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Editorial  

El Instituto Tecnológico de Tijuana y la Academia Estatal de Ciencias Económico 

Administrativas de los Institutos Tecnológicos en Baja California, A.C. ïAECEA-, 

convocaron para octubre 1, 2 y 3 del 2014, al VII Congreso Internacional de Ciencias 

Económico-Administrativas de los Institutos Tecnol·gicos en Baja California, ñEscala 

2014ò, a los alumnos, docentes e  investigadores del Tecnol·gico Nacional de M®xico e 

Instituciones de Educación Superior, a participar en la presentación de ponencias de 

investigación y de aplicación de innovación en estrategias y tecnologías en el área de 

Ciencias Económico-Administrativas y áreas afines, haciendo énfasis en la participación  

en investigación maestro-alumno, atendiendo los lineamientos del fortalecimiento a la 

Educación Superior.  

Este documento contiene las aportaciones de los convocados, experiencias innovadoras 

en la aplicación de estrategias de enseñanza/aprendizaje en las Ciencias Económico-

Administrativas, así como de las Ingenierías en Gestión Empresarial y Logística, teniendo 

como ejes temáticos: vinculación, educación dual, administración de la calidad, dirección 

de la producción, administración de recursos humanos, gestión de la tecnología,  modelo 

de género y responsabilidad social empresarial.  

AECEA, A.C., surge como respuesta a la necesidad del fortalecimiento de las áreas 

sustantivas de docencia, investigación, vinculación y extensionismo, propias del desarrollo 

holístico de nuestros alumnos, y de todos los participantes del proceso educativo, con una 

clara intención de compartir y crecer sumados al ideal de la superación, como lo 

demuestran los ocho acuerdos específicos que sustentan su constitución, siendo uno de 

ellos el llevar a cabo este congreso anualmente y de manera rotativa entre los tres 

Institutos Tecnológicos del Estado de B.C., con una clara visión de compartir su escenario 

ante los demás tecnológicos hermanos y demás instituciones de educación superior. La 

investigación en nuestro campo, y en nuestra frontera, es una tarea inaplazable que 

compartir con nuestros alumnos, para crear el conocimiento que permita fluir de una 

manera más certera en el desarrollo de las estrategias de cambio que exige nuestro 

mundo globalizado.  

La presentación de las ponencias se ha hecho por bloques de contenido, presentando 

inicialmente las que corresponden al eje temático de Administración de la Calidad, 

después Administración de Recursos Humanos, Equidad de Género, Gestión de la 

Tecnología y finalmente, el de Responsabilidad Social. 

Atentamente 

Lic. María Gricelda Aparicio Ames 

Coordinadora General del Congreso ñEscala 2014ò 
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Cálculo de estándares de producción en procesos de 
remanufactura 

Ing. Rafael Omar Galaviz Martínez, M.C. Jorge González Reséndiz. 

Instituto Tecnológico de Tijuana 

omar_galaviz@hotmail.com, jogore66@hotmail.com. 

Eje temático: Administración de la calidad 

Resumen 

El estudio de tiempos es una técnica muy útil, sobre todo en las empresas donde la mayoría de 

las operaciones son manuales, como en el caso de las empresas de remanufactura. Por medio 

del estudio de tiempos se pueden determinar los tiempos estándar de cada una de las 

operaciones que componen un proceso.  Dentro del estudio de tiempos, también se toman en 

cuenta las condiciones del ambiente, ya que estas influyen en el desempeño de los operarios. 

Es necesario mantener buenas condiciones ambientales para reducir la fatiga. Se debe 

mantener la calidad en cada operación para evitar pérdidas de tiempo en reproceso de 

producto terminado. En la industria de la remanufactura, el estudio de tiempos es de gran 

necesidad para mantener una buena eficiencia en  las operaciones.  Para el cumplimiento de 

los tiempos estándar definidos, es necesario que los operarios cuenten con la capacitación 

adecuada al ingresar a la empresa, para que adquieran una buena habilidad y no tengan 

problema en implementar los tiempos determinados. 

Abstract 

Time study is a very useful technique, especially in companies where most the operations are 

manual, as in the case of remanufacturing companies. Through the time study is possible to 

determine the standard times for each of the operations that conform a process. In the time 

study, the environmental conditions are also taken into account, as these influence the 

performance of the operators. Is necessary to maintain good environmental conditions to reduce 

the fatigue. Quality must be maintained in each operation to avoid wasting time and rework 

finished product. In the remanufacturing industry, time study is a great necessity to maintain 

good efficiency in operations.  To fulfill the defined standard times, itôs necessary that operator 

have adequate training to joining the company, to acquire a good skill and have no problem 

implementing certain times.   

Palabras claves: Estándares de producción, Procesos, Re-manufactura. 
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Introducción 

El estudio de tiempos y el estándar de producción 

El estudio de tiempos es una actividad que implica establecer un estándar de tiempo para 

realizar una tarea determinada, con base en la medición del contenido de trabajo del método 

definido.  Existen varias técnicas que se utilizan para establecer un estándar, cada una 

diseñada para diferentes usos y cada uso con diferentes exactitudes y costos.   

Algunos de los métodos de medición de trabajo son:   

¶ Estudio del tiempo.  

¶ Datos predeterminados del tiempo.  

¶ Datos estándar.  

¶ Datos históricos.  

¶ Muestreo de trabajo.   

El estudio de tiempos para la medición del trabajo utiliza un cronómetro o algún otro dispositivo 

de tiempo, para determinar el tiempo requerido para realizar las tareas determinadas en el 

método de producción establecido 

Los tiempos predeterminados se basan en la idea de que todo el trabajo se puede reducir a un 

conjunto básico de movimientos. Entonces se pueden determinar los tiempos para cada uno de 

los movimientos básicos, por medio de un cronómetro o videos, y crear un banco de datos de 

tiempos. Utilizando el banco de datos, se puede establecer un tiempo estándar para cualquier 

trabajo que involucre los movimientos básicos.   

Los datos estándar se derivan ya sea de tiempos medidos utilizando cronómetros     o de datos 

predeterminados de tiempo. El uso de los tiempos estándar es bastante popular para la 

medición de la mano de obra directa y se debe a que se puede derivar en un gran número de 

estándares de un conjunto pequeño de datos estándar.   

El uso de datos históricos es tal vez uno de los enfoques más pasados por alto para la 

medición del trabajo. Esto se debe a que los métodos no se controlan con datos históricos y por 

lo tanto es imposible establecer un estándar en el sentido usual de la palabra. Este enfoque 

puede ser especialmente efectivo cuando se acopla con un plan de incentivo salarial, donde el 

objetivo es hacer mejoras continuas sobre los niveles históricos.    

 Un estudio del muestreo del trabajo se puede definir como una serie aleatoria de 

observaciones del trabajo utilizada para determinar las actividades de un grupo o un individuo. 

Para convertir el porcentaje de actividad observada en horas o minutos, se debe registrar 
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también o conocerse la cantidad total de tiempo trabajado. Es importante mencionar que, al 

igual que las estimaciones de tiempo histórico, no controlan el método.  

Realizar una medición del trabajo es de suma importancia en cualquier empresa donde existe 

un proceso de producción y más en el caso de la remanufactura donde gran parte de las 

operaciones que conforman el proceso son manuales e interdependientes, por lo cual debe 

existir un estricto control en los tiempos de las operaciones para evitar atrasos que impliquen 

costos.   

La complejidad que representa movilizar la capacidad productiva en las organizaciones, se ha 

convertido en un campo de estudio primordial en la actualidad. Cuando un estándar de 

producción está alejado de la realidad, provoca que los planes de producción sean 

determinados considerando datos incorrectos.   

Procesos de remanufactura 

Un proceso industrial de remanufactura inicia con el acopio de bienes usados y atiende cinco 

aspectos básicos escalonados: desensamble total de partes o componentes individuales; 

lavado y limpieza de insumos recuperados; identificación e inspección de elementos, 

restauración, salvamento o recuperación de materiales y su posterior almacenaje, manufactura 

y/o ensamble. Son estos pasos los que diferencian a este esquema industrial de otros que 

pudieran autodenominarse como de manufactura.  

La característica principal de este proceso es que utiliza como insumos las partes o 

componentes recuperados de los bienes de desecho o desperdicios que han perdido su vida 

útil y cuyas partes se encuentran en buen estado. Estos pueden ser productos físicos y 

visuales análogos, pero con nueva vida útil. 

La remanufactura verdadera se reconoce internacionalmente como un proceso industrial de 

transformación, que no debe confundirse ni equipararse a la reparación o alteración, pues 

aunque su proceso es idéntico al de la manufactura o producción, tiene la peculiar 

característica de que utiliza y combina, de manera indistinta, tanto insumos recuperados como 

nuevos. 

La diferencia tangible entre los bienes reparados y los remanufacturados, estriba en que los 

primeros conservan su identidad en todo momento y cuentan con una garantía limitada, 

mientras que los remanufacturados adquieren una identidad completamente nueva en el 

proceso productivo al que son destinados, además de gozar de la misma calidad y garantía de 

los productos del fabricante original o de quien tenga su licencia, lo que en sí mismo los 

convierte en productos comercialmente diferentes de los reparados o de aquellos que se 

venden como usados. 
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Mercado alternativo 

El proceso de remanufactura hace suyo el valor agregado de la manufactura inicial. Por 

ejemplo, en un componente automotriz remanufacturado se recaptura 85% de la energía 

utilizada en la manufactura inicial, de acuerdo con un estudio del Massachusetts Institute of 

Technology (MIT), lo cual hace muy rentable este esquema de negocio. Otros estudios 

mencionan que la remanufactura representa al sector privado un ahorro anual equivalente a 

cinco plantas nucleares o 10ô744,000 barriles de crudo, lo que ser²a equivalente a 773.5 mdd 

(datos del Instituto de Remanufactura de EU, 01 de abril de 2008). 

Por otra parte, para el consumidor final, el comercio de bienes remanufacturados representa la 

oportunidad de comprar productos de alta calidad a precios más accesibles. Comúnmente un 

bien remanufacturado es comercializado a un costo 45 u 80% menor que el del mismo producto 

completamente nuevo.  Este hecho abre el mercado a estratos de clase media que no pueden 

acceder a bienes más costosos; como efecto inmediato, el mercado se amplía sin representar 

una amenaza para productores de bienes nuevos que llegan a un segmento específico de la 

población. 

Finalmente, las operaciones de desensamble y recuperación de materiales que se destinan a 

remanufactura resultan en un negocio más rentable que el reciclaje a formas primarias 

(fundición, molido, etcétera), lo que en sí ya es una ventaja. Es por eso que la remanufactura 

es considerada a nivel mundial como la forma óptima de reciclar; hay quien le llama, incluso, 

reciclaje de segunda generación. Esto por su efecto tanto en el aspecto comercial como 

ambiental. 

Metodología 

La investigación planteó un enfoque de tipo cuantitativo, ya que está basada en datos 

numéricos y estadísticos históricos y actuales, con la finalidad,  de eliminar el costo que 

representa el déficit del 6.42% en los resultados de productividad en el proceso de 

remanufactura. El estudio fue representado de manera longitudinal debido a que se midieron 

los cambios efectuados en diferentes periodos y se evidenciaron con  un análisis comparativo 

del antes y después de la implementación del estudio de tiempos.   

El alcance se determinó como un caso de estudio que vincula la variable independiente  

(Estudio de tiempos) con la variable dependiente (Estándar de producción).  En seguida, se 

presenta el desarrollo del diseño de la investigación que se describen en las siguientes fases: 

Fase 1: Se llevó a cabo la recopilación de datos mediante la elaboración de una tabla donde se 

integraron todos los números de parte de producto terminado junto con los resultados anuales 

de productividad respectivos obtenidos de los reportes de mensuales del departamento de 

producción. 
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Fase 2: Se realizó una correlación de los resultados de productividad con los volúmenes de 

producción anuales en piezas para determinar la cantidad de cartuchos que representan los 

déficits de cada número de parte.  

Fase 3: Se determinó el costo que significa el déficit de piezas no producidas considerando los 

márgenes de utilidad definidos para cada número de parte y de forma global. 

Fase 4: Se implementó de un estudio de tiempos para determinar los estándares de producción 

considerando que principalmente es un proceso de naturaleza manual. 

Fase 5: Se evaluaron de los datos obtenidos a partir de la realización del estudio de tiempos y 

se compararon con los resultados actuales. 

Sujeto: La investigación define como sujeto de estudio a la empresa Tecnologías Laser ubicada 

en la ciudad de Tijuana, Baja California. 

El establecimiento de estándares de producción mediante el cálculo de los tiempos estándar de 

una operación es un paso en el proceso sistemático para desarrollar un centro de trabajo 

eficiente.  

En el pasado, los analistas se apoyaban más en las estimaciones como un medio para 

establecer los estándares. Con la creciente competencia actual, se ha incrementado el 

esfuerzo para establecer estándares basados en los hechos y no en el juicio. La experiencia ha 

demostrado que ningún individuo puede establecer estándares consistentes y justos solo con 

ver un trabajo y juzgar el tiempo requerido para terminarlo.  

Cuando se usan estimaciones, los estándares se salen de contexto. La compensación de 

errores en ocasiones disminuye su desviación, pero la experiencia muestra que a lo largo de un 

periodo, los valores estimados tienen una desviación sustancial de los estándares medidos. 

Las técnicas de medición del trabajo proporcionan valores mucho más precisos que las 

estimaciones basadas solo en el juicio. 

Todas establecen estándares de tiempo permitido para realizar una tarea dada, con los 

suplementos por fatiga, retrasos personales y demoras inevitables. Los estándares de tiempo 

establecidos con precisión hacen posible producir más en una planta dada, e incrementan la 

eficiencia del equipo y personal operativo. Los estándares mal establecidos, conducen a costos 

altos y quizá fallas de toda la empresa. 

RESULTADOS Y DISCUSION 

A continuación, se presenta el análisis de la información obtenida del resultado de la tabulación 

de los datos del año 2012 en el proceso de remanufactura. 
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Tabla  1: Resultados del diagnóstico situacional 

Modelo Productividad Déficit (Pzs.) Déficit (Dlls.) 

HP 1025 92.50% 124 $784.88 

HP 1518 92.92% 1454 $2,931.84 

HP 1525 91.58% 368 $701.16 

HP 2025 93.67% 3541 $33,427.53 

HP 2500 95.42% 230 $2,174.04 

HP 2600 92.92% 1598 $11,326.47 

HP 3525 93.58% 1873 $40,632.66 

HP 3700 93.00% 325 $5,004.79 

HP 3800 94.08% 4337 $78,460.46 

HP 4525 94.00% 629 $8,115.80 

HP 4600 95.08% 1354 $19,808.17 

HP 4700 96.67% 1422 $44,372.21 

HP 5500 91.08% 1874 $25,584.69 

  Total          =         $ 273,234.70  

La tabla 1, muestra la relación existente entre los resultados de productividad de cada uno de 

los números de parte, el impacto en unidades no producidas y el costo de oportunidad al 

alcanzar un resultado del 93.52%. 

  

Fuente: Elaboración propia. 
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Gráfica 1: Costos anuales por déficit de productividad en el 2012 (Dlls) 

 

En la gráfica 1, se pueden apreciar los números de parte que representan más del 80% del 

costo anual por déficit de productividad.  

Los resultados de productividad obtenidos después de implementar el estudio de tiempos 

propuesto para calcular los estándares de producción se muestran en las siguientes tablas y 

gráficas. 
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Tabla 2: Resultados de productividad con el método propuesto 

Estándar de producción 
anterior (piezas/hora) 

Estándar de producción 
actual (piezas/hora) 

Enero Febrero Marzo Productividad 

23 24 100% 100% 100% 100% 

22 23 99% 100% 100% 99.7% 

23 25 100% 100% 100% 100% 

25 27 100% 100% 100% 100% 

17 20 99% 99% 100% 99.3% 

 

 

Gráfica 2: Resultados de productividad con los métodos anterior y actual 
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La gráfica 2, muestra los resultados de productividad obtenidos contra los estándares de 

producción basados en estimaciones y después del estudio de tiempos.    

Tabla 3: Resultados de la implementación del estudio de tiempos 

Modelo 
Déficit de 

productividad 
Costo de 

oportunidad 
Objetivo 

Nivel de 
cumplimiento 

HP 3800 5.92% $78,460.46 

Reducir a cero el déficit 
de productividad de los 
5 modelos en los cuales 
se implementó el 
estudio de tiempos 
propuesto. 

104.35% 

HP 4700 3.33% $44,372.21 104.23% 

HP 3525 6.42% $40,632.66 108.7% 

HP 2025 6.33% $33,427.53 108% 

HP 5500 8.92% $25,584.69 116.82% 

 

La tabla 3, permite observar los resultados del nivel de cumplimiento de productividad después 

de implementar el estudio de tiempos comparándolos con los estándares de producción 

basados en estimaciones. 

  

Fuente: Elaboración propia. 
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Gráfica 3: Nivel de cumplimiento del estándar 

 

La gráfica 3, muestra los resultados de productividad obtenidos contra los estándares de 

producción basados en estimaciones donde se puede observar un nivel de cumplimiento mayor 

al esperado. 
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Resumen 

Los programas de apoyo gubernamental a las empresas exportadoras deben someterse a una 

evaluación periódica que permita no sólo medir su efectividad sino también evaluar la 

adecuación de los mismos a las necesidades reales de sus beneficiarios. Este estudio propone 

una metodología e indicadores de desempeño que sirven de base para plantear un diagnóstico 

confiable de sus fortalezas y debilidades, de tal suerte que se pueda verificar la correcta 

asignación de recursos públicos en aquellas actividades de exportación que requieren mayor 

apoyo. 

El objetivo es medir el impacto y evaluar la focalización de un programa promocional de apoyos 

y servicios a las empresas exportadoras auspiciado por el gobierno federal.  El argumento 

central es que es posible determinar los impactos de los programas de promoción de 

exportaciones y, por tanto, es factible proponer un conjunto de directrices que pueden ser útiles 

para funcionarios de gobierno, del sector privado, y académicos interesados en esta área de 

investigación. 

Palabras clave 

Exportaciones, promoción, gobierno 
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Introducción 

En la mayoría de los países desarrollados y en vías de desarrollo los programas 

gubernamentales de promoción de exportaciones se orientan al cumplimiento de ciertos fines, 

entre los que destacan: 

a) Apoyar el esfuerzo del sector privado en la actividad exportadora. 

b) Proporcionar información al sector privado de las oportunidades en mercados de 

exportación. 

c) Estimular a otras empresas a convertirse en (nuevos) exportadores. 

d) Estimular a los exportadores ya establecidos a incursionar en nuevos mercados 

(geográficos y de productos). 

e) Facilitar el establecimiento y desarrollo de contactos en negocios internacionales. 

En el caso de México, el gobierno federal ha reconocido que la participación de exportadores 

en eventos internacionales ñcontribuye al desarrollo y crecimiento econ·mico del pa²s, a la 

internacionalización de las empresas, y a promover la imagen de nuestro país a nivel 

internacional.ò (Prom®xico 2009).  En efecto, el gobierno mexicano considera estrat®gica la 

participación en ferias internacionales de negocios y, a través de algunos documentos 

promocionales, destaca los siguientes beneficios: 

1. ñLas empresas atendidas por Prom®xico consideran a las ferias como una herramienta 

esencial para promover sus exportaciones.  A través de éstas se conocen las 

tendencias e innovaciones de los mercados internacionales contribuyendo a mejorar la 

competitividad del sector. 

2. La gran mayoría de los países asigna recursos para apoyar a su sector exportador en 

eventos internacionales. 

3. Las ferias son un elemento fundamental para que Proméxico cumpla con sus objetivos 

de impulsar y diversificar las exportaciones mexicanas.ò (Prom®xico 2009).ò 

La revisión de la literatura indica que los intentos de medición del impacto de los programas 

gubernamentales de apoyo a las exportaciones que se han hecho en diversos países no han 

revelado un patrón claro o consistente de resultados (Keesing y Singer 1992; Seringhaus y 

Botschen 1991; Wilkinson y Brouthers 2000).  Esta incertidumbre genera preocupación no sólo 

por la gran cantidad de recursos invertidos en tales programas sino también por el hecho de 

que numerosas empresas reclaman dicha asistencia gubernamental.  Este hecho sugiere que 

los programas han sido reconocidos por las empresas como importantes fuentes de apoyo y, 

por tanto, se les considera generadores de mayores ganancias de exportación. 

Ciertamente, las expectativas de los sectores público y privado acerca de los programas de 

apoyo a las exportaciones es que generen altos niveles de impacto positivo, tanto para las 

empresas participantes como para la economía en su conjunto.  Esto es, el retorno sobre la 
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inversiónðya sea desde la perspectiva de la empresa o del costo del programa 

gubernamentalðdebe alcanzar niveles altamente aceptables.  Estas expectativas sugieren que 

siempre existirán oportunidades de mejora. En efecto, aún en el caso de que las ferias 

comerciales internacionales y misiones de exportadores produjesen buenos resultados, 

algunos de ellos podrían sugerir una mejor adecuación de los apoyos gubernamentales con las 

necesidades de las empresas.  Por ejemplo, el hecho de que cierto porcentaje de empresas no 

logre ventas como resultado de su participación en ferias o misiones comerciales puede 

señalar la necesidad de hacer un filtrado más cuidadoso de los participantes en dichas ferias o 

misiones, o bien, de buscar una mejor adecuación entre eventos promocionales y empresas. 

Se argumenta que, en gran medida, la razón de los resultados ambiguos en estudios de 

medición de impacto de programas de promoción de exportaciones está relacionada con los 

procedimientos de evaluación que se han utilizado (Gencturk y Kotabe 2001, Seringhaus 1986).  

