
1. Capacitacion en hallazgo de problemas basicos y procesos de solucion.
2. Capacitacién en herramientas y técnicas de MC basicas;
3. Establecimiento de los mecanismos pertinentes (por ejemplo, circulos de
calidad) que promulguen la MC.
4. Desarrollo de un sistema de gestion de ideas para recibir y responder a las
ideas.
5. Desarrollo de un sistema de recompensas y reconocimiento apropiado.
Bessant & Francis (1999) sugieren que el desarrollo de la conducta en MC en este

nivel, puede tomar un periodo prolongado. En ciertos momentos de desarrollo de la
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MC también hay una necesidad de replantear el problema e introducir nuevos
objetivos que amplien la gama de comportamientos involucrados.

En la Tabla 5, se observan seis niveles de mejora continua, desde el nivel cero “0”,
en el cual en su desempefio no se evidencia un impacto de la mejora continua y en
la practica los problemas se solucionan al azar. Por otra parte en el maximo nivel, el
nivel cinco, se refiera a organizaciones de autoaprendizaje, las cuales en su
desempenio tienen capacidades de producir innovacion y en su practica la mejora

continua es parte dominante de las actividades de este tipo de organizaciones.
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Tabla 5. Niveles de mejora continua

Descripcion
del Nivel de

Nivel Mejora Desempefio Practica
Continua (MC)
No se hace Resolucion de problemas al
0 actividades de | Sin impacto de la MC. P
azar.
MC
La MC se produce cuando
Efectos minimos y puntuales|ocurre un efecto sobre Ila
Probando . . o
1 ideas s6lo algunas mejoras en la|curva de aprendizaje,
moral y la motivacioén. asociado con un nuevo
producto o proceso.
Intentos formales para crear y
sostener CI.
Efectos de nivel local y medible | El uso de un proceso formal
MC es de la MC. para la resolucibn  de

2 | estructuraday |Efectos de desempefio medibles | Problemas.
sistematica | confinados a proyectos que son | Formacién en herramientas
0 no pequefios. basicas de MC.

A menudo sistema paralelo a
las operaciones.

Despliegue Politica vincula la
actividad local y el proyecto mas ] i

Seguimiento y medicion | despliegue formal de
MC es 2 . -
3 mejora en estos temas que se | Seguimiento y medicion de la

estrategica |y eden medir en términos de|MC para  lograr  estos

impacto en la “linea de fondo” + | objetivos.

por ejemplo, la reduccion de | gn |inea con el sistema.
costes, mejora de la calidad, el
ahorro de tiempo, etc.

Beneficios estratégicos, | Todo lo anterior, ademéas de
Innovacion incluidos los de las principales|la responsabilidad de los
4 B} innovaciones, discontinuos, asi|mecanismos, plazos, etc., la
auténoma e - .
como la resolucién defcesibn a la unidad de
problemas incrementales. resolucién de problemas.
MC como la forma dominante
de la vida.
Captura automatica e

Capacidad de innovacion
Organizaciones | estratégica para desplegar base
de aprendizaje |de competencia a la ventaja
competitiva.

intercambio de aprendizaje.

Todo el mundo participa
activamente en el proceso de
innovacion.

La innovacién es incremental
y radical.

Fuente: Bessant & Francis (1999)
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1.5 Los circulos de calidad

Respecto a la literatura sobre los circulos de calidad se menciona que de acuerdo
con Deming (1989, p.20) en un resumen de sus 14 puntos para la gestiébn menciona
“... Las personas en investigacion, disefo ventas y produccién deben trabajar en
equipo y poner a todo el personal de la compafia a trabajar para conseguir la
transformacion. La transformacion es tarea de todos.” De acuerdo con el autor,
hace referencia a la conformacién de circulos de calidad, y la transformacién se
puede entender como un nexo con la innovacién, a pesar de que no menciona
explicitamente la palabra “innovacién”.

De acuerdo con Juran (1962,p. 6-21) Los comités de calidad son normalmente
creados cuando se presenta y prevalece un problema crénico no resuelto de
calidad, este comité puede estar conformado por personas de las areas de disefio
de producto, ventas, planificacion de la produccién, produccion, contabilidad y
control de calidad. El comité necesita data estadistica para analizar y tomar una
decision de mejora. Se observa que desde aquella época existia una necesidad de
crear equipos de trabajo multidisciplinarios, lo que después se conoci6 como
circulos de calidad.

Segun Palom (1987, p.35,36), los circulos de calidad tienen las siguientes

caracteristicas:

1. Son pequefios grupos de trabajadores que realizan tareas semejantes, y se
reinen para identificar, analizar y solucionar problemas de calidad o
productividad en el trabajo.

2. Cuentan con un lider o jefe de equipo respaldado por la organizacion, cuya
mision es transmitir a la direccion propuestas de mejora de los métodos y
sistemas de trabajo.

3. No son un programa, sino una nueva forma de trabajo.

4. Se pueden implementar en cualquier tipo de organizacion.

5. Se retnen no solo para identificar problemas, sino para encontrar soluciones y
trasmitirlas a la direccion de la organizacion.

6. Es adecuado para aprovechar el potencial creativo e innovador que tienen los

trabajadores de una organizacion.
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ORGANIZACION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

En la Figura 1, se muestra a la organizacion de los circulos de calidad, de acuerdo

con Palom (1987), se observan cinco niveles que se describen a continuacion:

Primer Nivel: La alta direccion
Es la direccion central de la organizacion, segin Palom (1987) sin su apoyo y

empuje, los circulos estan condenados al fracaso. Entre sus deberes se tiene:

Apoyo:

1. Autorizar reuniones de los circulos en los dias laborables y el ambiente de la
reunion.

2. Fomentar el cambio de informacion entre los lideres de los grupos.

3. Financiar y autorizar los programas de formacion internos o externos (cursos,
conferencias o seminarios).

4. Dar relevancia a las actividades de los circulos.

Participacion del personal

1. Asistir a determinadas reuniones del comité central.

2. Asistir de vez en cuando a alguna reuniéon de lideres y alguna reunién de
circulos.

3. Evaluar detalladamente los informes presentados para su aprobacion final.

4. Seguir de cerca y controlar los avances en los programas de implementacién de

los circulos.

Velar por que se pongan en funcionamiento los proyectos aprobados.

Autorizar recompensas de todo tipo.

Respetar la libertad y autonomia de los circulos y los comités de lideres.

© N o »

Explicar y razonar los posibles retrasos en la puesta en marcha de las

sugerencias aprobadas.

Segundo nivel: El comité central de gobierno
Esta compuesto por directores de la organizacion, mandos intermedios, lideres o

miembros de los circulos. Entre sus funciones o responsabilidades se tiene:

1. Preparacion de los planes de implementacion de los circulos piloto.
2. Disefo de los principales objetivos y las estrategias generales.

3. Establecimiento de objetivos para los circulos piloto.
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4. Reclutar los lideres para los circulos piloto, nombrar coordinadores, facilitadores.
5. Disefar el organigrama de los circulos apoyandose en el organigrama jerarquico
existente.

Establecer la periodicidad y frecuencia de las reuniones de cada nivel.

Decidir el tipo de recompensa para los proyectos aceptados.

Informar a la alta direccion de los avances, logros y situacion de los circulos.

© © N o

Hacer extensiva la informacion a todos los niveles de la organizacion.

Tercer nivel: El coordinador o facilitador

Tiene entre sus responsabilidades:

1. Ocuparse de las relaciones entre los circulos y la organizacién jerarquica de la
empresa.

2. Llevar a cabo politicas y estrategias determinadas por el comité central.

3. Establecer medidas de evaluacion con otras areas de la organizacion.

4. Controlar el cumplimiento del programa de los circulos que estan bajo su
responsabilidad.

5. Orientar a los lideres y miembros de los circulos a la hora de escoger los temas
objeto de estudio, los sistemas de analisis y las alternativas de solucion.

6. Formar a los lideres de los circulos que controla.

7. Recoger los informes de sus circulos y preparar los informes a entregar al comité
central.

8. Desarrollar e impulsar toda clase de comunicacion a todos los niveles sobre la

filosofia de los circulos.

Cuarto nivel: El lider del circulo de calidad

El éxito o fracaso del circulo depende de las capacidades humanas y profesionales
del lider. La simpatia el poder de conviccion, capacidad de mando y la moral sobre
el grupo son criterios importantes para la eleccion del lider.

Las funciones del lider son:

=

. Dirigir las reuniones del circulo.
Formar a los componentes en las técnicas de trabajo.

Servir de enlace entre los miembros del circulo y el facilitador o coordinador.

WD

Preparar la agenda de las reuniones de los circulos y los informes de las
mismas.
5. Crear el ambiente adecuado para el buen desarrollo de las reuniones.

6. Presentar a la direccion las sugerencias propuestas por el circulo.

Tesis publicada con autorizaciéon del autor

No olvide citar esta tesis




En algunas organizaciones, dependiendo de su tamafio y la etapa de conformacion
del circulo los lideres pueden ejercer las labores de coordinador o facilitador y

formar parte del comité central.

Quinto nivel: El circulo y sus componentes

Es de participacion voluntaria, ningln componente de la organizacion puede
sentirse obligado a participar. Las reglas del circulo son:

Participacién voluntaria.

Libertad de opinién y voto.

Limitacién a los temas propios del trabajo.

Identificacién del problema, analisis y eleccidn de la solucion.

Presentacion al mando de la solucion debidamente valorada y cuantificada.

o g s~ N kE

Asistencia a las reuniones acordadas.

El Circulo en marcha. Funcionamiento y metodologia de Trabajo

Segun Palom (1987), la metodologia de trabajo de los circulos de calidad debe
seguir los siguientes pasos y que el autor describe:

1. Presentacion del problema

Se hace de manera clara y concisa y con un lenguaje sencillo.

Todos los integrantes del circulo deben entender el problema y el objetivo que se
persigue.

2. Busqueda de datos y analisis

Si es necesario, se debe recopilar informacién que ayude a solucionar el problema

3. Propuesta de solucion

Esta debe ser aceptada por todos los integrantes del circulo y plasmarse en un
documento el cual puede incluir tiempos, costos, ahorros, etc.

Con la redaccion definitiva del documento con la propuesta, el circulo termina su

trabajo, el documento lo entrega al coordinador.

4. Aprobacién y puesta en marcha
El coordinador es el responsable de conseguir en el nivel que corresponda la
aprobacion de la propuesta, no sin antes verificar su viabilidad y que la informacién

consignada sea correcta.
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5.

