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Resumen 

 

La aplicación de esta herramienta de aseguramiento 

de la calidad aplicado al estudio de los factores 

críticos de valor del proceso de enseñanza contra los 

requerimientos del mercado laboral, permite conocer 

cuáles de ellos si suman competitividad al egresado 

universitario dentro de su desenvolvimiento laboral 

en la empresa tomando este último como el cliente o 

usuario. Al hacer el levantamiento de información en 

un grupo de empresas se identificaron los 

requerimientos por parte del cliente, es decir las 

características mínimas necesarias que un egresado 

debe desarrollar durante su estancia en la 

universidad, por otro lado, se observó y analizó la 

forma en cómo un grupo de universidades llevan a 

cabo sus procesos de enseñanza y cómo estos se 

alinean a los requerimientos establecidos. 

Encontrando que los factores críticos o claves de 

éxito en la operación que se lleva a cabo en el proceso 

de enseñanza por parte de un profesor de asignatura 

al momento de dar su cátedra son, la planeación de 

clase, estrategias de aprendizaje y desarrollo de 

metodologías en el proceso de enseñanza. 

 

QFD (la función de la calidad), Proceso de 

enseñanza, Requerimientos cliente, 

Requerimientos producto, Factores críticos 

Abstract 

 

The application of this quality assurance tool, applied 

to the study of the critical value factors of the 

teaching process compared to the requirements of the 

labor market, helps us understand which of them 

contribute to strength the competitiveness of the 

university graduate, and by consequence, to improve 

his performance in the company that he/she would 

work, considering the company as the client or user. 

When the information was collected in a group of 

companies, the requirements were identified by the 

client, that is, the minimum required characteristics 

that a graduate should develop during their stay at the 

university, additionally, we observed and analyzed 

the teaching processes of a group of universities and 

how those processes align with the established 

requirements. We have found that the critical factors 

or keys for the part time teachers in order to succeed 

in their teaching process are class planning, learning 

strategies and the development of methodologies in 

the teaching process. 

  

QFD (the function of quality), Teaching process, 

Client requirements, Product requirements, 

Critical factors 
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Introducción 

 

En la presente investigación, se muestran los 

resultados derivados de un análisis respecto a 

factores claves o críticos implicados en el 

proceso de enseñanza dentro una sesión de clase 

a nivel superior, se consideraron como 

referencia el proceso de enseñanza en 5 

Universidades dentro del Estado de 

Aguascalientes.  

 

El instrumento que se utilizó para 

identificar los criterios a medir fue el Quality 

Function Deployment (QFD), éste método de 

diseño o matriz utilizado en la gestión de la 

calidad, permite identificar por un lado, los 

requerimientos del cliente (demandas y 

expectativas) y por otro lado, los requerimientos 

del producto en la empresa (características 

técnicas y operativas) con la finalidad de 

identificar los impactos que se generan cuando 

uno de éstos requerimientos no se cumplen por 

parte de un  profesor de asignatura.  

 

En el desarrollo de éste QFD, se muestran 

requerimientos que brindan mayor valor al 

proceso de enseñanza, y un profesor de 

asignatura, y con ello garantizar que un alumno 

desarrolle las competencias requeridas para su 

formación profesional y acordes al modelo en 

que se base la Institución educativa de nivel 

superior según corresponda. 

 

La importancia de utilizar este método 

para efecto de ésta Investigación es, para 

vincular las demandas de un cliente (sector 

empresarial) con las especificaciones de un 

servicio que se ofrece (Universidad).  

 

Recordemos que el despliegue de la 

función de la calidad (QFD) es un método 

de gestión de calidad basado en transformar las 

demandas del usuario en la calidad del diseño, 

implementar las funciones que aporten más 

calidad, e implementar métodos para lograr 

calidad del diseño en subsistemas y 

componentes, y en última instancia a los 

elementos específicos del proceso de 

fabricación.  

 

Las características de cómo se integra un 

QFD – Casa de la Calidad, se muestran a 

continuación. 
 