En efecto, hoy se dispone de evidencia empírica que revela numerosos problemas 

conceptuales, metodológicos, y de medición encontrados en estudios anteriores (Gillespie y 

Riddle 2004, Seringhaus y Rosson 1989).  Este hecho documentado exige replantear los 

marcos metodológicos y seleccionar indicadores de medición adecuados, de manera que los 

estudios de evaluación futuros arrojen resultados más precisos. 

Esta investigación apunta en esa dirección; esto es, se trata de aplicar una metodología de 

evaluación que emplee recomendaciones y principios sugeridos por la literatura más reciente, 

de modo que se puedan generar hallazgos inequívocos como resultado de esa evaluación.  En 

suma, el argumento central de la investigación es que es posible determinar los impactos de los 

programas de promoción de exportaciones y, por tanto, es factible proponer un conjunto de 

directrices que pueden resultar útiles para funcionarios de gobierno, miembros del sector 

privado, así como académicos interesados en esta área de investigación. 

Marco teórico 

Los programas gubernamentales de promoción de exportaciones juegan un papel fundamental 

en la medida que apoyan a las empresas a incursionar en la actividad exportadora o a 

incrementar su participación en ella. Los programas promocionales constituyen medidas de 

apoyo y servicios que contribuyen a que las empresas desempeñen su actividad exportadora 

de manera más efectiva.  Aunque pueden ser muy diversos, la meta común de dichos 

programas es servir como un ñrecurso externoò a las empresas, en la medida que contribuyen a 

superar diversas barreras a la exportación (Seringhaus 1986; Seringhaus y Rosson 1990). 

Esta importante contribución ha provocado el interés de numerosos académicos durante las 

últimas décadas y ha generado diversos estudios sobre la materia.  Sin embargo, este flujo 

creciente de investigación sobre la promoción de exportaciones no ha permitido establecer de 

modo inequívoco de qué manera la promoción resulta más efectiva para distintos tipos de 

empresas.  Es decir, cuáles son los apoyos o servicios que tienen el mayor impacto en cada 

tipo de empresa.  Entre las razones que pueden citarse destacan dos: Primero, la mayoría de 
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los estudios sobre promoción de exportaciones no están basados en un enfoque teórico que 

establezca de qué modo los programas promocionales de exportaciones pueden contribuir a 

que las empresas exporten; segundo, solamente algunos estudios han enfocado el impacto que 

tienen los programas de promoción de exportaciones al nivel de la empresa individual. 

En este estudio se busca contribuir a la agenda de investigación sobre promoción de 

exportaciones mediante la propuesta e implementación de un modelo integrador que permite 

investigar el vínculo entre los programas de promoción de exportaciones y el desempeño 

exportador de la empresa.  Para ello, se asume la existencia de ciertos factores que intervienen 

en dicha relación, los cuales pueden ser de tipo general o situacional.  Los factores generales 

son: la antigüedad de la empresa, la experiencia exportadora, y el promedio de ventas anuales.  

Los factores situacionales son: el tipo de empresa, el sector industrial, y su actividad en el 

mercado previa a la participación en eventos internacionales. 

Aunque los programas gubernamentales de promoción de exportaciones  se enfocan a todo 

tipo de empresas sin importar su tamaño, es más probable que las pequeñas empresas tengan 

una mayor necesidad de dichos apoyos debido a que tienen recursos y capacidades más 

limitados que sus contrapartes más grandes (Albaum 1983).  Las pequeñas empresas pueden 

superar este problema mediante la adquisición de dichos recursos de fuentes externas, tales 

como los organismos de promoción de exportaciones (Katsikeas, Piercy, y Ioanidis 1996).  

Algunos estudios empíricos han demostrado el efecto favorable de la asistencia gubernamental 

en pequeñas empresas (Ahmed et al. 2002; Moini 1998). 

Por otra parte, las empresas con poca experiencia tienen mayores dificultades para emprender 

actividades de exportación debido a su limitada capacidad para obtener financiamiento, menor 

conocimiento de las prácticas de negocios internacionales, o bien para encontrar personal 

adecuado para gestionar exportaciones (Kotabe y Czinkota 1992; Leonidu 1995).  A las 

empresas que tienen solamente unos cuantos años de experiencia en negocios internacionales 

les costará más trabajo obtener contactos adecuados en el extranjero, modificar su estrategia 

de marketing para la exportación, y administrar y controlar sus operaciones de comercio 

exterior (Leonidou y Katsikeas 1996).  La falta de experiencia exportadora implica que 

requieren los apoyos y servicios gubernamentales, de manera que puedan evolucionar hacia 

un más alto nivel de internacionalización (Francis y Collins-Dodd 2004). 

Ciertamente, el estudio constituye una propuesta metodológica que permite medir el impacto 

que tienen los apoyos y servicios prestados por un organismo gubernamental de promoción de 

exportaciones, en términos del conocimiento de los mismos y el uso que le dan las empresas 

para participar en ferias y misiones comerciales internacionales.  De manera más específica, el 

estudio se ha diseñado para medir, por un lado, el impacto que tiene la participación en eventos 

internacionales al nivel de la empresa y, por otro, el impacto que tiene el programa en términos 

de su adecuación a las necesidades de las empresas.  En segundo lugar, la investigación 

procura examinar de qué modo los efectos de la asistencia gubernamental son moderados por 

las características generales y situacionales que presentan distintas empresas, y que se 
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mencionaron previamente.  Finalmente, el estudio también enfoca la necesidad de verificar 

hasta qué punto los programas promocionales han sido diseñados e implementados de manera 

que respondan efectivamente a las necesidades particulares de diversos tipos de empresas 

que se encuentran en etapas distintas de su desarrollo exportador. 

El modelo teórico que será empleado está basado en estudios anteriores que han establecido 

la influencia determinante que tienen los programas de promoción de exportaciones en el 

comportamiento y desempeño exportador de las empresas (Gillespie y Riddle 2004; Singer y 

Czinkota 1994).  El modelo permite identificar una relación positiva entre ciertos apoyos y 

servicios promocionales brindados por el gobierno federal y el desempeño exportador de las 

empresas.  Los apoyos y servicios gubernamentales tienen la finalidad de contribuir a que las 

empresas participen en ferias y exposiciones comerciales internacionales así como en misiones 

de exportadores.  Sin embargo, los estímulos gubernamentales tienen un impacto moderado 

debido a ciertas variables tales como: el tipo de empresa, el sector industrial y su actividad de 

mercado previa a la participación en ferias o misiones comerciales internacionales, así como la 

antigüedad de la empresa, su experiencia exportadora, y el promedio de ventas anuales. 

De acuerdo con estas premisas, la participación en eventos internacionales contribuye a un 

mejor desempeño exportador de las empresas.  La medida del impacto de los apoyos y 

servicios promocionales gubernamentales para participar en dichos eventos será el desempeño 

exportador medido en términos de: (a) ventas relacionadas con la participación en ferias o 

misiones comerciales internacionales; (b) ventas atribuidas directamente a la participación en 

los eventos mencionados; y (c) la proporción de ventas relacionadas con los costos del 

programa gubernamental de apoyos y servicios. 

Resulta claro entender que, en la medida que se registren impactos positivos derivados de la 

participación en ferias y misiones comerciales internacionales, se podrá verificar que el 

programa gubernamental contribuye a mejorar el desempeño exportador de las empresas en 

términos financieros y de mercado.  Además, el análisis de las variables moderadoras puede 

ser útil para verificar si las empresas más pequeñas y con menor experiencia exportadora  

tienen realmente una mayor necesidad de los programas de apoyos y servicios.  Por ello, los 

responsables de dichos programas promocionales podrían diseñarlos específicamente para 

satisfacer las necesidades específicas de diversos grupos de empresas exportadoras tomando 

en cuenta sus requerimientos particulares. 

Programa de apoyos y servicios a las empresas exportadoras 

El propósito del estudio es medir la efectividad de un programa promocional de apoyos y 

servicios a las empresas exportadoras auspiciado por el gobierno federal mexicano.  El 

programa es administrado por un fideicomiso público incorporado a la Secretaría de Economía, 

denominado Proméxico, que fue creado por decreto presidencial del 13 de junio de 2007 

(Diario Oficial 2007).  El organismo cubre la gama completa de actividades emprendidas por las 

empresas en la gestión de sus exportaciones, desde el desarrollo de una conciencia 
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exportadora entre empresas no exportadoras hasta el apoyo a empresas ya establecidas en el 

mercado internacional para que mantengan o mejoren su posición competitiva. 

Además de la promoción del comercio exterior, el mismo organismo está dedicado a la 

atracción de inversión extranjera directa.  Las actividades de Proméxico consideradas en esta 

investigación serán los servicios y apoyos prestados a las empresas para participar en ferias y 

exposiciones comerciales internacionales así como misiones de exportadores en el extranjero. 

Los efectos que busca Proméxico son mantener e incrementar las ventas de exportación 

mexicanas así como diversificar los mercados hacia donde se dirigen esas exportaciones.  

Dichos efectos pueden ser ventas inmediatas (por ejemplo, durante el evento o después de 

concluidoðferia comercial o misión de exportadores), a mediano plazo (seis meses), o a largo 

plazo (un año después del evento).  (Proméxico 2010). 

Justificación 

En México no se tiene registrada evidencia empírica de medición de impacto de programas 

gubernamentales de promoción de exportaciones, tal como se puede encontrar en otros 

países.  Sin embargo, más allá de este hecho que señala una carencia de información en un 

área económica estratégica, el punto más importante para justificar esta investigación es que 

aquí se propone un estudio que puede arrojar resultados inequívocos; esto es, que el programa 

promocional realmente aporta beneficios importantes en términos de las empresas 

participantes (micro), así como de la economía en su conjunto (macro).  Además de ello, los 

resultados del estudio pueden señalar oportunidades de mejora, en tanto que la base de datos 

generada brindará a los funcionarios responsablesðy  quizá también a otrosðuna oportunidad 

de entender mejor el rol y el impacto de los programas de apoyo a las exportaciones 

auspiciados por el gobierno mexicano. 

Objetivo general 

Esta investigación tiene por objeto proponer e implementar una metodología que permite medir 

el impacto así como evaluar la focalización de ciertos servicios y apoyos promocionales para la 

exportación auspiciados por el gobierno federal mexicano en una muestra de empresas del 

estado de Baja California. 

Objetivos específicos 

1. Medir el impacto de un conjunto de apoyos y servicios promocionales del gobierno 

federal en ciertas empresas del estado de Baja California. 

2. Evaluar la focalización de los servicios y apoyos promocionales del gobierno federal en 

términos de la satisfacción de las necesidades de las empresas beneficiadas en el 

estado de Baja California. 



Congreso Escala 2014, Volumen 1, Número 1, ISSN: 2448-8879 

 

Administración de la Calidad Página20 

Preguntas de investigación 

1. ¿Qué impacto tiene la participación de las empresas en ferias o exposiciones y 

misiones comerciales en su desempeño exportador y, en general, en el estado de Baja 

California? 

2. ¿Cuál es la relevancia que tiene la promoción internacional en los planes y operaciones 

de exportación de las empresas? 

3. ¿Los servicios y apoyos promocionales están realmente enfocados a contribuir a la 

satisfacción de las necesidades de las empresas? 

Indicadores de impacto al nivel de la empresa 

Se han identificado cuatro categorías de impacto de las ferias y misiones comerciales al nivel 

de la empresa que serán utilizadas en esta investigación: 

1. La medida en que se cumplieron los objetivos de la feria o misión comercial. 

2. El número de agentes, representantes, o distribuidores que fueron asignados. 

3. Las ventas que resultaron de la feria/misión comercial. 

Las ventas relacionadas incluyen aquellas hechas en el sitio (pedidos de clientes); 

hechas dentro de los doce meses siguientes a la feria comercial o misión de 

exportadores; y otras ventas en firme y comprometidas. 

4. Las actividades de seguimiento que se han implementado. 

Las opciones son: 

4.1 Empresas que han incrementado su esfuerzo en el mercado 

4.2 Empresas que han hecho cambios de marketing como resultado directo de su 

participación en la feria o misión. 

Los cambios de marketing considerados son: se modificó el producto para una mejor 

adecuación al mercado; lanzó nuevos productos en ese mercado; ha participado en 

otras ferias comerciales; hizo viajes de negocios adicionales a ese mercado; 

estableció oficinas en ese mercado; pagó estudios de mercado; incrementó la 

promoción/publicidad; hizo cambios organizacionales en la empresa con el fin de 

enfocar mejor sus esfuerzos en ese mercado; disminuyó el nivel de esfuerzo en este 

mercado; abandonó ese mercado; comenzó a explorar otros mercados. 

4.3 Empresas que no han hecho un seguimiento positivo. 

 

Objetivos de las empresas al participar en ferias o misiones comerciales 
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En el diseño de la encuesta se han planteado los siguientes objetivos que buscan las empresas 

en ferias o misiones comerciales: 

1. Evaluar demanda de mercado, aceptación y competitividad. 

2. Identificar o asignar agentes, representantes, o distribuidores. 

3. Obtener oportunidades de cotización o licitación. 

4. Ventas inmediatas a usuarios finales. 

5. Ventas inmediatas a distribuidores. 

6. Negociar acuerdos de licenciamiento/joint ventures. 

7. Hacer contactos de negocios. 

8. Mantener presencia en el mercado. 

9. Conocer a clientes ya establecidos así como agentes, representantes, o distribuidores. 

10. Lanzar un nuevo producto al mercado. 

11. Otros. 

Aunque ciertamente las ventas constituyen la meta final de una actividad promocional, las 

categorías que se han mencionado sugieren la existencia de pasos intermedios importantes a 

lo largo del camino.  Estos pasos pueden involucrar la necesidad de satisfacer objetivos 

distintos a las ventas (por ejemplo, establecer contactos de negocios), asignar agentes en el 

extranjero, representantes, o distribuidores, o bien, implementar cambios en la mercadotecnia 

como resultado de la participación en la feria o misión comercial. 

Indicadores de impacto al nivel del programa promocional 

Se han identificado tres medidas de impacto al nivel del programa promocional que serán 

empleadas en esta investigación: 

1. Ventas relacionadas con las ferias/misiones comerciales (Promedio de ventas por 

empresa posterior a la feria o misión comercial reportado en la encuesta, multiplicado 

por el número total de empresas que participaron en dichos eventos). 

2. Ventas atribuidas a las ferias o misiones comerciales (Promedio de ventas por empresa 

como resultado directo de la feria o misión comercial reportado en la encuesta, 

multiplicado por el número de empresas que participaron en  dichos eventos). 

3. Razón de ventas relacionadas con respecto a costos del programa gubernamental 

(Promedio de ventas por empresa posterior a la feria o misión comercial, dividido entre 

los costos del programa gubernamental). 

 

¶ Ventas relacionadas con una feria o misión comercial: 

Las ventas relacionadas son aquellas que resultan después de la participación en la 

feria o misión comercial. 

¶ Ventas atribuidas directamente a una feria o misión comercial: 
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Ventas que no se habrían logrado sin la participación en la feria o misión comercial. 

Indicadores de la focalización del programa promocional 

Se han identificado seis características que permiten definir la focalización del programa 

gubernamental de promoción y que serán empleadas en esta investigación: 

1. Tipo de empresa. 

2. Ventas anuales totales en el presente. 

3. Actividad en el mercado durante el año anterior a la participación en la feria o misión 

comercial. 

3.1 Nivel de esfuerzo de marketing (respuesta modal): El rango de respuestas 

disponibles será: ningún esfuerzo; esfuerzo menor; esfuerzo moderado; esfuerzo 

importante; en operación durante menos de 12 meses a la fecha de participación en 

la feria o misión comercial; no sabe. 

3.2 Ventas anuales (promedio). 

4. Objetivos de la participación en la feria o misión comercial. 

Los once objetivos ya anotados previamente. 

5. Rol que jugó el gobierno. 

5.1 Aspecto más benéfico de la participación (respuesta modal): Aquí se solicita marcar 

uno de los siguientes ítems: (1)  motivación para explotar mercados de exportación; 

(2) subsidios para nuestros costos de marketing de exportación; (3) los servicios de 

consultoría proporcionados por funcionarios de gobierno del área comercial; (4) los 

servicios administrativos proporcionados por funcionarios de gobierno; (5) el 

prestigio asociado con participar en una feria comercial con pabellón nacional o 

misión de exportadores; (6) obtener una mejor localización y publicidad en la feria 

que la que podríamos conseguir por nuestra cuenta (solamente para ferias); (7) 

establecer contactos de negocios de más alto nivel que los que podrían conseguirse 

por cuenta propia (solamente para misiones); (8) otros. 

5.2 Empresas que habrían participado en ferias comerciales sin el apoyo 

gubernamental. 

6. Tipo de exportador. 

6.1 Exportador por primera vez. 

6.2 Exportador en expansión. 

6.3 Exportador experimentado. 
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Muestra 

La población meta del estudio serán empresas que han participado, con el apoyo de 

Proméxico, en ferias y exposiciones y misiones comerciales en el extranjero durante el periodo 

2010-11.  El muestreo de esta población se hará en dos etapas: primero, serán seleccionadas 

las misiones de exportadores así como las ferias y exposiciones internacionales que incluyeron 

pabellones de México en ese periodo y, posteriormente, se procederá a seleccionar a ciertas 

empresas del estado de Baja California que participaron en ellas.  Para llevar a cabo este 

proceso será necesario hacer un análisis detallado de los factores que contribuyen al éxito 

tanto de los eventos como de las empresas. 

El muestreo estadístico será estratificado por tipo de evento (es decir, tipo de ferias y 

exposiciones comerciales internacionales, o bien, misiones de exportadores en otros países; 

por ejemplo, si se trata de productos o servicios); por área geográfica nacional e internacional 

(los países donde se celebraron los eventos); y sector industrial (ocho categorías: 

agronegocios, pesca, alimentos procesados y bebidas, autopartes, metalmecánico, eléctrico-

electrónica, servicios de tecnologías de información y software, y químico). Serán consideradas 

en el muestreo el total de ferias y exposiciones con pabellón México así como las misiones de 

exportadores en las que participaron empresas de Baja California.  Finalmente, el proceso de 

selección deberá arrojar el número de empresas participantes en el estudio, así como un 

promedio de empresas por cada feria o exposición internacional y por cada misión de 

exportadores. 

Clasificación de empresas participantes 

Para los fines de este estudio es fundamental tener una clara idea de cómo se vinculan los 

programas de promoción de exportaciones con las empresas.  Esto es, la manera cómo ciertos 

tipos de programas están dirigidos a un tipo determinado de empresas.  En otras palabras, es 

más probable que los programas de apoyo sean más efectivos cuando han sido diseñados e 

implementados para satisfacer necesidades específicas de las empresas.  De acuerdo con la 

literatura y estudios empíricos disponibles (Ahmed et al. 2002; Bilkey y Tesar 1977; Cavusgil y 

Naor 1987; Johanson y Vahlne 1977; Kotabe y Czinkota 1992; Naidu y Rao 1993) es posible 

clasificar a las empresas exportadoras de acuerdo con ciertas etapas de internacionalización 

que son definidas, en la mayoría de los casos, por su desarrollo exportador. 

Para esta investigación se han identificado cinco tipos de empresas focalizadas, a saber: 

ñempresas no exportadoras,ò ñexportadores por primera vez,ò ñexportadores en expansi·n,ò 

ñexportadores experimentados,ò y ñexportadores fallidos.ò  Sin embargo, se ha considerado 

conveniente no incluir en el estudio los tipos de empresas conocidos como ñno exportadoresò y 

ñexportadores fallidos.ò  En efecto, en virtud de que la evaluación se hará solamente entre 

usuarios del programa, no se enfocar§n las empresas ñno exportadoras;ò es decir, aquellas que 
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no mantienen un inter®s en mercados internacionales.  Ciertamente, los ñexportadores fallidos;ò 

esto es, aquellas empresas que tuvieron alguna experiencia exportadora que posteriormente no 

continuaron, por cualquier motivo, merecen una consideración aparte.  Sin embargo, no son 

materia de esta investigación debido a una mayor dificultad para identificarlos.  En 

consecuencia, el estudio examinará solamente los tipos de empresas denominados 

ñexportadores por primera vez,ò ñexportadores en expansi·n,ò y ñexportadores experimentados.ò 

Estos tipos de empresas no serán identificados directamente antes del estudio, sino a través de 

las respuestas a dos reactivos del cuestionario.  Estos reactivos, así como las respuestas 

calificadas a los mismos, y el número de empresas que resultarán en cada una de las tres 

categorías serán presentados en las tablas de datos generadas por la investigación. 
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Eje Temático: Administración de la Calidad 

Resumen 

El desarrollo de la Investigación se centra en identificar el uso de las herramientas de calidad, 

como un recurso moderno e integrador para los estudiantes que cursan la materia de 

Administración de la calidad a nivel Licenciatura y Posgrado, en los proyectos personales o 

profesionales de mejora donde ellos identifican un área de oportunidad en su vida, como por 

ejemplo, el ahorro para el futuro, el cuidado de la salud y la administración del tiempo en el 

ámbito laboral, que los estudiantes desarrollan  durante el periodo en que llevan la materia 

siendo éstos, Enero-Junio y Agosto-Diciembre 2011, Enero-Junio 2012, así como Enero-Junio 

y Agosto-Diciembre de 2013. Para ello, se diseñó un cuestionario con 7 segmentos que fue 

enviado y respondido a través de correo electrónico. El análisis de los resultados indica que en 

el 93% de los casos estudiados, el estudiante considera de bueno a excelente el impacto del 

proyecto en su vida personal, de los cuales un 53% involucraron a alguien más en el proyecto. 

