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Resumen.

El plan de mejora y control es la segunda etapa en la implementacion
del método Six-Sigma y que se aplicd a inicio del mes de enero
y concluydé a mediados del mes de julio del 2018 en la Escuela
Superior de Economia (ESE) de la Universidad Auténoma de Guerrero
(UAGro0). Es un estudio de caso cuya informacién se obtuvo a través
de un cuestionario adaptado de la metodologia de los Comités
Interinstitucionales para la Evaluacion de la Educacién Superior
(CIEES). Los resultados arrojaron que la implementacion del Six-
Sigma a la ESE permitié incrementar la satisfaccion de nuestros
clientes a través del plan de mejora en los docentes hasta un 36.13
% y de nuestros estudiantes en 19.74%. Finalmente, en la fase de
control, se establecié que las mejoras implementadas se mantendrdn
mediante la supervision y control de los directivos a cada una de las
acciones recomendadas en esta etapa.
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Abstract.

The improvement and control plan is the second stage in the
implementation of the Six-Sigma method and which was applied
at the beginning of January and concluded in mid-July 2018 at the
Higher School of Economics (ESE) of the University Autonomous of
Guerrero (UAGro). It is a case study whose information was obtained
through a questionnaire adapted from the methodology of the
Interinstitutional Committees for the Evaluation of Higher Education
(CIEES). The results showed that the implementation of Six-Sigma to
the ESE allowed to increase the satisfaction of our clients through
the improvement plan in teachers up to 36.13% and of our students
in 19.74%. Finally, in the control phase, it was established that
the implemented improvements will be maintained through the
supervision and control of the managers of each of the recommended

actions in this stage.
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Introduccion.

En la actualidad, la globalizacién esté presionando a fuertes cambios eco-
ndémicos y sociales en las Instituciones de Educacion Superior (IES): recor-
tes presupuestarios, rendicion de cuentas y exigencia de los programas
a ser evaluados. Dentro de este mundo cambiante uno de los aspectos
fundamentales para el desarrollo de las personas es la educacion y esta
se relaciona con una educacién de calidad. El mejoramiento en la calidad
de las IES trae como consecuencia la elevacion de los indicadores en los
estudiantes, empleadores y todo lo que engloba la educacién superior, es-
pecialmente en lo que se refiere a la investigacion y la docencia (Bumjaid
& Malik, 2019).

Derivado de la competencia por los acuerdos del Tratado de Libre Comer-
cio, nuestro pais afronta retos importantes en los procesos de evaluacion
y acreditacién en las IES:

La creciente movilidad de estudiantes y profesores, la participaciéon de diferentes
paises en el desarrollo conjunto de programas educativos, la necesidad
del reconocimiento y la homologaciéon internacional de titulos, la rdpida
expansion de la educacion superior transfronteriza y su exportacion a través de
universidades, instituciones en el extranjero y acuerdos de franquicia, empresas
multinacionales que participan en la educacion superior, aunado al desarrollo
de la educacion a distancia, dentro de los limites nacionales, regionales y
globales han hecho necesario introducir una perspectiva internacional de la
acreditacion (Flores, Zepeda, 2021, pdg. 2).

La acreditacion y la evaluacidn, son dos herramientas utilizadas en México
para mejorar a las IES y que inciden en los procesos y a su vez con la so-
ciedad, alumnos y en el programa de estudio (Acosta & Acosta, 2016). De
acuerdo al informe de la Asociacion Nacional de Universidades e Institu-
ciones de Educacion Superior (ANUIES) en el ranking mundial de competi-
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tividad de educacion superior en cuanto a calidad ocupamos el lugar 108,
también sefiala que, del conjunto de IES activas en el pais que ofrecieron
estudios de técnico superior universitario y licenciatura (2,724 institucio-
nes: 892 publicas y 1,832 particulares), sélo 458 contaron con programas
acreditados por organismos reconocidos por el Consejo para la Acredita-

cién de la Educacién Superior A. C. (COPAES) o en el Nivel 1de los Comités
Interinstitucionales para la Evaluacién de la Educacion Superior (CIEES), lo
que represento sdlo el 16.8% del total de IES (Valls, 2018).

