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INTRODUCCION

Como parte del continuo movimiento del mercadoladalta competencia y la exigencia de
los clientes, las empresas han sido llevadas aa@adopdelos y mecanismos que les permitan
no solo hacer productos y ofrecer servicios deatmad, sino analizar, mejorar, evaluar y
controlar todos los procesos de la empresa.

De la misma manera, lamiversidadesdeben buscar mecanismos que les ayuden a mejorar
la gestidn, a crear conciencia de mejora contiaumedir la equidad, pertinencia y calidad del
servicio educativo, en términos cuantitativos ylitat@/os durante todo el ciclo de obtencion
y aplicacion del conocimiento cientifico, técnicbymanistico.

Asimismo, algunas tendencias actuales, referidasegramiento de la calidad en el servicio
que brindan las Instituciones de Educacion Supe@puntan a la utilizacion de lA®rmas

ISO 900Q que surgen para el aseguramiento de la calidath dgestion empresarial y
proponen el entorno teorico parabesefio e Implementacion dé&istemas de Gestion de la
Calidad (SGC) en las Instituciones UniversitariasEstas Normas aclaran que el Sistema de
Gestion de la Calidad es aquella parte del sisteim@estion de la organizacion enfocada en
el logro de resultados, en relacion con los objstide la calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de lasspatexesadas, segun corresponda.

Si consideramos que la calidad del servicio d&iéversidad Catélica de Santiago del
Estero (UCSE)se elevara en la medida en que se logre aumensatisfaccion de las partes
interesadas ( pudiéndose entender como tales alsomos, personal de la institucion
docente y no docente, sociedad en conjunto, engpoEsaandantes de los profesionales que
egresan de la misma, etc.) en los servicios qual&yrise hacen evidentes las ventajas o
beneficios de definir previamente en forma genksllineamientos mas importantes segun
esta Norma, para el posterior disefio e implemaimaide un Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) concebido especialmente para esta Institudénacuerdo a sus caracteristicas
particulares y sus misiones especificas.
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CAPITULO |
PRESENTACION DEL TRABAJO

1. Definicién del tema

La calidad ha aparecido en el escenario actual con@o buena opcion para afrontar los
cambios profundos que se presentan. La excelentaacglidad son un referente y motor
importantes para impulsar los procesos de reforenasovaciones en las organizaciones
debiendo las universidades enfrentarse a un muedi@noso que tiene gran impacto sobre
su mision. En la actualidad, existen movimientoesgala mundial que defienden los
paradigmas de la calidad y la mejora institucioqale tratan de distinguir a esta primera
como parte de un compromiso profesional académigeienden poner a disposicion de los
tomadores de decisiones en el ambito educativoamsarde accion para lograr la excelencia.
En este sentido, se pueden sefialar las tendereitss dorrientes europeas y americanas,
cuya principal preocupacion y tema central de cesmg y reuniones es la calidad en el
servicio de educacion.

En Argentina, las universidades han emprendido luoha en funcion de la calidad del
servicio que prestan, como una manera de enfrentdrdesafio que implica la corriente de
cambios actuales para lograr la excelencia enrstidnamiento y la mejora institucional. En
el caso particular de la Universidad Catdlica dati@go del Estero (UCSE), como centro
donde se produce y recrea el conocimiento, el @enla calidad en el servicio de educacion
tiene una importancia de primer orden para logrtanéjora institucional, constituyéndose la
misma en una de sus mas justas aspiraciones.

Con el fin de abordar este tema, el presente tatajinvestigacion tendra como objeto de
analisis la calidad del servicio brindado por lav@rsidad Catolica de Santiago del Estero
(UCSE) la que se encuentra actualmente inmersa @scenario bastante complejo, debido
a que tienen que hacer frente a una serie de pnabl@nportantes que en algunos casos son
propios de esta universidad y en otros, generaiedas las universidades, a modo de ejemplo
se pueden citar:

o Presencia de clientes cada vez mas exigentes spetoea los niveles de calidad en el
campo en el que buscan especializarse.

o Disconformidad con el servicio educativo prestadogsta institucion.

0 Prestacion de un servicio dificil de diferenciat pleestado por otras organizaciones
educativas, por sus caracteristicas de intangioilithseparabilidad, heterogeneidad y
caducidad.

o Falta de pertenencia y compromiso de algunos s=ctde la universidad; por ej:
docentes que solo se limitan a dar su materia.

o Ausencia de un plan de comunicacién interna y pategue acompafe a la gestién de

la institucion.

La rigurosa competencia entre las instituciones ppastan servicios de ensefianza
superior, sean éstas publicas o privadas.

Los nuevos servicios educativos ofrecidos por tbgades competidores.

El rdpido crecimiento y proliferacion de estasdadies educativas.

Mercados cada vez mas reducidos.

Disminucion del poder adquisitivo de la gente.

Cambios continuos a los que esta sometida estedsati

o

O O O0OO0Oo
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1. Justificacion

En los ultimos afios se esta hablando, cada vezdeda,calidad de los servicios en el &mbito
educativo. El término calidad total, aplicado ialmente en el mundo empresarial, poco a
poco se introdujo en la educacion superior y parervidencia que las universidades no se
guedan aisladas y al margen de los fenbmenos ssc&ho que mediante ellos se plantea su
desarrollo. Como ejemplo de esto, se podrian meacios casos de la Universidad Austral o
la de San Andrés que son reconocidas a nivel pais galidad en el servicio que prestan.
Fernandez Lamarra (2005)sostiene que las instituciones universitariagemeral, tienen
varias razones que justifican su preocupacion paralidad del servicio que proporcionan,
algunas de ellas son:

o El proporcionar formacion de calidad a una sociedadconstituye en un objetivo
econdémicamente importante para los sistemas deeidacsuperior.

o La creciente competitividad, que exige elevar Igonae de la productividad y el
desarrollo tecnolégico, siendo la educacion fuetaee para afrontar este desarrollo.

0 Las exigencias de informacion por parte de los esgios, que cada dia se tornan
mas exigentes sobre las cualidades de los unaeesitjunto al problema del
desempleo reinante en el pais, obliga a reflexisahre la adaptacién de la formacién
impartida en las universidades con la realidad.

Puntualmente en el caso de la UCSE, universidaetmbe estudio, cabe mencionar algunas
de las razones que pudieron determinarse en basgrevistas informales realizadas con
autoridades de la misma; en primer lugar se pdalaenecesidad de mostrar una imagen
vinculada directamente con la calidad del servigi® brinda, para que funcione como
elemento diferenciador de su mas cercano compel@ddNSE ( Univ. Nac. de Sgo. Del
Estero) , en segundo lugar, se desea lograr ldizBde®n de sus miembros actuales
(autoridades, alumnos, docentes, administratitog § finalmente conseguir un mayor
compromiso con la institucién por parte de las @eais que intervienen de una forma u otra
en el desarrollo de las actividades de la univatsid

Estas y otras razones demuestran que las univéesidieben enfrentarse a una corriente de
cambios vertiginosos y de gran dinamismo peroesibargo, las mismas no son instituciones
gue usualmente reaccionen con rapidez a cambiss eredio. Por lo tanto, se hace necesario
realizar aportes significativos que contribuyanejarar la calidad en el servicio de educacién
para satisfacer la demanda de los nuevos tiemppsdgr dar solucion a los problemas
enumerados al comienzo del proyecto.

3. Objetivos

Los objetivos planteados oportunamente en el ptoyde tesis, sufrieron, a lo largo del
proceso de investigacion, algunas modificacioseso producto de la relacion dindmica
terreno-teoria que permiti6 actualizar y reconstiai perspectiva metodolégica cuyos
resultados son los siguientes objetivos del trabajo

'Fernandez Lamarra, NEn: La Evaluacion de la Calidad y su Acreditacion enHducacién Superior en
América Latina y el CariheBuenos Aires, Universidad Nacional de 3 de Febiediciones EDUNTREF, 2005.
Cap. 3, p. 97-113
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Objetivo General:

Definir los lineamientos generales para el diseBoud Sistema de Gestion de la
Calidad para la Universidad Catodlica de Santiad@dtero (UCSE).

Objetivos Particulares:

Analizar y describir los fundamentos tedricos basadn el concepto amplio de
Calidad, su aplicacién al ambito educativo, ese@nte el de la educaciéon superior.

Diagnosticar la situacion actual del servicio padst por la Universidad (UCSE),
explorando e indagando las percepciones y expeasatjue tanto los estudiantes,
graduados ,docentes y no docentes, tienen respeesta institucion en lo que refiere
a formacion recibida , funcionamiento, estructyrda ponderacion que realizan del
nivel académico.

Identificar los procesos existentes en la Univadjd analizar los mismos,
confirmarlos, modificarlos o sugerir otros procestendientes a lograr un
mejoramiento constante en la calidad del serviam lorinda.

Proponer a los miembros de la Universidad unaipaly objetivos de calidad, como
asi también criterios o indicadores de calidacgs&tos para evaluar los procesos que
se llevan a cabo en la misma , estrategias deadaldacciones a realizar que le
permitan a la UCSE posicionarse como una Instituog&Zonocida en el medio por el
servicio que presta.
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CAPITULO I
MARCO REFERENCIAL

1. Modelo ISO de referencia

Para la definicion de los lineamientos generalésSttema de Gestidon de la Calidad (SGC)
de la Universidad Catoélica se ha optado por el hoogee propone la familia de las normas
ISO. Seglin el esquema de la visién organizativappocesos, la norma I$@resenta un
modelo de gestidon de la calidad basado en el nmejersio continuo para empresas de bienes
0 servicios, por lo que se podria perfectamengpnetar la norma para generar un sistema de
gestién de la calidad para el servicio brindado poa Universidad. Estas normas son
acuerdos documentados que contienen especificadiéaicas u otros criterios precisos para
su utilizacibn como reglas, pautas, definicionesavacteristicas que aseguran que los
materiales, productos, procesos 0 servicios setns @ara los fines para los cuales hayan
sido disefiados o0 concebidos por la organizaci@mdsi en este caso en particular para la
implementacion y operacion de un SGC.

La posibilidad, también, de obtener un reconocitoieaxterno a través de entidades
certificadoras acreditadas, ha sido valorada musjtipamente al optar por este modelo. El
mismo se alcanza mediante el proceso de certifinam el cual auditores externos examinan,
evallan y avalan el cumplimiento de los requisixigidos en la ISO 9001:2000 respecto del
SGC de la organizacion. La superacion del procescedificacion conlleva al registro de la
organizacion y la obtencion de un certificado par8GC. También se adquiere el derecho de
uso del sello y la marca registrada.

1.1. Organizacién Internacional de Normalizacién $O)

La Organizacién Internacional de Normalizacion (%Ces una organizacién no
gubernamental con membresia, constituida en 1@6&dPuna Secretaria Central, con sede en
Ginebra, Suiza y sus miembros, la constituyen tgarozaciones de normalizacion de 133
paises. Actualmente ISO coordina la actividad de ded200 comités técnicos y 2.600 grupos
de trabajo en los que trabajan méas de 30.000 jpwofdes expertos de todo el mundo.

La mision de ISO es promover el desarrollo de lamatizacion y actividades afines en el
mundo con el propédsito de facilitar el intercamlidernacional de bienes y servicios,
generando a su vez, la cooperacion internacionds@mbitos de la actividad econdémica,
cientifica, intelectual y tecnoldgica.

Muchos acuerdos internacionales requieren de nomemacionales que sirvan como base
para poder determinar su cumplimiento o acatamieRto ejemplo, las compafias que
contratan un productor extranjero para la provisiérinsumos para un producto final, suelen
exigir al proveedor el cumplimiento de determinadspecificaciones de producto que
aseguren la utilidad de esos insumos 0 compesienas normas internacionales establecen
un lenguaje comun para que diferentes partes puedia@unicarse respecto de cuestiones
especificas.

2Frank, V.; Meter J.; David A. Como instrumentarl80 9000En: ISO 9000 Gufa de instrumentacién para
pequefias y medianas empreddéxico: Ediciones McGRAW-HILL, 1997, cap. 5, p. 8T-

3Frank, V.; Meter J.; David A. ¢ Qué es ISO 9088?1SO 9000 Guia de instrumentaciérop. Cit., cap. 2, p.
23-39
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Las normas internacionales, aun cuando sean nadéunaias, pueden tener implicancias

desde la Optica del bienestar general. Esto patade si se piensa en temas tales como los
airbags de los automdviles, o los materiales usatoslos juguetes, o en cuanto a los

sistemas de gestion empleados por una organizpei@manejar sus impactos ambientales.
En funcion de esto, muchos organismos de normadizatan desarrollado mecanismos de

participacion publica. Sin embargo, no todos ldsgmtienen mecanismos de consulta a nivel
nacional.

1.2. Antecedentes

Los principios de la verificacion y la idea de dall han estado presentes en el trabajo
humano desde la antigliedad. Los conceptos en quesasan las modernas normas de
aseguramiento de calidad son los que utilizabanaftssanos de la antigiiedad, es decir
planificaban sus tareas, desarrollaban sus heméasieobtenian sus materias primas, hacian
los trabajos y verificaban sus resultados. La ndadsde utilizar normas de calidad se hace
presente a mediados del siglo XIX cuando comiendasarrollarse la produccién en masa,
pero los sistemas de calidad no aparecieron erdissiria sino hasta mediados del siglo XX.
En la década del '50 se comenzaron a estableagsiteg para un sistema de aseguramiento
de la calidad. Desde el principio, la intencionldesda no era reemplazar con esto las normas
especificas para productos, sino complementarlasvecientemente, asegurando el
mejoramiento de la aptitud para la calidad de lpresa.

La evolucién de las normas ISO se inici6 en Estadlusos de América fundamentalmente
en el campo militar, dada la necesidad de los igérae disponer de equipos de calidad
garantizada. Esto llevo, hace varias décadas,radintir una serie de normas de disefio y
control de fabricacién acompafiados de unos progedtos de calidad, para asegurar que los
fabricantes produjeran equipos de acuerdo con dpecédicaciones del organismo militar
correspondiente. Mas tarde, incluyo también a Extoses de la energia nuclear (Quality
Assurance —QA), que cubria desde el disefio hagtaelsta en servicio de la central, pasando
por la fabricacion e instalacion de los diferer@sponentes.

Con la norma MIL Q9858, se propago6 el pensamieattos sistemas de la calidad en todos
los paises occidentales. Luego, aparecio todo njumim de normativas de aseguramiento de
la calidad especificas de empresas, por ramasidéustria, que desembocaron finalmente en
la serie de las normas internacionales 1SO.

2. Normas ISO

La edicion actualmente en vigor de estas normasdidtafio 2000. La version anterior era de
1994 y fue revisada en base a la experiencia aagdaw@n su aplicacion por parte de miles de
organizaciones. ISO ha publicado mas de 10.100 amrentre las que se encuentra la 1SO
9001:2000 que certifica Sistemas de Gestion dala&i(SGC).

UNE-EN ISO Establece
ISO 9000:2000 |Fundamentos y vocabulario (conceptos fundamenie
terminologia para un SGC )
ISO 9001:2000 | Requisitos ( especifica las condesoque debe Bafacer
un SGC)

Luis Daniel Zanni 10
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ISO 9004:2000 |Directrices para la mejora del desempefio (pautas
avanzar hacia modelos de calidad total)

2.1. Norma ISO 9001:2000

Las Normas IS® establecen cudles son los requisitos minimos dgl® contener un
Sistema de Gestidn de la Calidad para aseguranfarenidad de los productos o servicios, la
mejora continua de la eficacia, la reduccion delteae “no” calidad y el aumento de la
satisfaccion del cliente; todo esto mejora la cditipelad de la organizacion. Dentro de
estos requisitos hay una amplia gama de posibéslagie permite a cada empresa definir su
propio SGC, de acuerdo con sus caracteristicasylares. Estas condiciones son genéricas y
aplicables a toda clase de organizaciones con @mdigmcia de la naturaleza de los productos
0 servicios que presten.

Entre las caracteristicas se podrian mencionaidagentes:
* Es un enfoque basado en los procesos, el mas @xosla gestion empresarial
moderna.
» Posee compatibilidad con otras normas de gestion.
» Es la principal norma certificable del mundo.
* Pone un mayor énfasis en el cumplimiento de losiséqs legales y/o reglamentarios
y un menor énfasis en procedimientos documentados.
* Mayor énfasis en la participacion y el compromisdalalta direccion con calidad.
» Establece objetivos medibles en todas las funcignesiveles relevantes de la
organizacion.
» Tiene una mayor atencion a la disponibilidad denszs.
* Pone un mayor énfasis en entender y satisfacendessidades y los requisitos del
cliente.
* Realiza un seguimiento y andlisis de la informaadncerniente a la satisfaccion del
cliente en forma méas exhaustiva.
» Surgen tomas de decisiones en base al analisigatenacion recogida por el SGC.
« Exige la mejora continua y andlisis permanente de eficacia del SGC.
Ademas las causales de su éxito son varias, astgue se podrian mencionar:
» Laglobalizacién de la economia y el comercio.