Seguimiento y Control

Establecer mecanismos de seguimiento y control para lograr los resultados que se

plantearon.

6. Herramientas a utilizar

a. Acta de conformacion del grupo: que incluya informacion del problema
detectado, la importancia de solucionarlo, objetivo previsto: eliminar o reducir en
determinada cantidad o porcentaje, etc., distribucion del trabo entre los
integrantes del grupo.

b. Brainstorming de causas.

c. Clasificacion de las causas; jerarquizarlas en funcién de su importancia.

d. Diagramas causa efecto, clasificar las causas (por ejemplo: maquina, mano de
obra, método, material).

e. Diagrama ABC: ordenar las causas de mayor a menor importancia, valorarlas, y
obtener un porcentaje sobre el total acumulado.

f. Brainstorming de soluciones, se busca una solucion causa por causa.

g. Resumen del trabajo, recoge la propuesta de mejora.

h. Perfil del grupo: autoevaluacion cuantitativa por cada integrante acerca del

funcionamiento del circulo de calidad.

Acta de reunion: redactar un acta al final de cada reunién de trabajo.
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Primer Nivel: )
Alta Direccién
_ Y,
s -
Segundo nivel:
Comité Central de
Gobierno
( Tercer Nivel: )
Coordinador
_ Y,
Cuarto nivel:
El lider
_ J
|
Quinto nivel: Quinto nivel: Quinto nivel: Quinto nivel:
Circulo 1 Circulo 2 Circulo 3 Circulo 4
N V

Figura 1. Organizacion de los circulos de calidad
Fuente: Palom (1987)

Etapas paralaimplementacion de los circulos de calidad

Segun Palom (1987), para la implementacién de los circulos de calidad se deben
seguir las siguientes etapas que se describen como un esquema general para la
mayoria de las organizaciones, pero es posible que algunas organizaciones

realicen algunas adaptaciones de acuerdo a sus propias exigencias.

1. Aceptacion por el equipo directivo

Un proyecto que plantea cambios debe contar con el apoyo del equipo directivo,
este apoyo es clave en los primeros meses de existencia de los circulos de calidad.
El equipo directivo debe tener claro: qué son los circulos de calidad, como
funcionan, cudles son sus ventajas, cual es el plan de trabajo. Sin este primer paso

no es posible el éxito de los circulos de calidad.

2. Formacion de los mandos intermedios y técnicos
Se debe seguir el organigrama de la organizacion de manera descendente en
cuanto a formacién e informacién. La informacion es para todos los niveles de la

organizacion y la formacion para quienes formaran parte de los circulos de calidad.

Tesis publicada con autorizaciéon del autor

No olvide citar esta tesis




No es posible la implementacion de los circulos sin su participacion, ni el éxito a

corto plazo.

3. Eleccion y formacién del coordinador

Es la persona que mas influye en la eficacia de los circulos de calidad, ayuda y
anima a los integrantes a hacer bien su trabajo. Debe velar porque la puesta en
marcha se cumpla y debe informar a la direccién el estado del circulo en marcha.
Debe ser una persona con prestigio en la organizacion, que tenga capacidades de
comunicacion, relaciones humanas, motivacion, que conozca a la organizacion y

temas de gestién.

4. Informacién a todos los empleados
Puede hacerse en grupos y se explica que son los circulos, cobmo funcionan y

quienes participan.

5. Eleccién de los primeros circulos
Al ser circulos pilotos que deben tener éxito desde el inicio se recomienda
inicialmente formar dos o tres circulos. Se aconseja buscar resolver temas

populares, para que trascienda mas alla del circulo.

6. Formacion de los integrantes de los circulos de calidad

Es esencial para que los circulos de calidad obtengan buenos resultados, se les
debe formar en técnicas para abordar los problemas (analisis de problemas,
nociones de estadistica, algunas herramientas de calidad como diagrama de
Pareto, brainstorming, diagramas causa — efecto, etc.), la formacién puede estar a

cargo del coordinador o de un consultor.

7. Eleccién de los lideres

Cada circulo formado debe elegir a su lider, que sera el portavoz y el que dirija las
reuniones, distribuira los trabajos. No debe confundirse al lider con el mando
intermedio, el lider se limita al ambito de los circulos de calidad no como mando,
sino como portavoz.

Los circulos de calidad pueden reunirse semanalmente, durante una hora, en horas

de trabajo.
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8. Aprobacion de propuestas

El trabajo de los circulos termina cuando encuentran la solucién a un problema que
analizaron, pero si la solucion no se pone en marcha, habrdn hecho un trabajo
inatil. Debe establecerse mecanismos para que el trabajo del circulo debidamente
documentado llegue a su puesta en marcha. El lider presenta la propuesta al
coordinador.

En las organizaciones es usual primero conformar a los circulos de calidad y luego
elegir los problemas a resolver, pero también es posible proponer una serie de
problemas y esperar a que se conformen los grupos que desean resolver estos

problemas planteados.

9. Creacion de nuevos circulos
Luego de la conformacién de circulos de calidad pilotos, es posible extender el uso
a las demas areas de la organizacion, incluso se puede llegar a crear circulos de

calidad en toda la organizacion.

De acuerdo con Monden (1993) un circulo de calidad esta conformado por un grupo
reducido de trabajadores que buscan soluciones a los problemas de su érea,
promover el sentido de responsabilidad. Se observa en la Figura 2 que los circulos

de calidad tienen una relacién directa con la organizacion formal.
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Organizacion formal de
Fabrica o Division

O O

Director de Fabrica

O O

Gerente de fabricacion

O O

Superintendente

O O

Jefes de Departamento

O O

Supervisores

O O

Capataces

—

——»

- —— ¥

I8

— >

Comité de promocion de
actividades del Circulo QC

Comité de promocion QC de
fabrica o Divisién

Coordinador

Subcoordinador

Asesor senior

Asesor Junior

> Lider del Circulo

0000 o0

Trabajadores

Y

» Lideres por asuntos

0000 o0

Miembros del Circulo

Circulo QC

Figura 2. Circulos de calidad paralelos a la organizacion formal
Fuente: Monden (1993)
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CAPITULO 2. ESTUDIO DE CASO

El presente trabajo se define como un estudio de caso, debido a que se trata de las
relaciones entre los conceptos; mejora continua, acreditacion, innovacion

organizacional y servicio educativo en un programa académico de ingenieria.

2.1 Metodologia del estudio de caso

Debido a que se trata de un caso simple, de unidad simple de andlisis u holistica,
se utilizara el disefio de caso propuestos por Yin (2003), en el cual se describen
cinco componentes:

1. Una pregunta de estudio.

Sus proposiciones, si las hubieran.

Su(s) unidad(es) de analisis.

La l6gica que une los datos a las proposiciones.

a &~ DN

El criterio por interpretar los resultados.

Segun Yin (2003), en general, los estudios de caso son las estrategias preferidas
cuando las preguntas “‘como® y “por qué“ son realizadas, cuando el investigador
tiene poco control sobre los eventos, y cuando el foco estd en un fenémeno
contemporaneo dentro de un contexto de la vida real, cuando tampoco se necesita
estar comprometido con la rigurosa e imparcial presentacion de datos empiricos.
Los estudios de caso no siempre necesitan incluir las observaciones directas y
detalladas como una fuente de evidencia.

En la Tabla 6 se muestran en la columna “estrategia” a las cinco estrategias de
investigacion: experimento, encuesta, analisis de archivo, historia, y estudio de
caso; segun Yin (2003). Este trabajo se limitard& a la quinta estrategia de
investigacion, que corresponde al estudio de caso. En la columna “forma de
pregunta de investigacion”, se encuentran las formas como por ejemplo: cuan y por
gué, para el estudio de caso. Se observa que el estudio de caso no requiere control

sobre eventos de comportamiento y que se enfoca en eventos contemporaneos.
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Tabla 6. Estrategias de investigacion

¢ Requiere control ¢ Se enfoca sobre
N° | Estrategia Fggﬁvdeit?rgggr‘:a sobre eventos de eventos
9 comportamiento? contemporaneos?
1 | Experimento Cdémo, por qué Sl Sl
2 | Encuesta | QUi€N: qué, donde, NO sI
cuantos, cuanto
3 Analls!s de | Quién, qué, dpnde, NO SI/NO
archivo cuantos, cuanto
4 Historia Cuan, por qué NO NO
5 Estudio de Cémo, por qué NO S
caso

Fuente: Yin (2003)

Componentes de Disefio de Investigacion

Segun Yin (2003) se menciond que los estudios de caso tienen cinco componentes
para un plan de investigacion. En este trabajo estos componentes se describen de
la siguiente manera:

1. Preguntas de estudio.

Para el caso de estudio se plantean las siguientes preguntas de estudio:

1. ¢ Como se lleva a cabo la relacién entre la innovacién y el servicio educativo?

2. ,C6mo se relacionan los niveles de mejora continua y la innovacién en el
servicio educativo?

3. ¢Como se puede establecer niveles de mejora continua y determinar el nivel de

la mejora continua del programa de ingenieria en estudio?

2. Proposiciones

1. Existe una relacidon entre la innovacion del tipo organizacional y el servicio
educativo.

2. Existe una relacion entre algunos de los niveles de mejora continua y la
innovacion en el servicio educativo.

3. El programa de ingenieria en estudio evidencia un nivel dos de la mejora

continua.

3. Unidad de anélisis.
El proceso de mejora continua con fines de acreditacibn en un programa de

ingenieria.
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4. Logica que une los datos a las proposiciones.
Se presentara un andlisis y sintesis de cada una de los cuatro conceptos que se
mencionaron anteriormente (acreditacion, innovacion, servicios, mejora continua) y

como se relacionan con las proposiciones.

5. Criterio para interpretar los resultados.
Luego del analisis y sintesis se hara la discusion de los resultados obtenidos y se
comparara las proposiciones con los hallazgos de este trabajo y se discutird en que

medida se cumplen las proposiciones.

2.2 Descripcién de la organizacion

La presente tesis se realiza en una universidad que cuenta con varios programas
de ingenieria acreditados internacionalmente y se focaliza en uno de ellos.

En 1987 se cred el programa de ingenieria en estudio y el Consejo Britanico envié a
un experto ingeniero para colaborar en la elaboracién del plan de estudios. En 1988
fue invitada a Italia una delegacion de la universidad para afinar los detalles del
apoyo que recibiria, pero la situacion politica del pais perjudicé el proyecto. Luego,
una empresa extranjera minera con operaciones en el Perd posibilitd la
construccion del primer piso del pabellon del programa de ingenieria en estudio y se
inaugur6 en 1990. Sin apoyo externo, la universidad equipé al programa de
Ingenieria. En 1994 se tituld la primera promocion del programa.