Esta investigacion es un estudio de caso y es la continuacién de un trabajo
longitudinal. En la primera parte, se realizé un diagndstico aplicando las
tres primeras fases del Six-Sigma, luego del andlisis realizado se detecta-
ron dreas con ineficiencias y derivado de ello, se implementd el plan de
mejora que contempla un cuadro de actividades, que permitié optimizar
los procesos y atender con mayor eficiencia a nuestros clientes y mejoran-
do los resultados en la ESE. El plan de mejora dio inicio en el mes de enero
y concluyd a mediados del mes de julio del 2018 en las nuevas instalacio-
nes del Campus Llano Largo. Es necesario sefialar que, en la parte corres-
pondiente al personal docente, se omitié dentro de la dimensidn plan de
estudios “congruencia del plan de estudios con el entorno” ya que sale del
alcance de este trabajo de investigacion por el tiempo invertido (reformar
el plan de estudios), sin embargo, se planteara la urgente necesidad de
dar solucidén a esta insatisfaccion. También dentro de la dimensidn “ingre-
s0”, correspondiente a la seleccidn de los alumnos de acuerdo al perfil de
ingreso, requirid en su momento de mayor tiempo, lo cual salié del alcance
de este trabajo (el ingreso es hasta agosto).
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El problema.

Para la busqueda de la calidad es necesario la participacion de los diver-
sos actores involucrados en la educacion: personal directivo, estudiantes,
profesores y la sociedad, especificamente los padres de familia para el
proceso de mejora (Hirales Pacheco & Vazquez Garcia, 2019).

En México, no es obligatorio la acreditacion para asegurar la calidad en
las IES, muchas de las universidades privadas no cuentan con el recono-
cimiento de validez oficial (RVOE), a diferencia de los paises integrantes
de la OCDE, lo que trae como consecuencia que se graduan con diplomas
gue no estan reconocidos oficialmente. Las politicas de aseguramiento de
calidad de los organismos acreditadores se han centrado en los progra-
mas y no han apoyado el desarrollo de capacidades y responsabilidades
institucionales con respecto a la calidad y como consecuencia que solo
16.8% del total de IES en el afio 2018 estén acreditadas (OCDE, 2019).

Revision de la literatura.

La implementacion de Six-Sigma en IES esta en proceso de maduracion,
dentro de la literatura existe escasa y frdgil informacion respecto a los tra-
bajos de implementacién de Six-Sigma en IES. En las pocas universidades
en donde se ha aplicado se ha llevado a cabo generalmente en procesos
comerciales (Nadeau S. , 2017). Svensson, Antony, Ba-Essa, Bakhsh, & Al-
bliwi (2015) elaboran un estudio de caso para las mejoras en los procesos
administrativos en universidades de Arabia Saudita. Ahi mismo, se aplica
Six-Sigma para verificar la calidad de vida laboral del personal docente de
la Universidad de Dammam y su relacién con la calidad de la misma insti-
tucion (Subbarayalu & Al Kuwaiti, 2017). En la mayor parte de las universi-
dades de Bahrein, también se aplica Six-Sigma para mejorar los procesos
comerciales (Bumjaid & Malik, 2019). El Instituto de Rochester en Estados
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Unidos, aplica las dos primeras fases de Six-Sigma para medir el resultado
de las asignaturas (Alkoot, 2019).

Marco teérico.

La internacionalizacion de las diferentes variables estd produciendo gran-
des cambios econdmicos, sociales y demograficos, existe una férrea com-
petitividad de las universidades por producir cada vez mejores estudian-
tes, las IES estan siendo sometidas a una gran presion. En respuesta, las
universidades estan implementando modelos de calidad que les permita
elevar sus indicadores, uno de ellos es Six-Sigma.

La implementacién de Six-Sigma se inicié en la industria en la década de
1980 por Bill Smith, se basa en un método muy estricto basado en datos
para eliminar las causas fundamentales de los defectos. El objetivo de im-
plementar Six Sigma fue para reducir el nimero de defectos a no mas
de 3,4 partes por millén de productos, con la disminucién de la variacion
excesiva del proceso, Six Sigma logra un proceso estable y predecible.
Six-Sigma utiliza la estadistica para cada uno de sus proyectos, estable-
ciendo objetivos a través de dos componentes claves: la voz del cliente y
los datos (Lu, Laux, & Antony, 2017).