* Los mayores requerimientos por parte de los clgente
* La amplia adopcion de los esquemas de certificacion
* La creciente necesidad de contar con normas irdiemeles en las areas de gestion de

la calidad.
3. Instituto Argentino de Normalizacion (IRAM)

IRAM es el representante de la Argentina en la Girg&ion Internacional de Normalizacion
(ISO). El Instituto Argentino de Normalizacion (IRBA> es una asociacion civil sin fines de

“Ibid, p. 23-39

*Norma Argentina IRAM 3000(En: Guia de Interpretacion de la IRAM-ISO 9001 paradaeacion.
Argentina:2001 cap.1l p. 9-14
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lucro cuyas finalidades, en su caracter de Orgamigwgentino de Normalizacion, son
establecer normas técnicas sin limitaciones en dodbitos que abarquen, ademas de
propender al conocimiento y la aplicacion de lammadizacion como base de la calidad,
promoviendo las actividades de certificacion dedpobos y de sistemas de la calidad en las
empresas para brindar seguridad al consumidor.

La norma IRAM- ISO 9001 ha sido preparada por ahi@® de gestion y Aseguramiento de
la Calidad, Subcomité SC2, Sistemas de Calidactyabmente participa activamente en 75
comités de ISO, representando los intereses denipsesas radicadas en el pais. Esta norma
IRAM-ISO fue aprobada como tal por el Comité GehdeaNormas de IRAM en su sesién
del 27 de abril de 2001, acordandose sin embarggrla como IRAM-ISO 9001:2000,
con el objeto de mantener el mismo afio de pubboade la norma internacional adoptada: la
ISO 9001:2000.

4. Sistemas de Gestion de la Calidad

Un sistema “es un conjunto de elementos en intgnaatnamica organizados en funcién de
un objetivo’G comun —objeto organizacional- (teoria de los sia@mLos sistemas estan
constituidos por elementos (insumos, transformasipproductos o servicios, coordinacion o
comunicacién y retro informacion), tienen una edtrta (sus componentes y las
interrelaciones entre estos), cumplen funcionegpfdduccion, de apoyo, de mantenimiento,
de adaptaciéon y de coordinaciéon o direccion), sspgmen fronteras o limites que le
brindaran caracteristicas de apertura y permeadilig finalmente, los sistemas se mueven,
desarrollan y evolucionan en un entorno o contertel cual se produce la comunicacién del
sistema con el suprasistema.
La Norma ISO define al Sistema de Gestién de la Calidad comonjtinto de la estructura
de organizacion, de responsabilidades, de procedios, de procesos y de recursos que se
establecen para llevar a cabo la Gestion de lal&ili Un autentico Sistema de Calidad va
dirigido a desarrollar, disefiar, producir y semr producto o servicio de calidad, el cual
debe ser econdmico, Util y siempre satisfactoai@ gl cliente o usuario.
El enfoque sistémico permite realizar una percepcglobal de la organizacion,
interrelacionando y coordinando las interacciodes los elementos que la compone,
teniendo en cuenta principalmente, los efectossde mteracciones. Hay que reconocer que
este enfoque, es un modelo insuficientementeraggu para servir de base a los
conocimientos profundos de una organizacion, péliaable en la decisidén y en la accion.
Estos son algunos aspectos que caracterizan ajuEn&stémico y el mismo se resume en
tres ideas fuertes:

o0 Un sistema es un conjunto de elementos unidos ense

0 Un sistema esta, él mismo, inmerso en su entorno.

o Un sistema se adapta y evoluciona, conservando uorta continuidad a través

de modificaciones incesantes.

Las Universidades y cualquier otro tipo de orgasi@a como sistemas sociales, mediante la
utilizacién de recursos actian coordinadamentelparansecucion y cumplimiento de sus
objetivos y funciones para los que fueron creadesle permiten adoptar caracteristicas de
permeabilidad y apertura al contexto.

®Rosney, JoeEn: El Macroscopio. Hacia una vision globalladrid: Editorial AC, 1997, cap. 1, p. 2.

"Frank, V.; Meter J.; David A. ¢ Qué es ISO 9086?1SO 9000 Guia de instrumentacié@p. Cit., cap. 2, p.
23-39
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Las normas de sistemas de gestién establecen proeetbs especificos a través de los
cuales una organizacion puede controlar un aspdeterminado de sus actividades.
Florecieron durante la década del ochenta cuansi@jlecutivos de las grandes empresas
tomaron conciencia de las pérdidas de eficiencieergelas por el tamafio y complejidad de
sus organizaciones, que anulaban los beneficienmlats a partir de las economias de escala.
Al definir y documentar con claridad las operac®mke una organizacion, identificar las
responsabilidades por cada aspecto de los progasuhictivos y al asegurar que las
experiencias también sean documentadas, con @ fijarantizar un aprendizaje institucional,
los sistemas de gestion permitieron a quienes tamdbcisiones, retomar el control de sus
organizaciones y el logro de objetivos corporatiesgecificos.
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CAPITULO Il
MARCO CONCEPTUAL

1. Calidad

Los conceptos mas importantes que juegan en laraleibn del marco conceptual y que
abrieron paso y orientaron la mirada investigadeeagngloban en el concepto amplio de
Calidad. El término calidad, en latin significa "cualidadamera de set' pero, en el ambito
de las organizaciones el concepto de calidad esdmunsional y ha sido abordado por
distintos autores, desde distintas perspectivaandl M. (1990)sostiene que es muy dificil
llegar a una definicién de lo que es Calidad gue smveniente para todos, debido a los
diferentes matices que intervienen en este concgpolos distintos enfoques como asi
también puntos de vista con los que puede serzadali De los diversos significados de la
palabra Calidad sélo tomaremos cuatro de las jgssitefiniciones que son las mas utilizadas
en la practica de gestion:

Calidad como cumplimiento de especificacioness posiblemente la mas clasica de las
definiciones, parte del supuesto de que existdistaade especificaciones que el producto o
servicio debe cumplir, y la calidad del mismo séngecomo el cumplimiento de todas estas
especificaciones. La creacion de una lista de @g@eiones y la consiguiente comprobacion
de si han cumplido o no, es mucho mas sencilladaa habla de un producto tangible que
cuando se trata de un servicio. En el caso decsesyila lista de especificaciones puede
consistir en una referencia de dimensiones queoomain un servicio “ideal”, algunas de
ellas facilmente medibles - por ej. tiempos de espenientras que otras resultan subjetivas —
por ej. la amabilidad del servidor — y deben satweadas preguntandose por la percepcion del
cliente.

Calidad como satisfaccion de las necesidades dehtd: esta definicion tiene un enfoque
mucho mas atractivo para los expertos en markeBagorincipal inconveniente reside en el
hecho de que traslada la evaluacion de la calitlatieate y distintos clientes pueden tener
distintas percepciones y necesidades, puesto gaesgtsfacer las necesidades del cliente no
basta con fabricar un producto perfecto segunselfidi sino que ademas el mismo tiene que
ser entregado a un cliente que perciba que diabaupto cubre sus necesidades.

Esta vision de calidad engloba la anterior defimicde calidad como cumplimiento de
especificaciones, a la vez que incorpora otras \ds®nes de calidad, que podriamos
denominar calidad de marketing y calidad de disefio.

Por calidad de marketing, se entiende la exceletai@sfuerzo por comprender (0 generar)
las necesidades de los clientes, definiendo un eegmde clientes con necesidades
homogéneas (grupo obijetivo) y la descripcidén dasesecesidades al resto de departamentos
de la empresa. Por calidad de disefio, se entiangdeklencia por traducir las necesidades del
grupo objetivo de clientes en unas especificacialeeproducto y de proceso que, caso de
conseguirse, garanticen la satisfaccion de lassitames iniciales.

Calidad como definicidn estratégicasta tercera vision de la calidad aborda el problden
definicion de la calidad descomponiendo el conceptmdltiples dimensiones y enfocandose
en aquellas en las que la empresa quiere (y puwedepetir, es decir, alineandose con su
vision estratégica.

8Diccionario Kapelusz de la lengua espafiola, Kapeldisara S.A, Buenos Aires, Argentina , 1979

Juran, J. M. Como pensar sobre la calidadsu Juran y el liderazgo para la calidatadrid: Ediciones Diaz
de Santos, 1990, cap. 2, p.13-25.
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Y por ultimo surge el concepto @alidad Total,que es un concepto més global de la calidad
en una empresa y que, para muchos ambitos, esipéck calidad que tiene sentido y, por lo
tanto, no requiere el adjetivo “total’. El énfasis este caso, no esta en cumplir unas
especificaciones de producto o proceso, sino egueseque el compuesto agregado de las
caracteristicas de producto y servicio elaboradaqguos los departamentos de la empresa
marketing, comercial, finanzas, produccion, contalbidad, mantenimiento, etc. —
satisfagan las necesidades del cliente. Asi laladlno se centra exclusivamente en los
departamentos de produccion, sino que es resptidadbde todos los componentes de la
empresa, cada uno dentro de su propia parcelatdacam y en las relaciones con los otros
componentes a lo largo de los diversos procesostpgran el quehacer de la empresa.

Para Rubén R. Rico (2001, p9Y)la calidad total es para el cliente, cuando el pcazl o
servicio llega a satisfacer sus necesidades y &tpess. Algunos autores al tratar de ampliar
el término, sefalan que la Calidad Total es umadiia, una cultura, una estrategia, un estilo
de gerencia que posibilita y fomenta la mejora iooat de la calidad. Pero mas alla de
cualquier expresion, se debe acotar que el siguificde calidad es, en ultima instancia, de
esencia filosofica.

Como se pudo apreciar anteriormente, las defingsiote calidad, han sufrido un proceso
evolutivo que va, desde aspectos puramente cuardgaelacionados con la calidad técnica
de un producto a través de procesos de manufadiasta un enfoque acorde a las
necesidades del usuario que satisfagan los regeatos del cliente. No obstante esto, existe
hoy en dia un acuerdo universal en el sentido deegLel usuario y no el productor quien, en
ultimo término, decide si un producto o serviceng calidad. El cliente, la persona que usa o
se beneficia con un producto o proceso, juega Liolawe en el mejoramiento de la calidad
porque es quien define en primer lugar qué esamlmhra él. Son los clientes y la empresa
misma, y no los competidores, los que condicioramida de las organizaciones pudiendo
estas alcanzar, segun su comportamiento, cualgdeias estados extremos: el éxito o la
desaparicion.

La calidad debe ser entendida no como un estadiimailal cual llegar, sino como la
capacidad que tiene una organizacién de mejorainc@mente, a la luz de las exigencias del
entorno y las necesidades de sus clientes asi denas propias exigencias provenientes de
su misién institucional. Una organizacién de caliés aquella capaz de mirarse a si misma
con un espiritu abierto a la mejora y al cambio, @woa conciencia clara de aquellos a quienes
sirve, de sus requerimientos, expectativas y deeteesidad de consistencia y pertinencia en
su hacer.

Desde esta perspectiva, proponerse “ser” una Uogfit de calidad implica ante todo el
contar con un Sistema de Gestion para el mejoram@mtinuo, el cual debiera funcionar de
manera articulada con los objetivos institucionalegie a su vez deben ser consistentes y
pertinentes con las necesidades y expectativaguidl@s a quienes sirve la institucion. Si la
universidad no cuenta con sistemas que permitagetaccion oportuna de necesidades,
mecanismos de autorregulacion y toma de decisiolossprocesos tales como los de
acreditacién se convierten en imagenes congela&tasetratos institucionales insuficientes
para garantizar la continuidad de la excelen@alas procesos a lo largo del tiempo. Por
lo tanto, la calidad es la suma de los esloagregados que se incorporan al producto y/o
servicio a lo largo del procegoondicion necesaria pero no suficiente) gue los clientes
extraen de ellos, es decir, es el valor final eésalel cual éstos satisfacen sus necesidades y/o
expectativas(condicion suficiente)

Rico, Rubén Robertdntroduccién.En su: Calidad Estratégica TotalTotal Quality Management. 92 ed.
Buenos Aires: Ediciones Macchi, 2001, capl. p. 9
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Por otra parte, es importante asumir la calidagtelo en cuenta las siguientes razones:
» Por el elevado costo que implica hacer las cosds nepetir trabajos, corregir
errores continuos, entre otros conceptos.
» Por la ventaja competitiva que produce brindarsecleentes la Calidad en bienes o
servicios que ellos reciben como tal.
* Por lo que significa lograr un mayor rendimiento ldeinversion para hoy y
siempre.

1.2. Relacion de la calidad con otros conceptos
1.2.1. Educacion

Etimologicamente, la palabra educacditiene dos significados que provienen del latin
“educare” que significa conducir, llevar a un hoedie un estado a otro; y “educere” que
significa extraer, sacar algo de dentro del hombee.educacién significa, entonces, una
modificacion del hombre, un desenvolvimiento de pgasibilidades del ser. Es un proceso
bidireccional, permanente e inacabado mediantaalse transmiten conocimientos, valores,
costumbres y formas de actuar a lo largo de todada humana. La educaciéon no sélo se
produce a través de la palabra, esta presentedas tauestras acciones, sentimientos y
actitudes.

Es asi como el significado atribuido a la expresialidad en la educacion” incluye varias
dimensiones o enfoques, complementarios entre santos (2000} sostiene que en el
ambito educativo la calidad puede considerarseendimensiones y que las mismas son
esenciales a la hora de referirse a este tema.

En un primer sentido, el concepto la calidad pusele entendido cOm&FICACIA: una
educaciéon de calidad seria aquella que logra guallomnos realmente aprendan lo que se
supone que deben aprender al cabo de determin&los o niveles. Esta dimension del
concepto pone en primer plano los resultados dendjmaje efectivamente alcanzados por la
accion educativa.

Una segunda dimension del concepto de calidadef&dda a qué es lo que se aprende en el
sistema y a SWRELEVANCIA en términos individuales y sociales. En este dentuna
educacion de calidad seria aquella cuyos contemegonden adecuadamente a lo que el
individuo necesita para desarrollarse como guersy para desempefarse adecuadamente
en los diversos ambitos de la sociedad. Esta didredgl concepto pone en primer plano los
fines atribuidos a la accion educativa y su conéreen los disefios y contenidos curriculares.
Finalmente, una tercera dimension es la que refideecalidad de Il0BROCESOSy medios
gue el sistema brinda a los alumnos para edamollo de su experiencia educativa.
Desde esta perspectiva, una educacién de calielda aquella que ofrece un adecuado
contexto fisico para el aprendizaje, un cuedooente adecuadamente preparado para la
tarea de ensefiar, buenos materiales de estadidrgbajo, estrategias didacticas adecuadas,
etc. Esta dimension del concepto pone en primeopthanalisis de los medios empleados en
la accion educativa.

Otro aspecto clave para destacar, es la evolu@d@sth tematica en nuestro pais. Hacia fines
de la década del 80 y principios de la del 9@mla de la calidad de la educacién comienza a

"pijccionario Kapelusz de la lengua espafiola, Kapediora. ..

2Toranzos Lilia. Evaluacién y calidad&n: Revista Iberoamericana de Educacién Ne@rganizacion de
Estados Iberoamericanos. p. 63-78
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afirmarse en el escenario y en la agenda de laaefur; tanto en Argentina como en otros
paises de América Latina. En décadas anterioregrfoques predominantes en materia de
planeamiento y desarrollo de la educacién pusiérdasis en los aspectos cuantitativos y en
la vinculacion con lo econdmico y social. El desafiayor para los sistemas educativos lo
constituian el crecimiento, la ampliacion de suectba, la construccion de escuelas, la
formacion de docentes, todos ellos con escasai@teaclos aspectos de la calidad. Las
reformas educativas de los 70 en varios paisemsotatiericanos (Chile, Costa Rica,
Venezuela, Colombia, Pert, Panama, etc.) incluyéotematica de la calidad pero en el
marco de transformaciones de los sistemas edusatjie, en general, no tuvieron éxito y
permanencia.

En los 80 —en el marco de las restricciones pa#itimpuestas por las dictaduras militares en
sus etapas finales o de las recién recuperadascdzsias, en ciertos paises- se produce en
América Latina un proceso de reflexion en el quéeesla de la calidad —junto con el de la
equidad- se asumen como prioritarios. Primeroeacion con los niveles primario y medio
y vinculandolo con los operativos de medicion derkendimientos de los estudiantes. Luego,
para el ambito universitario, a partir de los peosede evaluacion institucional llevados a
cabo desde largo tiempo atrds en Estados Unidangda y, mas recientemente, en Europa
en el marco de la constitucién de la Unién Europea.