A continuacion se describe de manera general y breve la estructura organizacional

del programa de ingenieria en estudio.

El Departamento de Ingenieria

El Departamento de Ingenieria, segin su reglamento, es una unidad académica
que agrupa a los docentes de la universidad vinculados por la dedicacion al estudio,
la ensefianza, la investigacion y la proyeccion social universitaria en los campos de
ingenieria. Esta integrado a la Facultad de Ingenieria y conformado por los
programas de ingenieria.

Cada uno de estos programas esta a cargo de un responsable del programa.

Por razones de funcionamiento los programas se dividen en areas y laboratorios.
Las primeras estan a cargo de los coordinadores de area, los segundos estan a

cargo de los jefes de laboratorio.
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El programa de ingenieria en estudio

Esta a cargo del responsable del programa, que reporta al jefe del Departamento de
Ingenieria y al Decano de la Facultad de Ingenieria. Las funciones del responsable
del programa son:

a) apoyar al Jefe de Departamento en las labores académicas y administrativas
propias de su programa.

b) elevar al Jefe de Departamento para su aprobacion, los planes de trabajo de los
docentes del programa a su cargo y velar por su cumplimiento.

c) proponer al Jefe de Departamento la relacion de docentes a tiempo parcial por
asignaturas (TPA), asistentes y ayudantes de docencia cada periodo académico.

d) coordinar las actividades del personal administrativo y de servicio de su
programa, asegurando la conservacion y el mantenimiento de la planta fisica; y

e) coordinar las actividades relativas a los servicios a terceros que no requieran del

uso de los laboratorios.

El comité consultivo

El programa tiene un comité consultivo que asesora al responsable del programa.
Su organizacion y funcionamiento corresponda al programa dentro de las normas
vigentes.

El comité consultivo del programa en estudio esta conformado por:

a. El responsable del programa.

b. El coordinador de especialidad.

c. Dos profesores.

Se muestra en la Tabla 7 los acuerdos a los que este comité llegé segun las

reuniones realizadas el 2015.
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Tabla 7. Resumen de actas del comité consultivo del programa en estudio
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Los coordinadores de area

El programa de ingenieria en estudio cuenta con las areas de electricidad, robdtica,

control y automatizacion, circuitos y sistemas electronicos.

Las funciones de los Coordinadores del Area son:

a) apoyar al Responsable del programa en las labores académicas vy
administrativas propias de su area.

b) velar porque el contenido de los cursos y practicas de su area estén de acuerdo
con los programas analiticos correspondientes.

c) preparar los Planes de Trabajo de los docentes del area a su cargo en
coordinacion con ellos y velar por su cumplimiento.

d) proponer al Responsable del programa la relacién de docentes, asistentes de
docencia, ayudantes de docencia y técnicos docentes de su Area por el periodo
académico correspondiente; y

e) presentar al Director de Investigacion del programa los anteproyectos de

investigacion de los docentes de su area.

Los jefes de Laboratorio

Son funciones de los Jefes de Laboratorio:

a) coordinar con el area respectiva las labores académicas relativas al laboratorio a
Su cargo.

b) dirigir y coordinar la distribucién de los recursos de personal y equipo para que el
laboratorio a su cargo cumpla con las labores de apoyo de docencia,
investigacion y servicio a terceros. El orden de prioridades de las labores de los
laboratorios es el siguiente: docencia, investigacion y servicios a terceros.

c) gestionar ante el Jefe del Departamento y con aprobacion del Responsable del
programa el personal, el equipo y medios econdmicos para que el laboratorio
cumpla con sus fines.

d) coordinar con el Director de Investigacion la ejecucion de los ensayos de las
investigaciones; y

e) impulsar y promover los servicios a terceros propios de su laboratorio.

El programa cuenta con trece laboratorios, entre ellos:

1. Laboratorio de Sistemas Eléctricos

2. Laboratorio de Control y Automatizacion

3. Laboratorio de Proyecto Electrénico
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La Facultad de Ingenieria

La Facultad de Ingenieria fue creada en 1933 y la colaboracién de la Fundacion
Ford fue en 1965. Actualmente se imparte formacion, orientacion y capacitacion a
alrededor de tres mil alumnos en las areas de ciencias (especialidades de Fisica,
Quimica y Matematicas) y de ingenieria (especialidades de Ingenieria Civil,
Ingenieria Electrénica, Ingenieria Industrial, Ingenieria Informatica, Ingenieria

Mecanica, Ingenieria de Minas e Ingenieria de Telecomunicaciones).

Segun su reglamento, el gobierno de la Facultad de Ingenieria esta a cargo del
Consejo de Facultad y del Decano. El Consejo de Facultad esté integrado por los
siguientes miembros:

a. El Decano, quien lo preside.

b. Los jefes de los departamentos de Ciencias y de Ingenieria.

c. Ocho profesores, cinco alumnos y un representante de los graduados.

El Consejo de Facultad de Ingenieria tiene, entre otras, las siguientes atribuciones:

a. Establecer los objetivos de la actividad de la Facultad y orientar su
funcionamiento.

b. Evaluar los planes de estudio de cada una de las especialidades y elevarlos al
Consejo Universitario para su ratificacion.

c. Evaluar los planes de estudio y proponer al Consejo Universitario las
modificaciones que requieran.

d. Aprobar el plan estratégico y los planes de funcionamiento anuales que le
presente el Decano.

e. Elegir al Decano en la forma prevista en el segundo parrafo del articulo 10.° del
presente reglamento.

f. Nombrar, a propuesta del Decano, a los coordinadores de las especialidades.

g. Evaluar el rendimiento de los docentes, de acuerdo con el reglamento pertinente,
informando del resultado a los departamentos respectivos.

h. Constituir comisiones especiales cuando lo considere conveniente.

i. Elaborar oportunamente las propuestas de la Facultad para el Presupuesto
Anual y someterlas al Consejo Universitario, de acuerdo con la reglamentacion

pertinente.
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Son atribuciones del Decano de la Facultad:

a. Dirigir y coordinar las actividades de la Facultad y dictar todas las medidas que
se requieran para su debido funcionamiento.

b. Convocar y presidir el Consejo de Facultad.

c. Preparar y someter al Consejo de Facultad el plan estratégico y los planes de
funcionamiento de cada afio.

d. Informar a los Departamentos concernidos acerca de los proyectos de
modificacion de los planes de estudio y recibir las opiniones que aquellos deseen
manifestar al respecto.

e. Solicitar a los Departamentos Académicos el personal docente necesario para el
dictado de los cursos.

f. Coordinar con los Jefes de Departamento respectivos la colaboracion que los
docentes deberan prestar para el cumplimiento de las tareas académicas y
administrativas, de responsabilidad social y de extension cultural de la Facultad.

g. Presentar al Consejo Universitario, con su opinién, las propuestas de
contratacion de profesores que hayan sido enviadas por los Jefes de los
Departamentos de Ciencias y de Ingenieria.

h. Proponer al Consejo de Facultad, oida la opinion del Jefe del Departamento
correspondiente, el nombramiento de los Coordinadores de cada una de las
especialidades de la Facultad.

i. Constituir comisiones especiales cuando lo estime conveniente.

Son funciones de los coordinadores de especialidad:

a. Asesorar al Decano en los asuntos relacionados con la especialidad que tienen a
su cargo.

b. Asesorar al Director de Estudios de pregrado en las funciones que se sefialan en
los incisos a) y b) del articulo 23.°.

c. Coordinar con los profesores de la especialidad y con el Jefe del Departamento
correspondiente las propuestas referentes al plan de estudios.

d. Revisar y poner a consideracion del Decano el registro de los nuevos temas de
tesis.

e. Atender los casos especiales de matricula de alumnos de su especialidad en
cursos de la Facultad u otras unidades académicas.

f. Presentar al Director de Estudios su opinion respecto a las solicitudes de cambio
de especialidad, tanto en los casos en que actle como coordinador de la

especialidad de origen o de destino.
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g. Presentar al Decano su opinién sobre las solicitudes de convalidacion o
reconocimiento de cursos de los alumnos de su especialidad.

h. Apoyar e informar sobre toda actividad académica que le encargue el Decano.

Estudios Generales

Hacia 1961 nacio el proyecto de crear los Estudios Generales como una unidad
académica de formacién basica que preparara a los alumnos antes de acceder a
los estudios profesionales. En marzo de 1969 se cre6 el Programa Académico de
Estudios Generales, y en 1972 comenzd la actividad de estas unidades.
Actualmente los alumnos cursan los dos primeros afios del programa en los

Estudios Generales.

2.3 Descripcion de la parte en estudio

A continuacion se describird al programa en estudio desde el punto de vista de la

acreditacion, la innovacion, los servicios, y finalmente la mejora continua.

Descripcién de la acreditacién del programa en estudio

El programa inicio el proceso de acreditacion desde antes del afio 2008. Al hacer un
resumen de las acreditaciones, el programa cuenta con las acreditaciones de CEAB
y de ABET, entre otros. A continuacibn se presenta un resumen de las

acreditaciones obtenidas:

o Afio 2008; Se contact6 a CEAB de Canada, y el programa se presentd a su
primer proceso de acreditacién (reconocimiento substancialmente equivalente),
CEAB evalu6 al programa en estudio el afio 2008 y se obtiene el reconocimiento

substancialmente equivalente de CEAB por el periodo de tres afios.

e Afio 2009, el programa se preparé para ser evaluado por ABET con el fin de
obtener la acreditacion, para lo cual sigue los pasos necesarios (Autoevaluacion,
evaluacion externa por pares, dictamen de acreditacién) entre los cuales se
incluye la elaboracion del informe de autoestudio que se envié a ABET, el cual
incluy6 un plan de mejora continua. El programa de ingenieria recibié la visita de
los evaluadores de ABET el 2009 y obtuvo la acreditacion otorgada por ABET,

por el periodo de seis afios.
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e Afo 2011, el programa decide mantener el reconocimiento de CEAB de Canada,
siguid los pasos necesarios para la evaluacion con fines de acreditacion y recibié
la visita de los evaluadores el 2011, obtuvo el reconocimiento substancialmente
equivalente otorgado CEAB, por el periodo de seis afios.

Descripcién de la Innovacion

En el marco de un programa de ensefianza de la ingenieria.

Innovacién de producto o servicio
Debido a que no se trata de un producto, sino de un servicio, serd descrito en la
parte que corresponde a la descripcién del servicio educativo del programa de

ingenieria en estudio.