El proceso de educacion superior es similar a los procesos de fabricacion
en el que pasan las materias primas y en el que, a través de una serie de
pasos se producen productos terminados. Asi, los graduados de educa-
cién superior de igual manera, pasan por una serie de pasos en el que, la
calidad de la educacién en IES depende de varios indicadores entre los
que destacan: los programas, el perfil de los estudiantes al ingresar, meto-
dologia de la evaluacion y estrategias de aprendizaje. Por tanto, durante
todo el proceso es necesario eliminar desperdicio en la configuracién edu-
cativa para obtener mejores graduados (Bumjaid & Malik, 2019).
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El método Six-Sigma, se basa en la recopilaciéon de datos a través de cinco
etapas (DMAIC): Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar. La primera
es la fase de definicidn, aqui se recopila informacion a través de lo que
se denomina “la voz del cliente” y se esbozan los objetivos del proyecto
para resolver el problema. La segunda fase es la medicidn, se miden los
datos recopilados para que en la tercera fase que es la de analisis, se de-
terminen las causas fundamentales del problema. La cuarta etapa es la de
mejora, en esta fase se encuentran las soluciones a los puntos criticos de-
tectados para prevenir problemas a futuro. Y por ultimo la etapa de control,
que es donde se establecen estrategias para mantener el nuevo proceso
en curso (Alkoot, 2019).

La calidad tiene en los procesos su mds firme apoyatura. De como se definan
los procesos, de como se desarrollen en sus diversas partes y del estado de
los mismos, dependerdn los resultados de calidad obtenidos al avanzar con el
proceso, al revisarlo y al evaluarlo. Por ello nos adentramos en unas nociones
bdsicas de los procesos para conseguir una correcta gestion de los mismos en
los diferentes momentos de la calidad programada (Cantén Mayo, 2010, pdg. 5).

Podemos definir que los procesos son cada una de las etapas del enca-
denamiento productivo para conseguir productos o servicios de calidad.
Gumbau (2006) distingue tres tipos de procesos en la educacidén superior:
procesos estratégicos, procesos clave y procesos de soporte; el primero
se dirige a definir y controlar los objetivos que persigue el centro educati-
VO como organizacidén, sus politicas y estrategias, los segundos tienen un
alto impacto para la institucion ya que crean valor afiadido y son la razoén
de ser (docencia, investigacion y extension) y el ultimo, brinda apoyo a los
procesos fundamentales que realiza la escuela.

Muchos autores consideran a los estudiantes como clientes primarios en
las IES; sin embargo, aparte de los alumnos, también existen otros clientes
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que contribuyen mas alld del aula, como los aspectos sociales y familiares:
miembros del personal, egresados, padres de familia, docentes, gobierno,
ya que trabajan en estrecha colaboracion (Sunder M & Antony, 2017).

Objetivo de la investigacion.

El objetivo de esta investigacion, es la implementacion del plan de mejora
y de control de la metodologia Six-Sigma derivado de los puntos criticos
que fueron detectados en la primera parte de esta investigacion. El plan
de mejora dio inicio a principios del mes de enero y finalizé a mediados del
mes de julio del 2018 en las nuevas instalaciones del Campus Llano Largo.

Método.

Las tres primeras etapas del Six-Sigma fueron aplicadas en la ESE durante
el semestre agosto-enero 2018 (definir, medir y analizar). Los indicadores
considerados en la elaboracidn del cuestionario fueron los observados por
cada una de las dimensiones de la metodologia de los CIEES en septiem-
bre del 2016. El cuestionario en su primera etapa se aplicé Unicamente a
estudiantes, docentes y administrativos porque asi lo sefialaban las obser-
vaciones, posteriormente se vacio la informacién en el paquete estadistico
SPSS y tomamos las gréficas individuales elaboradas para sumar los items
que indican mayor insatisfaccion (muy en desacuerdo, en desacuerdo). De
cada cliente y de cada dimensién se tomaron tres de las variables con ma-
yor insatisfaccién. Unicamente los clientes administrativos no se tomaron
en cuenta porque su insatisfaccion fue cero. Por Ultimo, se identificaron
las fallas de esas variables criticas para posteriormente elaborar el plan
de mejora.