A principios de los 90 asume un nuevo gobiernoaradique plantea incluir nuevos criterios
de politica y gestion universitaria, incluyendotrerestos, el de evaluacién y acreditacion.
Entre 1993 y 1994 dieciséis universidades firmaoon convenio con el Ministerio de
Educacion para llevar a cabo procesos de evaluaatitucional, con la cooperacion
ministerial. Se cred, asimismo, el Consejo NacialEducacion Superior integrado por
personas de reconocida trayectoria académicajf@ant tecnoldgica, cuya funcion principal
era “presentar propuestas y sugerencias, asi cepgDr@r en las materias que hacen a la
mejora sistemética de la educacién superior”. Eciedibre de 1993 se firmd entre el
Ministerio y el Consejo inter universitario Nacior(€IN) un acta acuerdo por la que se
establecen los criterios para la creacion de ure grdra la evaluacion institucional
universitaria. Dicho acuerdo se concretd al sarcs®) en 1995, la Ley de Educacion
Superior, por lo que se creé la Comisién NaciomaEdaluacion y Acreditacion Universitaria
(CONEAU), como organismo responsable de los praceas® evaluacion y acreditacion
universitaria. La Ley de Educacion Superior establgue la CONEAU estuviese integrada
por doce miembros designados por el Poder Ejecdgva siguiente manera: tres a propuesta
del Consejo inter universitario Nacional, uno @&RUP (Consejo de Rectores de Universidad
Privadas), uno de la Academia Nacional de Educac¢iés de cada una de las camaras del
Congreso de la Nacién y uno del Ministerio de EBditn. Todos los miembros deben ser
personalidades de reconocida jerarquia académuanyifica y duran cuatro afios en sus
funciones, con sistema de renovacion parcial.

1.2.2. Servicios

Las Normas IRAM IS® definen al servicio como el resultado gedergor actividades
en la interfaz entre el proveedor y el clierdeno asi también por actividades internas del
proveedor, con la necesidad de responder a lasidades del cliente. Berry, Bennet y
Brown (1989, p. 25f sostienen que el servicio es en primer lugaproceso. Mientras que

3Norma Argentina IRAM 3000En: Guia de Interpretacion.Op. Cit., cap.1 p. 33-47

“Berry, Leonard; Bennet, David R; Brown Carter Wrd&glera calidad de servicien su: Calidad de Servicio.
Madrid: Ediciones Diaz de Santos, 1989. cap. 2, {383

Luis Daniel Zanni 17
Maestria en Marketing Estratégico
Universidad de Ciencias Empresariales y Sociales



Estudio para el Disefio de un Sistema de Gestion dalide@ para la UCSE

los bienes son objetos, los servicios son realir&s. La mayoria de los autores sostienen
gue los servicios poseen las siguientes caradtadst

Intangibilidad: sostienen que son intangibles porque no se losepued tocar,
probar etc. es decir muy dificil de percibir. Eséodebe a que son prestaciones, lo que
hace sumamente dificil establecer especificacipnesisas para su elaboracion que
permitan estandarizar su calidad.

Heterogeneidad:como se trata de una accidén, normalmente realipadg@ersonas,
los servicios son dificiles de generalizar. Tamkiéy que tener en cuenta que los
clientes no son exactamente iguales unos a otrapugacada uno tiene demandas
singulares o percibe el servicio de manera Unica.

Produccion y consumo simulineo: el servicio por lo general se consume mientras
se lo realiza, y el cliente esta involucrado epreteso.

Caducidad: los servicios no pueden ser almacenados, revendidievueltos. Si no
se lo usa cuando estan disponibles, la capacidagdecio se pierde.

Por otro lado, es importante tener en cuenta la®msiones de la calidad de un servicio.
Dentro de este marco referencial, Zeithaml y Bif2903)° sostienen que la calidad en el

servicio es un componente fundamental de las peimss del cliente, es el elemento

predominante en la evaluacion que realizan los m8s#an consecuencia un servicio para que
sea considerado de calidad debe cumplir con lagesiggs dimensiones:

0]
0]

o

Fiabilidad o la capacidad de dar el servicio eiotena precisa y el plazo acordado.

Capacidad de respuesta o la voluntad de ayudaliealtecy proveerle un servicio

adecuado.

Aseguramiento, el conocimiento y la cortesia dedogpleados y su habilidad para

transmitir confianza, que se descompone a su véseaiguientes subdimensiones:

» Competencia o la posesion de las habilidades ymbamiento para poder

prestar el servicio.

» Cortesia que incluye amabilidad, respeto, consiitamey trato del personal de

contacto.

» Credibilidad o la capacidad de inspirar confiatmestidad, etc.

* Seguridad o la eliminacion de riesgos (persondileancieros, etc.) reales o

percibidos.
Empatia, la atenciéon personalizada y la preocupapdr los clientes, que también
consta de varias subdimensiones:

» Facilidad de acceso al servicio y simplicidad asitacto.

» Comprension y conocimiento del cliente, de suslprobs y necesidades.
Elementos tangibles que incluyen todos los que @gn la prestacion del servicio,
es decir, la apariencia de las instalaciones yedeipo, el aspecto del personal, la
apariencia de los materiales de comunicacion, etc.

1.2.3. Organizacion

La organizaciélf es un conjunto arménico, coordinado, de elemertomteracciones
compuesto por personas, reglas, procedimiergtrsicturas, dispositivos de distribucién de

15zeithaml, Valerie A.; Bitner, Mary Jo. El cliente ysspercepciones del servici&n su: Marketing de
Servicios22 ed. México D.F.: Mc Graw Hill Interamericana todés, 2003, cap. 4, p.101

®Diccionario Kapelusz de la lengua espafiola, Kapedipra...
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tareas y responsabilidades, con el fin de cunaplir un objetivo comun. La organizacion
también podria definirse como: “sistema social giejo constituido por un grupo humano
compuesto por especialistas que trabajan juntm®sdinadamente en una tarea en contéin”
La accion de organizar comprende multiples dimeresidales como:

» Estructura: modo general de distribuir y ordenar las partescamnponentes
interdependientes de una organizacién (ediliciacnitd&, comunicacional,
reglamentaria etc.)

* Politicas y Estrategias: conjunto de lineamientos que estableceran lostiobge
orientara los recursos y sefialaran las direccidadedas las acciones para el logro de
los fines de la organizacion.

» Organizacion del tiempo: administracion y planificacion de las actividades
eliminando las tareas que no sean necesarias;eghr@wiento, uso y distribucion del
tiempo.

* Sistema de comunicacion e informacionflujos y circuitos de informacién, soportes
y medios de comunicacion; posibilidad de dialogwjrderactuar y de percibir de los
actores de la organizacion.

* Sistema de valores y culturamoviliza normas sociales, estilos de trabajo, esge
culturales que por ejemplo, dan homogeneidad apedqie trabajo.

* Sistemas formales e informales de administracionrganizacion y comunicacion:
aquellos sistemas establecidos a través de reglasngne se mueven conjuntamente
y generan procesos informales (aquellos fuera degla, que no necesariamente son
opuestos)

Esta multiplicidad de dimensiones, propia de lostesnas o totalidades integradas por
sistemas, indica que el estudio de la universideocorganizacion debe ser abordado desde
un enfoque sistémico. Por lo tanto el concepto al@ad desde la Optica de la organizacién,
involucra las siguientes variables que se encueritreerrelacionada¥®

» Ambiente propicio: debe consolidarse un ambiente adecuado paraatolés de la
calidad total, que implica lograr una cultura umfie, compartida por toda la
organizacion, actividad no imposible, pero muy ajaba.

* Management: es el corazon del sistema, el cual de un modosolmseesta a la
busqueda de incrementar la eficiencia y la prodialztd.

» Empleador: posee un excesivo respeto por el ser humano gysopotencialidades;
formalizando un compromiso de hierro con el perkanativandolo y reconociéndole
sus esfuerzos y exitosas intervenciones.

* Proceso y herramienta del sistemano existe la posibilidad de un correcto y
eficiente funcionamiento, sin la asistencia defdo#res concurrentes como lo son el
sistema y la pasion. A veces se tiene el sistesra, mo la pasion suficiente y ello no
alcanza; o bien a veces se pone mucha pasiong tieng el sistema adecuado.

* Planeamiento y control estratégicola calidad total primero implica un cambio en la
estrategia empresaria y luego en la estrategia etiwp; logradas ambas, es
sustancial la medicion del desempefio para queaexisejoras continuas.

» Proveedores:la calidad total es la suma de valores agregadtm$aego del proceso, y
el proveedor es parte de esa cadena perfectansaib®meada que no puede romper,

" osada Vazquez, AngeEn: La Comunicacién Institucional en la Gestién de Cambiniversidad Pontificia
de Salamanca, Espafia, 1998.

®Rico, Rubén Roberto. Introducciden su: Calidad Estratégica..Op. Cit, cap.1, p.1-16.
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dado que él sabe lo que significa romperla; par, s requiere que el mismo vele y
tenga excesivo cuidado por entregar calidad ceatih a lo largo del tiempo.

» Personal: es una de las variables mas importantes, poraglogde involucramiento
gque asume, demostrando lealtad, identificacionlgbawacion permanente.

* Clientes: no se justifica el disefio de la calidad totalsteéno se planifica a partir de
la perspectiva del cliente, protagonista central.

Ahora bien, una vez delimitadas estas dimensionesawyables, surge el siguiente
interroganteg, Como mejorar la calidad de una organizacié8®bre este tema en particular,
Rico *° propone utilizar el método de las siete voces faedita la tarea de percibir,
identificar y definir qué aspectos deben mejorarseina organizacion. Cuatro de las voces
se refieren al medio externo (clientes, comunidphveedores y mejores practicas
empresariales) y tres al interno (personal, acsfagiy los procesos). Las mismas deben
escucharse en forma sistematica y continua, dadoequnecesario que se incorporen los
cambios. Es asi como se distinguen:

» La Voz del Personal es muy importante, porque nadie sabe mas que wauae
ellos en cada posicién de trabajo y ademas porjdan vida e imagen a la empresa.
Se debe escuchar mas al personal, respetatmnocerlo cuando corresponde,
construir en definitiva una mejor relacion, dadee godo lo que hacemos en el
adentro, si es bueno o malo, impacta en el afliarageneral, las empresas muestran
con la voz del personal altas oportunidades denaejo

» LaVoz de los Accionistasse afirma que es la voz mas escuchada por lostaties y
esta bien que asi suceda, dado que si no se issatconvenientemente no existira
continuidad accionaria y muy posiblemente tambrpresaria. Pero esto es una parte
de la realidad, dado que si se quiere satisfaeetighmente, se debe escuchar el resto
de las voces que son las determinantes clave gied tte los resultados que esperan
los accionistas.

» La Voz de los Proceso®n dondecada empresa, sin importar el tamafio, debe tener
muy en claro cuales son los procesos principalesl@permiten satisfacer al cliente,
evitar sus frustraciones y fidelizarlo. Pero a em,\es muy importante para el logro de
la calidad, alcanzar la eficiencia y la eficacéa un tiempo adecuado, que implica
medir el grado de variabilidad, de conformidad ylake actividades que no agregan
valor, mejorar el desempefio y poder compararloneejores practicas similares.

* La Voz de la Comunidadporque resulta cada vez mas trascendente panapliesa,
en forma practica y no tedrica, escuchar la volaad®munidad por los aportes que de
ella sobrevienen y que en algunos casos puedemisedeterminantes, en términos
del desempefio de la gestion de la calidad y depargivencia empresaria.

* LaVoz de los Clienteses sin dudas la voz mas importante, porque edaille nace
la calidad. No existe planeamiento estratégicadedlidad si no se escucha la voz de
los clientes. Porque precisamente la validez dsdiai de la estrategia depende del
grado de satisfaccion de las necesidades y expastate los clientes. La escucha de
la voz de los clientes debe realizarse por segmenticho objetivo, no se debe
promediar, porque el cliente promedio no existe.

» La Voz de las Mejores Practicasin sistema de gestion de la calidad debe aprender y
acumular el aprendizaje haciéndolo rapido y biemgpe en caso contrario resultara
muy costoso econdmica y competitivamente a la esapre

* LaVoz de los Proveedoreson partes de nuestros productos y servicios yodaias
deben ser escuchados actualmente, méas de lo tpaeiseen afios anteriores. Pero es

YIbid, p.1-16.
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necesario trabajar un paso mas adelante, en unarmamejor integracion de los
procesos y en la asociacion estratégica.

1.2.3.1. La Universidad como Organizacién

Segln Cort®, las universidades son organizaciones que nacemma misién y funciones
determinadas y se componen de elementos estrgdwtalgestion, de politicas y estrategias,
de sistemas de comunicacién e informacion, et@sHsstituciones son un tipo especial de
organizacién que de acuerdo con su estructuraizajéva, puede clasificarse en:

o Estructuras burocréaticas:cada miembro de la institucion tiene una tareanuisf y
especifica; la organizacion esta ligada y articulactdiante una serie de linea jerarquica
de comunicacion, y los objetivos institucionalesfigren el desarrollo profesional.

o Estructuras adhocraticas:su estructura se basa en equipos interdisciphsiaen los
cuales intervienen varios niveles de la organizackn estas estructuras, los cambios
involucran tanto al personal administrativo comoaehdémico y en general afectan a
todos los niveles de la organizacion.

o Estructuras organicas:se caracterizan por la descentralizacion del pddeativision del
trabajo es poca precisa, las autoridades contdieas amplias de la organizacion. Sus
estructuras son flexibles posibilitando asi, prosede reestructuracion y adaptacion
rapidos.

o Estructuras de organizacion matricialse caracterizan por ser flexibles, la divisién del
trabajo genera un estilo poli funcional, en doradegersonas y grupos de trabajo atienden
varias tareas de diferentes nivel y envergadura.

Esta clasificacion de las instituciones univergmares ilustrativa e ideal, puesto que en la

realidad no hay ejemplos de Universidades puranmantecraticas o puramente adhocraticas,

etc. Las instituciones universitarias son, pordoegal, estructuras hibridas que combinan dos

o tres formas de la clasificacion expuesta anteeote y se manifiestan a partir de las

relaciones generadas entre sus componentes, tasdi@mnciben en funcidén de la estrategia

general, los fines y objetivos de la universidad.

Toda institucién posee una estructura organizati®@e podria definir a la misma como el

modo de relacion espacio — temporal entre las galés funciones y actividades en las

organizaciones / instituciones en un momento dadoestructura es un “modo de relacion
instituido o establecido que condiciona la podilaili de eleccion de los miembros de la
organizacién?' Este modo de relacién distribuye y ordena lasepad componentes
interdependientes de la Universidad.

Segln Losada Vazquézla estructura es el conjunto de elementos reladios entre si,

permitiéndoles una continuidad dindmica &n busqueda de un objetivo a través

de las interacciones socio-emocionales y la ealmation de las tareas que desembocan en
las estructuras jerarquicas de comunicacion, quedgmu ser: formales (organigrama,
organizaciéon del trabajo, administraciényogedimientos, control etc.,) o informales

2%Corti, Ana Maria En; La Gestién en un Entorno Cambian&eminario Cultura Institucional y Modelos de
Ensefianza. Universidad Catdlica de Cuyo, Argen#i@@q. p. 55

ZEtkyn, Jorge y Schvarstein, Leonardm: Identidad de las Organizacionelsvariancia y CambioEdiciones
Paidos, Buenos Aires, Argentina, 1989. p. 112.

2 psada Vazquez, AngdEn: La Comunicacion institucionalOp. Cit p. 27.
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(sociograma, flujo de comunicacion —rumor-, lo dicko, gesto, actitudes, circuitos no
oficiales, etc.).

El anadlisis de la estructura lleva a enunciar mlis§i elementos que se integran al marco
ideoldgico (trama de discursos, objetos instituidets.), a los factores organizacionales
(estatutos), a las historias individuales y moiivaes y a la instancia de lo no conciefite
(culto, rituales, creencias, leyendas, etc.). A9a&drian enumerar:

» El Organigrama: constituye la distribucion y representacion fornae papeles
(roles), responsabilidades y jerarquias (poderes)nd organizacion. El organigrama
es lo instituido, lo fijo y estable.

» El Sociograma: representa la distribucién informal de los podeBegun Bartoli el
sociograma es el organigrama réal.Es lo instituyente, lo que surge como otra
propuesta, quizas no opuesta pero complementasigahigrama.

*La Organizacion del trabajo: modalidades de distribucion de tareas, de trabajo
equipo, de division de tareas y responsabilidacdestralizacion y descentralizacion,
etc.

*El Flujo de informacion y comunicacion: fluidez comunicacional, claridad en la
informacion, eficacia de los dispositivos de corsanion e informacion, etc.

*La Estructura fisica y técnica: espacio fisico de trabajo y sus condiciones dmjoa
y seguridad, recursos tecnoldgicos con los quetapett.

1.2.4. Clientes

Para J.M. Juran (19908) un cliente es cualquier persona que recibe elymto o servicio en
este caso en particular o es afectado por el miko®clientes son una posicion compartida
por un conjunto de individuos (status de client& tendran unas expectativas y obligaciones
compartidas (rol del cliente), con respecto de tgaoizaciort® Los clientes de una
organizacién o institucion pueden ser clasificagdo<lientes internos o clientes externos en
funcion de su ubicacién respecto de la misma.

Los clientes externos estan formados por individooganizaciones o sistemas sociales que
forman parte del medio ambiente externo a la opga&itn y que la afectan o se afectan en
funcion del cumplimiento de los objetivos de ambbambién podria decirse que son los
clientes finales, los que disfrutan de los prodsicigervicios de la UCSE como organizacion
(por ejemplo los estudiantes).

Contrariamente se llamara cliente interno al cawojule personas que ocupan un status y
desempefian un rol determinado con una organizaSiérpuede definir también al cliente
interno como aquellos clientes que se encuentractdmente vinculados al sistema UCSE
(en este caso), en virtud de que lo constituyenanema de componentes individuales. Es
decir, individuos o servicios dentro de la Univdasl que reciben los productos o servicios
para utilizarlos en su trabajo.