Innovacion de proceso

Se utiliza la intranet como una herramienta para colocar los documentos (de los
cursos del plan de estudio del programa) que los docentes comparten con los
alumnos.

En la intranet se registran las notas parciales y finales de las evaluaciones a los

alumnos, asi como las asistencias a las clases.

Innovacion de mercadotecnia

La informacion sobre el programa de ingenieria en estudio se encuentra en la
pagina web, se puede obtener esta misma informacién en la oficina de informes,
donde los interesados se pueden enterar sobre los requisitos para postular al

programa.

Innovacién organizacional

La acreditacion del programa de ingenieria en estudio ha traido cambios con la
introduccion de los constituyentes del programa.

Los constituyentes del programa de ingenieria en estudio son:

a. Graduados
Son los graduados desde hace tres afios, el contacto con ellos es a través de una
encuesta sobre la percepcién del logro de los objetivos educacionales del

programa. Esta encuesta se realiza cada tres afnos.
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b. Los empleadores
El contacto con los empleadores es a través de una encuesta que se realiza cada
tres afos, sobre el logro de los objetivos educacionales del programa de los

ingenieros que contratan y trabajan en sus organizaciones.

c. El comité consultivo de la acreditacion
Conformado por un grupo de empleadores que representan a las éareas del

programa de ingenieria, se reiinen en un focus group cada tres afios.

d. Los docentes
Se reldnen una vez al afio y se les consulta sobre las acciones que deben incluirse
en el plan de mejora continua y se les presenta el estado del plan de mejora

continua del afio anterior.

e. El comité de autoevaluacion

Se reune una vez al afio para elaborar el plan de mejora continua, esta conformado
por: los coordinadores de las areas del programa de ingenieria en estudio, el
coordinador de acreditacion, el coordinador de especialidad, el responsable del

programa.

Descripcion de los Servicios

Infraestructura

Se destaca la construccibn de un complejo de innovaciébn académica, la
construccion de una nueva biblioteca con una capacidad mucho mayor que la
anterior, cuenta con amplios espacios para que los alumnos puedan realizar sus
trabajos.

En cuanto al equipamiento, todos los afios se aprueba un presupuesto de inversién
para el equipamiento de los laboratorios del programa de ingenieria en estudio.
Este equipamiento se justifica al renovar los equipos por deterioro, obsolescencia,
por aumento en la matricula en los laboratorios, etc. También se menciona al
equipamiento de laboratorios debido al desarrollo de proyectos de investigacion que

cuentan con financiamiento para la compra de equipos.
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Bienes facilitadores

Los laboratorios cuentan con guias que orientan a los alumnos en el manejo de los
equipos, seguridad y en el desarrollo de las sesiones de laboratorios.

La biblioteca cuenta con libros que se utilizan en el desarrollo de los cursos y estan
enumerados en la bibliografia del silabo de cada curso del plan de estudios.

Se utiliza la intranet de cada curso para que los docentes suban el material de cada
clase, indicaciones para trabajos individuales o grupales, lecturas, etc., y los

alumnos puedan descargar esta informacion

Informacion
La informacion de cada curso se encuentra en la intranet, los docentes comunican

de manera oportuna a los alumnos en la clase o por correo electrénico.

Servicios explicitos
El programa cuenta con profesores a tiempo completo, de los cuales ocho tienen

grado de doctor, dos son magister y cinco son licenciados en ingenieria.

El programa de ingenieria en estudio se caracteriza por ser de un alto nivel de
exigencia, segun la Ultima encuesta realizada a los graduados el 2014.

Servicios implicitos

Se tiene la sensacion de que este programa es el mejor en el Perl y esta
universidad ocupa el primer lugar a nivel nacional segun el ranking de QS World
University Ranking, ademas se cuenta con un campus agradable, con muchas

areas verdes, acceso a internet inalambrico, cafeterias, etc.

Descripcién de la mejora continua

Respecto a la mejora continua del programa se debe mencionar que se
establecieron los siguientes grupos de actores, a los que ABET denomina
constituyentes del programa, los cuales se encuentran descritos en el informe de

autoestudio del programa de ingenieria, ellos son:

Graduados
Aportan acerca del logro de los objetivos educacionales del programa, a través de

una encuesta que se realiza cada tres afos.
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Empleadores
Aportan a través de una encuesta que se realiza cada tres afios, la encuesta es

acerca de los objetivos educacionales del programa, entre otros. Esta encuesta

provee informacion acerca de los cambios en el mercado laboral.

Docentes

Conformado por los docentes a tiempo completo y los docentes a tiempo parcial del
programa de ingenieria en estudio. En una reuniébn anual se discuten temas
relacionados al logro de los objetivos educacionales del programa y de los

resultados del estudiante y de las acciones de mejora.

El comité consultivo de la acreditacion

Conformado por los empleadores y jefes de los ingenieros graduados del programa
en estudio, este comité provee informacion sobre las necesidades y expectativas en
el campo de la industria, hacen recomendaciones sobre las caracteristicas
necesarias del perfil profesional, la reunién del comité consultivo de la acreditacion

es cada tres afnos.

Comité de autoevaluacion

Esta conformado por el coordinador del programa, el de especialidad, el de
acreditacion y por los coordinadores de las cuatro areas del programa. El comité se
retine una vez al afio para discutir los siguientes temas:

Canalizar los aportes de los constituyentes del programa.

Analizar los resultados de las encuestas acerca de los objetivos educacionales.
Realizar mejoras con respecto a

Tomar las acciones de mejora necesarias y documentarlas.

Elaborar y velar por el cumplimiento del plan de mejora del programa.

Ademas, se debe mencionar que el programa cuenta con procesos para la
medicion de los objetivos educacionales del programa y de los resultados del
estudiante, también elabora un plan anual de mejora continua.

2.4 Andlisis de cada elemento

A continuacion se presentara el analisis de cada elemento; la acreditacion, la

innovacion, los servicios y la mejora continua. Se debe entender por analisis segun

Tesis publicada con autorizaciéon del autor

No olvide citar esta tesis




RAE (2001) a la distincion y separacion de las partes de algo para conocer su

composicion.

2.4.1 Andlisis de la acreditacion

Se menciond que el programa de ingenieria en estudio cuenta con dos
acreditaciones: acreditadora 1, otorgadas el 2008 y 2011, acreditadora 2, otorgada

el 2009.

Segun la Figura 3 el programa paso por las etapas:

3. Informe de L 5. Decision de
4, Visita in situ o
1. Completar; Autoestudio acreditacion
Fealilha Do 2L incluye: Equipo de N
Flan de mejora evaluadores externos Se basa en &l Informe
. d de hallazgos de los
continua, al programa. uad
Constituyentes del Visita in situ. ;'-.ra ”ﬁ ;&rea
— programa. Elaboran un informe EEL;_? @ no 5e i
2. Enviar: Procesos de medician de hallazgos 2;;:30';;”0 SE& acrediia
Solicitud de de los Resultados del {Observacion, ;
Evaluacion Estudiante y Objetivos preocupacidn, EL‘?}?E:;:;D"?:‘?-
Educacionales debilidad, deficiencia). levaniar P

Figura 3. Etapas para la acreditacion
Fuente: ABET (2013)
Elaboracion propia

Ademas, en la Tabla 8 se muestra que los constituyentes del programa se retinen

cada tres afos, o en el mejor de los casos cada afio.

Tabla 8. Frecuencia de participacion de los constituyentes del programa

N° Nombre del constituyente I;recuen_gla Tipo de Participacion
€ reunion

1 | Comité Consultivo de acreditacion | cada 3 afios | Focus group

2 | Empleadores cada 3 aflos | Encuesta

3 | Docentes cada afio Reunién

4 | Comité de autoevaluacion cada afio Reunién de plan de mejora

5 | Graduados cada 3 afios | Encuesta

Fuente: Programa de ingenieria en estudio
Elaboracion propia

Para el andlisis, se toma en consideracion el informe de los evaluadores, el cual

incluye fortalezas, preocupaciones y observaciones.
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Observaciones de la acreditadora 1, afio 2008

1. No existe evidencia de un curso obligatorio en seguridad y salud en el trabajo.

2. No existe evidencia de un curso obligatorio en ingenieria econémica.

3. No existe evidencia de un curso obligatorio en temas relacionados al programa.

4. No existe evidencia de un curso obligatorio en temas relacionados a desarrollo
sostenible y cuidado del medio ambiente.

5. El nUmero de docentes ingenieros colegiados es bajo.

6. Las oportunidades de desarrollo profesional y evidencias de actividades de
investigacion en los docentes a tiempo completo son limitadas.

7. El espacio y las colecciones de la biblioteca no son las mas adecuadas.

Fortalezas, segun la acreditadora 2, afio 2009

1. Los docentes proveen a los estudiantes educaciéon de alta calidad que incluyen
aplicaciones del mundo real. Los alumnos aprecian la calidad de los docentes y
la rigurosa formacién que reciben en el programa.

2. La pedagogia usada en los cursos de disefio es excelente. Los alumnos tienen
acceso a laboratorios bien equipados, desde la manana hasta la noche, con
docentes o asistentes de laboratorio disponibles la mayor parte del tiempo. Los
docentes y asistentes guian a los estudiantes mientras mantienen la
responsabilidad en sus trabajos de disefio. La experiencia de disefio en el
proyecto de tesis es excepcional y varias han resultado en publicaciones y
patentes de los estudiantes.

3. El comité de autoevaluacion es muy activo y ha implementado un efectivo

proceso de evaluacion. El compromiso con la mejora continua es encomiable.

Preocupaciones de la acreditadora 2, afio 2009

1. Preocupacion en el criterio “Estudiantes”

Los estudiantes reciben asesoria sobre su programa aunque son interacciones
informales con los docentes. Los profesores del programa desarrollan nuevas areas
de investigacion y cursos relacionados, el actual sistema de asesoramiento puede
no continuar cumpliendo con las necesidades de los estudiantes respecto a la

nueva oferta académica u opciones de programas emergentes.
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2. Preocupacion en el criterio “resultados del estudiante”

El programa presento evidencias de que los estudiantes logran todos los resultados
del estudiante, los métodos de evaluacion no incluyen explicitamente métricas para
el resultado (c) con respecto a las restricciones reales y el resultado (d) con
respecto a los equipos multidisciplinarios. Por lo tanto, existe la posibilidad de que
estos elementos podrian ser pasados por alto en los ciclos de evaluacion

posteriores.