Después de haber detectado los puntos criticos, es necesario llevar a
cabo la implementacién del plan de mejora. Es una de las fases de la me-
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todologia mds importante donde el lider del proyecto, tendra que echar a
andar una serie de estrategias para la solucion a los diferentes problemas
encontrados. Esta es una de las fases mdas importantes pues su objetivo
es reducir las variaciones del proceso al maximo (Kumar, 2009). El plan de
mejora dio inicio a mediados del mes de enero y concluyd a mediados del
mes de julio del 2018 y recopilando la informacidn a través de un segundo
cuestionario con las dimensiones e indicadores del primero y aplicados a
los mismos clientes para realizar las comparaciones respectivas.

Es un estudio de caso, no experimental y es la segunda etapa de un estu-
dio longitudinal. Se utilizé la estadistica descriptiva univariada con la ayuda
del programa estadistico SPSS version 22.

Resultados del plan de mejora y discusion.
Mejora.

con el fin de dar respuesta al objetivo planteado, se vacid la informacion
obtenida de los cuestionarios aplicados en el programa SPSS versién 22,
para su analisis e interpretacion, ademas se realizaron tablas y graficas

para una mejor comprension. Se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 1. Actividades del Plan de Mejora: Docentes
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del plan de movildad estudiantil
u definir requisitos.

a) Cumplir con el 70 % de los
créditos.

b) Mo tener materias
adeudadas.

c) Promedio minimo de 9.0.

2 -Informar a los grupos. 09/Enero/218

3.-ldentificar a los estudiantes 12/Enero/2018

que cumplen con los requisitos.

4.-Definir en reunion de T7/Enero/2018
academia a los alumnos que
resultaron beneficlados con la
movilidad de Intercamblo.

5.-Darseguimiento a la
movilldad estudiantiL

Plan de asesoria y tutoria. 1-Reunidn de academia para 08/Enero/2018
definir el objetivo del programa.
Elevar la calidad del proceso
educativo a traves de o
atencidn de los problemas de
los estudiantes.
¢« Disminulr Los indices de
deserclan.
¢« Disminulr Los indices de
reprobados.
« Elevar la eficlencla

terminal

2 -Definir los academias por 17/Enero/2018

dreas del conocimlento.

3.-Elaborar un reglamento de T7/Enero/2018
academia para la Escuela

Superior de Economia.
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4.-Entrega de la relacion de

asesorados y tutorados a cada

T7/Enero/208

de sexto a octavo semestre con
cada uno de los docentes para
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docente.
5.-Bvaluacidn del programa: 08/ Jullo/2018
» Indice de desercidn.
+ Indice de reprobacidn
« Eficlencla terminal
« Eficlencla de titulacién
Egreso
Programa de seguimiento de 1.-Reunidén de academia para 08/Enero/2MME8
egresados. Informar del programa de
seguimlento de egresados.
2.-Disefio del cuestionarto. 12/Enero/2018
3.-Realizar un Link para la 17/Enero/2018
aplicacidn del cuestionario.
4.-Perfodo de Informaclén en Febrero a
redes soclales para la mayo/2M8
aplicacidn del cuestlonarlo.
5.-Aplicacian del cuestionaro. 04/ Junio/2018
6.-Integracién de la base de 15/junio/2018
datos de egresados.
7.-Conferencia para egresados
23/0cti2018
Programa de tliulacién. 1.-Reunion de academia para 08/Enero/2018
Informar acerca del programa
de Incremento en los indices de
titulacion.
09/Enero/2018
2 -Informacién en redes soclales
de las opclones de titulacion.
3.-Distribucion de los alumnos T7/Enero/20M8




llevar el acompafiamiento de
titulacidn.

4.-Informar a los alumnos de
septimo semestre de las formas
de titulacién y el docente que
los acompafard en el proceso
de titulacion.

18/Enero/2018

5.-Bvalucidn del programa:

indice de eficlencla terminal

31/Enero/2019

Personal Académico

Plan de control y seguimlento

de academlas.

Mismo procedimiento Asesoria y

tutoria

Mismas fechas

Infraestructura Académica

Acemnvo documental u

bibliogrdfico de la biblioteca.

1.-Reunidn de academia para
enftregar formato de
necesldades bibllograficas a
docentes e Incrementar el

acervo de la biblioteca.

08/Enero/208

Senviclos humanos u

necesldades de la biblioteca.

1-Consensar la lista de
neceslidades de la biblloteca en
reuniin de ocademia y

proponerla.

08/Enero/2018

2.-Curso de relaclones humanas
para el personal encargado de
la biblloteca.