Además de que recomiendan se continúe con esta práctica dentro de la materia ya que 

fortalece la comprensión de las herramientas de calidad consideradas en los programas 

educativos de ambos niveles. 

Abstract 

The developed research focuses on identifying the use of statistical quality tools, as a modern 

and integrating resource for students pursuing the field of Quality Management at 

Undergraduate and graduate level, in personal improvement projects that students develop 

during the time in carrying the material. To do this, a questionnaire with 7 segments was sent 

and answered via email. The analysis of the results indicates that in 93% of the cases studied, 

the student considered the proyect had a good to excellent impact on their personal life, 53% of 

the students involved someone else in the project. And also recommend that this practice 

continues within the subject since it strengthens the understanding of quality tools considered in 

educational programs in both levels. 

mailto:mrodriguez@ittposgrado.net
mailto:g.briseno@gmail.com
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Palabras Clave: Herramienta de calidad, proyecto personal de mejora 

Introducción 

Esta investigación se desarrolla a partir de la necesidad de obtener información relevante sobre 

el impacto que tienen los proyectos personales de mejora en los estudiantes que han cursado 

la materia de Administración de la Calidad, a nivel Licenciatura y Posgrado en el Instituto 

Tecnológico de Tijuana. Desde el 2011 que se ha impartido esta materia se ha desarrollado 

esta práctica con el fin de que los estudiantes puedan identificar el uso de cada herramienta, su 

aplicación y desarrollo, y en conjunto, obtener resultados favorables con respecto a una 

situación personal susceptible de mejora, que para efectos académicos, se ha solicitado que 

identifiquen áreas de oportunidad en su persona y/o en su entorno inmediato y  apliquen en el 

proyecto las herramientas de calidad.  

El objetivo general de la presente investigaci·n es ñidentificar el uso de las herramientas de 

calidad en los proyectos personales de mejora de los estudiantes de la materia de 

Administración de la calidad (en Licenciatura y Posgrado) en junio 2014ò. 

Los objetivos específicos planteados son: 

1. Identificar las herramientas que los estudiantes utilizaron en el desarrollo de sus 

proyectos personales en junio 2014. 

2. Identificar las áreas en las que se desarrollaron los proyectos personales en junio 2014. 

3. Identificar si impactaron a otras personas en los proyectos de mejora de los estudiantes. 

Gestión de la calidad total 

La gestión total de la calidad está orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos 

organizacionales y prácticamente en todos los sectores, la manufactura, la educación, el 

gobierno y las industrias de servicios.  

Herramientas de calidad 

Las herramientas de calidad vienen utilizándose en distintas ramas de la administración para 

designar aquellos métodos o variables que permitan expresar de un método más ordenado 

aquello que de la imaginación de muchos ofrece. 

Guajardo (1996) comenta que:  

ñEl guerrero samurái utilizaba siete herramientas de calidad en su actividad 

militar inspirado en su tradición estableció esas siete herramientas básicas 

seis estadísticas y su diagrama de causa ï efecto de an§lisis.ò  

http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
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Estas herramientas de calidad ayudan a entender con más facilidad los métodos o sistemas 

que manejan ciertas empresas y a su vez ayudar en ese funcionamiento aplicando estrategias 

diferentes y más sencillas y ordenadas. 

Cada una de esas herramientas de calidad se observan en cuadro No. 1 que se presenta a 

continuación. 

Cuadro No. 1 Herramientas de Calidad 

Herramienta de calidad Definición 

Diagrama de Causa Efecto Sirve para ordenar las causas que afectan o influyen 
en la calidad de un proceso producto o servicio. 

Hoja de Verificación y/o Recopilación 
de datos. 

Diseñado para recopilar datos de factores 
previamente establecidas, donde se describen 
resultados de inspecciones. 

Histograma Se toman diferentes datos de mediciones y se 
grafica en rangos mostrando su distribución. 

Diagrama de Pareto Sirve para determinar las pocas causas o efectos 
vitales  en la solución de un problema. 

Estratificación Es la clasificación de un grupo de datos en serie de 
causas con características similares. 

Dispersión Visualiza el tipo y el grado de relación entre dos 
variables. 

Gráficas de control. Muestra el comportamiento de ciertas características 
de calidad de un proceso o producto con respeto al 
tiempo. 

Fuente: Elaboración propia con información de Armendáriz (2010).  

Guajardo (1996) continúa afirmando que las herramientas no pretenden sustituir la experiencia, 

autoridad o determinación del empleado o trabajador experto sino auxiliarlo en la recopilación e 

información de datos para tomar decisiones en base a ellos, y así resolver la mayoría de 

problemas en las áreas productivas. 

ñEsto no significa que en cada problema se utilicen las siete herramientas a la 

vez dos o tres pueden ser suficientes. Para llevar acabo ciertas tareas dentro 

de la empresa se contemplaron dichas herramientas para cada tipo de 

problema.ò  

Las herramientas de calidad se pueden aplicar por separadas, siempre y cuando la que se 

aplique sea la necesaria para poder resolver la falla o corregir el problema a fondo y no dejar 

rastros de él, es importante que cuando se utilice una herramienta de calidad se sigan los 

pasos adecuados ya que si no, esto puede resultar no favorable para la empresa. 

Herramientas de gestión de la calidad  
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Estas herramientas a su vez, y de igual manera que las anteriores, ayudan a medir en nivel de 

calidad y competitividad que se tiene en los productos y servicios. 

Cada una de esas herramientas de calidad se observan en la cuadro No. 2 que se presenta a 

continuación. 

Cuadro No. 2. Herramientas de gestión de la Calidad 

Herramienta de 

calidad 

Definición Objetivo 

Diagrama de 
Afinidad 

Permite organizar un gran número 
de ideas en sus relaciones. 

Extraer las ideas claves 
recopilando información. 

Diagrama de 
Interrelación 

Permite extraer las ideas básicas. Explorar e identificar las relaciones 
causales. 

Diagrama de 
árbol 

Permite organizar de forma gráfica 
las actividades en sus tareas más 
menores. 

Identificar paso a paso el proceso 
de generación de ideas existentes. 

Diagrama 
matricial 

Muestra las relaciones entre dos 
tres o cuatro grupos de información. 

Desarrollar relaciones entre 
funciones, características y tareas. 

Matriz de análisis 
de datos 

Representa las relaciones entre 
datos en términos de cantidad y  
fortaleza. 

Mostrar la fuerza de la relación 
entre distintas variables. 

Diagrama de 
flechas 

Planificar y controlar de forma 
adecuada el desarrollo de 
actividades. 

Realizar la planificación mas 
apropiada para cualquier actividad. 

Gráfica de 
decisión del 
proceso del 
programa 

Diagrama que relaciona de forma 
explícita las contramedidas para 
todo aquello que pueda fallar. 

Representar cualquier suceso 
concebible que pudiera ocurrir en 
un proceso. 

Fuente: Elaboración propia con información de Armendáriz (2010).  

 

Éstas herramientas de gestión son todos los sistemas, aplicaciones, controles, soluciones de 

cálculo, metodología, etc., que ayudan a la gestión de una empresa. Hoy en día, las 

tecnologías se desarrollan a tal velocidad que es fácil conocer y seleccionar las herramientas 

de gestión más adecuadas. 

Las herramientas de calidad permiten una doble utilidad ya que poseen funciones y 

mecanismos que ayudan a evitar errores y a tener una mejora continua en sus procesos. 

Como por ejemplo: 

¶ Permite la compresión y solución de problemas. 

¶ Son verdaderos instrumentos de motivación. 
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¶ La hoja de verificación ayuda a reunir y concentrar de forma ordenada  observaciones y 

mediciones. 

¶ El diagrama de flujo define el proceso de límites y actividades o insumos y proveedores, 

productos y clientes. 

¶ Diagrama de Ishikawa ayuda a analizar las posibles causas que provoca un efecto. 

¶ Gráfica de Pareto la utilidad es de seleccionar la causa más importante que origina los 

efectos. 

¶ Histograma  verifica la distribución de sus resultados de un proceso y que se encuentre 

dentro de los límites de especificación. 

¶ Gráfica de dispersión comprobar la relación entre una causa y un efecto. 

¶ Gráfica de control observar y analizar el comportamiento de sus procesos. 

Estos a su vez ayudan a tener un mejor comportamiento dentro de todo proceso y asumir la 

responsabilidad necesaria para resolver cualquier imprevisto y dedicar el 100 % al 

mejoramiento continuo de la empresa. 

Herramientas de calidad aplicadas a la vida personal 

Existen a la fecha diversos sitios de información en los que ya promueven el uso de 

herramientas de calidad en la vida personal, tal es el caso de 5 S´s (Quirós, 2013)  y algunos 

que manejan varias herramientas de calidad (Sistema de Calidad personal, 2013) en las que el 

uso interrelacionado de algunas de ellas garantizan un mejora en los proyectos personales que 

las personas decidan emprender. 

Metodología  

El sujeto de estudio son estudiantes que han cursado la materia de Administración de la calidad 

en Licenciatura y Posgrado. La población o universo era de 14 alumnos en Posgrado y de 30 

en licenciatura. La muestra fue de 12 alumnos del programa de Maestría en Administración y 3 

estudiantes de la Licenciatura en  Administración; siendo un total de 15 encuestados vía e mail. 

Esta muestra se orientó más a alumnos del programa de Posgrado por ser un grupo de mayor 

enfoque e interés de los investigadores, debido a la línea de investigación en la que se orienta 

el Posgrado que es Administración de la Calidad. Se decidió utilizar un método de muestreo no 

probabilístico, casual o incidental, ya que en esta investigación se seleccionó directa e 

intencionalmente a los individuos de la población, debido al fácil acceso a ellos, por contar con 

una base de datos de alumnos que cursaron la materia de Administración de la Calidad, 

impartida en ambos niveles educativos. En ambos niveles estudiantiles los alumnos aplicaron 

sus conocimientos en un ñproyecto de mejoraò personal en alguno de los rubros investigados. 

El m®todo principal de investigaci·n fue un cuestionario cuyo prop·sito es ñMedir el impacto 

logrado a partir de la implementación de los proyectos de mejora continua personal y 
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profesional, en los estudiantes de la materia de Administración de la Calidad del ITTò. Est§ 

conformado por 7 segmentos: Los datos de identificación del estudiante, el área de oportunidad 

que atendió con el proyecto, las herramientas de calidad utilizadas en los períodos 

mencionados anteriormente, y en dónde implementó el proyecto, los resultados alcanzados, las 

personas involucradas en el proyecto y la opinión sobre la práctica en la materia; que se 

plantean en 10 preguntas de las 3 son opción cerrada (sí o no), 5 son de opción múltiple y 2 

son abiertas. En el segmento de datos de identificación se considera el nombre del encuestado, 

el nivel de escolaridad en el que cursó la materia, su teléfono y correo electrónico. El 

cuestionario se validó con 2 estudiantes, uno de cada nivel educativo para identificar áreas de 

oportunidad satisfaciendo sin inconveniente las necesidades de información, se entendieron las 

preguntas, se respondió de forma expedita. Posteriormente se envió de forma masiva a los 

participantes. 

Resultados y discusión 

En la gráfica No. 1 se observa que la tendencia de este resultado se orientó a salud 

principalmente en un 40%, administración del tiempo el 26.66%  y un porcentaje también 

significativo fue en el rubro de ahorro que fue del 20%, el resto no fue significativo. Al realizar el 

análisis de los resultados separando a los estudiantes de Licenciatura en relación con los de 

Posgrado, se identificó que los estudiantes de Posgrado orientaron sus proyectos al cuidado de 

la salud, son personas mayores de 25 años y presentan una dinámica de estrés, mientras que 

el otro grupo son más jóvenes (de 20 a 22 años) y no laboran. 

Gráfica No. 1. Áreas de aplicación del proyecto 

 
Fuente: Elaboración propia. 

En lo relacionado al uso de herramientas estadísticas de calidad que los estudiantes utilizaron 

(gráfica No. 2) el resultado de respuesta múltiple, indicó que las de mayor frecuencia de uso fue 

el diagrama de Pareto con 86.66%, el diagrama de Ishikawa con una frecuencia de 73.33%,  en 

el mismo porcentaje el histograma y la hoja de verificación con 66.66% y otro más de los 

relevantes fue el círculo PHVA o círculo de Deming con un 60%, y se refleja una orientación en 
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los porcentajes de los anteriores debido al perfil Ingenieril de los encuestados. El resto de las 

herramientas utilizadas fueron el diagrama de §rbol (33.33), 5  Sôs con 26.66% y kaizen y poka 

yoke con 20%; siendo el diagrama de Pareto, el diagrama de Ishikawa, el histograma y la hoja 

de verificación las 4 herramientas más fáciles de utilizar por los estudiantes en sus proyectos. 

Las otras herramientas que resultaron no son de trascendencia, por la poca incidencia. Por lo 

que se concluye que es muy marcado el uso de herramientas estadísticas con mayor 

frecuencia que las herramientas de gestión, modernas o integradoras. 

 

Gráfica No. 2. Frecuencia de las herramientas utilizadas 
 

 
Fuente: Propia 

En lo relacionado a la evaluación y el impacto en el entorno inmediato del estudiante con el 

proyecto personal de mejora (gráfica 3), los resultados arrojan que es equilibrado, debido a que 

en un 53.34% los entrevistados respondieron que sí impactaron en su entorno y  un 46.66% 

respondieron que no  involucraron o impactaron a nadie en el desarrollo de su proyecto. Las 

personas que se involucraron son del ámbito laboral o familiar, ya sea el Jefe inmediato (en uno 

de los casos), o la pareja, familia o esposa e hijos.  
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Gráfica No. 3 Impacto del proyecto en el entorno inmediato del estudiante 

 

Fuente: Propia 

Conclusiones 

El objetivo general de esta investigaci·n es el de ñidentificar el uso de las herramientas de 

calidad en los proyectos personales de mejora de los estudiantes de la materia de 

Administraci·n de la calidad (en Licenciatura y Posgrado) en junio 2014ò; y para lograrlo se 

requiere analizar el uso de las herramientas por nivel educativo (cuadro No. 3). 

Cuadro No. 3 Herramientas de calidad por nivel educativo 
 

Nivel 
Educativo 

Herramientas más utilizadas Menos utilizadas 

Licenciatura Diagrama de Pareto, hoja de 
verificación, histograma, poka yoke 
y kaizen 

Diagrama de Ishikawa, 
círculo PHVA y 5 S´s 

Posgrado Diagrama Ishikawa, gráfica de 
Pareto, hoja de verificación, 
histograma y Círculo PHVA, 
Grafica de Pareto, Hoja de 
verificación, Histograma y 
 Círculo PHVA 

Poka yoke, kanban, 
kaizen, MPT, Seis 
Sigma, gráfica de 
dispersión y 
Manufactura Esbelta. 

Fuente: Propia  

Respecto al impacto del proyecto en el entorno inmediato del estudiante (cuadro No. 4), se 

observó que prácticamente la mitad de ellos sí impactaron e involucraron a personas a su 

alrededor, en el hogar o en su trabajo; en el cuadro 4 se muestra el resultado por nivel 

educativo, siendo  los estudiantes de Posgrado quienes más involucraron a sus parejas, 

esposos (as) e hijos en sus proyectos de mejora personal. 
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Cuadro 4. Impacto entorno inmediato 

Nivel Educativo Ámbito Laboral Ámbito personal 

Licenciatura Ninguno 2 

Posgrado 1 4 

Fuente: Propia 

En el 93.33% de los casos, los estudiantes consideraron de buenos a excelentes los resultados 

obtenidos con sus proyectos personales de mejora y en el mismo porcentaje sugieren que se 

continúe con esta práctica dentro de la materia debido a que ayudan a resolver problemas 

personales, fortalece la comprensión y el uso de las herramientas de calidad por parte de los 

estudiantes. 

Derivado de lo anterior se puede concluir que es una buena práctica en la materia, que 

beneficia la comprensión de las herramientas de calidad por parte de los estudiantes y que 

además se logra un impacto positivo en su vida diaria. 
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Eje Temático: Administración de la calidad. 

Resumen 

La Maestría en Administración del Instituto Tecnológico de Tijuana tiene como línea de 

investigaci·n ñAdministraci·n de la Calidadò y en el marco de esta l²nea se han desarrollado 

investigaciones relacionadas con este tema, en este caso, se investiga el uso de herramientas 

de calidad con los beneficios que las micro, pequeñas y medianas empresas (MiPyMEs) en 

Tijuana han obtenido a partir de su implementación. 

El desarrollo metodológico se inició con la selección no probabilística de la muestra, el método 

de recolección de datos fue a través de una encuesta que mide cuatro categorías en un 

instrumento de quince reactivos, se aplicaron vía correo electrónico y en sitio en algunas de las 

empresas. 

De los resultados que se obtuvieron, el 46% son empresas de servicios, el 24% son empresas 

del sector de comercio y el 30% son empresas del sector industrial. Los principales beneficios 

del uso de herramientas de calidad han sido en éstas empresas el incremento en ventas, una 

mejor atención al cliente y en general, una mejora continua en las mismas. 

Abstract 

The purpose of this paper is to apply the line of research of the Master Program in 

Administration of the Instituto Tecnologico de Tijuana. This line of research belongs to the topic 

of Quality Management. In this case, the research focuses on the quality tools used by micro, 

small and medium enterprises in Tijuana, B.C., to achieve benefits. 
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The methodological development began with the non-probabilistic sample selection, the method 

of data collection was through a survey consisting of four components, an instrument designed 

reagents fifteen questionnaires were applied via email and website in some of the companies.  

From the results obtained, 46% are service companies, 24% are companies in commerce and 

30% are industrial companies. The main benefits of using quality tools these companies have 

been in increased sales, better customer service and overall continuous improvement in them. 

Introducción 

Esta investigación se desarrolla a partir de la necesidad de obtener información relevante sobre 

el uso de las herramientas de calidad en las micro, pequeñas y medianas empresas (MiPyMEs) 

en la ciudad de Tijuana que cada una de ellas tiene, para entonces poder dar a conocer la 

utilidad que tienen estas herramientas para sus productos, servicios y procesos. 

Las MiPyMEs representan un papel muy importante en la economía mexicana, ya que 

desarrollan un gran porcentaje de los bienes y servicios producidos a nivel nacional, y de esta 

forma impulsan la economía y generan empleos. Se analizan para ello, diferentes conceptos de 

calidad y herramientas de calidad que serán útiles para el análisis de la información, el 

concepto de competitividad, los factores que la afectan y cómo se puede medir la 

competitividad.  

Tijuana ocupa el lugar número 70 en base a los habitantes existentes con un nivel de 

competitividad baja con más de un millón de habitantes, según el Instituto Mexicano de 

Competitividad (IMCO) (2012). Como consecuencia a ese nivel competitivo bajo, 9 de cada 10 

empresas cierran el primer año de establecimiento, el cual puede deberse a la aplicación o no 

de herramientas de calidad, ya que estas representan una mejora en los procesos y productos 

de las MiPyMEs (IMCO, 2012) . 

El objetivo general de la presente investigación es identificar el uso de herramientas de calidad 

en las micro, pequeñas y medianas empresas de servicio, industriales y comercial en Tijuana, 

B.C. para junio del 2014. 

Los objetivos específicos planteados son: 

1. Identificar el uso de herramientas de calidad en las micro, pequeñas y medianas 

empresas para mayo del 2014. 

2. Identificar los beneficios derivados del uso de las herramientas de calidad en micro, 

pequeñas y medianas empresas (MiPyMEs) de servicios, industriales y comerciales 

para mayo 2014. 

Concepto de Competitividad 
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Es la capacidad de las empresas para poder colocar sus productos, servicios en el mercado y 

estos a su vez con los productos de otras empresas de diferentes países, la competitividad 

depende del punto de referencia del análisis. La competitividad industrial es una medida de la 

capacidad inmediata y futura del sector industrial para diseñar, producir y vender bienes cuyos 

atributos logren formar un paquete más atractivo que el de productos similares ofrecidos por los 

competidores, Rojas y Romero (2000) la definen como:  

ñLa capacidad de una organizaci·n p¼blica o privada, lucrativa o no, de 

mantener sistemáticamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar, 

sostener y mejorar una determinada posici·n en el entorno socioecon·mico.ò  

Muchas organizaciones han perdido la oportunidad de seguir creciendo ya que no están 

preparadas para enfrentar los problemas que se presenten en el transcurso de su operación y 

al mismo tiempo, es importante considerar los factores específicos que a nivel de economía se 

consideran los determinantes más importantes de su competitividad a nivel internacional, y es 

lo que ha servido como marco de referencia para los cambios que están caracterizando las 

actuales tendencias de las técnicas de gestión de calidad.  

Barrera, A. (1997) menciona que:  

ñLas empresas est§n caracterizadas por la necesidad de competir 

intensamente a niveles de mercado  de factores y productivos tal necesidad 

está determinada por la velocidad y calidad de la respuesta de oferta  que se 

requiere a los estímulos externos a la empresa y que permiten el crecimiento 

de la organizaci·n.ò  

Rojas y Romero (2000) afirman que: 

ñLa medici·n de la competitividad implica la determinaci·n de los componentes o 

los factores que la generan y el grado de impacto de los mismos.ò  

Barrera (1997) identifica varios factores que componen el desarrollo de la competitividad paso a 

paso y que a su vez, ayudan a fortalecer a cada una de las organizaciones para desarrollar 

mejor sus conocimientos y habilidades, logrando que su desempeño en el mercado sea mejor 

cada día. 
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En lo relacionado a la competitividad de las empresas, Barrera (1997) resalta los diez errores 

más comunes en las micro, pequeñas y medianas empresas (MiPyMEs) como son: 

1. Falta de misión y visión. 

2. Desconocimiento de sus fortalezas y debilidades. 

3. Estructura de organizacional deficiente, con poder centralizado. 

4. Carencia de objetivos. 

5. Falta de políticas y procedimientos. 

6. Falta de evaluación y seguimiento, no existen indicadores para conocer si el negocio es 

próspero y carece de evaluación de desempeño. 