ZEtkin, Jorge y Schvarstein, Leonardm: Identidad de las..Op. Cit. p. 121.
2Bartoli, Annie.En: Comunicacién y organizacidiEdiciones Paidds, Barcelona, Espafa, 1992. Pag 147.
%Juan, J. M. Como pensar sobre la calidadsu: Juran y el liderazgo para.Op. Cit., cap.2,p. 16.

®Caprioti, Paul.En : Planificacién estratégica de la imagen corporatiiadiciones Ariel SA, Barcelona,
Espafia 1999
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Muchos de los servicios de la Universidad no téatatirectamente con los clientes finales,
sino que sus productos iran destinados a consuigimande la organizacion. Para identificar
a los clientes hay que preguntarse ¢quiénes recibestros productos o servicios? El
objetivo de esta pregunta es conseguir un listaddidntes a partir del cual se debe tratar de
establecer qué necesidades tienen esos clien@sciesque esperan que se les ofrezca.
Evidentemente, aqui surge el concepto de calidadagio cliente de una organizacion espera
en el servicio que se le brinda. Para el clientstexCalidad, cuando el producto o servicio
llega a satisfacer sus necesidades y expectaBVatiente percibe y diferencia cuando existe
hacia él un énfasis marcado en satisfacerlo pemm@amente en todos los detalles y lo valora
econdmicamente con la compra del bien o del servicitambién verbalmente, al hacer
referencia a la habilidad que posee quien fabriodeyvendioé el producto o el servicio.

Entre los valores que més influyen en los nivekesatisfaccion de los clientes se encuentran
aquellas en los cuales el rendimiento es iguapersor a las expectativas creadds:

o Calidad del producto o serviciaconstituye, sin duda, un factor de peso importante
pero no es el unico que le preocupa.

o Precio justo los clientes, cada vez mas enfaticamente, rechazarostos de la no-
calidad y sentencian fuertemente que sean tragladadbs precios los costos de las
ineficiencias que debe soportar el fabricante cstpoor del servicio. El precio de
venta lo fija el mercado a los clientes, los que s8tan dispuestos a pagar un precio
justo.

o Seguridad y confiabilidadlos clientes asumen como un factor esencial, lieesoia,
la seguridad que infunde no sélo la institucionosiambién la marca. Ello requiere
trabajo y esfuerzo continuo e involucra todos leglas y personal de la firma, como
asi también a sus proveedores. La confiabilidademacdistintos valores, que van
desde la utilidad, valor de uso, rendimiento, hadathipersensibilidad demostrada
hacia los clientes en todo momento.

oMejora continua el cliente exige hoy y siempre la mejor calidadr  que las
empresas no deben contentarse con la calidad deyhquedarse confiados que la
competencia de los mercados internos o externosmpran la calidad que
actualmente brindan.

El cliente valora la innovacion sistematica y etfpecionamiento constante, ya que
logra potenciar su satisfaccion como consumidor.

o Servicio en menor tiempoel tiempo es el factor competitivo, revistiendo peso
especifico tremendo a la hora de tomar la decisn@n,obstante haber recibido
complementariamente otros beneficios adicionalesnpoc seguridad, confiabilidad,
entre otros.

o Calidad y agilidad en el servicio de posventas servicios de posventa comprenden
el conjunto de actos y actividades que influentasatisfaccion de los consumidores
y que, en muchas oportunidades, afectan las deeside compras de estos.

Los clientes cuando contratan un servicio 0 unapcamestan comprando algo mas que el

producto o el servicio en si mismo, adquieren elise de posventa que pueda satisfacer

todas sus necesidades y expectativas, con calidgdigad. Por supuesto que la expectativa

serd mas fuerte e importante, no cuando el clitdgiera caramelos, pero si cuando se trate
de un automovil, una computadora personal, unatawemriente bancaria, entre otras formas

Nno menos importantes.

Por ello, es tan importante definir, no solo lo glesea el consumidor, en términos de

producto o servicio, sino cuéles son las ndeesis de los clientes en cuanto al servicio de

?'Rico, Rubén Roberto. Introduccidn su: Calidad Estratégica.Op. Cit., capl, p.1-16.
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posventa. Definirlas incorrectamente, significa etenun error importante en las mediciones
de variables de necesidades que a los clientessrinteresa.

Un Sistema de Gestion de la Calidddiene como objetivo primordial mantener y mejaar
nivel de satisfaccion de los clientes, que esiégnéamente ligado a la percepcion que tienen
sobre el cumplimiento de los requisitos. Los ckentlemandan servicios y productos con
caracteristicas que satisfagan sus necesidadggeytativas. Las especificaciones del servicio
y las solicitudes emitidas por los clientes recoges requisitos y definen la relacion
contractual que se establece entre el solicitacitenfe) y el que presta el servicio (la
organizacion).

Los requisitos que deben cumplirse para la préstade los servicios no estan establecidos
explicitamente en la Norma IRAM-ISO 9001. No seeeffira cdmo debe ser el servicio ni
qué caracteristicas y rendimientos preestatecideben alcanzarse. La norma si exige
que los requisitos deban ser identificados y d@rtados asi como cualquier modificacion
gue se produzca en los mismos. Las organizacioekendproporcionar sistematicamente
servicios que reunan las condiciones acordadagosoclientes. Es el cumplimiento de los
requisitos pactados lo que determina finalmentofdormidad o no del servicio por parte de
los usuarios del mismo.

1.2.5. Procesos

En una primera aproximacion, se podria afirmar gugroceso es la sucesion de pasos y
decisiones que se siguen para realizar una detdmiactividad o tarea. Her&sdefine al
proceso como el conjunto de actividades secuesdigie realizan una transformacion de una
serie de inputs (material, mano de obra, capmddrinacion, etc.) en los outpuss deseados
(bienes y/o servicios) afiadiendo valor en cadaastagslabon del mismo tanto para el cliente
como para la organizacion.

Existen tres tipos de procesos en funcién deinafiadido que aportan al usuario:

» Procesos Estratégicoson aquellos que proporcionan directrices a ttmogemas
procesos y son realizados por la direccion.

* Procesos Claves o Fundamentalestafien a diferentes areas del servicio y tienen
impacto en el cliente creando valor para éste. I8sractividades esenciales del
servicio, su razon de ser. Basicamente son aguatiods que el usuario solicita el
servicio y los que percibe directamente.

* Procesos de soportedan apoyo a los procesos fundamentales que reafiza
servicio. Son los procesos que realizan otros desvide la universidad y que
ayudan a la hora de realizar los procesos fundaesnt-orman la infraestructura
organizativa necesaria para los procesos claves.

Por otro lado la Norma ISO 9081requiere que las actividades de la organizaciém se
pensadas como procesos que estan relacioramtos si. Todo proceso tiene un cliente
definido y, en muchas ocasiones, este cliente &snim es decir, otro departamento o
persona perteneciente a la misma empresasé\pueden establecer relaciones proveedor-

ZNorma Argentina IRAM 3000En: Guia de Interpretacion.Op. Cit., cap.1 p. 15-17
®Heras, M.En : Gestion de la Producciémarcelona: Ediciones ESADE, 1996 cap.2, p.3.

®Frank, V.; Meter J.; David A. Como instrumentarl®0 9000 En: ISO 9000 Guia de instrumentaciorOp.
Cit., cap. 2, p. 23-39
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cliente entre diversos departamentos, y todadiesireferentes a satisfacer las necesidades
del cliente que se han tratado anteriormente dpdisan estos internos.

Para que una organizacion funcione de manera eftze que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Utndad que utiliza recursos y que se
gestiona con el fin de permitir que los elemente®ntrada se transformen en resultados, se
puede considerar como un proceso. Frecuentemdnteswdtado de un proceso constituye
directamente el elemento de entrada al siguieiokepp.

La aplicacion de un sistema de procesos dentra deganizacién, junto con la identificacion

e interacciones de los mismos, asi como su gespdede denominarse como “Enfoque
basado en Procesos”. Una ventaja del enfoque basaBoocesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procestigiduales dentro del Sistema de proceso,
asi como sobre su combinacion e interaccion.

Gréficos ilustrativos de un sistema de calidad bas® en procesos:
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Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza den¢raural sistema de gestion de la calidad,
enfatiza la importancia de:
* Lacomprension y el entendimiento de los requisitos
* La necesidad de considerar los procesos en términgse aporten valor.
* La obtencion de resultados del desemperio y eficadal proceso.
* La mejora continua de los procesos con base en meidnes objetivas.
La gestion mediante procesos supone un cambio temger en la percepcion que la
organizacion tiene de si misma. La perspectivddi@uthl se configura mediante estructuras
verticales que forman una jerarquia de servicieasa secciones, negociados, etc. Se centra
en las agrupaciones de recursos humanos y endazad mando existente. Esta vision debe
coexistir con una perspectiva horizontal que vigaala organizacion como una red de
procesos interrelacionados por los flujos de t@alogie se generan. El cambio de punto de
vista implica prestar atencién no sélo a “quiénégta los servicios (recursos) sino “como”
(procesos) se prestan. La vision centrada enllgssfde trabajo y procesos facilita la
planificacién y ejecucion del trabajo por proyectermitiendo focalizar los objetivos, el
esfuerzo y los resultados en los procesos g apealan
La gestion de los procesos implica usar un méttaitfirado que sistematicamente permita:
» ldentificar y definir procesos.
» Establecer las interacciones entre los mismos.
* Ejecutarlos de forma efectiva ajustandose a unospodamientos previstos.
Debe obtenerse una escasa variabilidad , aumentargdiciencia y la eficacia de
los procesos.
* Revisar los procesos y actuar sobre los mismoblestando acciones que corrijan
las desviaciones que excedan la tolerancia admisibl
» ldentificar y analizar oportunidades de mejora.
La toma de decisiones debe apoyarse en kiarde la informacion sobre el comportamiento
y las tendencias de los procesos. Las medicioeegayalisis mediante indicadores tienen que
formar parte de la actividad planificada.
Asimismo, el principio esencial de la ISO 9000:2@80a gestibon mediante procesos, el mas
exitoso en la gestion empresarial moderna. La @stia general del SGC se presenta en la
Norma ISO 9001:2000 como un modelo de procesosorganizacion interna de este
documento recorre el modelo de procesos propuesindica qué requisitos se establecen
sobre cada uno de ellos.

1.2.5.1. Vision de la organizacién universitaria poprocesos

Las universidades, tienen como su principal olgetigducar y formar en ciertas areas
especificas, a los alumnos inscriptos en ella. Raranzar este objetivo, deben generar un
conjunto de recursos y procesos relacionados antrBe estos recursos forman parte el
personal de las facultades o departamentos, ebi@rsle soporte administrativo, recursos
financieros, fisicos; mientras que los procesoénestferidos a procesos de formacion, y a
otros como al estudio y la investigacion. Poderma¥pnces, individualizar un sistema

productivo en la universidad en el que se distirigamproductos especificos, los clientes y los
proveedores. El conocimiento adquirido hasta adesngresar a la universidad de los
estudiantes inscriptos en el primer afio, repredanteateria prima, que vienen suministrada a
la universidad por los proveedores que son losgame institutos técnicos y otras

universidades(en caso de cambio de carrera). Esterim prima, es controlada y aceptada
sOlo si los estudiantes satisfacen o cumpglem los requisitos de admision. La secuencia
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continua del proceso educativo consiste en un progrde estudios compuestos de materias
gue deben ser cursadas y con su desempefio met@@s de pruebas, trabajos, proyectos y
examenes de los estudiantes. El proceso educpties, puede ser visto como una cadena de
valor en donde los cursos son articulados erasaulaboratorios y talleres, asi como
también en practicas y proyectos ( de tipostigacion o desarrollo en una empresa) para
aumentar la capacidad y competencia de los estadiapara terminar con el resultado del
procesos que es el conocimiento del graduado. tsogu sus componentes representan,
entonces, la tecnologia para proveer conocimieios estudiantes. Una vez finalizados los
estudios, el graduado puede entrar a formar pateirch empresa particular del sector
industrial o de servicios que a su vez constitugemercado de clientes a los cuales las
universidades abastecen con su servicio. Desd@esipectiva, la calidad de una universidad
proviene, en parte de la calidad de su profesoyada estudiantado. Las edificaciones y
demas instalaciones tangibles, al igual que ebpatprofesional administrativo, son también
elementos esenciales de la calidad pero todos edtmsentos estan al servicio de los
requerimientos académicos de profesores y estediaBe puede decir que la variable mas
importante del proceso de educacion es el propim@ como asi también los elementos
materiales y elementos intelectuales que actUaatdimente sobre él. Bajo este esquema, los
alumnos son considerados, no como insumos 0 esteada sistema, sino como participantes
de un proceso de transformacién en el que ellosiadmn el conocimiento. Por otra parte, el
proceso de formacién esta afectado por el proceserdenanza-aprendizaje y por la
interaccion alumno-docente; como consecuenciarvieteen en él factores propios de la
gestion, tales como motivacion, liderazgo y estile aprendizaje.

2. Otros conceptos
2.1. Imagen Institucional

Una imagen es el conjunto de creencias, ideas eegigmes que las personas reciben de un
objeto, individuo o institucién en este cdSdesarrollar una imagen institucional positiva no
es una tarea sencilla, pero mas dificil todavienastenerla en el tiempo. El personal de una
institucion puede estar satisfecho con su imagenp mo podra conocer cuales son las
dimensiones y atributos verdaderamente valoraddarga no realice un estudio formal de la
misma y de la manera como es percibida por los slebr@ imagen es el resultado de un
proceso dinamico y cambiante, por lo tanto requiena medicion peridédica de sus
transformaciones. La imagen de una institucibnesaudolla a partir de la manifestacion de
dimensiones (por €j. la calidad del servicio prstpor la Universidad) y su calificacién por
medio de atributos (por ej. Satisfactorio — Indifde — No Satisfactorio). EI grado de
conocimiento y percepcion que las personas tefee una Institucion, determinaran su
reputacion en el mercado, en este caso de la édocac

Segun Kotle?, las imagenes se diferencian entre si en la mestidpie generan impresiones
claras o confusas, simples o complejas, verdadefalsas, reales o imaginarias. Asimismo,
cada mercado vinculado con la Institucion educdtivenard su propia imagen, por lo tanto,
pueden coexistir tantas imagenes como mercadasapué se participe (por ej., imagen de la

%IDiccionario Kapelusz de la lengua espafiola, Kapeddiora...

%K otler, Phillip. Direccién de la mercadotecnizn: Andlisis, planeacion, implementacién y conti# Edicién,
Ed. Prentice-Hall Hispanoamericana, 1991,p. 199.
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Institucién que tienen los padres, los alumnosdimsentes, la comunidad etc.). No se deben
confundir los conceptos de imagen y posicionamieptes estos Ultimos se refieren a la
posicion que ocupa la imagen de la instituciéglieelas percepciones de las personas, en
relacion a otras instituciones competidoras, oaimagen ideal (la imagen de la Universidad
A enrelacién ala B, C, D, o en relacion a la @énsidad ideal o deseada).

El origen de la imagen se asienta en la identidatitucional, como resultante de la cultura
interna de la organizacién educativa, producto avea de sus principios, metas
fundacionales, normas y valores. Una Institucidncativa crea su cultura propia a partir del
concepto de pertenencia de todos sus miembrda, rééacion y motivacion de los mismos,
del cumplimiento de las normas internas y sus wmgt y esencialmente de los valores
éticos, laborales y solidarios subyacentes.

2.2. Cultura

La cultura, desde la perspectiva semiética queqmreeertZ>, es la urdiembre de tramas
de significacién que el hombre ha tejido y en ell@std inmerso. Esta trama se construye en
un sistema de valores, creencias, ritos etc. cdidparpor los miembros de la Universidad o
de cualquier organizacién. La cultura de la orgasitn corresponde a esos valores
fundamentales que estan relacionados con su histetis fundadores, personalidades
destacadas, sus profesionales y empleados.
La cultura organizacional es el modelo —consciernteonsciente- que los integrantes de una
organizacion tienen para saber como se hacen laascm-situ, provocando cierta
homogeneidad en las percepciones de los individests cultura se traduce en: habitos (es
decir, los usos y costumbres), mitos y ritos (secize de actividades que se repiten y
expresan y refuerzan los valores centrales deglan@zacion, las metas, etc.) tabues, técnicas
(lo cognoscitivo), el mundo normativo: creenciaaloves, normas, sanciones, etc. En la
mayoria de las organizaciones, se genera una @wdtminante y diversas subculturas, las
cuales comprenden los valores centrales de larautlominante mas otros valores
singulares, modos de hacer, discursos, etc. demiesbros de determinado sector o
dependencia. (por ejemplo las facultades)
A continuacion se consignan algunas funciones deculura organizacional de las
instituciones:
o Define limites, es decir, sefiala diferencias dearganizacion respecto de otras.
o Les confiere sentido de identidad.
o Facilita que se genere el compromiso con algo 8upat interés personal de un
individuo.
oRefuerza la estabilidad del sistema social de kgarmueacion. La cultura es el
pegamento social que mantiene unida a la instiucio
o Sirve de mecanismo de gestién que guia y da foam® &a las actitudes como a las
conductas de sus miembros.
La decision estratégica de incorporar la calidadlten la organizacién implica, segun
Rica®, redefinir en forma clara y explicita el sisten® \hlores, puesto que en éstos se
especifican todos los cambios de tipo cultural deleeran ser comprendidos y asumidos por
todo el personal de manera uniforme. La uniformidadla cultura, se refiere a que no
pueden existir y convivir, en una misma oigacion, como a diario se observa, culturas

#Geertz, Clifford En : La Interpretacion de las Culturagditorial Gedisa .Espafia 1981

*Rico, Rubén Roberto. Gestién de la Calidad T&alsu: Calidad Estratégica.Op. Cit., cap 4, p.50.
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diferentes entre un area determinada , cualquisgeafésta, y otra area. A tal fin, debe
crearse y consolidarse un ambiente propicio en elos® desarrollen naturalmente los
cambios culturales. Ese ambiente propicio requrezegsariamente un ida y vuelta, en donde
el empleador brindaréa respeto por el ser humanaus potencialidades, lo motivara
adecuadamente, y construirda un compromiso de himre@l trabajo. Por otra parte , el
personal deberd manifestar identificacion, compsomiealtad y colaboracion permanente.
De este modo, no cabe duda que si la organizacgra trear un ambiente adecuado, habra
dado ya un paso firme y muy importante para elrdeléa de la gestion de la calidad.