30/Enero/2018

Plan maestro para el

equipamiento de Instalaclones.

1.-Elaborar formato para el
equipamiento de Instalaclones
en laESE.

T7/Enero/2018
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Servicios de Apoyo

Manuales de procedimientos.

1-Reunidn para dar a conocer el
manual de procedimlentos del
personal directivo y
administrativo. Entrega de una
copla.

22/Enero/2018

2.-Seguimlento

Disposicliones normativas para

la cafeteria.

1-Las Insatisfacclones de la
cafeteria se soluclonaron al
troslado de lo Escuela Superior
de Economia al nuevo Campus
Llano largo.

Mecanismo de transporte.

1- Pasar a Informar a los
estudiantes para dar a conocer
las modalidades de becas a que
pueden acceder:;

» Beca de capacitacion

« Beca de manutenclion

« Beca allmenticla

« Beca de condonacion

« Beca verano delfin

« Beca de titulacion

+ Beca de hospedale

0%9/Enero/2018

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 2. Actividades del plan de Mejora: Alumnos
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2. -Promover actividades
culturales y humaniticas para
el estudlante.

22/Mayo/2018

3.-Actvidodes para fome ntar
en el estudiante una cultura

ecoldgica.

12/Febrero/2018

Trayectorla Escolar

Plan de asesoria y tutoria.

1.-Reunidn de academia para
definir el objetivo del
programa y nomerar a un

responsable.

« Elevar la calidad del
proceso educafivo a
traves de la atenclan
de los problemas de
los estudiantes.

¢« Disminulr los indices de
deserclan.

« Disminuir los indices de
reprobados

« Elevar la eficlencla

terminal.

Mismas fechas
programadas con el
plan de mejora para
docentes.

2.-Definir laos ocodemlas por
dreas del conocimlento.
3-Elaborar un reglamento de
academia para la Escuela
Superorde Economia.

4.-Entrega de la relacion de
asesorados y tutorados a cada

docente.

5.-Evaluacién del programa:
+ Indice de desercicn.
+ [ndice de reprobacidn
« Eficlencla terminal

» FEficlenclia de titulacién
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Acervo documental y
bibllografico de la biblioteca.

1-Reunidn de academia para
enfregar formato de
neceslidades bibllograficas a
docentes e Incrementar el

acervo de la biblioteca.

Mismas fechas
programadas con el
plan de mejora para

docentes.

Serviclos humanos y
necesidades de la biblioteca.

1-Consensar la lista de
necesidades de la biblioteca
en reunion de academia y

proponerla.

2.-Curso de relaclones
humanas para el personal
encargado de la biblioteca.

Plan maestro para el

equipamlento de Instalaclones.

Espaclos artisticos uy culturales.

1-Elaborar formato para el
equipamlento de Instalaclones
en la ESE.

1-Las Insatisfacclones de los
espaclos artisticos Y culturales
se soluclonaron al traslado de
la Escuela Superlor de

Economia al nuevo Campus

Liano largo.

Programa de proteccidn civil

1-Reunién con personal
docente y administrativo para
la conformacidn del programa

de proteccidon civil

22/Enero/2018

2.-Darle seguimiento

Programa de recoleccién de

reslduos.

1-Pldticas con personal
docente, administrativo y
estudlantes sobre la
separacion y reciclaje de
residuos.

26/Enero/2018
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2 -Campafia de reciclaje.

3.-Instalacian de
contenedores.

4.-Seguimiento al plan.

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 3. Resultados del plan de mejora: Docentes

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 1. Resultados del plan de mejora: Docentes

Fuente: Elaboracién propia.
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Los resultados arrojaron que, los docentes evaluaron algunas dimensiones
del plan de mejora relativamente bajas como son infraestructura académi-
ca, servicios de apoyo, academia y egreso relativo a la titulacion, por lo
que se tienen que reforzar para mejorar su desempefio (Tabla 3, figura 1).

En la dimension de infraestructura académica, los indicadores 42 y 45 del
manual de los CIEES, relativo a los servicios que presta la biblioteca y la
existencia de un plan maestro para el equipamiento y modernizacién de
laboratorios, talleres e instalaciones especiales fueron los peores evalua-
dos (11.30%).