 
 

 

 

 
 

Figura 1 QFD   

Fuente: qfdonline, 2007-2010 

 

Estructura 

 

La pared de la casa en el costado izquierdo, 

componente 1, es el input del cliente - usuario; 

esta es la etapa en el proceso en la que se 

determinan los requerimientos del cliente, 

relacionados con el producto. Para satisfacer los 

requisitos– (sector empresarial), el productor 

(Universidad), trabaja ciertas especificaciones 

de desempeño y les pide a sus proveedores 

(profesor de asignatura) que hagan lo mismo. 

Este es el techo interior de la casa o componente 

2. Y entonces para desarrollarlo, nos 

preguntaremos ¿Los requerimientos de 

manufactura (proceso de enseñanza) satisfacen 

los requerimientos de nuestros clientes (sector 

empresarial)?, al momento de egresar un 

producto (alumno). 

 

La pared derecha de la casa, componente 

3, es la matriz de planeación (sesión de clase), 

este es el componente más ampliamente 

asociado con QFD, se utiliza para traducir los 

requerimientos del usuario en planes para 

satisfacer o sobrepasar dichos requerimientos. 

Incluye marcar los requisitos del cliente en una 

matriz y los procesos de manufactura en otro. 

Que en este caso serían el sector empresarial y 

universidad en conjunto con el proceso de 

enseñanza que un profesor de asignatura 

desarrolla para llevar a cabo una sesión de clase. 
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El centro de la casa, componente 4, es 

donde se convierten los requisitos del cliente en 

términos o expresiones de manufactura. Si un 

cliente quiere que la vida operativa (útil) de tu 

producto (alumno) sea eficiente, se deben 

considerar qué herramientas y estrategias de 

enseñanza son las más efectivas en el desempeño 

de una sesión de clase. 

 

El fondo o base de la casa, componente 5, 

es donde se jerarquizan los requisitos del 

proceso que son críticos, cuáles son los más 

importantes en términos de satisfacer o 

sobrepasar los requisitos del cliente. 

 

El techo exterior de la casa, componente 6, 

es donde se identifican las capacidades técnicas, 

tienen que ver con los requisitos del productor 

(universidad). En vista de los requisitos de su 

cliente (sector empresarial) y de sus capacidades 

de manufactura (proceso de enseñanza) que 

puede ofrecer su plantilla docente. 
 

Justificación 

 

Uno de los grandes retos que enfrentan los 

diferentes países, consiste en diseñar esquemas 

educativos de calidad, en sus diferentes niveles.  

De manera particular, las universidades e 

instituciones de nivel superior, son los puentes 

directos con el mercado laboral, vínculo entre 

estudiante – empresa; se requiere cada vez, 

profesionistas que ofrezcan día con día 

soluciones, propuestas de mejora, y con el uso de 

la tecnología, permitan la rentabilidad y 

permanencia en el sector de la empresa al que 

pertenezcan. 

 

El financiero en su nota de (Moy, 2016) 

dice: 

 

Las revoluciones industriales previas 

ocasionaron sobresaltos en las sociedades, 

resistencias, procesos de adaptación, pero sin 

duda repercutieron en importantes mejoras en la 

calidad de vida de la gente. La que viene no será 

la excepción. Habrá grandes avances en algunas 

áreas, como la salud, pero ocasionará también 

grandes rupturas frente a los equilibrios 

actuales.  

 
 

   

 

 

 

 

    El Foro Económico Mundial acaba de 

proyectar la pérdida de 7.1 millones de empleos 

en los próximos cinco años en las 15 economías 

más grandes. Esta pérdida de empleos vendrá 

acompañada de dos millones de plazas nuevas 

que requerirán personas con diferentes 

habilidades. El impacto se verá en todas las 

industrias, aunque probablemente el sector 

salud, el energético y el financiero, serán los que 

observen mayores pérdidas en empleos.  