3. Preocupacion en el Criterio “Instalaciones”

Las oficinas de los docentes del programa estan en cubiculos de dos por dos
metros de area. La atencion de los docentes en sus oficinas y otras reuniones con
estudiantes se hacen en una sala de conferencias u otro espacio abierto. Con el fin
de mantener un ambiente tranquilo para los otros profesores en el area de las
oficinas, las discusiones y las interacciones de los docentes, deben también tener
lugar lejos del escritorio de los profesores. Esto podria dar lugar a un deterioro en el
nivel o calidad de las interacciones entre docentes y alumnos o reuniones de

trabajo.

Observaciones de la acreditadora 2, afio 2009

Observacion 1

Pocos docentes son miembros de la IEEE y los estudiantes informaron que no
participan en la IEEE, que provee a los estudiantes y a los docentes las conexiones
con los profesionales de todo el mundo en temas de educacion y de investigacion.
Los docentes deben considerar ser mas activos en la IEEE y animar a los

estudiantes a participar en las actividades de la IEEE.

Observacién 2

Un nuevo plan de estudios en ingenieria mecatrénica se esta desarrollando con la
participacion del programa de ingenieria en estudio y otro programa de ingenieria.
Una planificacion detallada para la admisién de los estudiantes y la transferencia
desde los programas existentes, y el desarrollo de servicios y cursos obligatorios,
ayudaran a mitigar el crecimiento inestable de la matricula. La creacion de este
nuevo plan de estudios requerird experiencia para el dictado de los cursos

obligatorios, especialmente en cursos de proyectos y de tesis.
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Estas observaciones hechas por las acreditadoras al programa, muestran el estado
en el cual se encontraba el programa por aquel entonces. Posteriormente se
mostrard las acciones de mejora que realizd el programa para subsanar las

observaciones.

2.4.2 Anélisis de la innovacion

Se recuerda que ABET (2013) en su misién declara promover la calidad y la
innovacién en la educacion (a través de la acreditacion de programas educativos
entre los que se encuentran los programas de ingenieria).

Ademas, en su visién, ABET (2013) menciona: “ABET es reconocida como el lider
mundial en aseguramiento de la calidad y en el fomento de la innovacién en la
educacion”.

También se mostré en el marco teérico que cuando un programa de ingenieria
inicia un proceso con fines de acreditacién de ABET, dicho programa, debe elaborar
un informe de autoestudio, el cual esta dividido en criterios, uno de esos criterios es
el de mejora continua, el cual ABET lo declara como el corazén de la acreditacion.
Se observa que ABET promueve la innovacion en la educacion a través de la
acreditacion. Este trabajo se limitard a programas de ingenieria.

Se debe recordar que segin OCDE (2006) la innovacién puede ser de producto, de
proceso, de mercadotecnia y de organizacion. Se observa en la Tabla 9 que en el
primer caso se trata del uso o aplicaciéon de una nueva tecnologia o la combinacion
de las tecnologias existentes. El segundo caso implica la introduccion de un nuevo
0 mejorado proceso de produccion. El tercer caso hace referencia a un nuevo
método de comercializacién. Finalmente, en el cuarto caso (innovacion de
organizacién) se trata de la introduccién de un nuevo método organizativo. En este

trabajo se abordara la innovacion de organizacion.

a. Innovacion de producto o servicio
Respecto a la innovacion de producto o servicio, se abordara con més detalles en el

analisis de los componentes de un servicio.

b. Innovacién de proceso

Se mencion6é que se utiliza la intranet como herramienta donde los docentes
comparten documentos con los alumnos.

Otro uso de la intranet es para registrar las notas de las evaluaciones y las

asistencias a las clases.
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c. Innovacion de mercadotecnia

Bésicamente para que un cliente se entere de este servicio educativo, bastara con:
e Lainformacion publicada en la pagina web.

e Acudir a la oficina de informes en el campus del programa.

¢ Avisos en medios de comunicacién cuando se abren los procesos de admision.
No se evidencia la aplicacion de un nuevo método de comercializacién, de

posicionamiento o promocion.

d. Innovacién organizacional

Se menciond que al entrar al proceso de acreditacion cambio la forma de
organizarse del programa, que no necesariamente estd reconocida en algun
organigrama o reglamento. Esta nueva forma de organizacion incluyé el llamado a
las partes interesadas en el programa de ingenieria, las cuales se llaman
constituyentes del programa, estos son consultados para obtener informacién
acerca de las competencias que debe tener un graduado del programa, se hace
una consulta cada tres afios a los graduados, empleadores, comité consultivo de
acreditacion (comité de empleadores). Los docentes del programa se retnen cada
aflo para determinar de que manera a través de los cursos se lograra el perfil
profesional, y es el comité de autoevaluacion elabora el que un plan de mejora
anual donde se reparten las tareas entre los docentes.

Este analisis de la innovacién se resume en la Tabla 9.
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Tabla 9. Analisis de la innovacion en el programa en estudio

Tipo de .,
N° _ l1po d g Observacion
innovacion
Se abordara con mas detalles en el analisis de los componentes de
1 Producto

un servicio.
Uso de la intranet como:
Herramienta académica donde los docentes comparten documentos
2 Proceso de los cursos con los alumnos.
Herramienta administrativa de uso docente para el registro de notas
de las evaluaciones y las asistencias a las clases.
Basicamente para que un cliente se entere de este servicio
educativo, bastaréa con:
* La informacioén publicada en la pagina web.
+ Acudir a la oficina de informes en el campus del programa.
* Avisos en medios de comunicacion cuando se abren los procesos
de admision.
No se evidencia la aplicacion de un nuevo método de
comercializacién, de posicionamiento o promocion.
El proceso de acreditacion cambio la forma de la organizacion del
programa, que no esta reconocida en el organigrama o reglamento.
Se incluye la participacion de las partes interesadas en el programa
de ingenieria (constituyentes del programa).
Los constituyentes del programa son consultados para obtener
informacién acerca de las competencias que debe tener un
graduado.
4 | Organizacién | Consultas cada tres afios a graduados, empleadores a través de
una encuesta.
Focus group cada tres afios al comité consultivo de acreditacién
(comité de empleadores).
Los docentes del programa se relinen cada afio para determinar de
gué manera a través de los cursos se lograra el perfil profesional.
El comité de autoevaluacion elabora un plan de mejora donde se
reparten las tareas entre los docentes.

Elaboracion propia

3 Mercadotecnia

2.4.3 Andlisis de los servicios

De acuerdo con Fitzsimmons & Fitzsimmons (2008) los criterios para evaluar el
paquete de servicios son: infraestructura, bienes facilitadores, informacion, servicios
explicitos, servicios implicitos. Estos criterios del paquete de servicios pueden ser
contrastados con los criterios de ABET (estudiantes, resultados del estudiante,
objetivos educacionales del programa, mejora continua, plan de estudios, docentes,

infraestructura, presupuesto, criterio propio del programa).

Infraestructura
Se realiz6 la construccion de un complejo de innovacién académica
La construccion de una nueva biblioteca con una capacidad mucho mayor que la

anterior, espacios para que los alumnos puedan realizar sus trabajos.
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Los equipos de laboratorio se renuevan por deterioro, obsolescencia, aumento de la
demanda de alumnos.

El desarrollo de proyectos de investigacion cuenta con financiamiento para la
compra de equipos.

Bienes facilitadores

Las guias de laboratorios son de uso académico y se utilizan desde hace algun
tiempo.

La biblioteca cuenta con libros que son consultados por los alumnos, pero se debe
mencionar el acceso a bases de datos de importantes revistas académicas y
cientificas.

El acceso al catalogo de libros en linea y el servicio de autopréstamo permite a los
alumnos obtener rapidamente los libros que necesitan para sus trabajos.

La intranet es una herramienta que utilizan los alumnos y docentes con fines
académicos.

La intranet también es una herramienta de uso docente para el registro de notas y
de asistencia.

Servicios explicitos

Se cuenta con profesores a tiempo completo de los cuales ocho tienen el grado de
doctor, dos con el grado de magister y cinco son titulados.

Se reconoce el alto nivel de exigencia académica, segun la encuesta a graduados
del 2014.

Servicios implicitos

La sensacién de que este programa es el mejor del Per(

Esta universidad ocupa el primer lugar a nivel nacional segun el ranking de QS
World University Rankin

En la Tabla 10 se resume este andalisis de los servicios.
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Tabla 10. Relacion entre los criterios de los servicios y los criterios de ABET

Criterios en el paguete de
servicios

Relaciéon con los criterios de ABET

1. Decoracion del
interior (muebles)

Criterio 7. Instalaciones (aulas de clase,
biblioteca).

Criterio 7. Instalaciones (Laboratorios, equipos de

1. 2. Equipamiento laboratorio y de computo).
Infraestructura | (tipo, antigiedad) | Criterio 8. Presupuestos (equipamiento e
infraestructura).
- Ac_lecugc!on Criterio 7. Instalaciones (laboratorios).
arquitectonica
. 1 Cantidad Criterio 7. Instalaciones (aulas de clase,
2-, I_3|enes ' laboratorios, equipos de laboratorio y de computo).
facilitadores - —
2. Variedad Criterio 8. Presupuestos.
L Criterio 1. Estudiantes (Proceso de tutoria,
1. Precision . > .
orientacién académica).
3. Informacién | 2. Oportuno CI"IteI’IO 1 Estudlgntes (Proceso de tutoria,
orientacién académica).
3. Utilidad Criterio 1. Estudiantes (Proceso de tutoria,

orientacién académica).

4. Servicios
Explicitos

1. Capacitacion
del personal de
servicio

Criterio 6. Docentes (Competencias, cantidad,
idoneidad, actividades de desarrollo profesional,
investigacion).

2. Exhaustividad

Criterio 1. Estudiantes (Evaluacion de los
estudiantes, evaluacion de los postulantes por
transferencia, requisitos de graduacién).

3. Consistencia

Criterio 5. Plan de Estudios (Consistente del plan
de estudios con los OEP).

Criterio 3. Resultados del estudiante (Consistente
con cada curso y con el plan de estudios).

4. Disponibilidad

Criterio 6. Docentes (La cantidad de docentes a
tiempo completo permite una adecuada asesoria
académica a los alumnos).

Criterio 1. Estudiantes (Proceso asesoria
académica).

5. Servicios
Implicitos

1. Atmésfera
(decoracién
musica, orden)

Criterio 8. Presupuestos (decoracion de la
infraestructura, servicio de limpieza).

2. Prestigio

Criterio 2. Objetivos educacionales del programa
OEP (El ingeniero del programa en estudio goza
de prestigio, gracias a que logra los OEP).