2.3. Comunicacion

Se define a la comunicaci®ncomo un proceso social de significacién que inaplima
diversidad de comportamientos, valores, relacignegnculos sociales, que interactian de
manera interna y externa -campo social- al homhkrengtruyen una identidad o modos que
tiene el hombre de experimentar el mundo.

Como organizacion, la universidad comunica y estplica una relacién simbiética entre
comunicacion y organizaciéon. Como sostiene Baftalb se puede organizar sin comunicar,
y no se puede comunicar sin conocer la organiza€lénlo que, para poder comunicar, es
indispensable conocer con detenimiento la orgaiimad.a accion comunicativa de una
universidad consiste en la elaboracion conscientdyntaria (planificada) de un conjunto de
mensajes y comunicaciones atribuyéndole asi arfaigizacion, un aspecto estratégico que
permite coordinar y armonizar las funciones, losursos, las estructuras, la cultura, los
valores etc. de la organizacion. Por lo dichodagnicacion es un elemento muy importante
en la gestion, evolucion y desarrollo de las ommeiones- universidades, en este caso-
donde los subsistemas constituiran el punto deidpagpara comprender los procesos,
permitiendo entrever a través de si los aspecttisrales, sociales, comunicacionales e
institucionales de la organizacion.

La comunicacion organizacional o también llamadmwtcacion interna se construye y
desarrolla a partir de todas las comunicacionesmétes / informales / voluntarias /
involuntarias, rigidas/flexibles, etc.) entre todos miembros de una organizacion. Su
objetivo esencial es contribuir al logro de daeptacion, integracion y coordinacion de
los empleados, autoridades, etc. a los fines gésldé la organizacién. En una organizacion
todo comunica. No es posible no comunicarsegsiou que al ser la organizaciébn un
conjunto de individuos o personas, las condu@asscientes / inconscientes, voluntarias
/involuntarias, planificadas / no planificadas)lde mismas, comunican. Esto se debe a que
las organizaciones son corporativas ya que sonisteaxpor la voluntad organizadora y
ejecutora de personas. Es decir, las organizacgufesn un proceso de antropomorfizacion
(o de personalizaciétf)es decir, transposicién de las cualidades y defduimanos a ciertos
caracteres perceptibles de la organizaciéon. Todpéuna organizacion o institucion hace,
adopta una dimension comunicativa.

%5Bartoli, Annie.En: Comunicacién y organizacidied. Paidés, Barcelona, Espafia,1992. p. 147
Fbid, p. 147

3Caprioti, PatlEn: Planificacion estratégica de la imagen corporatitl. Ariel SA, Barcelona Espafia 1999.
p. 20
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La comunicacion interna se puede dar en cuatrdesvantrapersonal, interpersonal, técnica
y organizacional. Los tres ultimos niveles son Aamdntales para la gestion de la institucion.
El nivel interpersonal se da entre las persorda drganizacion; el técnico, se desarrolla en
los flujos de informacion e informatizacion y elganizacional, en los diferentes canales
formales que tiene la estructura. En lo referidosacontextos en los que la comunicacion
tiene lugar, ellos pueden ser formales o informalescomunicacion formal es la que se
efectia conforme a los cdodigos y canales preesidbke por la institucion, es decir, es lo
instituido. Por ejemplo: memorandos y memorias sJaresoluciones, etc. La
comunicacion informal utiliza canales y cédigosabltcidos por las costumbres, los hébitos,
etc., es decir, es lo instituyente, lo no estatitecpor convencién escrita. Tanto la
comunicacion formal como la informal configuran fesles de comunicacion dentro de la
institucion. Por redes se entiende al conjunto afeales de comunicacién operantes en un

grupo.
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CAPITULO IV
PERSPECTIVA METODOLOGICA

1. Introduccién

Una vez definido el marco teorico sobre el cuddasa la investigacion, el presente trabajo se
centr6 en percibir y comprender la situacién actlelservicio prestado en la UCSE. Para
alcanzar este fin se realizé una exploracion emitama mediante la utilizacion de diversas
técnicas y herramientas de investigacion como pem@o encuestas, entrevistas
estructuradas a informantes calificados, analisisatumental y observacion.
En consecuencia la investigacion realizada sobrgeelicio brindado por la Universidad
Catdlica de Santiago del Estero, se caracterizmepamente por ser global, en el sentido
que abarco las cuatro dimensiones objeto de andtisicencia, investigacion, extension y
gestion), haciendo hincapié en las posibles ratasicentre las mismas. Como asi también
reflexiva y critica, en cuanto al procesamientongligis de los datos obtenidos. Otro rasgo
caracteristico fue su integridad, en la medidawensg baso en la participacion de todos sus
miembros y en la de datos cuantitativos y opies cualitativas. Ademas de ser
consensuada con los miembros de la universidath tmra la seleccion de los criterios de
analisis, como para la posterior constatacion tamhie Util y comprometida puesto que se
pretendi6 que sirva de base para tomar decisiones pgiedan ser ejecutadas por sus
miembros.
Por otra parte, para focalizar la mirada del ingesior y servir de guia en la obtencion de la
informacion necesaria, se procedié a definir losiéoe sobre los que se aplicaron las
distintas técnicas y herramientas de investigaddm.hay que perder de vista, que estos
ambitos no pueden ser estudiados aisladamenteoppgstconstituyen una totalidad llamada
Organizacion, por lo que son interdependientes ying&relacionan para coordinar los
procesos de las organizaciones. De cada uno denlbgos se tuvo en cuenta:
a) Estructura: en este ambito, la investigacion se aboco a laasta fisica y espacio
ambiental como por ejemplo su ubicacion fisica é€ncampus universitario, a las
funciones de la UCSE, a su organizacion jerargestablecida en el organigrama formal
de la universidad, la organizacién de trabajo yadggnacion de roles, a los recursos
tecnoldgicos y materiales y a la comunicacién fdrma
b) Cultura: se analizaron los rasgos caracteristicos de laBJ@#sion, fines, valores,
estilo de liderazgo, participacion etc.
c) Recursos humanos:de este ambito se tuvo en cuenta para néliss, la
eficacia y eficiencia de trabajo (planificacioratencion, calidad del servicio, etc.),
transparencia y vinculos de confianza, comunicadrierpersonal, satisfaccion de
necesidades, disgustos, etc.
d) Clientes: se analizaron los conocimientos que tanto logstEginternos como externos
tengan acerca de la UCSE, las percepciones quentsabre el servicio que brinda como
asi también la imagen que tienen de la universidad.

2. Técnicas y herramientas de investigacion

Las técnicas y herramientas de investigacion quapfiearon para conocer y analizar cada
uno de los aspectos que construyen los ambitosad@alidad en la UCSE, fueron la
observacion, las encuestas, las entrevistas astadeis a informantes calificados y el analisis
documental.
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La observacion es una técnica que consiste, etti@s cosas, en atender, fijarse,
concentrarse, identificar, buscar y encontrar daglementos, hechos u objeto de la
Universidad y su entorno para tomar informaciérasar posterior analisié. La observacion
es un elemento fundamental de todo proceso inadistigy en ella se apoya el investigador
para obtener el mayor numero de datos. Gran pateacervo de conocimientos que
constituye la ciencia ha sido lograda medianteblseovacion. Esta puede ser directa cuando
el investigador se pone en contacto personalmemekhecho o fendmeno que se trata de
investigar o indirecta cuando el investigador eminaconocimiento del hecho o fenémeno
observando a través de las observaciones realizedi@sormente por otra persona, es decir,
cuando el investigador se vale de informes, libresistas, etc. relacionadas con lo que se
esta investigando. Histéricamente la observacidéapdie6d sobre: los reglamentos, estatutos,
resoluciones, memorias etc. que regulan la vida daeiversidad.

La encuestd es una técnica destinada a obtener datos de ymiasnas que tienen alguna
relacion con el problema que es materia de invastig y cuyas opiniones impersonales
interesan al investigador. Para ello, a diferemigala entrevista, se utilizan un listado de
preguntas escritas que se entregan a los sujefos,de que las contesten igualmente por
escrito. Ese listado se denomina cuestionariomipglisonal porque el cuestionario no lleva el
nombre ni otra identificacion de la persona queekponde, ya que no interesan esos datos, es
anonima. Ademas, es una técnica que se puederapbeatores mas amplios del universo, de
manera mucho mas econOmica que mediante las etagviEn este caso, para el
relevamiento de informacién, se construyé y utilimba encuesta con predominio de
preguntas cerradas (estilo multiple choice, vezxah con el objetivo de obtener datos
especificos en funcion de la necesidad de infordmaekistente y se la realiz6 a Profesores,
Alumnos, Egresados y Personal no Docente de la UCSE

Las entrevistas estructuradas a informantes caifi§’ son herramientas de investigacion
gue permiten, al igual que la anterior, adquionacimientos sobre la vida social de la
UCSE. Consiste en un encuentro cara a cara eninwestigador y el informante (es aquel
actor social que brinda la informacién idonea yelgara comprender el entorno que se
estudia y para el desarrollo coherente de la ilgagtn). Dicho encuentro se dirige a captar
el discurso, el lenguaje y a comprender las petispsajue los informantes calificados tienen
respecto de sus experiencias y situacion tal y daregpresan.

Se procedid a realizar un cuestionario de sietggumtas (ver anexos) a personas
especialmente seleccionadas porque su funcién stgode trabajo en distintas dependencias
de la UCSE son significativos a los propositos dee d@rabajo. Se realizaron entrevistas
estructuradas, al Rector de la universidad, al D®cde una facultad, a la Secretaria
Académica de una facultad y a la Secretaria dadReles Institucionales de la universidad.
Por ultimo el analisis documental consistio en daoteccion de Resoluciones, Estatutos,
Reglamentos, Memorias anuales, etc. para conocéistaria de la UCSE, analizar sus
procesos evolutivos formales y para poder compararbn las actividades actuales que se
realizan en la universidad.

Estas técnicas metodoldgicas de investigacion lssaegn en el periodo de observacion y a
partir de su combinacién, se pudo obtener la indmitm necesaria para elaborar y desarrollar
la presente investigacion.

*Taylor, S. J. y Bogdan, FEn : Introduccién a los métodos cualitativos de InvestiggacLa busqueda de
significados. Ediciones Paidos. cap. 2-4

*Ibid, cap. 2-4

“lbid, cap. 2-4
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3. Determinacion de la poblacion y de las muestrgmara las encuestas:

Si bien el proceso en general no es comptigbe tenerse en cuenta que la depuracion
de los mismos implica la revision cuidadosa depladrones y el manejo de las dificultades
emanadas de los mismos: domicilios no actualizadmm residencia fuera de la provincia en
el caso de graduados, repeticiones de docentesajdesempefian en mas de una unidad
académica, inclusion de docentes que también deseampargos de gestion, docentes que -
pese a figurar en padrones- habian dejado sus scagomomento de la seleccion, las
resistencias y oposiciones manifiestas de ciertotoses al proceso de investigacion, la
retencion del instrumento sin su posterior devdlugi los tiempos institucionales necesarios
para la efectivizacion de las acreditaciones cpordientes, etc.

3.1. De los alumnos

La poblacion de alumnos se defini6 en base al dorsde una asignatura que tenga
correlatividad fuerte en su plan de estudios yasponda al penudltimo afio de cursado
(alumnos con un sélido recorrido en su formaciongdedo, por lo tanto con una opinién

formada respecto de la institucion). De este madanuestreo se realizé de manera no
probabilistica, con la utilizacion de un criteritancional. Secretaria Académica gener6 la
informacion necesaria para tal efecto.

Asignaturas del penultimo afo, de régimen anual oed 2°
cuatrimestre y numero de alumnos inscriptos

Contador Publico
o Auditoria Anual 37 alumnos
0 Teoriay Técnica Impositiva Il Anual 37 alumnos

Licenciatura en Comercializacion

o Politica y Direccion de Marketing Cuatr. 7 aluwan
Psicologia

o] Métodos y Tec. De Exp.Psicoldgica Il Anual 35 alumnos

o] Psicologia Clinica | Anual 34 alumnos

Comunicacién Social

o] Teoria de la Comunicacion Il Anual #amnos

0 Introduccion a la Investigacion Cuatr. 18 alumnos
Abogacia

0 Derecho Civil IV Anual 94 alumnos

0 Derecho Procesal Penal Cuatr. 63 alumnos

Licenciatura en Ciencias Politicas
0 Politica Il Anual 6 alumnos
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Licenciatura en Relaciones Internacionales
0 Politica Il Anual 6 alumnos

Ingenieria en Computacion

(o] Investigacion Operativa Anual 16 aluwsn

0 Sistema de Informacion Il Anual 15 ahown

0 Metodologia de la Investigacion Cuatr. 14 alumnos

Ingenieria en Electronica

o] Sistemas Digitales Cuatr. 2 alumnos
TOTAL 413 alumnos

La muestra definitiva incluye encuestas a alumnoessgmtes en clase de la asignatura
seleccionada; también incluye en algunos casosmralsi de otras carreras que
circunstancialmente se encontraban en las catedtascionadas por compartir las mismas,
pero su condicién era idéntica o similar al estdafinida

Total de la muestra: 167 estudiantes (40,4%

Respuestas de alumnos Cantidad %

Instrumentos devueltos en blanco 13 7,8
Instrumentos no devueltos 3 1,8
Instrumentos devueltos con respuestas 151 90,4
Total muestra seleccionada 167 100

7,8%
1,8%

@ Instrumentos devueltos en
blanco

@ Instrumentos no devueltos

0O Instrumentos devueltos con
respuestas

90,4%

3.2. De los graduados

La poblacién de graduados estuvo conformada pore¢wesados de la UCSE durante el
periodo comprendido entre 2001 y 2005. Se excluydeoesta poblacién aquellos graduados
vinculados a convenios con instituciones de nivglesior no universitario y pases, y los
egresados de carreras intermedias (tecnicaturafs Triterios de exclusion implicaron la
realizacion de una cuidadosa depuracion en loopedr previa a la definicién del tamafio de
las muestras y la seleccion de las mismasséleccion de las unidades de andlisis que
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conformarian las muestras se realizé a tral@un muestreo probabilistico estratificado
(cada carrera conformaria un estrato) proporti(seleccion de unidades de andlisis en
forma proporcional a la cantidad de casos en csinate).

Poblacion y muestra seleccionada por facultad

Graduados segun afio Total
FACULTAD poblacion de Muestra
graduados (23 %)
2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005
Ciencias Politicag, 21 41 38 56 71 227 53
Sociales y
Juridicas
Ciencias 25 26 25 26 32 134 31
Econdmicas
Cienciasdela | 18 6 10 12 22 68 16
Educacion
Matematica 23 32 23 30 13 121 28
Aplicada
TOTAL 87 | 105 | 96 | 124 | 138 550 128

Total de la muestra: 128 graduados (23,3%)

Respuestas de graduados Cantidad| %

Instrumentos devueltos en blanco 15 11,7
Instrumentos devueltos con respuestas 87 68,0
Instrumentos no devueltos 26 20,3
Total muestra seleccionada 128 | 100

20.3% 11,7%

O Instrumentos devueltos en
blanco

W Instrumentos devueltos con
respuestas

0O Instrumentos no devueltos

68,0%
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Los graduados que respondieron la encuesta se dibyen
segun facultad y carrera de la siguiente manera

FACULTAD CARRERA TOTAL
Ciencias Politicas, Sociales y Juridicas 37
Abogacia 33
Procuracion 1
Lic. Ciencias Politicas 2
Escribania 1
Ciencias de la Educacién 16
Lic. Gestién Inst. Educ.
Comunicacion Social
Lic. en Psicologia 3
Lic. en Psicopedagogia 6
Ciencias Econdémicas 18
Contador Publico 17
Lic. en Administracién 1
Matemética Aplicada 16
Ing. en Computacion 16
TOTAL 87

3.3. Del personal docente

La poblacion la conformaron los docentes de la U@BEel afio 2006. En este caso se
eliminaron aquellos docentes que ejercieran cadgagestion y aquellos que pertenecian a la
categoria de auxiliares docentes, por lo que s& dkdpurar el padréon en este sentido. Las
muestras se seleccionaron por muestreo probatoliststratificado uniforme (idéntica

cantidad de unidades seleccionadas de cada estestojlonde cada categoria docente

represe ntaria un estrato.