 

Los mercados laborales se verán obligados 

a cambiar al ritmo de la tecnología. Algunos 

empleos desaparecerán y surgirán otros que ni 

siquiera imaginamos ahora. La desigualdad 

existente puede exacerbarse. El desplazamiento 

de trabajadores por máquinas o por procesos 

automatizados hará que la disparidad entre el 

pago al capital y el pago al trabajo se vaya 

haciendo mayor. Y al final del día, el factor de 

producción relevante será el talento, el capital 

humano capaz de asimilar el cambio 

tecnológico.  

 

      En la política nacional de México en su 

Constitución Política de los Estados Unidos 

Mexicanos (2013), en el capítulo I de los 

derechos humanos y las garantías individuales, 

en el artículo tercero  menciona  que  todo 

individuo tiene derecho a recibir educación, 

siendo el estado el que se encargará de garantizar 

una educación de calidad de manera que los 

materiales, métodos educativos, la organización 

escolar y la infraestructura educativa garanticen 

el máximo logro de aprendizaje de los 

educandos.  

 

     En el Plan Nacional de Desarrollo que se 

encarga de trazar la ruta para que los mexicanos 

puedan lograr que México alcance su máximo 

potencial, establece 6 metas nacionales, siendo 

la Número tres la que se enfoca en la educación 

de calidad que propone lo siguiente: 

 

Apartado 3. “México con Educación de 

Calidad” 

 

En esta meta se propone implementar 

políticas de Estado que “garanticen el derecho a 

la educación de calidad para todos los 

mexicanos”. Afirmando que se buscará la 

articulación entre niveles educativos y 

vincularlos con el quehacer científico, el 

desarrollo tecnológico y el sector productivo, 

para generar un capital humano de calidad. 
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      Un México con Educación de Calidad 

requiere robustecer el capital humano y formar 

mujeres y hombres comprometidos con una 

sociedad más justa y más próspera. El Sistema 

Educativo Mexicano debe fortalecerse para estar 

a la altura de las necesidades que un mundo 

globalizado demanda.  

 

¿Qué sucede hoy con el sector educativo a 

nivel superior? Por qué a pesar que se establece 

dentro del plan nacional de desarrollo y forma 

parte de los indicadores económicos de un país, 

en México no se desarrollan por igual en las 

diferentes instituciones educativas; a pesar que, 

si existen los instrumentos correspondientes para 

integrarlo a los planes de estudios y, no sólo se 

consideren como parte de una estructura 

curricular; en la actualidad se pueden apreciar 

diferentes aristas, por ejemplo: 

 

a. Un sistema educativo, encarecido por el 

personal que se encuentra a cargo de la 

dirección en éste organismos, que no 

respondan a intereses comunes. 

 

b. Una plantilla docente que, en algunas 

ocasiones no cuenta con las herramientas 

necesarias para ejercer su profesión, 

aunado a un nulo o pobre konw how en 

áreas de especialización. 

 

c. Instituciones educativas de nivel superior 

(universidades, politécnicas, técnicas), en 

donde no todas cuentan con un 

equipamiento necesario para que los 

alumnos tengan mayor oportunidad de 

aprendizaje. Tampoco se cuenta con áreas 

que generen y/o fomenten la investigación 

y desarrollo de nuevos productos, desde 

Innovación hasta disruptivos Vivir un 

mundo globalizado, significa que se deben 

estandarizar los criterios en materia de 

educación en sus diferentes niveles.  

 

 Las Instituciones a nivel superior tienen la 

oportunidad de ofrecer dentro de sus programas 

de estudios, capacitación en el manejo y uso de 

tecnología, idiomas, desarrollo de competencias 

específicas como competencias conductuales. 

La institución educativa que integre en cada una 

de sus operaciones, procesos de enseñanza que 

generen valor, tendrá un alto impacto económico 

en la sociedad. 

 

 

 

Como resultado de lo anterior, podemos 

mencionar que, la calidad de los egresados de las 

diferentes instituciones educativas no cumple 

con los requerimientos mínimos establecidos por 

los diferentes sectores; dando como resultado, 

que la oferta y la demanda no se cubra con mano 

de obra calificada.  