Criterio 4. Mejora Continua (medicion de los OEP y
acciones de mejora para su logro).

3. Privacidad y
seguridad

Criterio 8. Presupuestos (Personal de seguridad).

4. Comodidad

Criterio 7. Instalaciones (Biblioteca, laboratorios)
Criterio 8. Presupuestos (mantenimiento de la
infraestructura).

Fuente: Elaboracion propia
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2.4.4 Andlisis de la mejora continua

El programa de ingenieria en estudio elaboré un plan de mejora continua que esta
descrito en el informe de autoestudio ABET, posteriormente elabord otro plan de
mejora con el fin de levantar o subsanar los hallazgos descritos en el documento
que elaboraron los evaluadores de ABET durante la visita con fines de acreditacion.

En estos planes de mejora se evidencian los siguientes procesos que exige ABET:

1. Procesos para evaluar la percepcion del logro de los objetivos educacionales del
programa (consulta a los graduados, empleadores y comité consultivo de
acreditacion).

2. Procesos para evaluar la percepcion del logro de los resultados del estudiante
(se hace en una muestra de cursos que abarcan todos los resultados del
estudiante).

3. Un plan de mejora continua que se realiza cada afio.

4. Comités (comité consultivo de acreditacion y comité de autoevaluacion),

descritos anteriormente.

Se observa que ABET exige (al programa que busque una acreditaciéon) un plan de
mejora continua, pero no ofrece una metodologia para implementar la mejora
continua. ABET tampoco clasifica los planes de mejora en niveles (desde planes de
mejora incipientes, hasta los que podria considerar muy bien elaborados y
consistentes).

Frente a la carencia de una metodologia o enfoque para elaborar un plan de mejora
y determinar su grado o nivel de complejidad, se toma una herramienta, de acuerdo
con Bessant & Francis (1999), en el que se observa que el programa de ingenieria
en estudio se encuentra en el intermedio del nivel tres (mejora Continua
estratégica) y del nivel cuatro (innovacién autonoma), debido a que comparte
algunos elementos en el desempefio y en la practica con los niveles mencionados.
La Tabla 11 muestra el nivel de mejora continua que posee el programa de

ingenieria en estudio.
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Tabla 11. Nivel de mejora continua del programa en estudio

Descripcion del
Nivel | Nivel de Mejora Desempefio Practica
Continua (MC)

Alineacién con el Plan estratégico de la
universidad.
Cada afio se hace el monitoreo del Plan
de mejora continua, se elaboran nuevas
3 MC es estratégica | propuestas y modifican las existentes.
Las mejoras se enfocan en el logro de
los objetivos educacionales del
programa OEP vy los resultados del
estudiante RE

La MC esta documentada en el
informe de autoestudio y se
realiza cada afio un plan de

mejora continua, estan
alineamos con la misién y
visién de la universidad

No se percibe en gran medida el

> L I Lo anterior mas, plan de mejora
beneficio estratégico, se realiz6 una

Innovacion . = . continua participativo, con
4 . innovacion de organizacion, Se
auténoma : responsables, fechas, recursos,
resuelven problemas ligados a la cronoaramas. ete
percepcion del logro de los OEP y RE 9 T
Fuente: Elaboracion propia
2.5 Sintesis

Segun RAE (2001) se debe entender por sintesis a la composicion de un todo por la
reunion de sus partes. En este trabajo las partes son: los servicios, la acreditacion,
la mejora continua y la innovacion.

Segun Jacob, Tintoré, & Torres (2001) La educacién es un servicio, y de acuerdo
con Fitzsimmons & Fitzsimmons (2008) los servicios contienen criterios
(infraestructura, bienes facilitadores, informacion, servicios explicitos, servicios
implicitos) con los cuales se puede hacer una evaluacion del paquete de servicios.
Estos criterios que define Fitzsimmons & Fitzsimmons (2008) son similares a los
criterios de ABET (estudiantes, resultados del estudiante, objetivos educacionales,
mejora continua, plan de estudios, docentes, infraestructura, presupuestos, criterio
del programa), los cuales son evaluados cuando un programa de ingenieria se
embarca en un proceso con el fin de obtener una acreditacién por un organismo
externo (acreditadora).

Se observa que uno de los criterios de la acreditacion es la mejora continua (podria
darse el caso de que un programa de ingenieria realice actividades de mejora
continua sin que necesariamente persiga un fin de acreditacion, pero este trabajo
se limitard en la mejora continua dentro de un proceso de acreditacion).

Ademas, de acuerdo con OCDE (2006) un tipo de innovacion es el de organizacion,
el cual se caracteriza por un nuevo método organizativo en las practicas o en la

organizacion del lugar de trabajo. Entonces, si la mejora continua implica crear un
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nuevo meétodo organizativo en las practicas, se podria tener evidencia de que la

mejora continua requiere en primer lugar de la innovacion del tipo organizacional.

A partir de ello existe la posibilidad de que al interior del servicio educativo se
puedan desarrollar otros tipos de innovacién que no necesariamente son del tipo
organizacional y que no necesariamente se encuentren enmarcadas en un plan de
mejora, pero este trabajo se limitara a la innovacién del tipo organizacional al
interior de un plan de mejora que persigue un fin de acreditacién en el servicio
educativo. La Figura 4 muestra la sintesis entre el servicio educativo, la

acreditacién, la mejora continua y la innovacion.

S

Servicio Acreditacion Mejora Continua w
Educativo creditacio

Innovacion

Figura 4. Sintesis: servicios, acreditacion, mejora continua e innovacién

Fuente: Elaboracion propia.

Tesis publicada con autorizaciéon del autor

No olvide citar esta tesis




2.6 Discusioén de los resultados

Respecto a como se lleva a cabo la relacion entre la innovacion y el servicio
educativo de un programa de ingenieria, se mencioné segun Fitzsimmons &
Fitzsimmons (2008) que el servicio puede ser evaluado a través de sus criterios
(infraestructura, bienes facilitadores, informacion, servicios explicitos, servicios
implicito), de acuerdo con Jacob, Tintoré, & Torres (2001), la educacién es un tipo
de servicio personal para un tipo de mercado de administracién.

El servicio educativo puede ser evaluado a través de un proceso de acreditacion, el
cual en este caso de estudio puede incluir la elaboracion de un plan de mejora. Las
acciones de los planes de mejora pueden ser ligadas a la calidad (encuestas a los
empleadores, graduados, alumnos, etc.) para determinar el grado de satisfaccién
con el servicio y realizar las mejoras necesarias al interior del paguete de servicio.
Por otra parte, las acciones del plan de mejora podrian incluir acciones
innovadoras, como implementar una nueva forma de organizaciéon de las
actividades del servicio educativo. En este trabajo se mostr6 que el programa de
ingenieria en estudio realizé actividades de mejora ligadas a la calidad, y otras que
pueden estar ligadas a algun tipo de innovacion. Entonces, existe la posibilidad de
qgue el servicio educativo a través del plan de mejora con fines de acreditacion
proponga una nueva forma de organizacion para solucionar de manera mas
adecuada los problemas en cada uno de los criterios del paguete de servicios.
Incluso no se puede descartar la posibilidad de que una organizacién educativa
realice una innovacion del tipo organizacional sin que esté al interior de un proceso
de acreditacion.

El programa de ingenieria en estudio, cuando inicid6 el proceso con fines de
acreditacion, elabor6 un informe de autoestudio que describié una nueva forma de
organizacién a través de la inclusion de las partes interesadas (constituyentes del
programa) alguno de ellos externos a la administracion y gestion del programa
como es el caso de los graduados, empleadores y comité consultivo de
acreditacion. Si bien es cierto se podria evidenciar una innovacion organizacional,
estos constituyentes no participan directamente en las decisiones sobre el
programa, sino son consultados y se recoge de ellos informacion a través de una
encuesta o focus group. Otro aspecto a mencionar es la frecuencia con la que se
produce la interaccion, las encuestas a graduados y empleadores se realiza cada

tres afos al igual que la reunién con el comité consultivo de la acreditacion.
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Respecto a como se relacionan los niveles de mejora continua y la innovacion en el
servicio educativo de un programa de ingenieria, de acuerdo a lo visto en Bessant &
Francis (1999) en su planteamiento sobre los niveles de mejora continua, en el nivel
cero se practica la resolucién de problemas al azar, por lo que no necesariamente
se evidencia una novedad y el autor menciona que en el desempefio no hay
impacto en la mejora continua.

El nivel uno se describe como probando ideas, y en el desempefio se observan
efectos minimos y puntuales, solo algunas mejoras, por lo que no se encuentra
evidencia de innovacion.

En el nivel dos la mejora continua se describe como estructurada y sistemética, y
en la practica se hace uso de procesos formales, se cuentan con herramientas
basicas de mejora continua, por lo que se evidencia aspectos ligados a la calidad
en el servicio educativo.

En el nivel tres se describe una mejora continua estratégica, en el desempefio se
encuentra un proyecto con una estrategia, politicas, metas, las cuales estan ligadas
a la mejora de la calidad, reduccién de costos y ahorro de tiempo. En la practica se
incluye lo del nivel anterior mas un seguimiento y medicion para lograr sus
objetivos, lo que evidencia una preocupacién y una sistematizacion por el tema de
la calidad en el servicio educativo, pero la innovacion todavia no se evidencia.

El nivel cuatro se describe como innovacion autbnoma, existe en el desempefio la
resolucion de problemas, en este nivel se encuentra la innovaciéon y no porque se
llame innovacidon auténoma, sino porque se puede equiparar con la innovacion
organizacional.

En el quinto nivel, se incluye todo lo anterior y se describen como organizaciones
de autoaprendizaje, en la practica incluye lo del nivel anterior mas la mejora
continua como forma dominante.

El programa de ingenieria en estudio elaboré un informe de autoestudio que exige
una serie de procesos documentados, que deben ser ejecutados periédicamente y
verificar su cumplimiento como es el caso de la medicién de los resultados del
estudiante y de los objetivos educacionales del programa. Hasta este punto al
comparar con la literatura de Bessant & Francis (1999), el programa evidencia un
nivel tres de mejora continua, pero es en la revision del plan de mejora donde se
podria evidenciar si el programa estd en un nivel cuatro que segun Bessant &
Francis (1999) es de innovacién autbnoma, si evidencia un mayor avance, podria

estar en el nivel cinco, que corresponde a organizaciones de autoaprendizaje.
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Cuando se refiere a como se pueden establecer niveles de mejora continua y
determinar el nivel de la mejora continua del programa de ingenieria en estudio, se
recuerda que éste al iniciar el proceso de acreditacion completdé el Readiness
Review el cual exige que se tengan muestras de los trabajos de los alumnos y
evidencias de las evaluaciones. En la préactica se evidencia que el programa fue
mas alla de la resolucion de problemas al azar, es decir supero el nivel cero.