Docentes UCSE por categoria y sexo en cada facultad

DOCENTES FACULTAD DE CS. POLITICAS

CATEGORIA Mujeres | Varones | TOTAL % Muestra
Aux.docentes 14 11 25 17
J.T.P. 27 10 37 27 4
Adjunto 18 14 32 23 4
Asociado 13 13 26 19 4
Titular 6 14 20 14 4
TOTAL PLANTA 78 62 140 100 16
DOCENTES FACULTAD DE CS. ECONOMICAS

CATEGORIA Mujeres | Varones | TOTAL % Muestra
Ayud.Estud. 3 1 4
Aux.docentes 8 7 15 17
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J.T.P. 11 2 13 15 4
Adjunto 12 24 36 42 4
Asociado 5 7 12 14 4
Titular 2 8 10 12 4
TOTAL PLANTA 38 48 86 100 16
DOCENTES FACULTAD DE MATEMATICA APLICADA

CATEGORIA Mujeres | Varones | TOTAL % Muestra
Ayud.Estud. 2 6 8
Aux.docentes 2 3 5 4
J.T.P. 12 3 15 12 4
Adjunto 57 30 87 66 4
Asociado 8 8 16 12 4
Titular 6 2 8 6 3
TOTAL PLANTA 85 46 131 100 15
DOCENTES FACULTAD DE CS. de la EDUCACION

CATEGORIA Mujeres | Varones | TOTAL % Muestra
Ayud.Estud. 1 7 8
Aux.docentes 1 2 3 4,5
J.T.P. 10 13 23 34,9 4
Adjunto 9 19 28 42,4 4
Asociado 6 2 8 12,1 4
Titular 2 2 4 6,1 3
TOTAL PLANTA 28 38 66 100 15
TOTAL (eliminados auxiliares). 375 62

Total de la muestra: 62 docentes (16,5%)

Respuestas docentes Cantidad |%

Instrumentos devueltos en blanco 8 12,9
Instrumentos devueltos con respuestas 37 59,7
Instrumentos no devueltos 17 27,4
Total muestra seleccionada 62 100

27,4%

12,9%

59,7%

@ Instrumentos devueltos en
blanco

B Instrumentos devueltos con
respuestas

O Instrumentos no devueltos
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3.4. Del personal no docente

Para la seleccion de la muestra del personal nentles se considero la inclusion del total del
personal (74) designado /contratado en tareas &trativas, técnicas y de maestranza, que
cumplen funciones en unidades académicas y susidiepeas y en sectores de rectorado.
Por otro lado debian tener una antigledad en ltuici®n no inferior a cinco afios. El
departamento de personal generdé el padron totaloddocentes a partir del cual fueron
eliminadas aquellas unidades de analisis que redseuaron a los criterios anteriormente
definidos. También se eliminaron aquellas persomas, por desempefiar otro tipo de
funciones (de gestion, docentes, etc.), habian sid@erian- incluidas dentro de otras
muestras.

Total de la muestra: 74 personal no docente (100%)

Respuestas personal no docentes Cantidad %

Instrumentos devueltos en blanco 4 5,4
Instrumentos devueltos con respuestas 41 55,4
Instrumentos no devueltos 29 39,2
Muestra seleccionada 74 100

5,4%

@ Instrumentos devueltos en

39,2% blanco

B Instrumentos devueltos con
respuestas

O Instrumentos no devueltos

4. Determinacion de la poblacion y de las muestrgsara las entrevistas estructuradas a
informantes calificados:

La seleccién de las personas para las entrevistagctiradas se realizd con la utilizacién de
un criterio intencional a los efectos de poder car las personas que por su funcion en la
universidad podian brindar una informacion ricadatos a los efectos de un analisis mas
profundo.
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CAPITULO V
ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

Como fruto del seguimiento del proceso de consibacdel conocimiento desde la realidad
de los hechos, el propésito de este capitulo eseptar el andlisis de los datos recogidos en
esta investigacion a fin de develar los descubntog referentes a la calidad del servicio
brindado por la Universidad Catélica de Santiagb Etero (UCSE). Se presentara en
primera instancia una descripcion de la Universiddjeto de estudio, para después pasar al
analisis de los resultados obtenidos en las etazigentrevistas practicadas.

La descripcion realizada surge del analisis deotaihentacion gentilmente suministrada por
las autoridades del establecimiento, como asi tamid¢ lo que se pudo observar durante la
asistencia al establecimiento para la realizac&mpesente trabajo.

1. Descripcion de la Universidad Catélica de Santig del Estero

La Universidad Catdlica de Santiago del Esteroepexte al conjunto de instituciones de
ensefianza superior universitaria de la Argentingg @stdn a cargo de las universidades
nacionales, provinciales y privadas reconocidas gpdestado Nacional y de los institutos
universitarios estatales o privados reconocidoglodolos que integran el Sistema
Universitario Nacional.

La inspiracion que animé la fundacion de la Uniidad Catdlica de Santiago del Estero
(UCSE) se encuentra en el sentido de buscar coreagion un Santiago mejor, a partir de la
respuesta a una comunidad postergada permitiéredtieliar y programar su desarrollo
ademas de posibilitar a muchos estudiantes que &mén que emigrar a realizar estudios
superiores en su ciudad natal y, en general, corseeien un centro de actividad cultural
universitaria para la formacion integral del homls® recrea a partir de las respuestas que la
UCSE ha ofrecido con sus servicios educativos gunals ciudades e instituciones que asi lo
han solicitado.

La UCSE, es una institucién, creada por un gruplaides catolicos con la colaboracion de la
Congregacion de los Hermanos de la Misericordia, dpsde 1960 trabaja en el campo de la
educacion, comprometida con la evangelizacion deltara y al servicio de la Iglesia 'y de la
Nacion. Esta Universidad, como institucion de ldura, nace en junio de 1960. Desde sus
origenes fue pensada como una presencia instialcicatdlica para responder a las
necesidades de la provincia. La UCSE es una iogtitude la Asociacion Civil UCSE, una
entidad sin fines de lucro, sin subvencion del dstg tiene autonomia académica e
institucional de acuerdo con la legislacion vigente

Haciendo una brevesefia histéricase puede afirmar que, en la segunda mitad del Xiy|

la cuatro veces centenaria ciudad de Santiago stekrd= vio nacer un anhelo largamente
esperado: la creacion de una Casa de Estudiosi@@geque, por la inspiracion de un grupo
de laicos catdlicos comprometidos con su comunical la ayuda de la Congregacion de los
Hermanos de la Misericordia y la bendicién del @bjsproyecta la fundacién del entonces
Instituto Universitario “San José”. Es asi como2inde junio de 1960 abre sus puertas el
Instituto Universitario San José de Ciencias Ralt Sociales y Econdémicas. Esta
institucién nacié en un momento histérico espedantro de un tejido sociocultural
particular y respondid en esos momentos a amestiientos de un grupo humano, cuyo
objetivo primordial era brindar a los jévenes saguiefios estudios superiores con nivel
universitario, para evitar el éxodo a provincianag.
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La primera Escuela inicia sus actividades en dalhertad 315 sede del Colegio San José
dependiente de los Hermanos de Nuestra SefioraMisdaicordia, comunidad religiosa que
acompafa hasta hoy los destinos de esta Univerd@tamde fue el desafio de comenzar a
formar una comunidad universitaria cuyo inicio se don el dictado de las carreras de
Ciencias Politicas y Sociales y Administracion depeesas.
Con fecha 15 de mayo de 1961, por Decreto delritiisto Vicario Capitular de la Diécesis
Monsefior Francisco Dubrovich, se confiere al logiitla aprobacién eclesiastica de sus
Estatutos y mediante Decreto Serie A N° 1960 deté3oviembre de 1961, el Superior
Gobierno de la Provincia le otorga la personeri@ica. Atenta a numerosas inquietudes y
necesidades reales del medio, la universidad feeiesrxdo dando respuestas positivas a la
sociedad. En 1962, se crea la Escuela de Psicopgidacpn la carrera de Jardin de Infantes,
especialidad del area de educacion carente enrauesivincia. En 1963 la carrera de
Administracion de Empresas se reorientd hacia @ontdublico, por una significativa
demanda y se proyectaron también las carrerasodef@cion y Actuario Judicial. En 1964 se
creo la carrera de Ciencias de la Educacion.
Muchos fueron los desvelos y esfuerzos por alcasizaleseada Autonomia, hasta que un 27
de agosto de 1969 el Poder Ejecutivo de la Nagx@n, Decreto N° 4793/69 otorga la
autonomia a la UCSE y reconoce a sus titulos \alitgcional. Finalmente, en 1979
comienza la construccion de los primeros pabellateesulas en un predio cedido sobre la
margen derecha del Rio Dulce. A lo largo de suimrieato y desarrollo y con su apoyo
académico han surgido tres sedes en el pais,sestas

e San Salvador ( 1.993 - Jujuy )

* Olivos (1.994 — Buenos Aires)

+ Rafaela (1.997 — Santa Fe)

Al observar los Estatutos Académicos de la UCSHestubre que la misma tiene por
Vision*Ylo siguiente

» Consolidarse en el contexto provincial, regionahgcional, como una institucion
académica comprometida con la docencia, investigagi extension, desde los
preceptos del humanismo cristiano.

* Buscar la verdad, generando conocimiento a tragda diencia y de la técnica, para
dar respuestas a la sociedad en la que se inserta.

* Ser un espacio de referencia y reflexion que parmit fluido intercambio entre
docencia, investigacion y la comunidad.

« Formar ciudadanos comprometidos con una sociedadusta, equitativa y humana,
inspirados en los valores fundamentales del hummengistiano.

 Formar profesionales idéneos capaces de interpsetemansformar la realidad,
capaces de
trabajar en equipos interdisciplinarios y pgmoer soluciones a los problemas
gue se presentan, en relacion con el medio eneehteractian.

* Promover la participacion, facilitar el desarroficrecimiento personal de cada uno
de los miembros de la UCSE, a partir de un prodespermanente capacitacion y un
espacio de referencia.

« Promover el intercambio con otras instituciones educaciéon (nacional e
internacional) y de la sociedad a través de laoetatidon conjunta de proyectos
sociales y de investigacion.

“IEstatuto Académico, Universidad Catdlica de SantigdEstero, 1997, art. 4 - 5. p. 3
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Asimismo, tienepor Misién*® : “La Universidad Catélica de Santiago del ESi@I€SE) es
un Centro de cultura superior sin fines de lucre.pBopone la constante busqueda de la
verdad mediante la investigacion, la conservacifa gomunicacion del saber, promoviendo
la integracion del mismo, el dialogo entre fe yorazuna preocupacion ética desde una
perspectiva teoldgica. Orienta sus actividadeshdi$gueda de soluciones para los problemas
nacionales, regionales y locales. Promociona landaion de profesionales con elevado
sentido ético, conocimiento de los deberes y obidyes que como universitarios les
incumbe en la comunidad, otorgando a quienes sanhagerecedores, titulos y diplomas
académicos y profesionales. La UCSE integra laesue cultural del humanismo cristiano,
en cuyos valores se enraiza la tradicion de nuast®nalidad. Su cosmovisién reflejara el
mensaje cristiano tal como lo ensefa la Iglesiali¢at Romana. Propiciara, difundira y
defendera los principios democraticos de la comdige y actuara en el marco de la
Constitucion Nacional y en concordancia con lasitinsones democraticas y republicanas
del pais. No promovera, patrocinard o0 autorizaranifestaciones de caracter politico-
partidario; ningin miembro de su comunidad univarsi podra invocar su condicion de tal
para ejercer actividades de ese caracter. Paralicuampaltos fines, invoca la proteccion de
Dios Nuestro Sefior, la intercesion de Nuestra $ededa Misericordia y el patronato de San
José.”
En cuanto a ladunciones se puede apuntar que las instituciones que respoadla
denominacién de Universidad desarrollan su actiViela una variedad de areas disciplinarias
no afines, organicamente estructuradas en facsltatigpartamentos o unidades académicas
equivalentes. Estas tiene como actividades sustsntres funciones que caracterizan y
definen a la Universidad: docencia, investigacidéextension que adquieren una dimension
particular en la UCSE, ya que las mismas seardallan orientadas por la doctrina
humanistica cristiana y definen estructuras dgaruzacion y gestion institucional que
buscan dar respuesta a cada una y a las actividadege ellas se desprenden.
En el preambulo del Estatuto de la Universidadneftémuladas las bases para delinear el
perfil institucional de lduncién docencia destacandose las siguientes dimensiones:
» Lacirculacion y socializacion del saber.
» El caracter comunicativo del proceso de vinculacidoente-alumno-conocimiento.
« Elvinculo entre el deber ser y el ser, encuadesdon marco teologico-racional.
Estas caracteristicas fundacionales son definigasaocionalmente en los articulos 34 al 40
del Estatuto Académico y en el Reglamento de lae€aDocente en la que se regulan las
actividades vinculadas a esta funcion, distingudéed
» La concordancia entre desempefio funcional, ideatifon y pertinencia institucional
y coordinaciér?
 Los derechos y deberes de quienes se desempefida feimcion, en los que
especialmente se impulsa la libertad para el gjercie las actividades fundadas en
los principios cientificos y pedagogicos, su pdisiad de representar y ser presentado
por sus pares en los 6rganos de condudéion.
« La organizacion, los requisitos y la identificacide los distintos tramos de la carrera
docente, el acceso, la permanencia y el ascendosepuestos y jerarquias de la
misma.

“bid, art. 4 - 5. p. 3
“Ibid, Anexo | art. 4,5,15,19 y 39

“Reglamento de la Carrera Docente, Universidad CatdicSantiago del Estero. Anexo | art. 5-6
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El objetivo general de la funcion docencia“€sntribuir en la formacion integral de los
futuros profesionales a través de una propuestalegipermita desarrollar competencias que
se distingan por su calidad, excelencia, responghgl y compromiso.”

La funcién investigacionse define como un proceso de busqueda cient§iisi@matizada y
permanente de soluciones para los problemas humardaes contexto tanto local como
nacional y del mundo. La evolucion natural de lversidad, asi como las Ultimas tendencias
del estado de la ciencia y la tecnologia, del eotoacadémico y cultural en el pais,
demuestran la necesidad de introducir cambios an aetividades de investigacion,
modificando lo que la institucion ha estado ejecdta durante estos Ultimos afios.
Fundamentalmente, dichos cambios tienen que velacoecesidad de privilegiar la actividad
de investigacion en términos cualitativos y cuatitibs, con el proposito de mejorar el
desarrollo del conocimiento humanistico, cientifid@cnoldgico en las areas del saber que se
cultivan en la UCSE.

Debido a las caracteristicas mismas de las idatles de investigacion, se hace necesario
plantearse una aproximacion programatica integeah:pel problema de su gestion, el
sostenimiento financiero, el crecimiento cualitatia evaluacién y acreditacion continua a
nivel global y que propicie el trabajo eficientésté&mico y sinérgico tanto en el ambito
interno como el interinstitucional.

En la organizacion institucional se asigna al CnSeiperior la aprobacion de los planes de
investigacién, lo que se vincula con las atribue®rde los Consejos de Facultad o de
Departamentos Académicos para efectuar la selecgiopropuesta de Proyectos de
Investigacior'

Simultdneamente en el &mbito del Rectorado la &etaale Ciencia y Técnica concentra las
actividades de capacitacion, promocion, seguimjentaluacion, publicacion y transferencia
de la investigacién en la UCSE.

El objetivo general de la funcidén investigacion &3ptimizar las actividades de
investigacién, desarrollo y produccion intelectuahlizadas en beneficio de la sociedad,
buscando aumentar sostenidamente la calidad de rncipal aporte intangible: la
generacion y difusion del saber.”

La funcién extensiones la universidad ampliando su propio @mbito deadaccion intra-
muros al campo social integro, trascendiendo suieB, tendiendo puentes, cerrando la
brecha que la distanciara de la comunidad, endgusda permanente de los problemas reales
para articular su accion con el conjunto de losrastsociales y participar creativamente en la
construccion de los conocimientos y capacidadesesarios para su resolucion, como
aporte para el desarrollo integral de la comathicEn estos términos la extension es,
precisamente, una instancia fundamental respondal®stablecer y gestionar los nexos entre
la universidad, la sociedad y los actores sociales.

La cultura y el desarrollo humano como objeto daisis y estudio, los procesos de creacion
y de reflexion sobre sus aspectos constitutivasyperspectivas de progreso en el &mbito de
lo social, son los aspectos que se encuadran misidan de la Universidad en la funcion de
Extensiéfl’. Esta funcién se inserta en la estructura orgaitizal en el &mbito del Rectorado
y sus funciones son disefiadas, planeadas y ejesutibdjo la responsabilidad de las
Secretaria de Relaciones Institucion&fes.