 

Éstas afectan al desempeño laboral de un 

profesionista dentro de su campo laboral, dado 

que, en algunas ocasiones no trabajan en lo que 

estudian, por no contar con todas las 

competencias necesarias para ejercer en su 

campo laboral de manera global, también porque 

el grado que se brinda en las instituciones de 

nivel superior, no siempre corresponde con lo 

que requiere el mercado laboral. Con la finalidad 

de cubrir con todo lo anterior, algunas 

universidades en la actualidad buscan que entre 

sus procesos existan elementos claves que 

brinden a su comunidad estudiantil, valores 

agregados y que estos a su vez, se conviertan en 

ventajas competitivas en un mundo global. 

     

El QFD en las Instituciones educativas se 

han aplicado de manera discreta pero 

significativa, por que proporciona información 

clave sobre los procesos a la voz del cliente, 

permitiendo con ello mayor sensibilidad por 

parte de los colaboradores para conocer y 

entender de manera directa que espera el cliente 

de nosotros. Para brindar un soporte de lo 

anterior, compartiremos los resultados de la 

presente investigación y sus respectivos 

métricos;  cómo al momento de integrar un 

profesor de asignatura diferentes metodologías, 

herramientas y tecnología para el desarrollo de 

una sesión de clase, éstos, incrementan la 

productividad de la misma; logro que se traduce 

en mayores competencias en el producto final, y 

al momento de egresar de los diferentes planteles 

educativos, nuestro cliente lo recibe e integra a 

sus procesos productivos con mayor rapidez. 

 

Problemática 

 

Al no tener identificado los factores críticos 

dentro de un proceso determinado, corremos el 

riesgo como Institución, de enfocar los recursos 

de manera inadecuada   y descuidar los 

requerimientos reales, como lo   está esperando 

recibir el cliente y nuestro producto final, esto se 

traduce en nivel de vida tanto para el egresado 

como en el entorno social al que aporta su labor.  
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Y para efecto de identificar cuáles son los 

factores críticos que impactan al proceso de 

enseñanza, nos preguntaremos entonces: 

 

Preguntas de Investigación 

 

¿Los requerimientos que el sector industrial 

demanda se ven cubiertos con los conocimientos 

y habilidades de los egresados? 

 

¿Cuáles son los factores críticos, que generan 

valor al proceso de enseñanza? 

 

Hipótesis 

 

H1 Los factores clave del proceso de enseñanza 

son, las estrategias de aprendizaje que cierren la 

brecha entre teoría y realidad, y estrategias 

orientadas al comportamiento profesional. 

 

H2 Los Requerimientos del cliente empatan con 

lo que actualmente ofrecen las universidades en 

su proceso de enseñanza. 

 

Objetivo General 

 

Desarrollar una matriz general de la operación 

respecto al proceso de enseñanza, que determine 

los factores críticos de valor del producto y del 

mercado laboral. 

 

Objetivos específicos 

 

‒ Definir los requerimientos del producto y 

del cliente 

 

‒ Identificar los factores críticos en el 

proceso de enseñanza 

 

‒ Conocer en qué nivel de impacto generan 

valor dichos factores críticos en el 

desempeño laboral de un egresado. 

 

Marco Teórico 

 

El “Quality function deployment” (QFD), Es una 

metodología de desarrollo de productos 

enfocada al cliente.  Fue introducido en Japón en 

1967 y desde entonces se ha estudiado su 

aplicación a diferentes campos; en donde sus 

características incluyen procesos y operaciones 

de manufactura basado en información 

contenida y los valores asignados para la 

evaluación de los mismos.  

 

 

Pero sobre todo para medir la percepción 

que tiene el cliente de nuestros servicios y/o 

productos, esta herramienta se aplicó para medir 

factores críticos del proceso de enseñanza. 

Podemos apreciar qué dentro de cada sesión, el 

maestro no solo debe demostrar el dominio que 

tiene de la materia, debe también conocer y saber 

vincular la teoría en proyectos reales en 

empresas o trabajos de investigación; de los 

cuales el apoyo de tecnología, herramientas y un 

conjunto de  metodologías o desarrollo de 

evidencias diferentes utilizadas en toda su 

formación,  le permitirán elevar la forma en que 

el estudiante percibe y procesa el conocimiento, 

para después medir el nivel de sus competencias 

con las exigencias del mercado laboral.  