7. Comunicación deficiente. 

8. Falta de controles administrativos, la contabilidad solo se utiliza para fines fiscales y no 

para tomar decisiones, carece de registros de ingresos y egresos, rotación de inventario 

y porcentaje de ventas a crédito. 

9. Desinterés por los aspectos jurídicos.  

10. Utiliza un estilo de administración reactiva, no preventiva.  

La complejidad y dinamismo del entorno empresarial hace necesario el conocimiento de las 

organizaciones y de cuáles son las variables o factores que se convierten en los elementos 

clave de su éxito competitivo; estos factores Barrera (1997) los agrupa en 7 factores (cuadro 

No. 1) en las MiPyMEs. 

  



Congreso Escala 2014, Volumen 1, Número 1, ISSN: 2448-8879 

 

Administración de la Calidad Página40 

Cuadro No. 1 Factores de la Competitividad  

Factor Concepto 

Equilibrio económico 

 

Proporciona el marco para la proyección estratégica de la empresa a 

largo plazo, especialmente en cuanto a costos y al rol de la política 

fiscal. monetaria etc. 

Financiamiento 

 

Alude a la disponibilidad de crédito en condiciones apropiadas en 

relación a la existencia de un sistema financiero sólido y con la 

profundidad requerida para emprender proyectos. 

Políticas Públicas Se refiere al grado que estas apoyan el desarrollo de un marco 

competitivo en el contexto de una economía libre y abierta al 

comercio mundial. 

Infraestructura  Se trata de las acciones de política pública que proporcionan los 

medios para desarrollar efectivamente el intercambio y la producción. 

Internacionalización mental Es crucial en cuanto a mejorar estándares productivos y a adoptar 

una actitud innovadora. 

Mentalidad empresarial Refleja la disponibilidad de iniciativa y de disposición a tomar los 

riesgos naturales del negocio. 

Recursos Humanos El factor más importante en términos de competitividad identifica al 

trabajador con los objetivos comunes de la empresa. 

Fuente: Elaboración propia con información de Barrera, A. (1997). 

Con respecto a las pequeñas y medianas empresas, existe un estudio realizado sobre el 

análisis estratégico de las PYMES (Medina, 2008) en el cual se concluyó que en el Estado de 

Veracruz menos de la mitad de las empresas realizaba un proceso de planeación formal; 

además, de ésta, apenas una cuarta parte realizaba una planeación en horizonte temporal de 

largo plazo y resalta que los factores de servicio al cliente, la imagen de la empresa y la calidad 

del producto o servicio son los más importantes en los cuales las empresas apoyan su 

competitividad. 

Entre los factores considerados de éxito en la PYME según Medina (2008) para el desarrollo de 

la pequeña y mediana empresa destacan:  

¶ Contar con un gerente con estudios universitarios y tener una clara orientación en sus 

ventas. 

¶ Realizar en mayor medida una planeación estratégica formal y un mayor número de 

alianzas y acuerdos de cooperación buscando un comportamiento más innovador, 

flexible y arriesgado. 

¶ Tener más desarrollada su estructura organizativa, principalmente las áreas de 

contabilidad y finanzas. 
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¶ Utilizar nuevas tecnologías de la información, disponer de forma apropiada de 

equipamiento de comunicaciones y medios informáticos y utilizar aplicaciones 

informatizar en la gestión de su empresa. 

Herramientas de calidad 

Las herramientas de calidad vienen utilizándose en las distintas ramas de la administración 

para designar aquellos métodos o variables que permitan expresar de un método más 

ordenado aquello que de la imaginación de muchos ofrece. 

Guajardo (1996) comenta que:  

ñEl guerrero samur§i utilizaba siete herramientas de calidad en su actividad 

militar inspirado en su tradición estableció esas siete herramientas básicas 

seis estadísticas y una su diagrama de causa ï efecto de an§lisis.ò  

Estas herramientas de calidad ayudan a entender con más facilidad los métodos o sistemas 

que manejan ciertas empresas y a su vez ayudar en ese funcionamiento aplicando estrategias 

diferentes y más sencillas y ordenadas. 

Guajardo (1996) continúa afirmando que las herramientas no pretenden sustituir la experiencia, 

autoridad o determinación del empleado o trabajador experto, sino auxiliarlo en la recopilación 

e información de datos para tomar decisiones en base a ellos, y así resolver la mayoría de 

problemas en las áreas productivas. 

ñEsto no significa que en cada problema se utilicen las siete herramientas a la vez dos o 

tres pueden ser suficientes. Para llevar acabo ciertas tareas dentro de la empresa se 

contemplaron dichas herramientas para cada tipo de problema.ò (Guajardo, 1996). 

Las herramientas de calidad se pueden aplicar por separadas, siempre y cuando la que se 

aplique sea la necesaria para poder resolver la falla o corregir el problema a fondo y no dejar 

rastros de él, es importante que cuando se utilice una herramienta de calidad se sigan los 

pasos adecuados ya que si no, esto puede resultar no favorable para la empresa. 

Herramientas de gestión de la calidad  

Estas herramientas a su vez, y de igual manera que las anteriores, ayudan a medir en nivel de 

calidad y competitividad que se tiene en los productos y servicios. 

Cada una de esas herramientas de calidad (incluyendo las conocidas como herramientas 

estadísticas de calidad) se observan en la Cuadro No. 2 que se presenta a continuación. 
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Cuadro No. 2 Herramientas de Calidad 

Herramienta de 
calidad 

Definición 

Diagrama de Causa 
Efecto 

Sirve para ordenar las causas que afectan o influyen en la calidad de un 
proceso producto o servicio. 

Hoja de Verificación 
y/o Recopilación de 
datos. 

Diseñado para recopilar datos de factores previamente establecidas, donde 
se describen resultados de inspecciones. 

Histograma Se toman diferentes datos de mediciones y se grafica en rangos mostrando 
su distribución. 

Diagrama de Pareto Sirve para determinar las pocas causas o efectos vitales  en la solución de 
un problema. 

Estratificación Es la clasificación de un grupo de datos en serie de causas con 
características similares. 

Dispersión Visualiza el tipo y el grado de relación entre dos variables. 

Gráficas de control. Muestra el comportamiento de ciertas características de calidad de un 
proceso o producto con respeto al tiempo. 

Diagrama de Afinidad Permite organizar un gran número de ideas en sus relaciones. 

Diagrama de 
Interrelación 

Permite extraer las ideas básicas. 

Diagrama de árbol Permite organizar de forma gráfica las actividades en sus tareas más 
menores. 

Diagrama matricial Muestra las relaciones entre dos tres o cuatro grupos de información. 

Matriz de análisis de 
datos 

Representa las relaciones entre datos en términos de cantidad y  fortaleza. 

Diagrama de flechas Planificar y controlar de forma adecuada el desarrollo de actividades. 

Gráfica de decisión 
del proceso del 
programa 

Diagrama que relaciona de forma explícita las contramedidas para todo 
aquello que pueda fallar. 

Gráficas de control. Muestra el comportamiento de ciertas características de calidad de un 
proceso o producto con respeto al tiempo. 

Fuente: Armendáriz (2010).  

Existen casos de estudio en los que destacan el uso específico de ciertas herramientas, 

González y Bermúdez (2010) destacan el uso del cuadro integral de mando en empresas de 

Cali, Colombia; Cardozo, Rodríguez y Guaita (2011) estudiaron en las pequeñas y medianas 

empresas en Venezuela el uso de 5 S´s y de manufactura esbelta.  

Metodología  

Para conceptualizar a las empresas a investigar se tomó como referencia la información 

obtenida en el Diario Oficial de la Federación (2009) que establece que el tamaño de la 

empresa se determina a partir del número de trabajadores multiplicado por el  10% más el 

monto de las ventas anuales por 90%. 
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Esta cifra deberá ser igual o menor al tope máximo combinado de cada categoría que va desde 

4.6 en el caso de las micro hasta 250 para las medianas empresas. Se encuentran en el 

siguiente cuadro No. 3 la clasificación de cada una de ellas en México. 

Cuadro No. 3 Clasificación de empresas en México 

Tamaño Sector 
Rango de 

trabajadores 

Rango de monto de 

ventas anuales 

Tope 

máximo 

Micro Todas Hasta 10 Hasta $ 4 4.6 

Pequeña 

Comercio Desde 11 hasta 30 Desde $4.01 hasta $100 93 

Industria y 

Servicio 

Desde 11 hasta 50 Desde $4.01 hasta $100 95 

Mediana 

Comercio Desde 31 hasta 100 Desde $100.01 hasta 

$250 

235 

Servicio Desde 51 hasta 100

  

Desde $100.01 hasta 

$250 

235 

Industrial 

 

Desde 51 hasta 250 Desde $100.01 hasta 

$250 

250 

Fuente: Observatorio PyME (2012). 

Una vez clasificadas las empresas, se seleccionó una muestra no probabilística al seleccionar 

empresas que han tenido algún contacto (capacitación, asistencia a algún evento o empresas 

participantes) con el Instituto Baja California a la Calidad y Competitividad que es el organismo 

en el estado de Baja California de fomentar la competitividad en el estado a través de la 

entrega del Premio Estatal de Calidad y del Distintivo PyME Competitiva. 

El método principal de investigación fue un cuestionario cuyo propósito es identificar en el 

sector productivo de bienes y servicio el uso de herramientas de calidad como el medio para 

mejorar la calidad de sus productos y servicios. Está conformado por 5 segmentos: Los datos 

de identificación de la empresa, los datos de identificación del dueño de la empresa, la 

documentación existente, las herramientas (estadísticas y de gestión) de calidad que utiliza y el 

beneficio derivado de su implementación, que se plantean en 15 preguntas de las 12 son 

opción cerrada (sí o no) y sólo 3 son de opción múltiple, teniendo en 13 de ellas la opción de 

describir la situación específica de la empresa con respecto a la pregunta establecida. En el 

segmento de datos de identificación se especifica el nombre de la empresa, el nombre y 

escolaridad del dueño, así como el domicilio, el número de empleados, el sector en el que se 

ubica la empresa, su año de apertura y su teléfono. En cuanto a la documentación se considera 

si cuenta con misión, visión y  valores, si tiene establecidos procesos para la producción del 

producto, si cuenta con un plan estratégico, presupuestos y programas dentro de la 

organización. 
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El cuestionario se validó con 2 empresas para identificar áreas de oportunidad satisfaciendo sin 

inconveniente alguno las necesidades de información, se entendieron las preguntas y se 

respondió de forma expedita. 

Posteriormente se les contactó a las empresas seleccionadas y se les envió vía correo 

electrónico el cuestionario para que lo respondieran, las respuestas seleccionadas para esta 

investigación comprenden el periodo enero-junio 2014. 

Resultados 

En el cuadro No. 4 se presentan los resultados del nivel de documentación de las MiPyMEs en 

Tijuana, se observa que el documento que menos empresas tiene es el Manual de 

Organización, sólo el 54% y lo más documentado es la misión, visión y los valores de las 

empresas con un 96%.  

 

Cuadro No. 4 Nivel de documentación identificado en las MiPyMEs de Tijuana 

Preguntas 

Porcentajes 

  Sí No 

Misión, visión y valores 89% 11% 

Presupuestos 88% 12% 

Procesos documentados 90% 10% 

Medición del nivel de satisfacción del cliente 77% 23% 

Plan Estratégico 85% 15% 

Programa de mantenimiento 87% 13% 

Organigrama 73% 27% 

Medición del nivel de satisfacción del personal 79% 21% 

Programa de capacitación 78% 22% 

Proceso de Control de inventarios 89% 11% 

Manual de Organización 54% 46% 

Fuente: Elaboración propia   

En lo relacionado al uso de herramientas estadísticas de calidad que las empresas utilizan 

(gráfica 1), la que presenta la mayor frecuencia son las hojas de control y la que menos usan 

es la estratificación. 
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Gráfica No. 1 Herramientas estadísticas de calidad utilizadas 

 

Fuente: Propia 

En lo relacionado al uso de herramientas modernas (gestión) de calidad que las empresas 

utilizan (gráfica 2) la que presenta la mayor frecuencia es la matriz de análisis de datos y la que 

menos utilizan es el diagrama de flechas, sin embargo la respuesta con mayor frecuencia fue 

ninguna con 49. 

Gráfica No. 2 Herramientas modernas de calidad utilizadas 

 
 

Fuente: Propia 

El uso de las herramientas ha representado beneficios a las empresas (gráfica 3) en términos 

de reducir sus costos, mejorar la satisfacción del cliente y el incrementar las ventas y la 

rentabilidad. 
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Gráfica 3.¿Cuáles son los beneficios que ha identificado como consecuencia de la 
implementación de las herramientas de calidad? 

 
Fuente: Propia 

 

Conclusiones 

Las 6 herramientas de calidad con mayor frecuencia de uso son la hoja de control, el diagrama 

de Pareto, la gráfica de decisión del proceso, la matriz de análisis de datos, el histograma y el 

diagrama de árbol (gráficas 1 y 2). 

Los beneficios identificados en la investigación realizada que han obtenido las MiPyMEs en 

Tijuana a partir del uso de herramientas de calidad se puede identificar en la gráfica No. 3, y los 

3 con mayor frecuencia están orientados primero al cliente, a mejorar su satisfacción, y 

segundo a los resultados orientados al factor competitivo de equilibrio económico de la 

empresa, como son la reducción de costos y el incremento de ventas. De los cuales, al ser 

analizados por sector y tamaño (cuadro No. 5), se identifica que en el caso de las medianas 

empresas resalta el beneficio de la mejora continua, que está relacionado con los factores de 

competitividad de internacionalización mental y mentalidad empresarial. 
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Cuadro No. 5 Beneficios de herramientas de calidad 

Beneficios Servicio Comercio Industrial 

Micro Mejor atención al 
cliente. 

Incremento de las 
ventas. 

Reducción de costos, mejora 
atención al cliente. 

Pequeña Incremento de las 
ventas. 

Cuentan con mejora 
continua. 

Mejor atención al cliente. 

Mediana Tienen mejora continua, 
reducción de costos. 

Satisfacción al cliente y 
mejora continúa. 

Incremento de ventas, 
reducción de costos. 

Fuente: Propia 

Respecto a la documentación se resalta que el sector industrial es el más documentado 

(cuadro No. 6) y el sector servicio es el menos,  sobre todo las micro y pequeñas empresas. 

Cuadro No. 6 Documentación utilizada en las MiPyMEs 
Documentación Servicio Comercio Industrial 

Micro Cuentan con la filosofía 
de la empresa. 

Tiene plan estratégico, 
establecido un 
organigrama. 

Define su organigrama, su plan 
estratégico, su misión, visión y 
valores. 

Pequeña Plan estratégico, 
misión, visión y valores. 

Establecido procesos para 
sus productos, definida su 
filosofía, establecidos 
presupuestos. 

Cuentan con un programa de 
mantenimiento y un programa 
de capacitación para su 
personal, así como también un 
plan estratégico. 

Mediana Cuentan con su 
filosofía, plan 
estratégico, tiene 
establecido un 
organigrama, tienen 
establecidos los 
presupuestos. 

Tienen establecida misión, 
visión  y valores, cuentan 
con presupuestos 
establecidos, programa de 
capacitación a su personal, 
cuentan con un 
organigrama. 

Cuentan con la filosofía de la 
empresa, tiene un manual de 
organización, aplican un método 
para el control de inventarios, 
cuentan con herramientas de 
calidad como el diagrama de 
dispersión y hojas de control. 

Fuente: Propia 

Derivado de lo anterior se puede concluir que el objetivo se cumplió y que la tendencia entre los 

resultados parciales y finales de la investigación es consistente entre ellos. 
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Temática: Administración de la calidad. 

Resumen 

En el marco de los cambios que demanda la acreditación de programas educativos por 

organismos acreditadores de COPAES, se requiere una autoevaluación y presentación de 

evidencia en línea. El presente proyecto consiste en implementar un sistema electrónico en la 

administración de documentos para el departamento de Ciencias Económico-Administrativas 

(DCEA) del Instituto Tecnológico de Mexicali (ITM), utilizando las aplicaciones Google Drive y la 

Plataforma Moodle, con la finalidad generar una base de datos pertinente a la acreditación de 

programas educativos. El proyecto persigue otros objetivos, disminuir el consumo de papel 

reduciendo el impacto ambiental, cumplir con la política de calidad y de mejora continua, ya que 

a través de su implementación se ayudará a crear y administrar los expedientes del personal, 

se facilitará la recepción y el control de los documentos requeridos por el proceso del sistema 

de gestión de la calidad (SGC), así como apoyar en el proceso de expedición de las 

constancias de alumnos, de las actividades derivadas de la educación integral a los que son 

sujetos. El sistema electrónico se empezó a diseñar en el semestre enero-junio 2014, con 

planes de utilizarlo en el semestre 2014-2. Los resultados esperados con la implementación del 

Sistema Electrónico para la administración de documentos son la disminución en costos 

operativos, acceso desde cualquier lugar a los documentos de manera rápida y segura. 

Palabras claves: Administración de documentos, administración de la calidad, Google Drive, 

Plataforma Moodle. 
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Abstract 

As part of the changes demanded accreditation of educational programs COPAES accrediting 

agencies, self-assessment and online presentation of evidence is required. This project is to 

implement an electronic system for document management for the Department of Economic 

and Administrative Sciences (DCEA) Mexicali Institute of Technology (ITM), applications using 

Google Drive and Platform Moodle, in order to generate a base data relevant to the 

accreditation of educational programs. The project pursues other objectives, reduce paper 

consumption by reducing the environmental impact, comply with the policy of quality and 

continuous improvement, and that through its implementation will help to create and manage 

files of staff, the reception will be provided and control the documents required by the system 

process management (QMS), and support in the process of issuing the certificates of students, 

the activities derived from the comprehensive education to which they are subject. The 

electronic system design started in the semester January to June 2014, with plans to use it in 

the 2014-2 semester. Expected with the implementation of the Electronic System for document 

management results are reduction in operating costs, anywhere access to documents quickly 

and safely. 

Keywords: Document Management, Quality Management, Google Drive, Moodle Platform. 

Introducción 

La preocupación que se tiene por el medio ambiente es cada vez más latente, no es raro 

encontrar noticias relacionadas con el calentamiento global, los niveles de contaminación, 

desforestación, degradación, desertificación y pérdida de la biodiversidad,  entre otros, y como 

ello, impacta en la calidad de vida así como en nuestro planeta, esto sin duda tiene 

repercusiones no solo para el presente sino también en el futuro. 

Uno de los problemas que afectan al medio ambiente, es el uso desmedido del papel, lo que 

ocasiona falta de árboles que provean de oxígeno y ayuden a disminuir los niveles de 

contaminaci·n, ñcada a¶o se pierden cerca de 7.3 millones de hectáreas de bosque en el 

mundo. Parte de esa madera se utiliza para satisfacer la producción de 300 millones de 

toneladas de papel, debido a que el consumo per cápita de papel a nivel mundial es de 48 kg 

por personaò (OEM,2010). 

Con respecto a este problema, los Institutos Tecnológicos, en referencia a la Norma 

ISO14001:2004 4.3.3, en el Sistema de Gestión Ambiental (SGA), en uno de sus objetivos 

generales de sus programas ambientales ( residuos sólidos urbanos) se compromete a ñCrear 

una cultura de responsabilidad ambiental en el personal, estudiantes y partes interesadas, 

disminuyendo un 3% la generaci·n de residuos s·lidos urbanosò (SGA, 2012), Entre las líneas 

de acción que plantea seguir, está la de disminuir el consumo de papel promoviendo el uso de 

medios electrónicos.  
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De tal manera que para contribuir al logro del objetivo del SGA, y ayudar a disminuir el impacto 

que el uso del papel tiene en el medio ambiente, este proyecto va encaminado a implementar 

un sistema que ayude a reducir los niveles de consumo de este recurso, además de contribuir a 

resolver las necesidades que tiene el DCEA en relación a la conservación de evidencias para 

los organismos acreditadores.  

La carrera de Contador Público actualmente se encuentra en proceso de acreditación, la cual 

se realizará a través del organismo acreditador CACECA (Consejo de Acreditación en la 

Enseñanza de la Contaduría y Administración, A.C.). Para tal efecto, se solicita que para llevar 

a cabo la revisión se le entregue evidencia física así como digital y hace hincapié en que la 

gran mayoría de las evidencias se pueda consultar de manera digital. El tener el control de  

todos los procesos de forma digital requiere de sistemas diseñados por expertos expresamente 

para tal fin, y estos sistemas pueden resultar costosos y requerir de tiempo para adecuarlos a 

las necesidades.  

Para cumplir con este requerimiento y disminuir el consumo de papel en el departamento, se 

está trabajando con una estrategia que puede resultar sencilla y sin costo para la Institución, ya 

que se utilizarían las tecnologías de información y comunicación que actualmente cuenta el 

Tecnológico, como son las aplicaciones de Google Drive (correo institucional) y la plataforma 

Moodle. 

El objetivo general del presente proyecto es implementar un sistema electrónico de  

documentos en el DCEA, que ayude a disminuir el consumo de papel ocasionado por los 

procesos de calidad que exigen  los organismos acreditadores, además que facilite el archivo y 

recuperación de los documentos de manera eficiente. 