El programa elabor6 un informe de autoestudio, el cual incluye procesos para medir
el logro de los objetivos educacionales, utilizé6 herramientas como las encuestas a
graduados y empleadores cada tres afios. En el desempefio no se puede hablar de
algunas mejoras como el del nivel uno, descrito como probando ideas. Tampoco se
puede decir que sea el desempefio del nivel dos, que corresponde a efectos
medibles de proyectos pequefos.

En el nivel tres, descrito como mejora continua estratégica, exige en el desempefo
un proyecto con una estrategia, politicas, metas ligadas a la mejora de la calidad, la
reduccién de costos y ahorro de tiempo. En la practica se incluye todo lo del nivel
anterior mas un seguimiento y medicién para lograr sus objetivos. El programa
evidencié que sus objetivos educacionales del programa son consistentes con la
misién y vision de la universidad a la que pertenece y estan acorde con las
necesidades de las partes interesadas (constituyentes del programa). También
evidencid procesos documentados que sistematicamente revisen los objetivos
educacionales del programa y que involucran a los constituyentes del programa. Se
observa que el programa cumple con el nivel tres del modelo de Bessant & Francis
(1999).

El cuarto nivel descrito como innovacion autonoma, en el desempefio exige
resolucion de problemas incrementales e innovacion. Se debe recordar que ABET
en su mision promueve la innovacién en la educacion y en su visién declara ser
reconocida como el lider mundial en aseguramiento de la calidad y fomentar la
innovacion en la educacién. Se observa que ABET busca promover y ser recocida
en temas de innovacién en la educacion, pero no brinda una metodologia, enfoque
0 un proceso de innovacion. Por su parte, el programa de ingenieria en estudio
realizd su plan de mejora continua en base a las exigencias de ABET, en el que se
destaca la inclusion de las partes interesadas (constituyentes del programa) como
un cambid en la gestion del programa, pero sin que necesariamente los graduados
y empleadores tengan una participacion mas directa o activa, sino a través de una
encuesta que se realiza cada tres afos.

De los niveles descritos, el que mas se aproxima al programa de ingenieria en

estudio es el nivel tres descrito como mejora continua estratégica.
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CAPITULO 3. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE
CIRCULOS DE CALIDAD

Se propone la implementaciéon de los circulos de calidad debido a que para
solucionar un problema se reunirdn con mayor frecuencia en comparacion a los
constituyentes del programa que se rednen y son consultados cada tres afios a
través de una encuesta y realizan planes de mejora cada afio. Ademas, entre los
constituyentes del programa se encuentran los graduados y empleadores que son
consultados a través de una encuesta cada tres afios y su participacion no es tan
directa. Por el contrario, los circulos de calidad tendran una participaciéon directa y
su funcion no se limitaréa a ser consultados.

El programa de ingenieria en estudio cuenta con un comité consultivo, que es una
exigencia del reglamento del Departamento Ingenieria. Este comité consultivo
identific6 una serie de problemas que los documenté en las actas de sus reuniones,
y se propuso qué hacer frente a estos problemas, pero no se ha llegado al nivel del
cémo hacer, quiénes lo haran, cuando lo hardn y con qué recursos. Se recuerda
gue de acuerdo al reglamento del Departamento de Ingenieria, se reconoce
formalmente los cargos y funciones de: el responsable del programa (reporta al Jefe
del Departamento de Ingenieria y al Decano de la Facultad de Ingenieria), los
coordinadores de area, los jefes de laboratorio. Ademas, cada programa debe
contar con un comité consultivo, en el caso del programa de ingenieria en estudio,
cuentan con un comité consultivo que se redne al menos una vez cada mes.
También se recuerda que la estructura de los circulos de calidad contemplan: la alta
direccién, el comité central de gobierno, el coordinador, el lider y finalmente el
circulo. La propuesta es que se conformen circulos de calidad que traten los
problemas del programa de ingenieria en estudio con una frecuencia mayor a la
que lo hacen los constituyentes del programa, estos circulos de calidad deben estar
conformados por personal del programa de ingenieria en estudio que trabaje a
tiempo completo.

La propuesta que se resume en la Figura 5 es que el programa de ingenieria en
estudio sea observado como una organizacion, donde el responsable del programa
es el maximo responsable segun el reglamento del programa de ingenieria, el
comité consultivo asuma el rol de comité de gobierno, el coordinador debe ser el
coordinador de cada una de las areas del programa de ingenieria, el lider de cada
circulo debe ser el jefe de laboratorio, porque los laboratorios brindan soporte al

pregrado, tienen profesores a su cargo que dictan en el pregrado, hacen servicios e

Tesis publicada con autorizaciéon del autor

No olvide citar esta tesis




investigan, cuentan con presupuesto para equipamiento, hacen revisién de los

silabos y evaluacién de los docentes asignados a los laboratorios.

o racion § | Croanizacion de los
rganizacion foms circulos de calidad
Responsable del Primer Mivel

programa ™ Alta Direccidn
Segundo Mivel
Comité Consultivo = Comité central de
gobiemo
: o Tercer Mivel
Coordinador de area | Coordinadar
Jefe de laboraterla > IZimho)
Lider
Personal del laboratorio
(docentes, investigadores . Quinto Mivel
tesistas, adminlstrativos, " Circule
jefes de practica)

Figura 5. Relacién entre la organizacion formal y los circulos de calidad
Elaboracion propia

Las funciones relacionadas al reglamento del Departamento de Ingenieria y a los
circulos de calidad se muestran en la Tabla 12.
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Tabla 12. Circulos de calidad en el programa de estudio
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Tabla 12. Continuacién
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Etapas parala implementacion de los circulos de calidad

En la Tabla 13 se muestran las ocho etapas que seguira el programa de ingenieria
en estudio para la implementacion de los circulos de calidad (C.C). En la primera
etapa el comité consultivo del programa sabra qué son los C.C, como funcionan y
cuales son sus ventajas. En la etapa dos se informara al personal docente y
administrativo del programa de ingenieria en estudio sobre los C.C y se formaré al
personal de los laboratorios que formardn los C.C. En la tercera etapa se
designaran a los coordinadores de area como los coordinadores de los C.C ligados
a sus areas. Las etapas cinco y seis, se elegira y formara los C.C, respectivamente.
En la etapa siete se elegiran a los jefes de laboratorio como los lideres de cada
C.C, la etapa ocho tendré las propuestas de solucion que cada C.C elaborara.

Tabla 13. Etapas para implementar los C.C en el programa en estudio

N° | Nombre de Etapa Descripcion
Aceptacion y El comité consultivo del programa de ingenieria tendra claro:
1 | apoyo del comité | a. Qué son los circulos de calidad
consultivo del b. Como funcionan
programa c. Cudles son sus ventajas, cudl es el plan de trabajo.
Formacién de Segun el organigrama vigente del programa de ingenieria.
> mandos Se informara a todo el personal del programa de ingenieria.
intermedios y Se formard a quienes seran parte de los CC (personal de los
técnicos laboratorios).
- Sera el coordinador de cada una de las &reas.
Eleccién y . : - - : .
3 formacion del Ayudara y animarda a los integrantes a hacer bien su trabajo.
. Velara porque la puesta en marcha se cumpla
coordinador z U . :
Informara al comité consultivo el estado del circulo en marcha.
Se hara via correo electrénico, se enviara material en ppt,
Informar a ; o . - J
4 Realizar una reunion informativa y de sensibilizacién sobre los
colaboradores : . . .
C.C, como funcionan y quienes participan.
Los circulos pilotos deben tener éxito desde el inicio.
L Se formara dos o tres circulos en los laboratorios mejor
Eleccién de los
5 : preparados.
primeros C.C ; £
Se busca resolver temas populares, para que trascienda mas
alla del circulo.
Formar al personal de cada laboratorio en técnicas para abordar
Formacion de los | los problemas (andlisis de problemas, nociones de estadistica.
6 | integrantes de los | Herramientas de calidad como diagrama de Pareto,
Cc.C brainstorming, diagramas causa — efecto, etc.), a cargo de un
consultor.
Cada circulo tendra como lider al jefe del laboratorio.
o Dirigira las reuniones, distribuira los trabajos.
7 Eleccion lideres g
Los C.C se reunirdn semanalmente, una hora, en horas de
trabajo.
8 Aprobacion de El trabajo del C.C termina al encontrar la solucion al problema
propuestas que analizaron.

Fuente: programa de ingenieria en estudio
Elaboracion propia
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El Circulo en marcha. Funcionamiento y metodologia de Trabajo

La metodologia de trabajo que seguird cada circulo de calidad consta de los
siguientes pasos:

Presentacion del problema;
Busqueda de datos y analisis

Propuesta de solucién

A\

Aprobacion y puesta en marcha

El coordinador de area es el responsable de conseguir la aprobacion de la
propuesta.

5. Seguimiento y Control

Establecer mecanismos de seguimiento y control para lograr los resultados que
se plantearon.

Herramientas a utilizar

Acta de conformacion del grupo

Brainstorming, clasificacion y Diagramas causa efecto

Diagrama ABC

Brainstorming de soluciones

Resumen del trabajo, recoge la propuesta de mejora.

-~ 0 o0 T O

Perfil del grupo: autoevaluacién cuantitativa por cada integrante acerca del
funcionamiento del circulo de calidad.

g. Acta de reunion: redactar un acta al final de cada reunién de trabajo.

La labor de los circulos de calidad se puede facilitar debido a que el comité
consultivo del programa de ingenieria en estudio detectdé una serie de problemas
como se puede observar en la Tabla 14. Estos problemas fueron detectados en
distintas fechas, se hizo una propuesta de solucién, pero no se ha logrado una
articulacion con las areas del programa de ingenieria en estudio, es por ello la
propuesta de conformar circulos de calidad. Estos problemas incluso son distintos a
las acciones del plan de mejora para la acreditacion y también son distintos a las
observaciones hechas por la acreditadora del programa de ingenieria. Pero lo que
es una realidad es que estos problemas son frecuentes o recurrentes y que
detectarlos y proponer acciones correctivas es hacer en parte acciones de mejora
continua, pero se necesita de los circulos de calidad para cerrar el lazo de la mejora

continua del programa de ingenieria en estudio.
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Tabla 14. Problemas detectados por el comité consultivo del programa

Fecha Problemas

No se cuenta con una guia de tesis para los alumnos.