 

Por otro lado, tenemos como referencia a 

los Factores críticos de éxito (FCE) a los 

siguientes  autores (MC Roberto Romero López, 

Dr. Salvador A. Noriega Morales, Dr. Carlos 

Escobar Toledo, Ing. Vanessa I. Ávila Delgado) 

en su artículo “Factores críticos de éxito: Una 

estrategia de competitividad” refiere que, la 

necesidad que tienen las empresas de ser 

competitivas y permanecer en un mercado 

altamente cambiante lleva a la implementación 

de una serie de metodologías y herramientas 

tales como: TQM (Total Quality Management), 

entre otras Ronald (1961), define este concepto 

como un conjunto de acciones cuyo resultado es 

una combinación de entradas o recursos que 

logran incrementar la rentabilidad de una 

empresa. Rockart (1981), menciona que los 

factores claves de éxito (FCE) es un número 

limitado de áreas en las cuales, los resultados, si 

son satisfactorios, aseguran un desempeño 

competitivo exitoso para el individuo, 

departamento o a la organización. 

 

El proceso de enseñar y aprender incluye 

un espíritu de aprendizaje que comprende una 

íntima e intrincada relación entre el maestro y el 

estudiante y el conjunto de la vida que, según 

que es el verdadero objeto de la enseñanza. Éste 

sutil y fluido proceso continúa en el medio 

ambiente de una sociedad una escuela y, más 

inmediatamente, un aula. La enseñanza así 

concebida es tanto una ciencia como un arte. 

Evidentemente es mucho lo que un maestro tiene 

que saber: el campo de realidad que le 

corresponde enseñar (su materia); la naturaleza 

de la enseñanza; la psicología humana, 

incluyendo implicaciones para entenderse a sí 

mismo y entender a los demás. 
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El orden social en el cual se desenvuelve 

el proceso educativo, pero el docente, puede 

conocer todo esto y mucho más y, sin embargo, 

no ser un maestro eficiente, porque la enseñanza 

es un arte que exige un delicado equilibrio de 

muchos factores que realmente funcionen: 

conocimiento, habilidad y rasgos de 

personalidad y carácter. La enseñanza es una 

profesión grande y profundamente satisfactoria, 

pero es difícil y exigente y tiende a destruir tanto 

al maestro como a lo que enseña, cuando se 

ejerce en forma deficiente (Earl & James, 1977).  

 

Metodología de Investigación 

 

La investigación tiene un enfoque cualitativo ya 

que sustenta el análisis de datos para afinar las 

preguntas de investigación o revelar nuevas 

interrogantes en el proceso de interpretación a 

través de un análisis QFD aplicado a una muestra 

de 5 universidades.  

 

Tipo de Investigación 

 

La investigación es de alcance exploratorio 

porque indaga en un problema poco estudiado 

del cual se tienen muchas dudas, preparando del 

terreno para nuevos estudios, estableciendo 

prioridades para investigaciones futuras 

 

Metodología de desarrollo 

 

Para efecto de conocer los requerimientos del 

mercado laboral y cómo los servicios que ofrece 

las universidades en nivel superior cumplen. Se 

realizó el siguiente QFD. 

 

Primero, se muestran los factores críticos 

de calidad donde permitirá garantizar que sus 

procesos y la satisfacción del cliente cumplan 

sus expectativas de forma eficiente y eficaz.  

 

 
 

Grafico 1 QFD del proceso de enseñanza a nivel superior 

Elaboración propia 

 

 

 
Escala: 

5 = Líder y Alto dominio en el manejo de la competencia.  

4 = Maneja recursos de manera eficiente, aplica 

metodologías de forma dinámica y proactiva. Fomenta la 

investigación 

3 = Logra objetivos, hace uso de tecnologías y 

aplicaciones cognitivas de forma básica 

2 = Se apega solamente a planeaciones y no combina de 

manera eficaz los recursos didácticos ni de aplicaciones 

tecnológicas 

1= Carece de innovación y desarrollo de nuevas 

propuestas.  
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0.5313
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Manejo de  herramientas técnicas

Conocimientos actuales Θ

Our Company Competitor 1:

Competitor 2: #¡REF!