La dimensidn servicios de apoyo del plan de mejora, tuvo un ligero incre-
mento (24.21 %). Destaca el indicador 44, relativo a los manuales de pro-
cedimientos de funciones para el personal que presenta una baja evalua-
cién. Estos son de suma importancia para cualquier organizacién ya que
evitan duplicidad de funciones y propician mejoras en los procedimientos.

Es preocupante el drea de personal académico relativo a las academias
que fue evaluada después de ser aplicado el plan de mejora, su incremen-
to fue muy pequefio (2919 %); en la actualidad colegiar cada una de las
actividades académicas es de vital importancia para una IES, de ahi que
se tiene que trabajar para fortalecer las actividades que tiendan al mejora-
miento del programa y a fortalecer el trabajo de los cuerpos académicos.

Respecto a la dimensidn egreso, resalta el bajo resultado del plan de me-
jora respecto a la titulacion que corresponde al indicador 60, ya que ésta
refleja la formacion que reciben los estudiantes durante su carrera profe-
sional (30.98 %).
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En general, los resultados arrojaron que la implementacidon del Six-Sig-
ma a la ESE permitié incrementar la satisfaccion de nuestros clientes los
docentes hasta un 36.13%; sin embargo; hay areas que se tienen que
reforzar (academias, infraestructura académica y servicios de apoyo),
ademads de continuar innovando en aquellas dreas en donde se tuvo una
favorable evaluacidn como asesoria y tutoria, seguimiento de egresados

y movilidad estudiantil.

Tabla 4. Resultados del plan de mejora: Alumnos

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 2. Resultados del plan de mejora: Alumnos

Fuente: Elaboracién propia.
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Nuestros alumnos, evaluaron de manera muy baja el plan de mejora. En lo
relativo a formacion integral hubo un incremento de 12.21% (Tabla 4, figura
2). Habria que fortalecer actividades tendientes a mejorar el indicador 34,
ya que son importantes para la formacion integral y de suma importancia
para desarrollar en el estudiante capacidades, valores, conocimientos y
actitudes que fortalezcan su proceso formativo.

Los alumnos evaluaron muy bajo los indicadores 31y 32 relativo a la ase-
soria y tutoria de la dimensidn trayectoria escolar ya que el incremento fue
muy pequefio del 15.61%. La asesoria y tutoria son clave ya que mejoran el
desempefio de los estudiantes.

Respecto a la infraestructura académica, los alumnos evaluaron mejor esta
dimension, esto se reflejé en un incremento del 20.03 %. Es importante
resaltar que la parte que fue muy mal evaluada por parte de los estudian-
tes, es lo relativo al manejo y disponibilidad de recursos de la biblioteca,
referente al indicador 42.

La dimensidn infraestructura fisica fue la mejor evaluada por parte de
nuestros estudiantes, que tuvo un incremento del 33.88%, seguramente
fue el reflejo de las nuevas instalaciones que se acondicionaron en Cam-
pus Llano Largo. Sin embargo, hubo deficiencias en la parte del manejo de
los recursos naturales y materiales, derivado seguramente del manejo de
la basura y la falta de agua.

En general, el plan de mejora para los alumnos fue positivo ya que su
satisfaccion se incrementd en 19.74%. Sin embargo, se tiene que trabajar
en aquellas dreas que resultaron mal evaluadas, como son formacidn in-
tegral, trayectoria escolar (asesoria y tutoria) e infraestructura académica
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y fortalecer las que resultaron mejor evaluadas como es el caso de la in-
fraestructura fisica.

Control.
Evalia y monitorea los resultados de las soluciones aplicadas. Esta eta-

pa tiene como finalidad garantizar el rendimiento del sistema durante el
tiempo (Pande S., Neuman P., & Cavanagh R., 2004). Es decir, que en esta
Ultima fase de la metodologia se implementan las soluciones al proceso,
asi como se asegura que estas mejoras sean sostenidas.

Se debe de buscar la manera de evitar que el proceso regrese a su estado
anterior. De igual forma, los resultados del trabajo deben servir de base
para la mejora continua. De acuerdo a lo anterior, es necesario establecer
un sistema de control para:

- Prevenir que los problemas que tenia el proceso no se vuelvan a repetir.
- Impedir que las mejoras y el conocimiento adquirido se olviden.
- Mantener el desempefio del proceso.

- Alentar la mejora continua.

Acciones para ajustar el proceso (resultados a la baja).