“Estatuto Académico, Universidad CatélicaDp. Cit. Anexo | art. 5inc. b y art. 15 inc.b
“*Resolucién Consejo Superior , Universidad Catéle&dntiago del Estero. N° 246/98 Anexo .
“Estatuto Académico, Universidad Catélic®Dp. Cit. Anexo | art. 4-5inc. b yc.

“bid, art.18-20

Luis Daniel Zanni 42
Maestria en Marketing Estratégico
Universidad de Ciencias Empresariales y Sociales



Estudio para el Disefio de un Sistema de Gestion dalide@ para la UCSE

Los lineamientos que orientan las actividades dé@&E en el area de la Extensién, toman
como punto de partida el caracter universal bierto que ha de signar, tanto su
posicionamiento en la comunidad, como la acciéré&téca cotidiana, para desarrollar las
responsabilidades que le caben, en funcién dslbal que dicho caracter conlleva.

El objetivo general de la funcidén extensiorfBssplegar las acciones concretas tendientes a
promover, establecer y gestionar aquellos nexosa gam el conjunto de las instancias
académicas de la Institucion, para que estudiantiesentes e investigadores, junto a los
diversos actores sociales, puedan ir concretandouelg construccion social de
conocimientos desde la reflexion - accion transBora y conjunta orientada al
desarrollo.”

Las instituciones universitarias poseen pioralidad la generacion y comunicacion de
conocimientos del mas alto nivel en un clima dertdd, justicia y solidaridad, ofreciendo
una formacién cultural interdisciplinaria dirigida la integracion del saber asi como una
capacitacion cientifica y profesional especificaapkas distintas carreras que en ellas se
cursen, para beneficio del hombre y de la sociadadjue pertenecen.

La UCSE, como ideales que persigue en su protagonigstorico desde una cosmovision
cristiana, promueve los siguientes fines segunssatiio Académico:

* en cuanto al hombreacompafiar y favorecer el proceso de formacion ratete la
persona humana;

 en cuanto al saberparticipar en el desarrollo y transmision de losammientos;

* en cuanto a la sociedactontribuir a su progreso y a la creacion, reflexobitica y
difusién de la culturé’

Tal como fue sefialado, la UCSE integra la "cordertltural del humanismo cristiano, en
cuyos valores se enraiza la tradicion de traesacionalidad. Su cosmovision reflejara
el mensaje cristiano tal como lo ensefa la Igl€sitdlica Romana". En este sentido, cabe
sefialar que en la formacién integral de las pesssracontempla la dimension espiritual y
religiosa de las mismas, dado el caracter confabkide la Universidad, manifestado en su
doctrina. Sin embargo, la Universidad esta abiepaofesores y alumnos que no profesen el
credo cristiano pues, el respeto por las pers@uasgreencias e ideales hacen a los preceptos
del humanismo cristiano.

Entre lasactividadesprincipales y generales de la universidad se pusst®nocer dos:

» Lasactividades académicason aquellas que tiene que ver con el area del,sdél
conocimiento, y constituyen el principal elemenedaluniversidad.

* Las actividades administrativas estan orientadas a la conducciéon global y
coordinacion de su quehacer proporcionando ciegogicios de apoyo a las tareas
basicas de la UCSE.

Cuando se habla de ldsganos de gobiernode la UCSE se tiene que diferenciar los que
corresponden a la universidad de los que pertaretss unidades académicas. En la primera
estan:

* La ACUCSE que es una institucién que posee autonomia acaaémiigstitucional,
creada por la Asociacion Civil Universidad Catolice Santiago del Estero
(ACUCSE). Dicha entidad, sin fines de lucro, eselsponsable econdmica y juridica
de las acciones de la UCSE y también la poseedorsudpatrimonio. En caso de
disoluciéon o cese de sus actividades, la totalidadsus bienes deberan pasar a la
Iglesia Catolica.

“bid, art.4.

Luis Daniel Zanni 43
Maestria en Marketing Estratégico
Universidad de Ciencias Empresariales y Sociales



Estudio para el Disefio de un Sistema de Gestion dalide@ para la UCSE

La ACUCSE esta formada por los socios fundadoresladeUniversidad, la
Congregacion de Hermanos Misericordistas y lososoactivos incorporados con
posterioridad. Su érgano supremo de gobierno Asdanblea de Socios que aprueba
anualmente su memoria, balance y presupuesto yot®rsu ejecucion a traves del
Consejo de Administracion y Finanzas. El érganccaeduccion permanente de la
ACUCSE es su Comision Ejecutiva, integrada poessecios elegidos por Asamblea
gue tiene, entre otras atribuciones, la de designas autoridades superiores de la
Universidad.

El Consejo Superigrque es el 6rgano maximo de gobierno de la UCSE, est
integrado por el Rector, los Vicerrectores, los @, los Directores de las Sedes,
representantes de los docentes y de la ACUCSE.eTe&rsu cargo ejercer la
jurisdiccion académica superior, para lo que ditddas las reglamentaciones,
ordenanzas y resoluciones pertinentes para eldnagiiento de la Universidad.

En el Consejo Superior se generan las decisionablesidas en el plano legislativo
gue, ademas, proveen respuestas a demandadaslirde la accién y que tienen
como objetivo el mantenimiento y la eficacia deoperatividad, a partir de las
resoluciones que se adoptan en los Consejos dd-eadfiad o Departamento.

El Rectorado que es el érgano de gobierno que coordina la dfatude las
decisiones que se adoptan en el ambito del Cossgjerior’. Esta integrado por el
Rector y los Vicerrectores, el primero es laxima autoridad ejecutiva de la
UCSE, encargado de representarla en todos sus datigir, coordinar y supervisar
las actividades académicas y administrativas derdowcon lo resuelto por el Consejo
Superior. Es secundado en sus funciones por unrréaer Académico y un
Vicerrector Administrativo, cada uno de los cualsnple tareas en sus &reas
especificas. En el Rectorado se encuentran lat88er&eneral, la Académica, la de
Ciencia y Técnica, de Planeamiento, de Medios daudicacion, de Postgrado y de
Relaciones Institucionales, encargadas de ejedasaacciones pertinentes para la
realizacion de los objetivos sectoriales de latinstn > >3

Como universidad catolica, la UCSE ha incorporadcses Estatutos la figura del
Gran Canciller, que corresponde ejercer al sefigspdlDiocesano de Santiago del
Estero.

En las unidades académicas existen:

El Consejo de Facultad deDepartamento Académicquees el drgano superior de
gobierno de las Facultades y esté integrado goeeino o Director de Departamento
Académico, el Vicedecano, los Coordinadores deetasy representantes del claustro
docente de la Facultad y un representante estudightConsejo de Facultad dicta
todas las normas y reglamentos relativos al régiasadémico docente de cada
Facultad. Tiene a su cargo regular el funcionaroielet la actividad al interior de la
misma, evaluar la labor docente, su planeamieu@sgrrollo; elaborar las propuestas
de adecuacion de la estructura en funcion de lagsiades vinculadas a las
funciones de docencia, investigacion y esiten que se impulsan, entre otras

5%bid, art. 12-15

*bid, art. 11, 16 y 21.

52bid, art. 18-22.

*Resolucién Consejo Superior...Op. Qif 3250/94; N° 246/98, N°028/2003 y N°102/2005
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funciones’® Todas las resoluciones que se adoptan en estamdias deben ser
elevadas al Consejo Superior.

* El Decanoo Director de Departamento Académiogue es la maxima autoridad
ejecutiva de la Facultad, al igual que el Dired®Departamento Académico lo es de
los Departamentos respectivos. Sus funciones smirdcoordinar y representar a la
Unidad Académica en todos los actos, haciendaptir el Estatuto Académico y
deméas reglamentos de la Universidad. Es secundadsus funciones por el
Vicedecano o el Vicedirector, segun correspondaoy los Coordinadores de
Carreras.

La estructura organizativa de la Universidad Catdlica de Santiago del ES{g©SE) esta
disefiada de la siguiente forma:

* Rectorado ( Rector, Vicerrectores y Secretarias)

» Siete Unidades Académicas (cuatro facultades yd#partamentos académicos)

» Institutos y Centros de Investigacién, Docencieewio, que determine el Consejo
Superior en forma permanente o transitoria, seguestablece el articulo 10 del
Estatuto Académico.

Las unidades académicas estan estructuradas pmm@izar las actividades de ensefianza, de
investigacion, practicas profesionales y expergnde laboratorio propias del desarrollo de
cada carrera; se concentran en cada una de dlaactizidades vinculadas a los campos
cientificos y tecnologicos correspondientes a lasiglinas en las que se agrupan, segun la
especialidad.

Organigrama
En el grafico siguiente se puede observar el oggamia de la UCSE en tanto:

a) Los Organos de Gobierno de la Universidad.

b) Las vinculaciones entre las unidades funcionaldagque se organiza la estructura.

Consejo
Superior

| Rector

Vicerrector
dministrativo]

Vicerrector
Acacémico

1
| Secretaria
| de Posgrad

Secretaria
Académica

| [ T T 1
D t & Depart. to| Intendencia de| [Departamento - o .
E‘;E\E}Eﬁ:_uj l s ;rr_s;?‘il I o eg‘;li;ﬁ? o ]J'\llumno H Biblioteca Admision || Bedelia |
3y = == l_ =
Contaduria | Tesoreria || Compras | Lagajos |LIQLHS§::2? d9| | Madiiina |
Estatuto Académico, UniversidadOp. Cit. Anexo | art. 26.
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Continuacién del organigrama

Consejo
Superior

S—
Rector

Vicerrector de Rel, Unidades
Institucionales Acaclémicas
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El presente de la vida institucional de la UCSEelewn espiritu factible de cumplir con sus
objetivos y de brindar posibilidades para dar restas a los requerimientos de formacion,
culturales, artisticos, académicos y cientificos fprman parte de su quehacer universitario.
Asi, entre laprincipales actividadesque se realizan, se destacan las siguientes:

» Informacién Universitaria

* Gabinete de Orientacion Educativa

» Agrupacion Coral de Camara

* Elenco de Teatro

* Deportes

» Pastoral Universitaria

» Emergencias Medicas

e Tutorias

* Pasantias

* Prestamos de Honor

* Becas e Intercambios

* Idiomas

» Biblioteca

» Salas de Informatica, etc.
Por altimo al recorrer la Universidad, se pudo obemeque la UCSE cuenta con las siguientes
instalaciones ubicadas en su Campus de calle Alsina y Dalm&élez Sarfield, de la
ciudad de Santiago del Estero:

» Cuatro pabellones con aulas climatizadas

» Oficinas administrativas

* Moderna biblioteca

» Salbn auditorio

* Instituto de informética

» Laboratorios de electronica
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» Edificio del Colegio Hermano Hermas de Brujin y biestituto Catélico de Estudios
Superiores

» Gimnasio techado

» Campo de deportes

+ Capilla

* Bar

+ Cobmodas playas de estacionamientos

« Amplios jardines donde predominan especies autastotke la provincia como
lapachos, algarrobos, etc.

2. Resultados y analisis

Los resultados que aqui se pretenden analizarosoreferentes a las opiniones que, tanto el
personal docente, no docente, estudiantes y egedamh hecho de las unidades y de los
criterios consultados mediante las encuestas griigvistas. Este paso es fundamental para
comprender los aspectos o los ambitos de unauci§tit, ya que consiste en una mirada
reflexiva y tedrica de la misma.

Antes de comenzar el analisis, se considera coentnrecordar la modalidad de la consulta
gue se realizo; en el caso particular de las etesieg les solicitaba a los participantes una
valoracion sobre cada uno de los criterios Bullis mediante una escala establecida y para
las entrevistas estructuradas a informantes cadifis se redactaron siete preguntas
orientadas a aportar una informacion diferente dellas encuestas. (Ver anexos, modelos de
consultas y entrevistas)

2.1. De las encuestas
Del personal docente de la universidad:

La muestra del personal docente resulté estar noafta en un porcentaje elevado por
docentes adjuntos (37,8%) y docentes asociadoS%32con una antigiiedad que va desde
los 5 a 10 afios en un 29,7% y de los 10 a los ©S af un 37,8%. La totalidad de los
docentes posee titulo de grado, un 24,4% de pastgraolo un 10,8% de doctorado.
Ademas, se pudo apreciar lo siguiente con resgectms aspectos del cuerpo docente:

* Un alto porcentaje (67,6%) no tiene definida clagata la Mision institucional y un
62,2% considera que no se comparte una Visiomtdeof comun .También sostienen en
un alto porcentaje que no existe cultura de mejorginua (70,3%).

» La predisposicion al cambio se da en un porcendtjé4,8% .

» EIl 100% de los consultados dijeron desconocer gista@ procesos de auto evaluacion
de la calidad de la docencia.

» [Existe un nivel medio elevado en cuanto a desempedi@sional, compromiso con la
misma y al desarrollo personal, pero un nivel leaigarticipacion universitaria.

* Los docentes consideran que las comunicacionesagiores formales e informales se
dan casi en igual medida, registrandose los casderthalidad en el vinculo que existe
entre profesor alumno (64,8%) y el de la informadidla relacion existente entre los
profesores (70,3%).
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Un gran namero considera que se brinda un sereitice muy bueno (45,9%) y bueno
(35,1%) y que ellos contribuyen en gran medida3%l),a su logro.

En lo que hace al desarrollo de la ensefianza, @/#de los profesores considera que es
el adecuado y un alto porcentaje también (41,2%3idera que es poco adecuado.

Un 59,5% de los profesores sostuvo que la univadsitb les suministra informacién
sobre su desempefio profesional, como asi tampauatetial adecuado para el desarrollo
de su trabajo (43,3%). Si tuvo un alto porcentajexistencia de programas de apoyo para
su formacion (45,9%).

Sobre las actividades de extension y de investigacun 33,7% de los profesores
considera que éstas son muy importantes, que eolamgortantes, el 48,6% y que son
poco importantes, el 17,7%.

Consultados sobre la imagen que percibian de laersidad tanto interna como
externamente, los mismo dijeron que era buena &114%0, regular en un 25,7% y muy
buena sélo un 20,2%.

En lo relativo a las condiciones en que se encaeiids instalaciones de la universidad, la
respuesta resultd ser favorable, ya que un 32,48sidero que son muy buenas y un
40,6% buenas.

Del personal no docente de la universidad:

El personal no docente seleccionado para la erc@s$é conformado en su mayoria por
personal administrativo (44%) y personal técnic®,§%). Casi la mayoria del personal
(41,5%) tiene una antigledad que va desde losta lwas10 afios y un 34,1% de menos de 5
afos. Un 41,5% so6lo posee titulo secundario y usP3@itulo de grado.

De las encuestas se pudo deducir que:

El personal de la institucion sostiene que lasatrque realizan estan relacionadas
siempre en un 85,4% al cargo que ocupan y quddaason de las mismas es adecuada
en un 78% al trabajo que realizan; en cuanto al&cibn que las tareas guardan con su
formacion o experiencia, sostienen que son vinasadn 34,2% y medianamente
vinculadas el 31,7%. El 56,1% del personal docsatencuentra satisfecho con el puesto
gue ocupa en la universidad y sélo un 14,6% esta patisfecho.

El 65,9% del personal no docente no tiene definldeamente la Misién institucional y
un 61% considera que no se comparte una Visiofuteo comun. Resultd elevado
también el porcentaje que hace referencia a laistecia de una cultura de mejora
continua (53,7%).

La predisposicién al cambio se da en un porcentlj&6,1%.

El 100% de los consultados dijeron desconocer gistae procesos de auto evaluacion
de la calidad de la gestion administrativa.

El 48,8% de los consultados consideran que se @nimdservicio administrativo muy
bueno, un 36,6% bueno y solo el 14,6% un serviegular. Ademas, sostienen que el
grado de aporte de ellos hacia la calidad es em igedida un 65,8% y el porcentaje
restante se divide en partes iguales entre tetalglguna medida.

Las comunicaciones y relaciones del personal nemteccon el resto de la comunidad
educativa se reparte en partes casi iguales entoerhal y lo informal, dandose los casos
de formalidad en el vinculo que existe entre eliathtnativo-autoridad (68,3%) y el de la
informalidad en la relacién existente entre losmas administrativos (63,4%).

En cuanto al ambiente de trabajo que se vive emilersidad, destacaron que es muy
bueno el 53,6% y bueno el 36,6%.
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En lo relativo a las condiciones en que se encaeiids instalaciones de la universidad, la
mayoria sostuvo que es buena (58,5%) y muy buezi &o.

De los alumnos de la universidad:

En las encuestas, los alumnos consultados considera

Como adecuado el desarrollo de la ensefianza enMersidad un 47,5%, poco adecuado
un 36,5 y como inadecuado el 16%.

Sobre el contenido del plan de estudio, el 43,5%ieam que es adecuado, un 41% poco
adecuado y como inadecuado el 15,5%. El punto caymnporcentaje obtuvo en este
item fue el de adaptacion al contexto que los abshalificaron de poco adecuado en el
62% y el de relacion teoria-practica que la comai@& como adecuada un 59%.

Ninguno de los estudiantes percibe una imagen phbdda UCSE como muy buena, la
mayoria casi (48,5%) considera que su imagen esahwn porcentaje elevado (35%)
regular y como mala un 16,5%.