Los objetivos específicos son los siguientes: 

¶ Adecuar  las aplicaciones del Google Drive (correo institucional) para la administración y   

control de documentos.  

¶ Diseñar un espacio en la plataforma Moodle para la recepción de documentos por parte 

del personal del departamento. 

¶ Diseñar estrategias  para la expedición de constancias digitales para alumnos y 

maestros.  

Para cumplir con tales objetivos se analizaron diferentes aplicaciones que se ajustarán a los 

requerimientos de este proyecto, decidiendo utilizar las herramientas Google Drive y la 

plataforma Moodle. Se inclinó por la utilización de estas dos aplicaciones debido a la sencillez 

en su uso y que no representan costo adicional para el Tecnológico, debido a que son de 

acceso libre.  
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En el tutorial de Google (2014) se define al Google Drive como ñun servicio de alojamiento de 

archivos que permite almacenar, crear, modificar, compartir y acceder a documentos, archivos 

y carpetas de todo tipo en un único lugar. Con Google Drive se puede acceder a los archivos, 

carpetas y documentos alojados en Google desde un navegador web o desde cualquier 

dispositivo en el que se haya instalado Google Drive, se puede almacenar de forma segura y 

gratuita hasta 30 GBò. Es importante mencionar que esta aplicaci·n ofrece muchas maneras de 

ver, buscar y ordenar los archivos e incluye opciones de búsqueda potentes, además que 

permite compartir archivos en línea, características que resultan sumamente importantes para 

llevar a cabo este proyecto.  

Para poder utilizar esta aplicación se requiere tener un correo electrónico en Gmail,  el correo 

institucional está gestionado por este proveedor, por lo que se decidió abrir un correo especial 

para este fin, esto con el objetivo de poder administrar mejor los mensajes recibidos.  

Otras de las aplicaciones a utilizar para este proyecto es la plataforma Moodle, ñes una 

aplicación web de tipo ambiente educativo virtual, un sistema de gestión de cursos, de 

distribuci·n libre, que ayuda a los educadores a crear comunidades de aprendizaje en l²neaò 

(MoodleDocs, 2014). Se decidió por el uso de esta plataforma debido a que a través de ella, los 

docentes pueden subir archivos en espacios específicos según el asunto de que se trate, de 

manera sencilla, rápida y desde cualquier lugar.  

Para utilizar esta aplicación se solicitó al departamento de Centro de Cómputo, habilitar un 

espacio para el departamento, tal como si fuera un curso, en él se abrirán las ligas necesarias, 

para que el personal pueda enviar los documentos. Para tal fin deberá darse de alta en el 

espacio diseñado, lo único  que requiere el docente es su correo electrónico de preferencia el 

institucional.  

Los procesos que se administrarán, a través de estas aplicaciones electrónicas serían los 

siguientes: 

¶ Expedientes del personal académico: grado académico, cursos, constancias de trabajo, 

productividad académica, horarios, liberaciones, entre otros.  

¶ Documentación de gestión del curso: instrumentación didáctica, planeación del curso, 

reportes de inicio de curso, reportes parciales y finales, calificaciones parciales y finales.  

¶ Expedición de constancias en eventos académicos, de actividades complementarias de 

los estudiantes del DCEA.  

Esto no significa que sean solamente los únicos procesos que se puedan administrar, pero 

para efectos de este proyecto se implementarán  los procesos mencionados. 
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Metodología 

La implementación del Sistema Electrónico para la administración de documentos está 

constituida de tres etapas,  la primera etapa, que es la que se está reportando, consiste en el  

diseño y organización de los espacios para cada profesor en el Google Drive. En la segunda 

etapa, se procederá a escanear y subir a las carpetas digitales de los docentes los documentos 

que actualmente se tienen en expedientes físicos, para cumplir con la acreditación se debe 

tener evidencia a partir del 2011. En la tercera etapa, se capacitará a los docentes sobre el uso 

del Google Drive y plataforma Moodle, para que a partir del semestre 2014-2, entreguen de 

manera digital, sus documentos personales y los documentos del SGC.  

En la figura 1 se muestra como quedó organizado el sistema electrónico de documentos. En el 

Google Drive,  se abrieron carpetas para cada docente y dentro de cada carpeta los años a 

evidenciar (2011, 2012, 2013 y 2014), en la carpeta de cada año, se abrieron otras para 

información básica, cursos, productividad académica y si se requiriera algún otro se puede abrir 

en el transcurso del proceso.  

 

La población a la que beneficiará la implementación de este sistema electrónico es a la planta 

docente y alumnos del Departamento de Ciencias Económico-Administrativas del ITM. La 

planta docente está conformada por 22 profesores de tiempo completo, uno de tres cuartos de 

tiempo, ocho de medio tiempo y 20  de asignatura, la población de  estudiantes de la carrera de 

Gestión Empresarial y Contador Público es de 337 estudiantes.  

Para analizar el efecto que tiene este proyecto en cuanto a la disminución del consumo de 

papel, se consideró el número de documentos que cada profesor debe entregar para el proceso 

de acreditación y que en su defecto tendría que fotocopiar.  

Figura 1. Organización del Google Drive 

Fuente: Plataforma Google Drive dceamxli.itmexicali.edu.mx. 
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Así como la cantidad de documentos que cada semestre debe de entregar el docente al 

departamento para cumplir con los requerimientos del Sistema de Gestión de Calidad. 

Resultados y Discusión 

Considerando que este proyecto, se reporta en su primera etapa, que es la del diseño del 

sistema electrónico de documentos, el análisis que se realiza es en base a lo que se espera 

obtener si se logrará la implementación. 

En base a lo anterior expuesto se procede a analizar el efecto que se espera obtener con la 

implementación del sistema electrónico para la administración de documentos. 

Al adecuar las aplicaciones del Google Drive  para la administración y control de documentos, 

se logra dar respuesta a los requerimientos de los organismos acreditadores, debido a que se 

lograría reunir la evidencia básica que se requiere por parte de los auditores. En la siguiente 

tabla se enlista los documentos que como mínimo debe tener cada docente en su expediente.  

Tabla 1. Información básica requerida para los docentes. 

Documento Cantidad 

Título de último grado de estudios 1 

Cédula Profesional 1 

Experiencia Profesional 1 

Cursos tomados por año ( 3 años) 9 

Horarios por semestre (3 años) 6 

Total documentos  18 

Fuente: Elaboración propia en base a requerimientos de CACECA. 

En base a la relación de documentos que se deben de entregar  y considerando que el 

departamento tiene una  planta de  51 maestros y cada uno de ellos tendría que entregar como 

mínimo 18 copias para conformar su expediente físico, daría un consumo de 918 hojas de 

papel para mantener dichos  expedientes en el departamento. 
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Otro de los procedimientos que se controlaría es el del Sistema de Gestión del Curso, para dar 

cumplimiento a este procedimiento cada semestre los docentes deben de entregar al Jefe de 

docencia, los documentos que avalan el cumplimiento de la Gestión del curso. 

Este procedimiento está dirigido a todos los docentes con actividades frente a grupo y es 

realizado por cada grupo atendido.  

Para lograr cumplir con este procedimiento y aunado a ello disminuir con la acumulación de 

papeles, se busca que los documentos que avalan el cumplimiento de este procedimiento se 

entreguen digitales. 

En la siguiente tabla se muestra el efecto de convertir el archivo físico de la gestión del curso a  

digital. 

Tabla 2. Documentos requeridos por grupo atendido en la gestión del curso. 

Nombre del documento Cantidad 

Planeación del curso y avance programático ITMXL-AC-PO-004-01 1 

Instrumentación didáctica  ITMXL-AC-PO-004-05 5 

Reporte Final ITMXL-AC-PO-004-02 1 

Reporte inicio de cursos 1 

Calificaciones parciales  y finales 6 

Total de documentos 14 

Fuente: Elaboración propia en base al Procedimiento del SGC (2012) para la gestión de la calidad.  
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Para determinar el consumo de papel que se requiere para cumplir con el procedimiento de 

gestión del curso, se consideró el número de materias que se imparten por semestre y el total 

de documentos que se deben de entregar por cada una de las materias para cumplir con dicho 

procedimiento. Determinando lo siguiente:  

Tabla 3. Materias atendidas por carrera. 

Semestre No. de Materias 
Hojas de papel 

consumidas 

Contador Público 62 868 

Contaduría 21 294 

Gestión Empresarial 46 644 

Apoyo otras carreras 60 840 

Total 189 2,646 

Fuente: Elaboración propia con base en la Estructura educativa del ITM.2014-1. 

En la siguiente tabla se muestra el ahorro que se tendría en los dos procesos que se 

controlarían de manera electrónica: 

Tabla 4. Materias atendidas por carrera. 

Proceso administrado 
Hojas de papel 

consumidas 

Expedientes de Personal 918 

Gestión del curso  2,646 

Total ahorro por semestre 3,564 

Para cumplir con el objetivo específico de implementar la entrega de constancias de manera 

digital a los alumnos, se utilizaría la aplicación Google Drive para su envío y para la elaboración 

de la constancia en formato PDF, el software Microsoft Office, todo el proceso sería digital, la 

evidencia física que se tendría únicamente serían las listas de asistencia a las actividades 

académicas, deportivas, culturales. 

Con esta acción se tendría un ahorro aún mayor que con los docentes, debido a que no se 

estaría gastando tóner y papel para su impresión, además las constancias se imprimen en 

papel especial que resulta ser más costoso que el tradicional, aunado a lo anterior, el 
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departamento normalmente fotocopia  la constancia entregada para quedarse con evidencia, 

acción que ya no se realizaría debido a que podríamos visualizar el original en digital y para 

cuestiones de evidencia de acreditación solo se presentaría la lista de asistencia firmada por 

los alumnos y el registro de las constancias, si se desean consultar se les comparte una 

carpeta de forma electrónica para que puedan visualizarlas.  

Para poder determinar el ahorro de papel si se implementa la entrega de constancias 

electrónicas, se consideró los últimos eventos realizados por DCEA en el ITM. En la tabla 

siguiente analiza su efecto. 

Tabla 5. Eventos académicos realizados en DCEA. 

Evento Participantes 

Asistencia Congreso Escala 2013 500 

Ponentes en congreso  80 

Asistencia Conferencias XXI semana de DCEA 200 

Participación evento deportivo XXI semana DCEA 100 

Asistencia en evento cultural XXI semana DCEA 200 

Evento cultural participantes 50 

Total 1,130 

Fuente: Elaboración propia en base a asistencia aproximada.  

En total serían 2,260 hojas de papel, considerando la fotocopia que se tendría que sacar para 

evidencia del departamento. 

Los beneficios esperados al implementar el sistema electrónico de administración de 

documentos conforme a este proyecto, son los siguientes: 

¶ Disminuye el consumo de papel, tóner, carpetas, etc., ya que no se imprime o fotocopia 

un documento, reduciendo los costos del departamento de manera significativa. 

¶ El resguardo de los documentos no ocupa un espacio físico. 

¶ Agiliza el servicio que se les da a los docentes y alumnos, al momento de la entrega de 

los documentos que necesitan para becas, promociones, o cualquier otro trámite.  
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¶ Facilita la búsqueda debido a que en las aplicaciones que se van a utilizar tienen 

potentes buscadores.  

¶ El acceso a la información es más rápida y se puede limitar a ciertas personas. 

¶ Disminuye el riesgo de extravió de documentos. 

¶ Se puede resguardar la información en diferentes dispositivos, en este caso se 

guardaría en el Drive de Google, y en el sitio de Moodle, sin embargo para una mayor 

confiabilidad se pueden hacer respaldos por semestre y conservarlos por separados en 

otros dispositivos.  

¶ Se puede compartir los documentos sin necesidad de reenviarlos por correo.  

¶ Se aloja la información mediante carpetas los cuales pueden servir como Índices de 

búsqueda de la información. 

¶ Se pueden almacenar documentos completos (publicaciones e investigaciones), sin 

preocupación del espacio que ocupan en el departamento. 

¶ Los documentos no se deterioran con el tiempo y con el manejo de los mismos. 

¶ Para llevar el control de los documentos por este medio no se requiere de personal 

experto en el uso de estas aplicaciones. 

¶ Accesibilidad a los documentos desde cualquier lado, debido a que estarían alojados en 

la nube. 

Es importante mencionar que además de todos los beneficios referidos, el implementar un 

sistema electrónico de administración de documentos de esta naturaleza, incrementa la 

productividad, debido a que los tiempos que se utilizan en buscar documentos, archivar, 

fotocopiar entre otros se reducirían. 

Otro punto que se debe de recalcar es que al manejarlos con Google Drive se pueden 

compartir carpetas, y consultarlas al mismo tiempo, de tal manera que dos o más personas 

estén trabajando con los mismos documentos sin que tengan que esperar que la otra persona 

termine para que le proporcione el expediente físico. 

Las desventajas que se detectaron son las siguientes: 

¶ Se requiere que se esté revisando Google Drive y enviando los documentos a sus 

respectivas carpetas del docente que lo envió, debido a que se puede correr el riesgo 

que se tengan demasiados documentos y resulte fastidioso revisarlos. 

¶ Se corre el riesgo de eliminar documentos de manera involuntaria o por equivocación.  

¶ Para su administración no es conveniente que intervengan demasiadas personas, de 

preferencia una sola.  

Como se puede apreciar son más las ventajas que se obtienen que las desventajas, y dichas 

desventajas se pueden salvar realizando estrategias para evitarlas. 
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Conclusiones 

La implementación de este sistema electrónico para la administración de documentos en el 

DCEA trae beneficios muy significativos, debido a que se lograría  la reducción del consumo de 

papel en más del 50%, el consumo de tóner para impresión de constancias en un 100%, se 

contaría con más espacios disponibles debido a que no se tendría las carpetas físicas, además 

que se lograría dar respuesta a los requerimientos de los acreditadores al presentarles la 

información  que necesitan, sin necesidad proporcionarles la evidencia en papel al 100% para 

respaldar los indicadores sujetos a revisión.  

Aunado a lo anterior, se contribuye a cumplir con la política de calidad del SGC, al ser una 

estrategia que daría apoyo a lograr  la mejora continua, y al SGA ya que se esta creando una 

cultura de responsabilidad ambiental en el personal y en los alumnos del departamento, al 

disminuir el consumo del papel y promover el uso de medios electrónicos. Y si este sistema se 

replica en cada uno de los Departamentos del Instituto Tecnológico de Mexicali, el impacto 

sería aún mayor.  

Referencias bibliográficas: 

COPAES. (2012). Lineamientos para proceso de acreditación. Recuperado el 12 de Junio de 2014, de 

http://www.copaes.org.mx/home/docs/marcos/mcaceca.pdf. 

COPAES. (2012). Marco general para los procesos de acreditación de programas académicos del nivel 

superior. Recuperado el 15 de Junio de 2014, de 

http://www.copaes.org.mx/FINAL/docs/MARCO_DE_REFERENCIA_COPAES_2012.pdf. 

Google. (2014). Tutorial de Google Drive. Recuperado el 12 de Junio de 2014, de 

https://support.Google.com/a/answer/2490026?hl=es. 

MoodleDocs. (2014). Página oficial de Moodle. Recuperado el 16 de Junio de 2014, de 

http://docs.moodle.org/all/es/P%C3%A1gina_Principal. 

OEM. (2010). Alientan uso de tecnología para disminuir consumo de papel. Recuperado el 2 de Junio de 

2014, de http://www.oem.com.mx/laprensa/notas/n1672598.htm. 

SGA. (2012). Manual del Sistema de Gestuón Ambiental. Recuperado el 20 de Junio de 2014, de 

http://www.snit.mx/images/areas/calidad/SGA.-

SNEST/MANUAL_SGA/ANEXO_5__PROGRAMAS_AMBIENTALES_18_mayo.pdf. 

SGC. (2012). Procedimientos del Sistema de Gestión de la calidad para la gestión del curso. Recuperado 

el 12 de Junio de 2014, de 

http://sgc.itmexicali.edu.mx/formatos/ProcesoAcademicoVER%200/4GestionCurso/. 



Congreso Escala 2014, Volumen 1, Número 1, ISSN: 2448-8879 

 

Administración de la Calidad Página60 

Autorización y renuncia 

Los autores del presente artículo autorizan al Instituto Tecnológico de Tijuana (ITT) para publicar el 
escrito en la revista electr·nica ñCongreso Escalaò con registro ISSN En trámite en su edición 2014. El 
ITT o los editores no son responsables ni por el contenido ni por las implicaciones de lo que está 
expresado en el escrito.  

  



Congreso Escala 2014, Volumen 1, Número 1, ISSN: 2448-8879 

 

Administración de la Calidad Página61 

LA REPROBACIÓN EN LICENCIATURA EN CONTADURÍA, 
CONTADOR PÚBLICO E INGENIERÍA EN GESTIÓN 

EMPRESARIAL EN EL IT DE MEXICALI 

Silvia León Gerardo1, Departamento de Ciencias Económico Administrativas1,2 

silviaisabelleon@hotmail.com ; Bertha Alicia López Soto2, bals1651@hotmail.com; María 

Guadalupe Amado Moreno3, Departamento de Ciencias Básicas3 lupitaamado@yahoo.com.mx; 

Instituto Tecnológico de Mexicali 1,2,3 

 

Temática: Responsabilidad Social 

RESUMEN 

Este documento presenta una parte de los resultados obtenidos en un proyecto de 

investigación realizado en el periodo 2012-2/2013-1, cuyo objetivo fue identificar y analizar las 

causas de reprobación de los estudiantes en las carreras del área de Ciencias Económico-

Administrativas de una institución de educación superior (IES) pública en México, desde la 

perspectiva del estudiante mismo, de los docentes y de la institución. En el presente estudio, se 

dan a conocer las causas de reprobación escolar,  exclusivamente desde la visión del 

estudiante. La reprobación escolar conlleva al rezago y a la deserción escolar, situación que 

puede influir en  la trayectoria estudiantil y en la vida del individuo, además de implicar altos 

costos económicos para las partes involucradas en la educación; por tanto, conocer los motivos 

que la causan, es relevante, ya que los resultados obtenidos posibilitan diseñar acciones y 

estrategias que al implementarlas, disminuyan este fenómeno. Para el análisis, se diseño y 

aplicó un cuestionario con el que se recabó información, en él, los estudiantes reportan cómo 

conciben el problema. En general los estudiantes indican diversas razones como causa de 

reprobación: no estudiar, inasistencia a clases, factores atribuibles a los docentes, horarios 

difíciles, entre otras causas. Se muestra un panorama preocupante y complejo si se considera 

que en las IES y en las instituciones educativas de cualquier nivel, lo primordial es la calidad 

educativa.  

Palabras clave: Reprobación, Ciencias Económico-Administrativas. 

Abstract 

This paper presents some of the results of a research project carried out between 2012-2 / 

2013-1, whose objective was to identify and analyze the reasons for disapproval of students in 

races administrative area of economic sciences higher education institution (HEI) published in 

Mexico, from the perspective of the individual student, teacher and institution. In the present 

study, disclosed the causes of school failure, exclusively from the perspective of the student. 

The lag leads to school failure and dropout, a situation that may influence student career and 

life of the individual, as well as involving high economic costs for the parties involved in 
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education; therefore fails to know why the student is relevant, since the results obtained enable 

design actions and strategies that when implemented, reduce this phenomenon. For analysis, 

was designed and applied a questionnaire for information on it, students report how they 

conceive of the problem is sought. In general, students reported various reasons as the cause 

of reprobation: not studying, missing school, attributable to teachers, difficult schedules, among 

other factors causes. A disturbing and complex picture appears when one considers that the 

IES-and in educational institutions at any level, the bottom line is the quality of education.  

Keywords: Failing, Economic and Administrative Sciences. 

Introducción 

Disminuir los índices de reprobación estudiantil es tarea que requiere la participación de todos 

los actores involucrados en los distintos niveles de la comunidad educativa.  

Actualmente las IES en México están trabajando con un modelo educativo basado en 

competencias, y un resultado que se busca con este modelo es reducir tanto la deserción como 

la reprobación escolar de estudiantes con el fin de lograr su permanencia y éxito académico, 

por lo que una de las metas fundamentales en la educación nacional es la calidad y la 

productividad. Esta última en educación es lograr mejores egresados con la optimización de los 

recursos existentes, mejorando la eficiencia terminal y con estrategias educativas básicas, 

capacitando a los maestros para su mejor desempeño, lográndose a través de reconocer las 

debilidades y habilidades de los estudiantes (Flores, Camacho y Ontiveros, 2013). 

La reprobación es compleja y de acuerdo a IESALC-UNESCO (Silva, Rodríguez, Flores y 

Leyva, 2012), ñeste fen·meno en el nivel de educaci·n superior forma parte de una 

problem§tica multicausal y complejaò y en opini·n de los autores las investigaciones realizadas 

sobre estos temas,  

ñse¶alan motivos internos y externos a las instituciones educativas, ya que la 

situación de fracaso además de influir negativamente en la formación académica 

también afecta las posibilidades de empleo y promoción personal y profesional, 

acrecentando las probabilidades de desempleo, marginación y otros problemas 

socialesò (p.187). 