Algunos asesores de tesis TPA no son ingenieros, no estan colegiados, o

no cuentan con maestria.

Algunos profesores no actualizan los silabos de sus cursos.

No todos los docentes TPA envian sus temas de tesis cada semestre.

Las propuestas de tesis siguen formatos diferentes entre si.

Algunos asesores TPA, asesoran a sus alumnos en los comedores o0 sé6lo

por correo electrénico.

No se cuentan con criterios para designar recursos a los laboratorios.

No se cuenta con un mecanismo que ayude a los alumnos a redactar

informes, esto es transversal en todos los ciclos.

2. Los informes en los cursos de proyectos no siguen una metodologia
definida.

1. No se utiliza el resultado de las encuestas de opinién sobre docentes para
retroalimentar al docente.

2. Algunos silabos cuentan con bibliografia desactualizada.

4 3. No se cuenta con guia docente el cual incluya temas de interaccién con el
jefe de laboratorio, solicitud de materiales, equipos, y cémo es la
supervision a los docentes durante el semestre, etc.

4. No se cuenta con un perfil docente para los cursos de proyectos.

1. No todos los docentes publican articulos en el periodo de un afio.

2. No todos los docentes actualizan su informaciéon en el sistema para ser

5 evaluado.

3. El coordinador de area no revisa el grado de cumplimiento docente de
todos los laboratorios de su area.

Fuente: programa de ingenieria en estudio
Elaboracion propia

N
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Se debe mencionar que estos problemas detectados por el comité consultivo y que
se propone que los resuelvan los circulos de calidad, pertenecen a una primera
etapa del funcionamiento de los primeros circulos de calidad, debido a que se
espera que cada circulo de calidad identifique los problemas asociados a su

laboratorio y ellos mismos encuentren y propongan las soluciones.

Circulos propuestos

Se proponen circulos de calidad en las areas de circuitos y sistemas electronicos,

electricidad y finalImente en el area de robdtica control y automatizacion.

En el &rea de circuitos y sistemas electronicos se encuentra el laboratorio de
proyectos de electronica que se le asocian los siguientes cursos:

Cursos asociados a este laboratorio:

1. Dibujo electrotécnico

2. Introduccion a la Ingenieria eléctrica y electronica

3. Proyecto Electrénico 1
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4. Proyecto Electronico 2
Se muestra en la Figura 6, la propuesta de circulos de calidad para este laboratorio.

Responsable del . Primer Mivel
programa Alta Direccidn
Segundo Mivel
Conité Consultive & Comilé cantral de
gobierno
de ir;t:zur d!altzraa o= Tercer nivel
HIMEUIGS ¥ SIS1EMas ¥ Coordinador
electronicos
Jefe del laboratorio de o Cuarto Nivel
proyecios de electranica : Lider

Docentes de los cursos:
1. Dibujo electrofécnico
2. Intreduceidn a la
Ingenieria eléctrica y
electronica Cuinto MNivel
3. Proyecio Electronico 1 Circulo
4, Proyecto Electronico 2
Asesores de tesls
relacionado a kos temas
del laboratorio

Figura 6. Circulo de calidad en el laboratorio de proyectos de electronica

Fuente: elaboracion propia

En el area de electricidad se encuentra el laboratorio de sistemas eléctricos que se

le asocian los siguientes cursos:

Tecnologias de Fabricacion
Circuitos Eléctricos 1

Circuitos Eléctricos 2

Sistemas Eléctricos

Laboratorio de Sistemas Eléctricos
Electricidad

N o o bk~ wbh e

Electricidad Industrial

Se muestra en la Figura 7 la propuesta de circulos de calidad para este laboratorio.
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Responsable del Primer Mivel

programa Alta Direccidn
Segundo Mivel
Comité Consultiva I Comité cantral de
qobiemo
Coordinador del area de . Tercer nivel
glectricidad Coordinador
Jefe del laboratorio de _ Cuarto Mivel
sistemas eléctrcos : Lider
Docentes de los cursos:
1. Tecnologias de
Fabricacidn
2. Circuitos Eléctricos 1
3. Circuitos Eléctricos 2
4, Sistemas Elactricos . "
5. L aboratorle de > G”g_‘“ "I""‘B'
Sistamas Elctricos reuio
6. Electricidad
7. Electricidad Indwustrial
Asesores de tesis
relacionado a ks temas
dal laboratorio

Figura 7. Circulo de calidad en el laboratorio de sistemas eléctricos

Fuente: elaboracion propia

En el area de robdtica control y automatizacibn se encuentra el laboratorio de

control y automatizacion que se le asocian los siguientes cursos:

Teoria de Control 1

Teoria de Control 2

Laboratorio de Sistemas de Control
Sistemas de Control

Tépicos de Instrumentacion y Control

o gk w N ke

Manufactura Integrada por Computadora

Se muestra en la Figura 8 propuesta de circulos de calidad para este laboratorio.
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Responsable del . Primer Mivel
programa Alta Direccldn
Segundo Mivel
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Figura 8. Circulo de calidad en el laboratorio de control y automatizacién

Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO 4. CONCLUSIONES

Una relacion entre la innovacion OCDE (2006) y el servicio educativo Fitzsimmons
& Fitzsimmons (2008), Jacob, Tintoré, & Torres (2001) se produce cuando éste
ualtimo es susceptible de evaluarse a través de sus criterios (infraestructura, bienes
facilitadores, informacion, servicios explicitos, servicios implicitos), y a través de un
proceso de acreditacion ABET (2013). En esta evaluacion se puede hallar diversas
acciones de mejora, una de ellas puede reflejar una nueva forma de organizacion y
una forma muy particular es la que se propone a través de la conformacion de
circulos de calidad en el programa de ingenieria en estudio Palom (1987), que
evidenciaria una innovacion del tipo organizacional OCDE (2006) en el servicio

educativo.

La innovacién OCDE (2006) en el servicio educativo no se evidencia en todos los
niveles de mejora continua segin Bessant & Francis (1999), debido a que en los
niveles cero y uno se observé ausencia de impacto en la mejora continua y algunas
mejoras, respectivamente. En el nivel dos la mejora continua cuenta con procesos
formales, en el nivel tres la mejora continua es un proyecto ligado a la mejora de la
calidad con estrategia, politicas, metas, objetivos, seguimiento y medicién de
procesos. El nivel cuatro se describe como innovaciéon autbnoma, existe en el
desempefo la resolucibn de problemas, es a partir de este nivel donde se
encuentra la innovacién en el servicio educativo porque se describen elementos
similares a los de la innovacién organizacional segun OCDE (2006) el programa de
ingenieria en estudios cuenta con el comité de autoevaluacion que se relune cada
aflo para elaborar un plan de mejora, pero con la conformacion de circulos de
calidad se abordaran y resolverdn problemas mucho mas rapido. El quinto nivel

incluye al nivel anterior y se denomina como organizaciones de autoaprendizaje.

El nivel de mejora continua del programa de ingenieria en estudio es el tres, donde
la mejora continua es un proyecto ligado a la mejora de la calidad con estrategias,
politicas, metas, objetivos, seguimiento y medicién de procesos Bessant & Francis
(1999). En el informe de autoestudio el programa evidencié un plan de mejora que
incluye procesos documentados para medir el logro de los resultados del estudiante
y de los objetivos educacionales que son consistentes con la mision y vision de la

universidad y acorde con las necesidades de los constituyentes del programa.

Tesis publicada con autorizaciéon del autor

No olvide citar esta tesis




REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Accreditation Board for Engineering and Technology (ABET). (2013). Recuperado el
1 de 6 de 2014, de http://www.abet.org/

Bessant, J., & Francis, D. (1999). Developing strategic continuous improvement
capability. International Journal of Operations & Production Management,
19(11), 1106-1119.

Congreso de la Republica del Peru. (2014). Ley Universitaria N° 30220. Lima: Diario
Oficial El Peruano.

Council for Higher Education Accreditation (CHEA). (07 de 03 de 2013).
Recuperado el 01 de 07 de 2015, de http://www.chea.org/default.asp

Deming, E. (1989). Calidad, Productividad y Competitividad - La salida de la crisis.
Madrid: Ediciones Diaz de Santos, S.A.

Engineers Canada. (2015). Engineers Canada. Recuperado el 01 de 03 de 2015, de
http://www.engineerscanada.ca/

Fitzsimmons, J., & Fitzsimmons, M. (2008). Service management : operations,
strategy, information technology. Boston: McGraw-Hill.

Hannan, A., & Silver, H. (2005). La innovacién en la ensefianza superior :
ensefanza, aprendizaje y culturas institucionales. Madrid: Narcea, S.A. de
Ediciones.

Heyneman, S. (2001). The growing international commercial market fo reducational
goods and services. International Journal of Educational Development, 345—
359.

Jacob, M., Tintoré, J., & Torres, X. (2001). Innovacién en Servicios. Madrid.

Juran, J. (1962). Quality Control Handbook. New York: McGraw-Hill.

Miles, 1., Kastrinos, N., & Flanagan, K. (1995). KNOWLEDGE-INTENSIVE
BUSINESS SERVICES.

Monden, Y. (1993). El Sistema de Produccion de Toyota. Buenos Aires: Ediciones
Macchi.

Organizacién de Cooperacion y Desarrollo Econdmico (OCDE). (2006). Manual de
Oslo: Guia para la recogida e interpretacién de datos sobre innovacion. (3ra.
Ed.). Recuperado el 17 de 11 de 2014, de
http://www.uis.unesco.org/Library/Documents/OECDOsloManual05_spa.pdf

Palom, F. (1987). Circulos de Calidad: teoria y practica. Barcelona: Marcombo.

Tesis publicada con autorizaciéon del autor

No olvide citar esta tesis




Prajogo, D., & Sohal, A. (2004). The multidimensionality of TQM practices in
determining quality and innovation performance-an empirical examination.
Technovation, 443-453.

Real Academia Espafiola (RAE). (2001). Diccionario de la lengua espafiola. Madrid,
Espana: Espasa Calpe.

Sagasti, F. (2011). Ciencia, Tecnologia, Innovacion Politicas para América Latina.
Lima: Fondo de Cultura Econdmica.

Sistema Nacional de Evaluacién, Acreditacion y Certificacion de la Calidad
Educativa (SINEACE). (2014). Recuperado el 1 de 10 de 2014, de
http://www.sineace.gob.pe/

Yin, R. (2003). Case study research : design and methods. California: Sage

Publications.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




