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Implementar un sistema de gestion de calidad (SGC) en un laboratorio
de docencia, trae consigo una serie de beneficios en la administracion

de los recursos y la obtencién de resultados. Su efectividad puede

ser medida en aspectos como imparticion, desarrollo y evaluacion

de practicas, de tal manera que el involucramiento de las diferentes
facultades de la Universidad Autonoma de San Luis Potosi enriquecen los
procesos desde su vision personal de hacer las cosas.



Un Sistema de Gestion de Calidad, se-
gun los fundamentos y vocabulario de
la Norma ISO 9000:2015: “Compren-
de las actividades mediante las que la
organizacion identifica sus objetivos y
determina los procesos y recursos

requeridos para lograr los resulta-
dos deseados”.

En la medida que las auditorfas
colaboran para el sistema, se van
conociendo dreas de oportunidad,
se da seguimiento a las acciones
correctivas y se proponen planes
de mejora. Con la participacion de
la Direccién Institucional de Ges-
tién de Calidad de la UASLP, a
través del Sistema Integral de la
Calidad (Sical), se fomenta una
cultura de cooperacion coordina-
da, con la que se busca brindar la

satisfaccion tan anhelada por la co-
munidad universitaria.

Introduccién

En el ejercicio profesional, por ejemplo,
los ingenieros manipulan materiales y
combinan energfas e informacion, procu-
ran crear beneficios para la sociedad. Ahi
es donde el conocimiento adquirido en
los laboratorios formaliza la teoria como
apoyo a una asignatura considerada
en un plan de estudios (Feisel y Rosa,
2005); adicionalmente, dentro de los cri-
terios que se requieren en algunas acre-
ditaciones, resaltan aspectos estrecha-
mente relacionados con las actividades
de los laboratorios (Prados, Peterson y
Lattuca, 2005), es decir, entre mayor sea
el apoyo brindado a la comprensién de
la ciencia, se esperan mejores resultados.

El seguimiento en la implementacion
de un SGC permite que en las prime-

ras etapas la comprension del proce-
so se dé a partir de la perspectiva de
quien brinda el servicio, desafortuna-
damente eso puede convertirse en un
verdadero problema, porque al inten-
tar medir su desempefio, sus objetivos
estan lejos de ser encaminados a las
necesidades que desea cubrir el clien-
te y, por lo tanto, se dard la impresién
de disponer de un sistema burocrati-
co que entorpece al servicio mismo,
lo que desanima a los participantes y
genera informacién que no brinda un
valor agregado al producto, y eso —
en un proceso tan dindmico como la
educacion superior— crea detractores
(Koch y Fisher, 1998).

En la experiencia que los autores de
este articulo tienen desde la instala-
cién de un laboratorio pasando por el
disefio, desarrollo e imparticion de las
practicas, un SGC detalla directrices so-
bre las acciones necesarias para otor-
gar un mejor servicio, esto demues-
tra que de manera interna y externa,
implementar un sistema de gestion
de calidad ayuda a que cada proceso
sea tangible, controlado, medible, ana-
lizable y corregible. De igual manera,
los responsables de la calidad y la alta
direccion tienen el compromiso de
eliminar las barreras entre los subsis-
temas de las organizaciones, asf como
capacitar y fomentar la creatividad del
personal para enfocarse en mejorar
el desemperio de los procesos (Gu-
tiérrez, 2010), a tal grado que es muy
comun asociar el buen desempefio de
una empresa a su liderazgo, més que
a la implementacion de un SGC, lo que
ha hecho que en las tltimas versiones
de la norma 1SO 9001 se involucre al
liderazgo como un punto de la norma
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(International Organization for Standar-
dization, 2015).

Isabel Cantén Mayo y José Luis Vaz-
quez Ferndndez (2010) afirman en la
Revista Iberoamericana sobre Calidad,
Eficacia y Cambio en Educacidn que:

La gestion por procesos en educa-
cion universitaria, supone el paso
de una vision de tipo administrativo
a una visién de tipo mas gestor y
también supone un cambio cultural
radical, que no es ni mas ni menos
que situar al usuario de la educacion
como eje fundamental de ésta en-

tendida en su dimensién de servicio.

Lo anterior se conjuga en un espacio
donde primordialmente se desen-
vuelven dos actores, un aprendiz y un
experto, que, segln la didactica tradi-
cional, dificilmente transformara el aula
en un espacio de didlogo y comunica-
cion. Es decir, en un contexto dado por
un profesor con un discurso expositivo

de poca interaccion con los alumnos,
y un estudiante con un rol pasivo, al
margen de un pensamiento critico y
una andlisis mas profundo.

Antecedentes

Durante un tiempo, la percepcién que
se tenfa del servicio que brindaban los
laboratorios dejaba mucho que desear,
con algunas honrosas excepciones; se
comportaban como pequefios feudos
donde su buen funcionamiento depen-
dia de los criterios del responsable; se
desconocia de un manual de précticas
o se utilizaban algunos que superaban
el lustro sin la menor correccion. Los
criterios  de evaluaciéon discrepaban
entre quienes impartian la préctica,
sin una capacitacion formal (que muy
probablemente les dejaba méas dudas),
equipos en mal estado que impedian la
realizacién de las practicas, entre otros.