En un estudio, Cu (2005) encontró (como lo cita Corral y D²az, 2009) ñque los estudiantes 

atribuyen las problemáticas de reprobación, rezago o deserción, a la carencia de orientación 

vocacional en el nivel medio superior, a que el programa educativo de licenciatura elegido no 

cumplió con sus expectativas por la poca informaci·n que tuvieron sobre el mismoò (p.3). Reyes 

(2008), señala la falta de vocación y aquellas que dependen del docente: falta de una 

metodología pedagógica adecuada, y de procedimientos y criterios apropiados para evaluar el 

aprendizaje de sus estudiantes, etc. 
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Llamas (2012), opina que el fracaso escolar, no es sólo del niño sino del sistema educativo que 

trata a todos por igual, sin tomar en cuenta los diferentes estilos de aprender, porque son pocos 

los maestros que están preparados para identificar y atender problemas de aprendizaje, y aun 

así, muchas escuelas no cuentan con un departamento psicopedagógico que apoye al maestro 

y a la institución a atender estos problemas. Lo anterior, referente a la educación básica, es 

una situación que bien se puede atribuir al sistema educativo de nivel superior. 

Por lo anteriormente citado, se concuerda con Ruiz, Romano y Valenzuela  que en Corral y 

Díaz (2012), opinan que es imperativo incrementar la calidad del proceso formativo y aumentar 

el rendimiento de los estudiantes, con el fin de lograr mejores y mayores índices de 

aprovechamiento y eficiencia terminal. Un imperativo relacionado es generar investigación que 

produzca información relacionada con las causas de la reprobación. 

Estudiar las causas que desencadenan la reprobación estudiantil, sigue siendo necesario en 

las IES mexicanas, raz·n por la cual, se realiz· la investigaci·n: ñDeterminantes de reprobación 

en el área de Ciencias Económico-Administrativas en instituciones de educaci·n superiorò, 

siendo el Instituto Tecnológico de Mexicali (ITM) una de ellas, así como el Instituto 

Tecnológicos de Ciudad Jiménez. 

En este documento se presentan los resultados de los determinantes o causas de reprobación 

en el ITM, desde la visión del estudiante. 

Instituto Tecnológico de Mexicali (ITM) 

El ITM se encuentra ubicado en Mexicali, Baja California, México e inició actividades el 19 de 

octubre de 1981, se encuentra Certificado en ISO 9001:2000/NMX-CC-9001-IMNC-2000. 

Oferta las carreras de Ingeniería: Industrial, Mecánica, Electrónica, Eléctrica, Mecatrónica, 

Química, en Sistemas Computacionales, Informática, Logística, en Energías Renovables, y en 

Gestión Empresarial (IGE), así como Contador Público (CP) y la Licenciatura en Contaduría 

(LC). Actualmente, estas tres últimas carreras las coordina el Departamento de Ciencias 

Económico-Administrativas con 41, 141 y 148 estudiantes respectivamente, teniendo al 

semestre 2013-1 330 estudiantes (Estadística básica del ITM, 2013). De este total, 145 

estudiantes (43.93%) se encuentran en situación académica irregular, es decir, han reprobado 

al menos una materia en su carrera.  

El informe estadístico de materias reprobadas periodo enero-junio/2013, reporta los siguientes 

porcentajes de reprobación: LC 26.83%, CP 41.84%, siendo de 50.68% en el programa 

educativo de IGE (Departamento de Ciencias Económico-Administrativas del ITM, 2013). De 

acuerdo al análisis realizado, en las carreras de LC y CP, el mayor porcentaje de reprobación 

se da en las materias pertenecientes a las áreas consideradas básicas en la Licenciatura en 

Contaduría Pública: Contabilidad, Costos, Finanzas y Auditoría. Algo similar ocurre en la 

carrera de IGE, donde los porcentajes altos de reprobación se dan en las materias de Sistemas 
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de Costos Históricos, Contabilidad Orientada a Negocios, Habilidades Directivas, y Desarrollo 

Sustentable, entre otras. 

Estudios de causas de reprobación en las IES 

Durán y Díaz (2012) exponen como la reprobación lleva a los estudiantes a abandonar sus 

estudios, originando pérdidas para la escuela y desánimo en los estudiantes. En nuestro país, 

del total de alumnos que ingresan a educación superior, más del 40% no concluye sus 

estudios, y  sólo el 18% logra obtener su título (OCDE, 2010), mientras que los índices de 

reprobación en este nivel, son superiores al 39% (INEGI, 2005). 

Los resultados de una investigación realizada en la Universidad de Guadalajara durante el 

período 2009-2010, cuyo objetivo consistió en analizar desde un enfoque integral los aspectos 

que inciden en la reprobación de los estudiantes de las licenciatura del área de las ciencias 

económico administrativas, concluye que los estudiantes manifiestan problemas de 

desigualdad social, carencia de apoyos institucionales para subsanar necesidades académicas, 

deficiencias de los procesos académicos y  servicios que ofrece la institución, considerando lo 

fundamental de los programas de asesorías y tutorías (Silva, et al. 2012). 

En un estudio realizado en 2013 por Flores, Camacho y Ontiveros en el Instituto Tecnológico 

de Chihuahua II, sobre causas de reprobación desde el punto de vista del alumno, se concluyó 

que no resolver ejercicios adicionales a la clase, la falta de hábitos de estudio, no tomar 

apuntes, así como no asistir a asesorías, son factores importantes en la reprobación. El 

estudiante también considera que el profesor tiene poca influencia en la reprobación, más sí 

observa que el maestro necesita explicar con más claridad. 

En la investigación realizada por Riego (2013) en el Instituto Tecnológico de Querétaro, 

referente a los factores académicos que explican la reprobación en cálculo diferencial, los 

resultados revelan como causas que influyen directamente en el resultado reprobatorio del 

estudiante: el no saber estudiar y no dedicar suficiente tiempo al repaso y la práctica de los 

temas abordados en cada clase; además, los factores atribuibles a los profesores y que 

influyen en primer lugar son: la falta de preparación didáctica y pedagógica (factor en que 

coinciden alumnos y profesores) y la falta de condiciones personales para la enseñanza. Sin 

embargo, los profesores no reconocen un factor que subrayan los jóvenes: la falta de 

motivación en las clases y la falta de  relación con los alumnos. 

Los factores expuestos en los párrafos anteriores que inciden en ésta problemática, coinciden 

en gran medida; al igual que coinciden con las reportadas en el presente estudio. 
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Metodología 

La investigación es de tipo descriptivo analítico. El instrumento para recabar la información fue 

a través de una encuesta que se diseñó y validó durante el semestre 2012-2 y se aplicó en 

febrero de 2013 a estudiantes que habían reprobado una o más materias en su carrera.  

El Departamento de Ciencias Económico-Administrativas del ITM contaba al semestre 2013-1 

con una matrícula de 330 estudiantes, distribuidos en las carreras de Ingeniería en Gestión 

Empresarial, Contador Público  y Licenciatura en Contaduría con 41, 141 y 148 estudiantes 

respectivamente. De este total, 145 estudiantes (43.93 %) se encontraban en situación 

académica irregular, es decir, habían reprobado al menos una materia en su carrera. 

Del universo de estudiantes que habían reprobado una o más materias en el transcurso de su 

carrera, contestó la encuesta el 55.9% (81 estudiantes).  

La encuesta sobre determinantes de reprobación en el área de Ciencias Económico-

Administrativas en instituciones de educación superior (IES) consta de 21 preguntas que se 

pueden clasificar en cuatro apartados: datos personales del individuo, situación académica  en 

la institución, con el tercero se posibilita conocer la opinión del estudiante sobre la calidad de 

los servicios que otorga la institución, y en  el cuarto, el estudiante da a conocer su percepción 

de porqué cree que reprobó. 

La encuesta se validó con la prueba Alpha de Cronbach obteniéndose un valor del coeficiente 

de Cronbach de 0.83, y lo cual indica que la consistencia y fiabilidad del instrumento utilizado 

es buena. Se recopiló la información y se generó una base de datos la cual se analizó con el 

paquete estadístico SPSS 18.  

Resultados y discusión 

La mayoría de los estudiantes que contestaron la encuesta son jóvenes solteros (88%), de los 

cuales, el 78% de los mismos vive con sus padres y aunque el 10% restante no vive con ellos, 

siguen siendo sus dependientes económicos. De los estudiantes casados, divorciados o en 

unión libre (12%),  el 3% todavía viven con sus padres, lo que hace aseverar que los jóvenes 

estudiantes, en su gran mayoría, son dependientes económicamente. 
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La Tabla 1 muestra que es considerablemente más alto el porcentaje de estudiantes que no 

trabajan, lo que refuerza la aseveración de dependencia económica. 

 

Tabla 1. Relación de estudiantes que trabajan. NT = 81. 

Trabajan % 

Sí 38 
No 62 

Total 100 
Fuente: Encuesta determinantes de reprobación en el área de Cs. Económico-Administrativas en 

IES (2013). 

Se muestra en la Tabla 2 un equilibrio en la jornada de trabajo de los estudiantes. No trabajan 

en algo relacionado con su carrera, lo que no les aporta mucho para sus estudios: 

conocimientos, experiencias, entre otras cosas que podrían serle útiles en su carrera. 

Tabla 2. Relación estudiante trabajador ï tiempo que trabajan. NT = 31. 
 

Trabajan 
Por 

Horas 
Medio 

Tiempo 
Tiempo 

Completo 

Relacionado con su carrera 

Sí No 
No Contestó 

100% 35 % 26 % 39 % 29% 68 % 3 % 

Fuente: Encuesta determinantes de reprobación en el área de Cs. Económico-Administrativas en IES 

(2013). 

En la Tabla 3 se presenta la relación trabajo-carga académica y se observa que los estudiantes 

que trabajan eligen menor carga académica; sin embargo, al igual que los estudiantes no 

trabajadores, la mayoría elige 6 y 7 materias, que es la carga reglamentaría en estas carreras. 

Tabla 3. Relación trabajo ï carga académica 

 
 

Trabajan 

 

% 

Carga académica (materias) 

3 4 5 6 7 

 

 

  %   

Sí 100 3  20  10  35  32  

No 100 - - 2 50 48 

Fuente: Encuesta determinantes de reprobación en el área de Cs. Económico-Administrativas en IES  
(2013). 

En la Tabla 4 se aprecia que es mayor el porcentaje de estudiantes que trabajan y que han 

reprobado 1 materia, en comparación con aquellos que no trabajan; en la reprobación de dos y 

tres materias es muy similar el porcentaje; sin embargo, el 14% de los estudiantes que no 

trabajan han reprobado entre 4 y 6 materias, en comparación con el 3% de los que trabajan, lo 

que pudiera indicar que los estudiantes que trabajan se esfuerzan más por no reprobar muchas 

materias. 
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Tabla 4. Relación trabajo ï reprobación 

                 

 

Trabajan 

 

 

 

% 

Materias reprobadas 

 

Materias reprobadas 

1 2 3 4 5 6 

% 

    Sí 100 52 32 13      -  3 - 

    No 100 40 32   14    6  6 2 

Fuente: Encuesta determinantes de reprobación en el área de Cs. Económico-Administrativas en IES 
(2013). 

Los resultados anteriores muestran que el trabajar o no trabajar, no es una variable de 

influencia en la elección de la carga académica ni en el número de materias reprobadas, pues 

la gran mayoría cursa de 5 a 7 materias y reprueba de 1 a 3 materias en el semestre.  

Otros factores determinantes en la reprobación escolar son el actuar del docente y sus 

prácticas de enseñanza en el aula, así como el aspecto administrativo y organizacional 

correspondiente a las autoridades educativas de las IES; por consiguiente, se analizan algunos 

de estos factores en las tablas 5 y 6. 

La Tabla 5 muestra que el 35% de los estudiantes considera la calidad de los cursos en la 

materia reprobada como buena y el 6% excelente y, por otro lado, el 55% la consideran de 

regular a deficiente, lo que concuerda con los resultados obtenidos en otros estudios de este 

tipo donde las deficiencias pedagógicas y didácticas del docente son causas principales de 

reprobación. Si se considera que lo primordial en una IES es la calidad educativa, se observa 

un panorama, o mejor dicho, una situación para ocuparse quien corresponda. 

  

Tabla 5. Calidad del curso en  la materia reprobada. 

Situación                            % 

Excelente    6 

Buena  35 

Regular  33 

Deficiente  23 

No asistí    3 

Total 100 

Fuente: Encuesta determinantes de reprobación en el área de Cs. Económico-Administrativas en IES  
(2013). 
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La Tabla 6 muestra, conjugando algunas opciones, que el 43 % de 81 estudiantes que 

conformaron la población, casi nunca o nunca, le solicitan asesoría al docente. Además, 

aproximadamente una tercera parte son asesorados sólo algunas de las veces que lo solicitan. 

Es pertinente hacer reflexionar al docente del compromiso que tiene con el estudiante, y a este 

de la importancia que representan las asesorías para su buen desempeño académico. 

Tabla 6. Solicitud de asesoría. 

Tuve asesoría: % 

Siempre que lo solicité    9 

Algunas veces que lo solicité  31 

Nunca que lo solicité  17 

Casi nunca lo solicité  13 

No solicité asesorías  30 

Total 100 

Fuente: Encuesta determinantes de reprobación en el área de Cs. Económico-Administrativas 

en IES  (2013). 

Relativo a los servicios proporcionados por la Institución como: Centro de Información, 

Orientación Educativa y Servicio Médico, los estudiantes reportaron lo siguiente: 

¶ El 78% considera de excelente a bueno el servicio que brinda el Centro de Información 

(biblioteca). 

¶ El 58% considera de excelente a bueno el servicio de Orientación Educativa que ofrece 

la Institución 

¶ El 41 %  considera de excelente a bueno el Servicio Médico de la institución, 30 % 

regular y el 21 % lo considera deficiente. 

La opinión y valoración de la calidad de los servicios que otorgan las diversas áreas 

institucionales con las que el estudiante tiene mayor contacto  es importante debido a que 

recurren a ellas en busca de información y asesorías que los apoye en su desempeño escolar. 

La carencia de estos apoyos que subsanan necesidades académicas, las deficiencias de los 

procesos académicos y de los servicios que ofrece la institución traen consecuencias en el 

quehacer educativo y un alto riesgo de expulsión de la carrera (Silva, et al. 2012). 

Causas de reprobación desde el punto de vista del estudiante  

Es de gran importancia conocer la percepción del estudiante en relación a las causas de 

reprobación; en este sentido, la encuesta contenía la preguntas abierta: ¿Por qué crees que 

reprobaste?, lo reportado por los estudiantes se muestra en la Tabla 7. 

Las respuestas a esta pregunta fueron variadas. El 41% de los estudiantes dio más de una 

causa, por lo que este análisis no se limita a una respuesta por estudiante encuestado, sino 
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que el análisis se realizó con base a las razones mencionadas por cada uno de ellos al 

contestar la pregunta ¿por qué crees que reprobaste?  

Tabla 7. Razones a la que los estudiantes atribuyen la reprobación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Causas Número de menciones            % 

Por no estudiar              38                               32 

Por el Profesor               36                               31 

Por no asistir a la(s) clase(s)              23                               20 

Horarios                 9                                 8   

Motivos personales                5                                 4 

Otras causas                 6                                 5 

Total            117                             100 

Fuente: Encuesta determinantes de reprobación en el área de Cs. Económico-Administrativas 

en IES  (2013). 

En la Tabla 7, se agruparon 117 (100%) causas por las cuales los estudiante creen que 

reprobaron. De ese 100%, el 32% consideró que reprobó por no estudiar, por diversos motivos, 

pero no estudió. El 31% consideró que el causante de su reprobación fue el profesor, también 

con diversas razones (como se muestra en las Tablas 8, 9 y 10); además, el 20% considera 

que reprob· por no asistir a la clase. El 8% argument· motivos de horarios; el 4% dio ñmotivos 

o problemas familiaresò  y el 5% restante por otras causas. 

En las Tablas 8, 9 y 10 se analizan las tres primeras causas o razones que reportaron los 

estudiantes como determinantes de su reprobación escolar. 

Tabla 8. Reprobación por no estudiar. 

 
 Menciones 

Lo suficiente        10 

Dificultad para entender al maestro, la clase, lo que tenía que hacer*    9 

Por falta de tiempo, dedicación, empeño, interés, flojera-cansancio  7 

Por no poner  atención, no puse de mi parte  5 

No tenía bases para la carrera-falta de conocimientos previos  3 

La clase era demasiado difícil  2 

Por incumplimiento de tareas, falta de práctica y más repaso                      2 

2 
Fuente: Encuesta determinantes de reprobación en el área de Cs. Económico-Administrativas 

en IES  (2013). 
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Tabla 9. Reprobación atribuible al profesor. 

  Menciones 

No explica bien y suficiente, no secuencia en clase, clases muy rápido 15 

Por el maestro, por su falta de compromiso, no asistía a clase   8 

Por evaluaciones: no hacía exámenes, solo evalúan con exámenes, no 
entender la forma de evaluar, no dan muchas oportunidades, hacía 
examen muy rápido 

 6 

Deficiencia del maestro, no domina el tema   4 

Por diferencias con el maestro, prepotente, grosero  3 

Fuente: Encuesta determinantes de reprobación en el área de Cs. Económico-Administrativas 

en IES  (2013). 

 

Tabla 10.  Reprobación por no asistir a clases 

 
 Menciones 

Por faltar, simplemente 10 

Por no entrar a clase 3 

No llegar a tiempo por mi trabajo 3 

Por el medio de transporte ya que vivo lejos y la clase es muy temprano 2 

Por enfermedad grave 1 

Por problemas personales; no asistí y no me pude dar de baja; por salir 
de la Ciudad; problemas para asistir por ser la clase en la tarde 

4 

Fuente: Encuesta determinantes de reprobación en el área de Cs. Económico-Administrativas 

en IES  (2013). 

En el análisis de la reprobación, desde la visión del estudiante, se advierte que hay una mínima 

diferencia entre los que se consideran a sí mismos responsables de su reprobación contra los 

que consideran que reprobaron por una deficiente cátedra del docente. Sin embargo, sumando 

los porcentajes de la causa ñpor no estudiarò (32%) y el de la causa ñpor no asistir a claseò 

(20%) se tiene  un 52% de la reprobaci·n ñatribuibleò al estudiante, en contra de un 31%  

ñatribuibleò al profesor 

No obstante lo anterior, todas y cada una de las principales causas de reprobación desde la 

óptica del estudiante, como son: falta de estudio, insistencias a clase, así como la deficiente 

cátedra de los profesores, deben ser prioritariamente atendidas por las autoridades educativas 

diseñando estrategias y/o programas que lleven a evitar o a disminuir considerablemente la 

reprobación escolar, sin descuidar desde luego, las otras razones que tuvieron menos 

menciones. 
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En un sentido más dirigido, se pidió al estudiante que marcara en orden de influencia, de 29 

posibles causas dadas, las que influyeron para que reprobara y se muestran los resultados en 

la Tabla 11. Para analizar las respuestas, se tomaron aquellas que según los estudiantes, 

tuvieron una mayor influencia para no acreditar una o más materias. Las causas elegidas 

representativas fueron 14 y se ordenaron del porcentaje más alto al más bajo y de acuerdo al 

resultado obtenido en la opción de mayor influencia. 

En la Tabla 11, la causa que de acuerdo con los estudiantes influyó más en su reprobación fue 

ñdificultad para entender las materiasò; esta respuesta  ya se observaba en la Tabla 8, en el 

análisis de la pregunta ¿por qué crees que reprobaste?, y la misma tabla muestra que son 

varias las razones por las que el estudiante no entiende la materia o no le entiende al docente, 

como son: no tener los conocimientos previos requeridos (que en la tabla 11 se muestra como 

la causa número 11 con un 61% en total, sumando poca, mediana y mayor influencia de 

reprobación), no poner atención, empeño, dedicación, no estudiar lo suficiente, no hacer tareas, 

prácticas, repasos, entre otras; agregándole el no asistir a clases (20% aproximadamente) 

según el análisis de la misma pregunta, que coincide con el 20 % que muestra la Tabla 11 

como una de las causas que tuvieron mayor influencia en la reprobación. 
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TABLA 11. Causas que influyeron en la reprobación. (En orden de influencia) 

 CAUSAS      Total 
No 

contestó 
No influyó 

Poca y  

Mediana  

influencia 

 

 

  Mayor     

influencia 

        %         %         

% 

  

1. Dificultad para entender 
las materias 

    100        --        27               40 

40 

        33 

2. El profesor no explicó 
con claridad los temas 

    100        1        30        37         32 

3. Falté mucho a clases     100        1        41        38         20 

4.El maestro es muy 
exigente 

    100        --        33        49         18 

5. Falta de tiempo     100        1        47        35         18 

6. Insuficiente material 
didáctico 

    100        1        48        35         16 

7. Profesor no domina el 
tema 

    100        1        57        26         16 

8. No concluí la materia y 
por eso reprobé 

    100        5        52        28         15 

9. Muchos estudiantes por 
grupo 

    100        2        59        24         15 

10. Falta de motivación 
para el estudio 

    100        1        38        47         14 

11.Falta de bases para 
cursar la materia 

    100        --        38        49         12 

12. Programas extensos     100        2        55        31         12 

13.Falta de hábitos de 
estudio 

    100        1        46        41         12 

14. No asistí a asesorías     100        --        43        46         11 

Fuente: Encuesta determinantes de reprobación en el área de Cs. Económico-Administrativas en 

IES  (2013). 

La segunda causa de reprobación con mayor influencia, también coincide con lo mostrado en la 

Tabla 7, en cuanto el profesor es considerado, en segundo lugar, el responsable de la 

reprobación escolar.  
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En la Tabla 12 se muestra la visión del estudiante de las diez principales causas de 

reprobación. Abundando un poco, en esta Tabla se observa que el factor económico y de 

problemas familiares no aparece como causa relevante de reprobación. Esto no significa que 

no existan situaciones de ésta índole en la institución, y lo constatan los resultados, puesto que 

el 10% lo mencionó como un factor de mediana influencia y solo el 4.5% consideró la falta de 

recursos económicos como la causa de mayor  influencia en la reprobación. 