Competitor 3: Competitor 4:

NO . REQ UERIMIENTO S  CLIENTE VALO R

1 Manejo de  herramientas técnicas 5

2 Conocimientos actuales 5

3 Apego a estructura y Metodologías 4

4 Desarrollo de Proyectos 4

5 Uso de tecnologías y software especializado 5

6 Desarrollo de habilidades gerenciales 4

7 Comportamientos 5

8 Idiomas 5

NO . REQ UERIMIENTO S TÉCNICO S VALO R

1 Planeación de clase (estructura-tiempos) 4

2
Desarrollo de metodologías basado en los 

procesos de enseñanza
5

3
Uso de tecnologías-procesos universidad - 

estudiante
4

4
Uso de material educativo  - impacto en los 

procesos cognitivos
5

5
Uso de dispositivos móviles para desarrollo 

de ejercicios
3

6
Estrategias de aprendizaje que cierren la 

brecha entre teoría vs. Realidad
5

7

Integración de Esquemas o modelos para 

monitorear los procesos enseñanza-

Aprendizaje

4

8
Medición de las habilidades adquiridas 

(eficiencia)
5

9
Evaluación respecto a la construcción de 

conocimiento nuevo (eficacia)
4

10
 Estrategias orientadas al comportamiento-

Profesional
5
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Resultados 
 

Los factores críticos que le genera más valor a la 

operación en cada sesión de clase, es el 

relacionado a la Planeación de clase con un valor 

de 570 puntos, en segundo plano quedan las 

Estrategias de aprendizaje que cierren la brecha 

entre teoría vs. realidad con 510 puntos como lo 

son prácticas situadas en empresa. 

 

Conclusión 

 

Al conocer los resultados se considera la 

necesidad de enfatizar la planeación de la clase, 

así como las estrategias de aprendizaje donde se 

vincula la teoría con la práctica, es curioso 

encontrar que el factor de comportamiento 

profesional no se perfiló como uno de los claves 

de valor. 

 

De acuerdo a las características del 

producto es decir del alumno egresado se cumple 

en parte las especificaciones del mercado 

laboral, debiendo poner mayor atención en el 

desarrollo de habilidades cognitivas de cómo 

aplicar un conocimiento en la resolución de una 

problemática determina, también se puede 

asumir que el uso de dispositivos, software y 

herramientas sólo facilitan y optimizan el logro 

de las actividades diarias de los colaboradores en 

sus áreas. 

 

Todos los factores involucrados en este 

estudio tienen un grado de importancia, pero las 

universidades deberían enfocarse en la atención 

de aquellos que descubran como claves para así 

garantizar la calidad del egresado respecto a lo 

que espera el mercado laboral. 

 

Se propone 

  

1. Llevar a cabo un examen diagnóstico para 

cuando el alumno se inscriba a la Carrera; 

y esté orientado a identificar habilidades 

técnicas afines para el logro de sus 

objetivos profesionales que se requieren 

alcanzar. 

2. Presentar un reporte al profesor de 

asignatura en donde conozca las áreas de 

oportunidad del grupo asignado para 

definir el enfoque que deberá trabajar en su 

planeación de clase. 

3. El maestro y coordinadores del área, 

podrán establecer líneas de trabajo 

estratégicos para fortalecer los factores 

críticos que demanda el mercado laboral. 

4. Se deberá enfocar en las estrategias de 

aprendizaje que vinculen la teoría con la 

práctica (proyectos, métodos de resolución 

de problemas y métodos de caso).  

 

5. Al maestro se debe evaluar de forma 

aleatoria y continua las metodologías que 

desarrolla por clase y estas como se apegan 

a los QFD establecidos para garantizar 

cumplir con las expectativas del cliente y 

ya determinadas en presente artículo. 
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