Para confirmar estas suposiciones, se
aplica una encuesta a los egresados de
la Facultad de Ingenieria de la UASLP, en

EI SGCy los laboratorios de la UASLP
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donde se considera a los laboratorios
el segundo aspecto a mejorar entre
18 contemplados, entre ellos: equipo
de computo, apoyo audiovisual, nivel
académico (profesores) y otros. Con
dichos resultados, la realizacion de las
practicas se ha convertido en un muy
buen candidato para la mejora de su
proceso. Dicha encuesta se realiza des-
de hace méas de ocho afos, a todos
aquellos alumnos que estan realizando
sus tramites de titulacién, y cuyo requi-
sito es contestar diferentes interrogan-
tes sobre su estancia en la universidad.

En la actualidad, la UASLP cuenta con
la Direccion Institucional de Gestion de
Calidad, encargada de administrar el Sis-
tema Integral de Calidad (Sical), la cual
surge en el afio 2002 como parte de
la Division de Desarrollo Humano con
el objetivo de mantener procesos es-
tratégicos de gestion, certificados bajo
normas internacionales de calidad, y de
contribuir a la organizacion de la institu-
cién al promover la actualizacion de los

Con todo lo anterior, parte de los beneficios que podrian considerarse en la implementacion serian:

Instructores

* Facilitar la comprension y realizacion de la
practica, y con ello optimizar el tiempo de
entrega de calificaciones.

« Hacer mejor uso de los equipos, materiales
y reactivos para optimizar costos.

« Garantizar que todas las practicas se
realicen en tiempo y forma.

« Crear una cultura de prevencion y
ejecucion de un proceso.

» Estandarizar los pormenores en la
ejecucion de la practica.

* Evidenciar una capacitacion formal para el
desempefio de las funciones.

Facultad

« Comprender mejor las necesidades de los
laboratorios.

« Dar seguimiento a la realizacion de las
précticas y analizar los motivos por los
que no pudieron impartirse.

« Gestionar mejor los recursos, al
disponer de manuales de practicas en
la comprension de ser una actividad
discutida por la academia.

« Alinearse a los requisitos solicitados por
entidades acreditadoras.

Alumnos

* Valoracién de la practica de una manera
objetiva e imparcial.

* Disponer de su calificacion en un periodo
corto de tiempo.

« Garantizar la realizacion de la practica
mediante la planificacion de sus
requerimientos.

* Recibir la formacion que le dara
las herramientas para una mejor
comprension de la ciencia y, por ende,
un mejor desempefio en su ejercicio
profesional.



manuales de organizacion y procedi-
mientos administrativos (Direccién Insti-
tucional de Gestion de la Calidad, 2015).

Calidad y la comunidad universitaria
Calidad, segtinlaNorma IS0 9000:2015,
se define como: “La calidad de los pro-
ductos y servicios de una organizacion.
Estd determinada por la capacidad para
satisfacer a los clientes, y por el impacto
previsto y no previsto sobre las partes
interesadas pertinentes” (International
Organization for Standardization, 2015).
Por lo tanto, en la Universidad podria
decirse que satisfacer al cliente es dar
un mejor servicio al alumnado (una
de las partes interesadas) para que
quede satisfecho con su formacién y
educacion, recordando que el joven se
enfrenta al grave dilema de tener que
adaptarse a un sistema enfocado en la
obtencion de créditos.

Con todo ello, y con las experiencias,
de los Ultimos afos, la implementa-
cién de un SGC pasa por tres etapas
fundamentales: la primera, la organi-
zacion, carga al sistema ante la nece-
sidad de evidenciar y documentar sus
indicadores; en la segunda, la organi-
zacion camina al lado del sistema, y
es aqui donde muy probablemente la
Universidad ya se ha acostumbrado a
elaborar la documentacién y a seguir
adecuadamente su proceso, pero lo
que realmente harfa falta serfa apro-
vechar el sistema para su beneficio e
incorporarse a la ultima etapa, donde
explote sus resultados, agilice el servi-
cio avocandose a aquello para lo cual
fue disefiado (Zamora Palma, 2015).

La ultima version de la norma 1SO
9001:2015 se enfoca en alcanzar el

objetivo y no en cémo lograrlo, al mos-
trar una tendencia basada en riesgos.
Dicho pensamiento permite identificar
las posibles fallas potenciales en un
proceso, al planear estrategicamente
acciones que prevengan una contin-
gencia y afecten la realizacion del ser-
vicio, asimismo se contemplan a las
partes interesadas como una manera
de “aterrizar” las necesidades del clien-
te, para que se entienda y gestione los
procesos interrelacionados como un
sistema, poniendo énfasis en la efica-
cia y la eficiencia.

Conclusion

La implementacion de un SGC en los la-
boratorios ha roto una gran cantidad de
paradigmas en cuanto a educacién se
refiere; la necesidad de apertura, la par-
ticipacion de los responsables y el in-
volucramiento de la alta direccién, abre
una gama de posibilidades al dirigir los
reflectores a un proceso que, aunque
parece de apoyo, muestra su relevancia
al momento de las acreditaciones.

La cantidad de recursos invertidos pide
medir sus resultados, y con el SGC sus
indicadores permiten valorarlos; aun-
que también es cierto que, como todo
sistema, estd madurando y no se libra
de la falta de capacitacion, compromi-
so, planeacion de necesidades, entre
otros, pero aun asf su eficiencia y efica-
cia se encuentra en manos de quienes
realizan las précticas, con la invaluable
oportunidad de rescatar el motivo por
el cual fueron creados, como lo sefiala
el lema de la Facultad de Ingenieria de
la UASLP: Modos et cunctarum reum
mensuras audebo, Me atreveré a dar
los modos y las medidas de todas
las cosas. @
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