Tabla 12. Visión del estudiante de las diez principales causas de reprobación. 

Causa de reprobación % 

Dificultad para entender las materias 73 
El profesor no explicó con claridad los temas 69 
El maestro es muy exigente 67 
No resolví ejercicios adicionales 63 
Falta de motivación para el estudio 61 
Falta de bases para cursar la materia 61 
Falté mucho a clases 58 
No asistí a asesorías 57 
Falta de tiempo 53 
Falta de hábitos de estudio 53 

          Fuente: Encuesta determinantes de reprobación en el área de Cs. Económico-Administrativas en  
          IES  (2013). 

 

Conclusiones 

Con base en los análisis anteriores, se concluye que las deficiencias de conocimiento en los 

estudiantes en las áreas básicas de las carreras de Ciencias Económico-Administrativas, que 

incide en altos índices de reprobación, es debido a factores atribuibles a los estudiantes, a los 

docentes y a la institución. A los estudiantes, por su falta de dedicación, empeño e interés en el 

estudio, la inasistencia a las clases, la falta de conocimientos previos y a la carencia de hábitos 

de estudio; de los docentes, las deficiencias en conocimientos pedagógicos y didácticos, en 

procedimientos adecuados para evaluar, así como su compromiso y responsabilidad de 

asistencia al aula, el no dominar el tema, falta de motivación y diferencias con los estudiantes, 

como lo se¶ala Riego (2013) ñfalta de condiciones personales para la ense¶anzaò. Atribuible a 

la institución, reportaron la deficiente planeación y programación de los horarios, es decir, por 

materias que no se abren, programadas a la misma hora, o en horas difíciles de asistir. 

Se concluye también, que el aspecto económico-familiar no es un factor determinante de 

reprobación, debido a que la mayoría de los estudiantes son solteros y aún viven con sus 

padres, de quienes dependen económicamente. Este resultado contrasta con el estudio 

realizado por Silva, et al. (2012) en la Universidad de Guadalajara donde los datos obtenido  

posibilitan señalar que  los motivos de reprobación se localizan en primer lugar en las áreas 

que comprenden los aspectos socioeconómicos-familiares. Por otro lado, es muy similar  a los 

resultados obtenidos por Flores, Camacho, y Ontiveros (2013) en el que refieren que el 48.8% 
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de los estudiantes trabaja y el resto no, que el 76.5% vive con sus padres, por lo que señalan 

que realmente no se ve un problema socioeconómico que justifique al estudiante como víctima, 

cayendo en una representación social educativa falsa. 

Como lo comentan Corral y Díaz (2009): a pesar de ser un tema estudiado frecuentemente, 

disminuir la reprobación no es un reto sencillo. 

Se requiere de un cambio en la forma en que los estudiantes visualizan su estadía en las 

Instituciones de Educación Superior (IES), la forma en que los docentes realizan su labor, así 

como una intervención inmediata de las autoridades educativas con acciones que promuevan 

la incorporación de elementos que favorezcan el análisis y prevención de las causas de 

reprobación. 
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Eje temático: Administración de la calidad 

 

Resumen 

Actualmente la aplicación del PHVA en la industria es un aliciente para la calidad de las 

organizaciones, al igual los resultados de su aplicación en las pequeñas y medianas empresas 

permite establecer una metodología para la mejora continua de las áreas donde se desea 

aplicar esta. Su implementación en la Academia de Fútbol permitió encontrar aspectos que 

requieren mejoras para lograr la satisfacción de los clientes. La herramienta PHVA consiste en 

cuatro etapas: Planear (determinación de tiempos y acciones a realizar), Hacer (Aplicación de 

acciones planeadas), Verificar (captura y análisis de los resultados) y Actuar (interpretación de 

los resultados, determinación y recomendación de acciones de mejora). Para dar seguimiento 

se dejó un sistema de retroalimentación para el establecimiento de la mejora continua. El logro 

de los objetivos se ve reflejado en el aumento de la satisfacción de los clientes, esto a su vez 

impulso la permanencia y aumento de alumnos en la institución. 

Abstract 

Now at day the use of PDCA in the industry it´s an incentive for the quality of the organizations, 

at the same way it does to small and medium business, it allows them to establish the 

continuous improvement methodology to the areas that need an upturn.  The application in the 

Academia de Fútbol allowed finding aspects that need improvement to achieve the customer 

satisfaction. The tool PDCA is based in four phases: Plan (establishment of actions to do in a 

timely matter), Do (application of planned actions), Check (results capture and analysis), Act 

(results interpretation, determination and recommendation of improvement actions). To follow 

the continuous improvement a feedback system was left. The achievement of the main objective 

is reflected in the increase of the customer satisfaction, at the same time it impulse the 

permanency and increase of clients. 

Palabras clave: Mejora, calidad, servicio y herramienta PHVA. 
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Introducción 

La percepción y satisfacción del cliente es un factor clave para el éxito de cualquier giro de 

cualquier compañía; por lo que el cumplir con las expectativas de los mismos determinará el 

crecimiento de la misma. 

En la actualidad el fútbol rápido es un deporte muy común que ha crecido en cuanto a 

instituciones, existen aproximadamente en la ciudad 7 escuelas, de estas sólo 4 tienen 

instalaciones propias y tienen una estructura formal en cuanto a la planeación, formación y 

atención a los alumnos. La Academia de Fútbol tiene su prestigio por instruir a niños, sin 

embargo debido a la alta competencia y a que cada vez las instituciones están siendo mejor 

estructuradas, esta escuela requiere dar mayor calidad en sus servicios y en la atención a los 

clientes. 

Durante 15 años la institución mantuvo su promedio de alumnos, pero en los últimos 2 años se 

ha presentado un efecto de disminución del 30% de alumnos, los cuales se ven reflejados 

conforme avanzan de categoría, en la actualidad cuenta con 118 alumnos sumando todas las 

categorías, el 30% representa un ingreso de $250,000 pesos anuales. 

El objetivo general de la presente investigación es ñIdentificar los factores que afectan la 

inscripción y permanencia de los clientes internos y externos con el fin de incrementar en un 

30% la cantidad de alumnos en la Academia de Fútbol a través de la implementación de la 

herramienta del Círculo de Deming para Mayo del 2014.ò 

Para lo lograr lo anterior, se plantean los siguientes objetivos específicos: 

OE1 Planear: Análisis de la estructura organizacional de la Academia de Fútbol mediante un 

análisis FODA a Octubre de 2013. 

OE2 Hacer: Aplicación de herramientas de calidad para ver la situación actual y deseada de la 

empresa a Mayo de 2014. 

OE3 Verificar: Análisis e interpretación de datos obtenidos de las herramientas de calidad 

aplicadas a Mayo de 2014. Medición del impacto en los ingresos de la empresa y en el nivel de 

satisfacción del cliente durante el mes de Mayo de 2014. 

OE4 Actuar: Propuesta de cambios y acciones correctivas requeridas para la satisfacción de los 

clientes (internos y externo) de acuerdo con los datos de la investigación durante el mes de 

Diciembre del 2013. 

En la presente investigación se plantean dos preguntas de investigación, la primera es ¿Qué 

factores mejorarán al implementar la herramienta Círculo de Deming en la Academia de 
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Fútbol?, y la segunda ¿Qué otros aspectos aparte de la calidad en el servicio impactan en la 

disminución de alumnos? Como hipótesis de investigación se define que al implementar la 

herramienta círculo de Deming se podrá mejorar el sistema de trabajo e incrementar la 

satisfacción de los clientes y obtener un mayor número de alumnos en la Academia de Fútbol. 

Mediante un modelo conceptual se visualiza la relación que existe entre las variables de la 

presente investigación como se muestra en la figura 1. 

Figura 1 Modelo conceptual 

 

                  Fuente: Elaboración propia. 

En la Teoría de la calidad se considera que el fracaso de las empresas recae en la gestión para 

planificar el futuro y predecir los problemas que pueden surgir. Deming W. E. (1989) define que 

la calidad es percibida tanto por los clientes como por los miembros de la empresa, estos 

últimos entienden por calidad a la actuación que satisface y que le hace estar orgulloso de su 

trabajo. Por ello el Círculo de mejora continua permite analizar y llevar a cabo los cambios 

mediante cuatro etapas Planear, Hacer, Verificar y Actuar y menciona (Deming, 1989) que: 

ñAl mejorar la calidad, se transfieren las horas-hombre y las horas máquina 

malgastadas a la fabricación de un  producto bueno y a dar un servicio mejor. El 

resultado es una reacción en cadena ïse reducen los costes, se es más 

competitivo, la gente está más contenta con su trabajo, hay trabajo, y más 

trabajoò. 

Deming (1989) afirma que la mejora de la calidad no es exclusiva de la fabricación de bienes, 

como lo son los hoteles, restaurantes, transportes, instituciones educativas entre otras, ya que 

el buscar los métodos adecuados y aplicarlos con el fin de ofrecer calidad o mejorar la misma 

en los servicios que presta una empresa, esta se verá reflejada en la reducción de errores, 

reducción de costos y aumento de la satisfacción del cliente. Es importante el tener puntos de 
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referencia para poder analizar la situación actual de la empresa así como de la calidad que 

ofrece, por ello el establecer el nivel que se tiene en comparación con la competencia es de 

suma importancia, ya que este permitirá conocer la posición en la que se encuentra la 

organización y la calidad que se ofrece en el mercado, para ello el Circulo de Deming sirve 

como una herramienta para llevar a cabo un ciclo de mejora continua. 

La relación que existe (Deming, 1989) con los clientes es otro punto fundamental para poder 

ofrecer calidad, ya que ellos son quienes adquieren los productos o servicios mediante la 

inversión de su dinero, ellos son otro punto de referencia importante, ya que sus inquietudes, 

su satisfacción o insatisfacción sirven para conocer que detalles se pueden mejorar, es este 

sentido afirma (1989), que: 

ñCada producto deber²a ser considerado como si fuese ¼nico; sólo hay una 

oportunidad para lograr el éxito óptimo. Es fundamental trabajar en equipo en el 

diseño, debe haber una mejora continua en los métodos de ensayo, y un 

entendimiento cada vez mejor de lo que necesita el cliente y de la forma en que 

éste usa y mal usa el productoò. 

Deming (1989) afirma que la calidad en los servicios es cuantificable y medible mediante la 

satisfacción de los usuarios, por lo regular se consideran que sólo los productos tienen esa 

capacidad de ser medidos o cuantificados. 

Quijano V.M. (2003) asume en su Teoría de la calidad en el servicio que el lograr cumplir con el 

cliente es un factor fundamental para determinar la calidad en las empresas, en este caso 

específicamente el servicio que se ofrece, ya que el no cumplir con las expectativas del usuario 

se considera un obstáculo, si este factor se hace una constante, el servicio será percibido como 

mala calidad tanto en el servicio como en la efectividad del empleado. Esto se debe a la falta 

de compromiso por parte de los miembros o empleados de la organización, un factor decisivo 

para determinar la calidad. 

Quijano V.M. (2003) afirma que el trabajar en una organización que no puede ser constante en 

cuanto al cumplimiento de sus compromisos, tiene como efecto el bajar la moral de los 

empleados para tomar como su responsabilidad la satisfacción de los usuarios. 

Otro factor que Quijano V.M. (2003) considera de suma importancia para la obtención de 

calidad de una empresa es la capacitación que les brinde a sus empleados, esto causa no 

tener una actitud correcta a la hora de ofrecer el servicio que presta la empresa, como 

consecuencia se tiene la insatisfacción del cliente.  

Leñero V. (2002) en su Teoría del cliente como amigo considera a éste como el supremo juez 

que dirá si la empresa merece proseguir en el mercado. Si no se cuida a los clientes siempre 
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habrá quien lo haga, esto quiere decir que la competencia entrara en juego y obtendrá a los 

clientes insatisfechos. 

El servicio Leñero V. (2002) lo considera como un factor espiritual y no mecánico, esto quiere 

decir que se debe aportar más allá de lo mínimo esperado por el cliente. Las actitudes son de 

suma importancia para el ofrecimiento de calidad en el servicio, ya que de esta es el punto de 

partida para la percepción de los clientes. 

Walton M. (1991) en su Teoría de cómo administrar con el método Deming La gerencia es de 

suma importancia en la aplicación del método Deming, menciona que existen dos tipos de 

problemas; los que se presentan hoy y los de mañana. Los problemas que se presentan en el 

hoy están relacionados con cuestiones inmediatas que existen en las empresas, el mantener la 

calidad; la producción de ventas; el presupuesto; el empleo: las utilidades; el servicio. Estos 

son problemas muy frecuentes que enfrentan las organizaciones sin procurar lo que se puede 

presentar a futuro. Se dice que las empresas por lo general consideran solamente lo que 

sucederá en los dividendos trimestrales sin tomar en cuenta periodos más extensos. Walton M. 

(1991). Menciona que: 

ñLa innovaci·n no consiste en la introducción de algún producto nuevo o 

llamativo, por el solo hecho de tener algo nuevo que vender. El producto o el 

servicio debe tener un mercado, debe ayudarle a la gente a vivir mejor en algún 

sentido materialò. 

Inclusive Walton M. (1991) considera que el mejoramiento no se consigue de un día para otro. 

Los altos mandos están obligados a la mejora continua. La calidad debe ser integrada desde la 

etapa del diseño, otro factor clave es el trabajo en equipo para el logro de la integración. 

Ferrer A. (2001) estipula en su teoría de la formación de una escuela de fútbol que estas 

requieren de distintas fases para ser integradas, así como los alumnos que deseen ser parte de 

ellas requieren pasar por distintos módulos para ser calificados primeramente como aptos para 

formar parte de una institución de este ámbito. Lo primero son las bases para establecer si un 

niño puede practicar dicha actividad, para ello se debe analizar sus capacidades físicas y 

psicológicas para poder brindarle la capacitación deportiva y posteriormente hacerlos 

competitivos. 

Afirma Ferrer A. (2001) que las instituciones de fútbol tienen como base para poder ofrecer un 

servicio de calidad  el tener un esfuerzo organizativo, esto es que depende mucho de las 

personas que se encargan de cada uno de los aspectos para la instrucción de dicho deporte, 

tanto el área administrativa, como los líderes de la organización así como los instructores son 

una parte fundamental para poder brindar un servicio de calidad, así como menciona que  
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ñUna escuela de futbol es una especial organizaci·n de la participaci·n de 

jóvenes futbolistas, que trata con progresión metodológica el logro de los 

objetivos físico/técnicos, pero respetando y favoreciendo el natural proceso 

evolutivo de esos jóvenesò. 

Francés A. (2006) considera la matriz FODA como una de las herramientas más utilizadas en 

planificación estratégica. Esta matriz se puede emplear para establecer una tipología de 

estrategias. Las oportunidades que se aprovechan con las fortalezas originan estrategias 

ofensivas. Las oportunidades que se deben enfrentar teniendo debilidades generan estrategias 

adaptativas. Las amenazas que se enfrentan teniendo debilidades generan estrategias 

reactivas, mientras que las enfrentadas con debilidades generan estrategias defensivas. 

Nuviala N, Tamayo F., Fernández M. (2011) en su caso práctico de la Calidad del servicio 

deportivo en la edad escolar desde una doble perspectiva El servicio de calidad en las 

organizaciones deportivas debe buscar conocer las expectativas de la calidad que los usuarios 

otorgan a las instituciones y/o servicios deportivos en las cuales se desarrollan las prácticas. Se 

debe analizar los elementos que integran el sistema deportivo: Organización, recursos 

materiales y recursos humanos. Por último se compara la valoración de los diferentes 

elementos que integran la prestación del servicio, tomando en cuenta los usuarios y los 

técnicos. 

Olga Aguilera, Inés Morales (2011) en su guía de buenas prácticas para la gestión de procesos 

en instalaciones deportivas del Instituto Andaluz del Deporte (IAD), continuando con la política 

de la Junta de Andalucía de mejorar la calidad en la gestión de organizaciones, pretende llegar 

al colectivo de todos los profesionales del deporte la necesidad de adoptar modelos de gestión 

empresarial basados en los modelos de gestión cuya eficacia ya han sido contrastado con las 

organizaciones lideres a lo largo del tiempo, como pueden ser la familia de norma ISO 

9000:2000 o el modelo EFQM de excelencia empresarial. 

Islas C., Dorantes A. (2011).  Mediante su caso estudio Impacto social del programa escuelas 

de fútbol de integración social, busca generar habilidades y destrezas a los técnicos operativos 

para el manejo de pruebas psicológicas y cuestionarios sociales que permiten la medición del 

programa, para actuar según las necesidades que se presentan. 

Vera J. (2009). En su proyecto de investigaci·n denominado ñel papel de la calidad del servicio 

del restaurante como antecedente de la lealtad del clienteò tiene como objetivo el proveer una 

explicación sobre la medida en que los factores que componen la calidad del servicio son 

predictores de la opinión general del cliente y de su lealtad hacia un restaurante. La recolección 

de los datos se realizó a través de la aplicación de un cuestionario estructurado a una muestra 

conformada por 111 comensales de restaurantes de servicio. Se trabajó en distintos aspectos 

en el cuestionario, con el fin de evaluar los factores que determinan la fidelidad de los clientes 

hacia una empresa. 
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Metodología 

El tipo de investigación se considera mixta, longitudinal con un alcance explicativo; las etapas 

de la presente investigación están relacionadas con la metodología del Círculo de Deming las 

cuales se presentan a continuación: 

Etapa 1, Planear: Se determinan los pasos, acciones, herramientas y fechas requeridas para 

conocer las causas de la problemática de la presente investigación, entre las cuales consiste 

en el diseño de una entrevista dirigida al director de la Academia de Fútbol, la identificación del 

sujeto de estudio para determinar la muestra, el diseño de un análisis FODA de la empresa y el 

diseño de una encuesta dirigida a clientes internos y externos de la empresa. 

Etapa 2, Hacer: Realización de una matriz FODA de la Academia de Fútbol el día 1 de Octubre 

de 2013, Entrevista con el director de la Academia de Fútbol, día 8 de Octubre de 2013, 

Aplicación del cuestionario dirigido a los Instructores de la Academia de Fútbol de la primera 

etapa de la encuesta, se llevará a cabo después de la junta semanal el miércoles 9 de Octubre 

de 2013, Aplicación del cuestionario dirigido a los Padres de Familia de la Academia de Fútbol 

de la primera etapa de la encuesta, durante el sábado 12 de Octubre de 2013, Captura de los 

datos obtenidos de la Entrevista y de los Cuestionarios, 15 de Octubre de 2013, Segunda 

Entrevista con el director de la Academia de Fútbol, el día 8 de Mayo de 2014, Aplicación del 

cuestionario dirigido a los Instructores de la Academia de Fútbol de la segunda etapa de la 

encuesta, se llevará a cabo después de la junta semanal el miércoles 8 de Mayo de 2014, 

Aplicación del cuestionario dirigido a los Padres de Familia de la Academia de Fútbol de la 

primera etapa de la encuesta, durante el sábado 10 de Mayo de 2014 y la captura de los datos 

obtenidos de la Entrevista y de los Cuestionarios, 11 de Mayo de 2013. 

Etapa 3, Verificar: Análisis, medición e interpretación de los resultados obtenidos en la etapa 

anterior. Y Comparación de los datos obtenidos en el periodo inicial y final. 

Etapa 4, Actuar: Propuesta de acciones correctivas y/o de mejora según los resultados 

obtenidos y En caso de no solucionar la problemática se debe regresar a la etapa de planear. 
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El universo de la presente investigación es la institución Academia de Fútbol como se muestra 

en la cuadro 1.  

Cuadro Universo de la investigación 

Población  Universo Total 

Alumnos 96 alumnos 
son 
regulares  

14 alumnos 
son 
hermanos 

8 alumnos 
becados de 
casa hogar 

 
118 alumnos 

Padres de 

familia 

 

118 alumnos inscritos-14 consanguineos-8 

alumnos de casa hogar 

 

96 padres 

Instructores  6 instructores 

             Fuente: Elaboración propia 

La presente investigación define una muestra del tipo probabilística.  

Para la recolección de datos se aplicaron los instrumentos Matriz FODA, Entrevista y Encuesta 

para poder cumplir con cada una de las etapas estipuladas y obtener los siguientes datos: 
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Resultados y discusión 

A continuación se presenta el análisis de los resultados de la Matriz FODA aplicadas a la 

presente investigación mediante la tabla 1. 

Tabla 1  Análisis de FODA 

Fortalezas Oportunidades  

¶ Prestigio 

¶ Experiencia 

¶ Ubicación 

¶ Socialmente responsable 

¶ Horario estratégico 

¶ Precios accesibles 

¶ imagen  

¶ Mejora de infraestructura 

¶ Vinculación con otras escuelas y ligas de fútbol 

¶ La mayor competencia del giro paso su etapa 

de mayor auge 

¶ Tener un servicio más personalizado mediante 

un control personal de los alumnos 

¶ Actualizar el sistema de trabajo 

¶ Vinculación con escuelas de deportes y 

medicina 

Debilidades Amenazas  

¶ Impuntualidad de instructores 

¶ Falta de seriedad de parte de los empleados 

¶ Plaga de palomas 

¶ Estacionamiento pequeño 

¶ Sanitarios con mala ubicación 

¶ Estacionamiento limitado 

¶ Falta de disciplina de parte de los 

empleados 

¶ Falta de vinculación con empresas  

¶ Bajo uso e interés por utilizar la red para la 

comunicación e imagen de la empresa 

¶ Impuntualidad de instructores 

¶ La competencia 

¶ Crisis económica 

¶ La imposibilidad de equilibrar los 

equipos de la escuela de fútbol 

¶ La falta de actualización de la 

empresa 

¶ La confusión entre el concepto 

recreativo que maneja la Academia 

de fútbol con un club de fútbol. 