Docentes.
Academias:
- Convocar a las reuniones de presidentes de Academia mensualmente,
coordinada por la Subdireccién académica.
- Convocar a las reuniones intra-académicas e inter-académicas.
- Difusion del trabajo académico generado en el seno de las Academias

como actividad inherente a las funciones de docencia.
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- Evaluaciéon permanente del trabajo académico en conjunto con los presi-
dentes de Academia.

- Infraestructura académica:

- Cursos para el uso de la biblioteca virtual.

- Incrementar el acervo bibliografico.

- Gestionar aulas multimedia.

«  Gestionar aulas de usos multiples.

- Laboratorios para disefiar indicadores econdmicos.

- Servicios de apoyo:

«  Supervision y control de la aplicacion de los manuales de procedimientos.

- Ampliar la cobertura de becas y continuar con la gestion de autobuses.

Alumnos.
Formacion integral:
- Fomentar la salud a través de actividades deportivas en las diferentes
ramas.
- Fomentar la cultura a través de actividades como talleres, concursos, con-
ferencias, obras de teatro.
- Actividades de informacion, prevencidn y atencion a través de cursos y
talleres para la prevencion de adicciones.
- Actividades de informacion, prevencion y atencién a través de cursos y
talleres para la prevencién de enfermedades de transmision sexual.
- Actividades de informacion, prevencion y atencién a través de cursos y
talleres para la prevencion de la violencia.
- Actividades de informacion, prevencidn y atencion a través de cursos y

talleres para el cuidado del medio ambiente.
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Asesoria:
- Contar con un expediente individualizado de alumnos.
- Integrar con asesores el diagndstico individual de necesidades académi-

cas de los estudiantes.

« Participar con directivos y asesores en la distribucidon de alumnos por asesor.

- Fortalecer valores desde la intervencion académica de los asesores.

- Analizar en academia la problematica de los estudiantes.

- Proponer alternativas de atencion.

- Revisar a través de academia por grado y/o general los resultados de
aprovechamiento.

- Programar reuniones con asesores para analizar procesos, diagndsticos,
avances y tomar acuerdos para la atencién a problemas académicos in-
dividuales y grupales.

- Capacitar a los asesores en la integracion de un plan de accion de tutoria
individual y grupal.

- Analizar avances presentados en la practica de los asesorados, como

producto de la reflexion.

Tutoria:

- Disefiar y/o acopiar en colegiado los instrumentos necesarios para inte-
grar un expediente que contenga: datos personales, antecedentes aca-
démicos, salud fisica, habitos de estudio, administracion del tiempo, va-
loracion del nivel de apropiacion o dominio de los campos y rasgos del
perfil, habilidades cognitivas, etc.

- Aplicar y/o actualizar los instrumentos disefiados, integrar expediente,
realizar diagndstico resaltando fortalezas y necesidades por alumno.

- Analizar los resultados del diagndstico para definir aspectos que requie-
ren atencion.

- Capacitar a tutores en la estructura de un plan de accién que incluya ta-

reas para la tutoria individual y en colectivo.
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- Integrar y presentar un informe al colegiado y redefinir estrategias si es
necesario.

- Analizar en colegiado informacion del diagndstico para conformar la ca-
racterizacion grupal y detectar aspectos que requieren atencion general.

- Llevar el seguimiento de incidencia en el desempefio académico del es-
tudiante.

+  Examenes departamentales.

- Trayectoria académica.

- Socializar en colegiado informacién importante resultante del proceso tu-
toral.

- Observar y registrar mediante diversos recursos las dificultades y avan-
ces sobre el desempefio de los tutorados durante las jornadas de obser-

vacion y practica.

Acciones para mantener el proceso (resultados al alta).

Docentes.
Seguimiento de egresados:

«  Programacion de actividades académicas para graduados: conferencias,
seminarios, diplomados.

- Creacion de una pagina WEB de la asociacion.

- Actualizacién permanente de la base de datos de cada generacion de
egresados.

- Analizar la informacidn recabada en la base de datos, con la finalidad de
fortalecer la calidad académica del programa de estudio y proporcionar
las competencias o habilidades pertinentes del egresado que el mercado
laboral requiere.

+ Realizacidn permanente de encuestas a los egresados, empleadores y
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estudiantes (se aplica la encuesta en fisico y se programan previamente
las fechas de aplicacion).

- Estudios actualizados de seguimiento de egresados y satisfaccion estu-
diantil.