Fuente: Elaboración propia. 

En el cuadro 2 se muestra el análisis de los resultados obtenidos y el análisis de cada 

segmento, de los cuestionarios aplicados a los Padres de Familia. El análisis que se muestra 

en el extremo izquierdo en la parte superior es el correspondiente a la primera etapa de 

aplicación de la encuesta y en el extremo derecho en la parte inferior la segunda etapa. 
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Cuadro 2. Análisis de resultados de cuestionarios aplicados a padres de familia  

Preguntas Análisis  

1.- ¿Cómo consideras el 
servicio en general que brinda 
La Academia de Fútbol? 
 
 M

u
y
 b

u
e
n
o
 5 4 3 2 1 N/C M

u
y
 m

a
lo

 

27% 
    
    44%                

61% 
 
    47% 

8% 
 
     9% 

4% 
 
     0% 

0% 
 
     0% 

 

2.- ¿Cómo considera la calidad 
de la información o 
comunicación? (avisos, tabla de 
posiciones, goleo, torneos, 
selección, etc. 
 M

u
y
 b

u
e
n
o
 

19% 
 
 
    34% 

65% 
 
 
    52% 

16% 
 
 
    14% 

0% 
 
 
     0% 

0% 
 
 
    0% 

 M
u

y
 m

a
lo

 

3.- ¿Cómo considera la 
atención administrativa que se 
le brinda? 
 
 M

u
y
 b

u
e
n
a

 25% 
 
 
    62% 

63% 
 
 
    34% 

0% 
 
 
    4% 

2% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

10% M
u

y
 m

a
la

 

4.- ¿Cómo considera la calidad 
de la impartición de clases? 
 
 
 M

u
y
 b

u
e
n
a
 26% 

 
 
    35% 

49% 
 
 
    52% 

21% 
 
 
    13% 

0% 
 
 
     0% 

4% 
 
 
    0% 

 M
u

y
 m

a
la

 

5.- ¿Cómo considera la 
distribución de los equipos? 
 
 
 M

u
y
 b

u
e
n
a
 6% 

 
 
    23% 

47% 
 
 
    32% 

31% 
 
 
    25% 

14% 
 
 
    10% 

2% 
 
 
   10% 

 M
u

y
 m

a
la

 

6.- ¿Cómo considera la calidad 
de las instalaciones? (Canchas, 
gradas, baños, pasillos, etc.)  
 

M
u

y
 b

u
e
n
a
 6% 

 
 
    13% 

33% 
 
 
   31% 

40% 
 
 
    41% 

15% 
 
 
    12% 

6% 
 
 
    3% 

 M
u

y
 m

a
la

 

7.- En qué condiciones 
considera que están las los 
instrumentos para entrenar y 
jugar.  (Balones, conos, etc.) 
 
 M

u
y
 b

u
e
n
a
 

10% 
 
 
    37% 

71% 
 
 
    42% 

19% 
 
 
    21% 

0% 
 
 
     0% 

0% 
 
 
    0% 

 M
u

y
 m

a
la

 

8.- ¿Cómo considera la 
atención que brindan los 
instructores  
durante los entrenamientos? 
 
 M

u
y
 b

u
e
n
a
 

33% 
 
 
    50% 

47% 
 
 
    35% 

10% 
 
 
    12% 

2% 
 
 
    3% 

4% 
 
 
    0% 

4% M
u

y
 m

a
la 

9.- ¿Cómo considera la 
atención que brindan los 
instructores durante los 
partidos? 
 
 M

u
y
 b

u
e
n
a
 

29% 
 
 
    49% 

45% 
 
 
    35% 

14% 
 
 
    13% 

2% 
 
 
    3% 

6% 
 
 
    0% 

4% M
u

y
 m

a
la 

Fuente: Elaboración propia. 

Los resultados obtenidos y el análisis de cada segmento, de los cuestionarios aplicados a los 

Instructores, estos se presentan en el cuadro 3.  



Congreso Escala 2014, Volumen 1, Número 1, ISSN: 2448-8879 

 

Administración de la Calidad Página86 

Cuadro 3. Análisis de resultados de cuestionarios aplicados a instructores 

Preguntas Análisis  
 
 
1.- ¿Cómo consideras la calidad 
del sistema que se tiene para la 
impartición de clases? 
 

M
u

y
 b

u
e
n
a
 5 4 3 2 1 N/C 

M
u

y
 m

a
la

 

0% 
 
 
    50% 

100% 
 
 
    50% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

 

2.- ¿Consideras que se puede 
mejorar el sistema de 
impartición de clases?3.- 
¿Consideras que el sistema de 
impartición de clases es el más 
adecuado? 

S
i 

100% 
 
 
  100% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

 

N
o
 

3.- ¿Consideras que los 
jugadores se encuentran 
equitativamente repartidos en 
los equipos y en las categorías? 
 

S
i 

40% 
 
 
    50% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

40% 
 
 
   50% 

20% 

N
o
 

4.- ¿Estas  certificado como 
instructor de fútbol? 
 

S
i 

60% 
 
 
    60% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

40% 
 
 
   40% 

 

N
o
 

5.- ¿Haz recibido alguna 
capacitación por parte de la 
empresa? 
 

M
u

y
 b

u
e
n
a
 40% 

 
 
  100% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

60% 
 
 
    0% 

 M
u

y
 m

a
la

 

6.- ¿Cómo consideras que es la 
calidad de la atención que 
brindan en general todos los 
instructores? 
 M

u
y
 b

u
e
n
a
 40% 

 
 
   66% 

40% 
 
 
    17% 

20% 
 
 
    17% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

 M
u

y
 m

a
la

 

7.- El horario de trabajo es: 
 

E
x
c
e
le

n
te

 80% 
 
 
  100% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

20% S
e
 m

e
 

d
ific

u
lta 

8.- ¿Las herramientas que te 
brinda la institución como 
instructor te permiten 
desempeñarte de la mejor 
manera? 
 

S
i 

60% 
 
 
  100% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

20% 
 
 
    0% 

20% 
 N

o 

9.- ¿En qué estado se 
encuentran las instalaciones 
(canchas, baños, pasillos, etc.)? 
 

M
u

y
 b

u
e
n
a
s
 40% 

 
 
    50% 

20% 
 
 
    17% 

20% 
 
 
    33% 

0% 
 
 
    0% 

0% 
 
 
    0% 

20% M
u

y
 m

a
la

s
 

Fuente: Elaboración propia. 

El análisis e interpretación de resultados de la variable independiente, muestra que la 

estructura del sistema de trabajo en cuanto a  Satisfacción se obtuvo que Percepción de la 
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calidad del servicio: Buena, Se requiere mayor atención y concentración de los instructores, Se 

requiere mejorar la infraestructura, Se requiere capacitar y certificar a los instructores, Se 

requiere motivar la unión entre los miembros de la empresa, Se requiere de un sistema de 

control de puntualidad, Se requiere dar mayor formalidad a los procesos de enseñanza por 

parte de los instructores, Se requiere un mejor sistema para la distribución equitativa de los 

alumnos entre los equipos de las distintas categorías, Se requiere de mayor cantidad de 

herramientas y de buena calidad, así como el control de las mismas 

El análisis e interpretación de resultados de la variable dependiente, muestra que la Calidad en 

el servicio en cuanto al factor Alumnos-Ingresos se interpreta que al cierre de la presente 

investigación con la información obtenida de parte de la administración de la empresa se 

determinó que se cumple con la hipótesis, ya que se tiene la tendencia del aumento de 

alumnos conforme se mejora la calidad del servicio. 

Conclusiones 

El objetivo general se cumplió parcialmente, la primera parte se cubrió en su totalidad la cual 

consta de  identificar las áreas que afectan a la permanencia e inscripción de los clientes para 

ello se establecieron distintas acciones para mejorar estos aspectos; se dice que se cumplió 

parcialmente debido a que ha aumentado en un 19% la cantidad de alumnos y no en el 30% 

establecido en la presente investigación, aunque la tendencia del aumento de clientes.  

Dentro de la etapa ñHacerò se determinaron llevar a cabo distintas acciones para el logro del 

objetivo de la presente investigación, dentro de esta etapa se realizó una propuesta, la cual a 

continuación se muestran los principales componentes establecidos en dicha propuesta. 

Para mejorar la calidad del Sistema de trabajo se propusieron acciones de mantenimiento en 

infraestructura, así como un sistema de control diario de mantenimiento y abastecimiento de 

sanitarios, también un sistema de control de asistencia y puntualidad; para el equilibrio de los 

equipos en las distintas categorías se creó un sistema de valoración del nivel de aprendizaje y 

desempeño; también se propone un sistema de control de las herramientas de trabajo y un 

sistema de retroalimentación mediante un buzón de sugerencias y quejas. 

Se recomienda capacitar mínimo 2 veces al año y dar capacitación a los de nuevo ingreso. 

Certificar a todos los instructores ante la Federación Mexicana de Fútbol. Se recomienda hacer 

vínculo con las escuelas de deporte y medicina de la ciudad,  
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Resumen 

La diferencia que hace a un profesionista de ser exitoso radica principalmente en sus 

competencias y capacidades para permanecer en el mercado de forma competitiva. En 

atención a lo antes descrito el Sistema Nacional de Educación Superior Tecnológica (SNEST) 

ha adoptado estrategias innovadores que faciliten el proceso de enseñanza ï aprendizaje, 

entre las que se encuentran los Proyectos Integradores (PI); el objetivo principal de este 

mecanismo es generar una vía que facilite el desarrollo de competencias laborales y 

profesionales en sus estudiantes. En el presente documento se hará un acercamiento 

conceptual a los ya mencionados ñProyectos Integradoresò con el prop·sito de dar difusi·n de 

esta estrategia en los programas de educación superior, para lo cual se planteará una 

comparativa entre las metodologías para su implementación, y por último, se presentará la 

propuesta de un estudio de caso correspondiente a la Academia de Ingeniería Industrial del 

Instituto Tecnológico de Tijuana.  

Palabras claves: Proyectos Integradores, Estrategias Innovadores, Desarrollo de 

competencias. Proceso EnseñanzaïAprendizaje. 

Abstract 

In todayôs environment, the success of professional depends mainly in their skills and abilities to 

compete in the global market. Considering the above described, the ñSistema Nacional de 

Educaci·n Superior Tecnol·gicaò has adopted innovative strategies to facilitate the process of 

teaching ï learning, among which are the Integrators Projects; the main objective of this 

mechanism is to generate a pathway that facilitates the development of labor and professional 

competencies in their students. This document will become a conceptual approach to the 

aforementioned Integrator Projects. Furthermore, a comparison of methodologies for 

implementation will arise, and finally the proposal a case study related to the Industrial 

Engineering Academy of the ñInstituto Tecnol·gico de Tijuanaò is going to be presented. 
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Keywords: Integrators Projects, Innovative Strategies, Competencies development, Teaching ï 

Learning Process. 

Introducción 

En las últimas décadas el desarrollo de la educación ha sido tema de interés en diferentes 

regiones del mundo. Con su evolución constante se ha requerido establecer mecanismos para 

garantizar que los programas educativos cumplan con los estándares de calidad que la 

sociedad demanda. Lo anterior, permite a las instituciones educativas competir en un ambiente 

globalizado y de constantes cambios tecnológicos. En ese sentido, el Sistema Nacional de 

Educación Superior Tecnológica (SNEST) busca mantenerse a la vanguardia, la excelencia y la 

pertinencia de sus programas educativos, así como satisfacer las diversas demandas, para lo 

cual, ha incorporado estrategias innovadoras que han sido casos de éxito en sus procesos 

enseñanzaïaprendizaje. Una de las estrategias que se promueven actualmente en el SNEST 

son los Proyectos Integradores (PI), los cuales servirán directamente ñ[é] como parte de una 

estrategia curricular para la solución de problemas de contextoò (DDC, 2014). En consecuencia, 

se relacionan directamente como una herramienta clave para resolver las necesidades del 

mercado, es decir, se conciben como una oportunidad para el desarrollo de competencias 

laborales y profesionales. 

Los PI surgen como una estrategia novedosa en los modelos educativos por competencias, con 

el propósito de facilitar el aprendizaje del estudiante a través de la incorporación de: el saber, el 

saber ser y el saber hacer. Rivas y Revelo (2007) establecen que este tipo de proyectos se 

identifican como un proceso articulado que tiene como finalidad la solución de un problema o 

interrogante, en el cual, se utilizan, las competencias; ocurriendo a largo de las diferentes 

etapas del programa educativo e integrándolas para generar un producto único, que será la 

respuesta a dicho problema o interrogante. Por su parte, Tobón (2010) define a los PI como 

proyectos formativos, como una estrategia general para formar y evaluar las competencias en 

los estudiantes mediante la resolución de problemas pertinentes del contexto, a través de 

acciones de direccionamiento, planeación, actuación y comunicación de las actividades 

realizadas y de los productos logrados. En general, en la literatura se pueden encontrar 

diferentes definiciones de los PI, sin embargo, se puede concluir que en su mayoría tienen el 

mismo enfoque. Así, dichas definiciones y enfoque, son considerados y alineados en la 

metodología del SNEST para el desarrollo de sus PI.  

La problemática que esta investigación desea resolver, es referente a la dificultad que 

representa la formulación y puesta en marcha de los PI del SNEST. Es necesario que cada 

programa educativo establezca sus PI a la brevedad, con el objeto seguir gestionando hacia la 

mejora continua y educación de calidad.  

La investigación hace un acercamiento conceptual y sistemático para la operacionalización de 

los PI, Además, a manera de piloto, se expone el desarrollo de un caso de estudio 
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correspondiente a la Academia de Ingenier²a Industrial del ITT denominado ñProyecto 

integrador para el desarrollo del Emprendedurismoò. Una de las responsabilidades adquiridas 

por los que integramos dicha academia, es facilitarle al egresado las competencias necesarias 

para desarrollarse en el campo laboral y profesional; la eficiencia en la aplicación de las 

mismas dependerá de las capacidades adquiridas.  

En el sentido de facilitar el camino hacia el desarrollo de los PI por los distintos programas 

académicos, la investigación aborda sistemáticamente la metodología del SNEST, aplicándola 

al caso de estudio. Se considera que en la medida que se  operacionalice la información, se 

logrará un mayor abordaje en la comunidad académica y empresarial.  

Objetivos 

Objetivo General 

Presentar la metodología para el desarrollo de Proyectos Integradores (PI) desarrollada por el 

SNEST a través de un acercamiento conceptual y planteamiento de un caso de estudio, con el 

fin de dar promoción y difusión en la comunidad educativa de los Institutos Tecnológicos 

Nacionales de México. 

Objetivos Específicos. 

¶ Analizar de forma conceptual los fundamentos para el desarrollo de los Proyectos 

Integradores (PI).  

¶ Establecer las bases para la realización de PI dentro de los Programas Educativos del 

SNEST. 

¶ Presentar el caso de estudio ñProyecto integrador para el desarrollo del 

Emprendedurismoò. 

Metodología 

Parte de este proyecto fue producto del diplomado para docentes denominado ñFormación y 

Desarrollo de Competencias Docentesò impartido en el Instituto Tecnológico de Tijuana. Los 

resultados en combinación con otros esfuerzos, se convirtieron en una serie de etapas que 

permitieron obtener esta investigación. La primera etapa, se enfoca en conceptualizaciones 

claves; la segunda, puntualmente al abordaje de los PI del SNEST; y la tercera, en un caso de 

estudio, mismas que se describen a continuación.  
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Etapa I. Marco de referencia para el abordaje de los proyectos integradores. 

En esta primera etapa se revisaron los diversos conceptos sobre competencias e integralidad 

en la formación del individuo, en relación con un abordaje a proyectos en general, con el fin de 

establecer los fundamentos que dan origen a los PI.  

Son denominadas ñCompetenciasò a las actuaciones integrales del ser humano para identificar, 

interpretar, argumentar y resolver problemas con idoneidad y compromiso ético, movilizando 

los diferentes saberes: el ser, el hacer y el conocer son denominadas (Tobón, 2010 y Tobón, 

2010a). Existe una diferencia entre competencias profesionales y laborales. Considerando la 

definición brindada por Aguilar (2004) se tiene que las competencias laborales son aquellas 

que permiten al individuo el saber hacer algo, es decir, aquellas que certifican la capacidad de 

los conocimientos adquiridos a poner en práctica en la vida laboral. En contraste y 

considerando la definición curricular del Sistema Nacional de Institutos Tecnológicos (SNIT) 

una competencia profesional se define como la integración y aplicación estratégica de 

conocimientos, procedimientos y actitudes necesarios para la solución de problemas de 

contexto, con una actuación profesional, ética, eficiente y pertinente en escenarios laborales 

heterogéneos y cambiantes (DGEST, 2012). En ese sentido, se considera acentuar que se 

debe buscar el desarrollo de las competencias no solo laborales sino profesionales, 

componiendo  la combinación de ambas las competencias curriculares de un profesional. 

Se dice que una Formación Integral parte de la idea de que diversas dimensiones sean 

desarrolladas equilibradamente, lo cual permite al individuo formarse en todas las dimensiones, 

como son la intelectual, humana, social y profesional. Los nuevos modelos de educación 

manifiestan que el esfuerzo  de enseñanza debe estar en lograr una formación integral y no 

solo sobre un solo vértice como sería mera información enciclopedista, ya que se debe contar 

con actitudes y herramientas para el constante auto-aprendizaje a través de las bases que ha 

creado la educación integral (Universidad Veracruzana, s.f.). 

En la formación del individuo y la constante búsqueda del desarrollo de competencias, es 

frecuente que en las instituciones de educación superior se utilicen el desarrollo de proyectos 

en los diferentes tópicos curriculares. Un proyecto es el conjunto de elementos o partes 

interrelacionadas de una estructura diseñada para lograr los objetivos específicos o resultados 

proyectados con base en las necesidades detectadas y que han sido diseñados como 

propuesta para presentar alternativas de solución a problemas planteados. En ese sentido, el 

proyecto debe contener el diseño de  la estrategia metodológica a partir de la cual se considera 

obtener el nuevo conocimiento como solución al problema (Tamayo y Tamayo, 2003).  

De acuerdo con Chávez Valbuena (2005), una planeación educativa involucra todas las áreas 

de acción de un sistema educativo, incluida la académica y, por tanto, la organización y la 

gestión del equipo docente. La planeación puede tener un estilo estratégico, sistémico, holístico 

o por objetivos, entro otros, retomados de la planeación administrativa, pero para efectos de la 

planeación por competencias se visualizan cuatro categorías de la planeación las cuales están 
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orientadas bajo en enfoque por competencias: planeación macro curricular, marco de curso, 

micro del aula y concéntrica por proyectos integradores (Tomado de Modulo 2, lectura 2 de 

Diplomado en formación docente basada en competencias, sin autor, 2013). 

Un Proyecto Integrador (PI) cumple con todas las condiciones antes mencionadas y facilita el 

aprendizaje del estudiante a través de la realización de un conjunto de actividades en la 

resolución desde uno hasta varios problemas de contexto incorporando el saber, el saber ser y 

el saber hacer de forma integrada en las actividades que dirigen a un fin. De igual forma, los PI 

permiten cumplir con los criterios o estándares que se establecen habitualmente en el sistema 

educativo mexicano, ya que estos abordan los contenidos disciplinarios articulados al desarrollo 

de capacidades y destrezas en el ámbito cognitivo, afectivo, social y de resolución de 

problemas (Hewitt, 2007). Es decir, un PI moviliza los conocimientos que permita la vinculación 

de instituciones educativas y la sociedad en su conjunto, donde los saberes del estudiante 

trasciendan el ámbito escolar y le permitan acumular experiencia a través de la respuesta a 

prácticas predominantes y emergentes de su contexto; al mismo tiempo que favorece el 

desarrollo de la sociedad misma. 

Un PI es una estrategia didáctica que consiste en realizar un conjunto de actividades 

articuladas entre sí, con un inicio, un desarrollo y un final con el propósito de identificar, 

interpretar, argumentar y resolver un problema del contexto, y así contribuir a formar una o 

varias competencias del perfil de egreso, teniendo en cuenta el abordaje de un problema 

significativo del contexto disciplinarïinvestigativo, social y laboralï profesional  (López 

Rodríguez, 2012). Es una estrategia metodológica y evaluativa de investigación, direccionada 

al planteamiento y solución de problemas relacionados con la práctica profesional y calidad de 

vida; requiere de la articulación de asignaturas del nivel, disciplina o carrera.  

Etapa II. Conceptualización y metodología de los proyectos integradores del 

SNEST. 

La presente información en su mayoría es en base a las publicaciones de la  Dirección General 

de Educación Superior Tecnológica (2013).  

El propósito de los PI como una estrategia curricular, es desarrollar una educación de calidad 

superior tecnológica y favorecer una formación profesional integral que privilegie la percepción 

analítica y crítica de los fenómenos de la globalización, del cambio de criterios y estándares en 

los productos y mercados, para responder a las actuales condiciones, que generan y 

determinan nuevos y más estrictos mecanismos de competitividad nacional e internacional. El 

tema sobre PI es de gran relevancia para la exploración de la articulación entre la formación de 

competencias profesionales y las necesidades de los sectores productivos y sociales. También 

es útil para ajustar los desempeños profesionales con las demandas del sector productivo y 

realizar una evaluación de la pertinencia y actualidad de los mismos (DGEST, 2013).  








































































































































































































