- Evaluacién del programa del departamento de seguimiento de egresa-
dos.

Titulacion:

« Continuar informando a los alumnos y egresados para que conozcan las
opciones de titulacion y puedan elegir la mds adecuada.

- Continuar promoviendo a través de medios electréonicos las opciones de
titulacion que ofrece la escuela.

- Dar seguimiento a los programas de apoyo con los profesores de los Ulti-
mos semestres de la carrera para fomentar la titulacion.

- Favorecer a través del trabajo del tutor la informacidén sobre las opciones
de titulacion para los alumnos y egresados.

Movilidad estudiantil:
«  Seguir promoviendo el programa de movilidad estudiantil.
- Impartir platicas sobre la importancia de la movilidad estudiantil.
- Fortalecer el trabajo de academia para analizar todas las solicitudes con-
templando los siguientes aspectos:
1. Haber aprobado al momento de realizar la solicitud el 70% de
los créditos de su plan de estudios.
2. Tener un promedio de calidad igual o mayor al estipulado en su
programa.
3. No tener mas de tres calificaciones reprobatorias en su historial
académico.

Infraestructura fisica:
- Gestionar un auditorio de video conferencias.
- Promover més espacios para la lectura extra-muro (Agoras).

- Gestionar mas areas deportivas.
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De acuerdo a la literatura revisada, la metodologia Six-Sigma se aplica
escasamente a los procesos administrativos y parece muy novedoso en la
implementacién a los procesos generales de la vida académica de las IES:
procesos clave, procesos de soporte y procesos de direccion.

Otra discusion que estd en andlisis, es lo referente a la definicién del clien-
te, la introduccion de Six-Sigma en IES sigue siendo tema de debate. Al-
gunos consideran sdlo a los estudiantes como el uUnico cliente principal,
otros consideran agregar ademas del estudiante, a los padres de familia,
los egresados, el personal administrativo y los empleadores.

Conclusiones y recomendaciones.

La etapa de mejora se inicié en el mes de enero del 2018 en el nuevo Cam-
pus Llano Largo y concluyé con el levantamiento de informacién a media-
dos del mes de julio del mismo afio. En la fase de mejora, se generaron
las soluciones necesarias para atender cada una de las insatisfacciones
generadas en la primera etapa. Derivado de los resultados del plan de
mejora, relativo al personal docente, es necesario fortalecer la parte de las
academias, titulacion, infraestructura académica y los servicios de apoyo
y en nuestros estudiantes la parte de asesoria y tutoria, infraestructura
académica y formacion integral. En general, los resultados arrojaron que la
implementacion del Six-Sigma a la ESE permitié incrementar la satisfaccion
de los docentes hasta un 36.13 % y de nuestros estudiantes en 19.74%. Fi-
nalmente, en la fase de control, las mejoras implementadas se mantendran
mediante la supervision y control de los directivos a cada una de las accio-
nes recomendadas. Por Ultimo, revisando la bibliografia no encontramos
ninguna aplicacion del método Six-Sigma a los diferentes procesos en IES,
por lo que su aplicacion metodoldgica es novedosa y practica.
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En relacion al plan de estudios y su vinculacidn con el entorno hay una
gran insatisfaccion. Este indicador es fundamental en el proceso de cali-
dad de la educacidén, por los tiempos de esta investigacion quedd fuera
del plan de mejora. En relacién al ingreso de los estudiantes, que también

quedo fuera del plan de mejora, se detectd insatisfaccion en la efectividad
de la seleccidon de alumnos con base al perfil de ingreso, lo que hace ne-
cesario reencauzar estrategias para remediar esta problematica.

Dentro de las recomendaciones derivada de este trabajo podrian ser:

- Implementar métricas de los principales indicadores de las IES: deser-
cién, reprobacion, eficiencia terminal, eficiencia de titulacién, etc.

« Hacer un registro de los datos y almacenarlas para que se puedan lo-
calizar y utilizar de  manera rdpida, esto es esencial para intercambiar
informacion con el fin de proponer planes de mejora.

- Sugerir a los docentes, estudiantes y personal administrativo realicen sus
observaciones que permita influir en las decisiones de planes de la es-
cuela.

« Los planes se tienen que dar a conocer y comunicar con todos los involu-

crados de las IES, lo que permitira la participacion y el compromiso.
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