En cuanto al servicio educativo recibido, el 51%sidera que es bueno, un 30,5% muy
bueno y un 18,5% regular.

El servicio administrativo estuvo dividido casi fenma pareja por los que sostenian que
era bueno (45,5%) y los que afirmaban que eraae@?,5%).

En ninguno de los dos servicios consultados (edwcgt administrativo), se obtuvo el
calificativo de excelente.

Sobre los beneficios y servicios que existen pasaalumnos, el 27% lo consideran muy
bueno y un 30% bueno, pero existe un porcentajea@te de estudiantes (23%) que
desconoce sobre su existencia o0 en qué consistenisonos.

Las actividades de investigacion y extension fueronsideradas como importantes por
el 49% de los alumnos, el porcentaje restantegarte entre muy importante (22%) y
poco importante (29%).

Segun los alumnos, los profesores en lo que respéctesarrollo de sus clases, lo hacen
sin respetar el horario fijado para el inicio de faismas el 34,5%, el 58% asiste regular y
el 52% prepara medianamente su clase con antiGipaci

Las comunicaciones y relaciones de los alumnostpersonal docente y no docente de
la UCSE es generalmente formal en un 66%, danasseasos mas altos de formalidad
en la relacion existente entre estudiante autor{@®b%) y el de informalidad en la
relacion estudiante administrativos (53%).

En lo relativo al tratamiento otorgado a las quegagierencias, etc., existe un porcentaje
elevado (58,9%) que considera que fue poco adecuado

El 41,8% de los alumnos dicen desconocer el catemé los reglamentos vigentes en la
universidad, el 35,1% lo conoce medianamente B dl% si lo conoce.

En la valoracion que realizaron los alumnos, radaltalificacion regular en el punto que
hace referencia a la ubicacion fisica de la unistats (49%) y se observa un porcentaje
elevado de muy buena (54,5%) en lo relativo a lididieca y buena (56%) en las aulas.
Tomando a la universidad como un todo, la valoracié la misma es de muy buena en
un 28,7%, buena en un 36,3%, regular en un 18,#alg en un 7,4 %.
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De los egresados de la universidad:

Los egresados de la universidad sostienen que:

El desarrollo de la ensefianza se realizé en foueaumda un 44%, poco adecuada un
41% y como inadecuada el 15%.

En lo referido al plan de estudios, el 51,5% desetlonsideran que es adecuado, el 32%
sostiene que es poco adecuado y el 16,5% comocuade.

Sobre la imagen que perciben de la universidagoreieron el 47% como buena y el
14,5 % como muy buena, mientras que regular uny@fala el 10,5% de los egresados.
En lo que al servicio educativo recibido se refiey@stienen en un 26,5% que es muy
bueno, el 42,5% bueno y regular un 29%.

El servicio administrativo recibido fue consideramomo bueno en un 42,5%, como muy
bueno el 19,5%, regular el 30% y malo solo porel 8

En cuanto a los servicios y beneficios que tiemsnalumnos de la universidad, el 38%
los desconocia, un 30% lo considerd bueno y el ditfbbueno.

Tanto las actividades de investigacion y comalagextension fueron consideradas como
muy importantes por el 42,5% de los egresados, ritapi@s por el 46% y el resto como
poco importante (11,5%).

En cuanto al desarrollo de clases por parte deroiesores, terminaron de confirmar lo
informado por los alumnos. Sobre este tema destacajue sélo el 43,5% lo hace
respetando el horario fijado para el inicle clases, el 52% asiste en forma regular
a su dictado y el 46% prepara los temas a tratlrsemismas.

Las relaciones y comunicacion se realizan en un @&%anera formal, siendo la relacién
estudiante-autoridad la de mayor porcentaje (79%leymanera informal en un 35%,
sobresaliendo en este caso la relacion entre astedadministrativo (47%).

Los graduados sostuvieron que el tratamiento dsgukn a las quejas, sugerencias etc.
planteadas fue poco adecuado en un 52,8%, adeewadn 28,7% y nada adecuado el
18,5%.

Consultados sobre si tenian conocimiento al momdet@ursado de las materias del
contenido de los reglamentos vigentes en la undesis los mismos respondieron que
medianamente lo conocian un 42,6%, si lo conoaia@2,2% y no un 25,2%.

Al igual que los alumnos también consideran quebliaacion de la universidad no es la
mejor, razén por la cual tiene un porcentaje ragelavado (47%). Tomando a la
universidad como un todo, la valoracion de la usidad es de muy buena en un 35%,
buena en un 39,5%, regular en un 17,5% y mala en5u%.

2.2. De las entrevistas estructuradas

En términos generales las entrevistas estructuradasormantes calificados permitieron
detectar o tomar conocimiento de que en la UCSE:

No se cuenta con un Sistema de Gestion de la @adide pueda contribuir a la mejora de
los servicios prestados tanto a los clientes ioeoomo externos de la Universidad.

La administracion de la UCSE se guia por actividddecionales y no bajo un enfoque
de procesos; esto significa que cada areaiogasindependientemente sus propias
actividades sin un vinculo claro con la vision, idnsy los objetivos de la organizacion.
Como consecuencia, también tenemos que los distprticesos que se llevan a cabo en
las areas de la institucion no se encuentran fitadds y tampoco existe una
estandarizacion de los mismos.
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 Las actividades administrativas estan orientadasa aconduccion global y a la
coordinacion de su quehacer, proporcionando cies@rgicios de apoyo a las tareas
basicas de la UCSE., motivo por el cual su estracta considerada burocrética. Todo el
sistema administrativo general de la Universidaigh edicado en el Rectorado (lugar
donde se encuentran las autoridades de la UCSEoe+#R¥werrector, Secretarias); y se
organiza en seccion alumnos, seccion contableiésede comunicacion, etc.

» Su organizacion es centralizada. En cambio, lasidatles académicas se caracterizan

por ser descentralizadas, consistentes en unidam@®micas o areas de conocimiento
(facultades), organizadas con su propia estrugenarquica. Gozan de autonomia y
libertad en la toma de decisiones en el marcoslatl#buciones conferidas por el Estatuto
Académico.
Las distintas actividades (académicas y adminigas)t que se desarrollan en la
Universidad no se encuentran documentadas endinueatos escritos, lo cual ocasiona
desconocimiento y desorientacion cuando se prodlgena rotacién del personal o
cambio de autoridades.

» Existe una serie de documentos que regulan de mayemeral las actividades de la
Universidad como lo son el Estatuto Académico ycempendio de Reglamentos
(Reglamento General del Alumno, Reglamento de fae€@adel Docente y el Reglamento
General de Asistencia Econémica para la FormacigeeBte). Sin embargo, no todos los
conocen y su manejo tampoco se realiza de marseanatica y normalizada para su
control y actualizacion.

* En algunas unidades de la Universidad, como laslfaa@es, se han elaborado una serie
de documentos que apoyan sus actividades; sin gmbao necesariamente guardan
consistencia entre si y tampoco se encuentranadisepara contribuir al logro de los
objetivos comunes.

» De acuerdo con la cultura organizacional, las cooaaiones son realizadas de diversas,
maneras, pero sin que exista un mecanismo estblepie asegure una adecuada
comunicacion a todos los niveles y entre todosniesles. Por lo general resulta ser
informal.

* No se cuenta con un sistema adecuado de tratanmdenfoiejas, reclamos o sugerencias
que permita tomar conocimiento cuando el serviciodado no esta satisfaciendo las
necesidades de los clientes internos y extermola bhstitucion.

« No existen indicadores que proporcionen informaci@levante respecto de las
actividades y procesos que se realizan a difesemteeles de la organizacion, y que
facilitan el proceso de toma de decisiones a fipatker lograr una mayor eficiencia de la
institucion.

* Se ha evidenciado la existencia de un Manual deiéoes, el mismo establece las
funciones y responsabilidades de las areas de BEJ@ero no establece cargos. Esta
situacion puede dificultar la determinacion de dasnpetencias de las personas que
trabajan en la Universidad y que tienen relacidaata con la calidad de los servicios que
brinda a sus clientes.

* No esta definida formalmente ninguna Politica déid@d, como asi tampoco existen
Objetivos de Calidad establecidos para la Univarkid

* La imagen de la UCSE no esta muy asociada a lal&hkn el servicio prestado por
diferentes motivos, segun se desprende de las gasuealizadas a diferentes actores de
la universidad ( alumnos, egresados, personal t®gemo docente).

* No se encontraron evidencias de la planificaciémision, verificacion y validacion del
disefio curricular por mas que se cuente con unednmiento establecido para la
aprobacién de las modificaciones curriculares.
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3. Analisis FODA

Se tratdé de construir y consensuar una matriz FQ@DA involucre a todas las tematicas
analizadas, los insumos basicos para debatir lEnasos en los que puede desarrollarse el
proceso del Plan Estratégico y avanzarlaeformulacion de estrategias que exploten
las fortalezas identificadas, aprovechen oportulfédaadviertan tanto amenazas como riesgos
y sean capaces de asimilar nuevas tendencias ngsasp

Fortalezas Debilidades

o Dimensiéon Académica: o Dimensién Académica

1. Diversidad de ofertas de carreras 1.Importante desgranamiento de alumnos
para la comunidad con alta de primer y segundo afio en las
convocatoria de estudiantes del nivel diferentes carreras.
medio de toda la provincia de
Santiago del Estero. 2.Escasez de ofertas de postgrado para

profesionales del medio y graduados|de

2. Ingreso a planta docente a través de la UCSE.
procedimiento de concursos. La
planta  docente posee titulo 3.Seguimiento no sistematico de los
profesional de grado y postgrado. resultados del trabajo docente |en

relacion con los aprendizajes y con| el

perfil de la carrera.

4. Escasas experiencias de campo, trabajos
practicos en relaciéon con la formacion
tedrica de algunas carreras.

5. Importante cantidad de alumnos de |los
ciclos de licenciatura que sélo deben el
trabajo final de grado. La tesis
profesional se ha convertido en jun
obstaculo para el mejoramiento de |os
indices de la titulacion.

6. Falta de seguimiento exhaustivo de |los
egresados.

o Dimensién Servicios: o Dimension Servicios

1. Importante desarrollo institucional 1.Debilidad de los mecanismos de
de actividades de investigacidbn|y comunicacion formal entre sectores.
transferencia.

2. Concentracion de multiples funciones|en

2. Acompafnamiento institucional para determinados sectores.
la financiacion de los estudios |a
través de fomento de becas (premios
UCSE, préstamos de honor, etc.).
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3. Convenio con
instituciones del medio para
desarrollo de actividades conjunt
pasantias de los estudiantes, etc.

de

. Progresivo  desarrollo

los estudiantes.

de libros y accesos a internet p
docentes y estudiantes.

diferente

I¢
servicios de contencion y apoyo pa

5. Importante incremento de volumer

DS
ara

es
ara

Institucional :

1.Importante capacidad instalada

diferentes problemas.

. Clima institucional sostenido en

responsabilidad, pertenenc
solidaridad y compromiso
personal de gestion, técnicos
administrativos.

. Acompafnamiento del rectorado

iniciativas.

o Dimension Organizacion y Gestion

nivel de la organizacion y gestig

institucional para la resolucién (¢

d¢

equipos de gestion en diferent

o Dimension Organizacion y Gestion
Institucional:

a 1. Dificultades académicas derivadas
)N nombramiento por horas y de la b

y 3.Escasa participacion del cuerpo doce
en las actividades institucionales.

(SN

del
aja

le  retribucion salarial.

2. Carencia de identidad y pertinencia gon
la la institucion por parte del cuerpo
a, docente.

]

nte

o Dimensién Infraestructura:

1. Infraestructura edilicia acorde con
demanda institucional existente.

2. Mobiliarios y equipamiento
adecuados para la correcta presta
del servicio.

o Dimension Infraestructura:

la 1.Ubicacién desfavorable de
Universidad (si bien no se encuen
alejada del casco céntrico de la ciud
5 esta inserta en la proximidad de
cion  barrio considerado inseguro).

2.Dificultad de traslado hasta
Universidad desde los distintos sectq
de la ciudad para la gente que no disp
de vehiculo propio.

la
tra
ad,
un

a
res
one
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Oportunidades Amenazas

 La ubicacion geopolitica de |a Incremento de las condiciones
provincia de Santiago favorece |la socioeconémicas adversas de |los
posibilidad de dar respuesta a |as estudiantes y sus familias.
demandas locales a través de la oferta
de nuevas carreras. » Ofertas académicas estatales (UNSH) o
privadas (Institutos terciarios) con un
* Permanente solicitud de empresas, costo menor.
organismos publicos y privados y gde
instituciones  educativas de nivel Fuerte tradicion de enviar a los jovenes a
terciario para establecer convenios ¢on otras provincias (Tucuman-Cérdoba) a
la UCSE. realizar sus estudios universitarios.

« Progresivo reconocimiento en |el Imagen negativa vinculada al sector
medio de las ofertas académicas de la privado (elitismo, facilismo, etc.).
UCSE.

* Insuficiente formacion bésica de Ilps
alumnos egresados de nivel medio para
afrontar las exigencias de la universidad.

« Gran parte de los jévenes que ingresan a
la universidad no tienen orientacipn
vocacional adecuada ni conocimiento
preciso de las opciones educativas qué en
ella se ofrecen.
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CAPITULO VI
MARCO PROPOSITIVO

1. Introduccién

La Norma IRAM-ISO 9001 es aplicable a todo tipoatganizaciébn que provea servicios
educativos, sea ésta de gestion estatal o privdetaro del sistema formal o a través de
actividades de educacion o capacitacion no forynhgjo cualquier modalidad de ensefianza
(presencial, semipresencial o a distancia). En oz, el maximo responsable de la
organizaciéon educativa puede tomar la decisioraggfica de administrar sistémicamente las
actividades que afectan la calidad de la educapi@npresta y la satisfaccion de sus clientes.
Para hacerlo debera tener en cuenta entre otmx)betivos especificos del servicio que
brinda como asi también el propdsito y los intesede la organizacién a la cual pertenece.
Es posible que la UCSE, en este caso en particykagsté realizando sus actividades diarias
cumpliendo en una parte importante los requisimssta Norma. Por lo tanto, es de vital
importancia que la organizacion educativa adectas eequisitos a sus practicas habituales,
de tal manera de disefiar un sistema de gestiGma#itlad “a medida”.

La Norma IRAM-ISO 9001 no pretende definir qué t(sep” deben ofrecer las
Universidades, sino como deben gestionar los posceara asegurar que ese “servicio”
satisfaga las necesidades y expectativas de sast&d”. Para dejar mas aclarado el tema, se
puede decir que la Norma IRAM-ISO 9001

* no define cudl es el contenido del programa eduzatias apto, sino que requiere de
la organizacion educativa que establezca un proceso permita definir dicho
contenido.

« no define cudles son las condiciones O6ptimas debiente de trabajo en la
organizacién educativa, sino que requiere que tsdblegca un proceso que permita
establecer, mantener, hacer el seguimiento y nmiegses condiciones.

La aplicacion de la IRAM-ISO 9001 estd prevista apaquellos casos en que una
organizacion educativa desee poder demostrar gastanisma como a terceros que logra y
mejora continuamente la satisfaccién de los edursapdtras partes interesadas consideradas
como “clientes”. Este es el objetivo primario distema de gestion de la calidad derivado de
esta norma, y es con este objetivo que se puedear llos méaximos beneficios.

2. Objetivo General (Definicién de los lineamient® generales del SGC)
2.1. Compromiso de la direccion

Este punto hace referencia a las responsabiliddeda “alta direccion”, entendiéndose la
misma como el maximo nivel de la organizacion egst& desarrollando e implementando un
sistema de gestion de la calidad. Esta “alta dibetquede ser la méxima autoridad de la
organizacion (por Ej. el rector en la UCSE) odaudh sector de ésta (por Ej. el decano de una
facultad). Este maximo nivel es el que va est@nlda politica y va a estar en condiciones
de disponer de recursos; segun sea el alcanceglessa que tenga el sistema de gestion.
La alta direccion de la UCSE debe asumir el comgo permanente de desarrollar y
mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad dedardzacion a través de su liderazgo y
reflejar claramente en su planificacion, lesuerimientos y expectativas educativas del
estudiante y de las otras partes interesadaséit@ldel servicio brindado a la sociedad. Para
poder lograrlo, la alta direccién debe:
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a) Comunicar a toda la organizacion educativa, aéale su organizacion jerarquica
funcional y de acuerdo con su grado de autoridegsgonsabilidad, la importancia
de satisfacer los requisitos del o de los servidemaandados por el cliente, asi como
los aspectos legales y reglamentarios requeridasa [ps mismos. Es decir, es
necesario que tanto el equipo directivo en primggat, como los mandos
intermedios y de los trabajadores mas tarde, seiamticen de la necesidad de
implementar un sistema de calidad. El hecho desgaeel rector de la Universidad
el que informe al personal del proyecto de impldaiarenn sistema de gestidon de la
calidad, genera un gran compromiso de los distis¢m$ores de la universidad, que
ven como la direccién superior se involucra en tggstede programas.

b) Establecer una politica de la calidad, la que pEgérdar a conocer a todos los
miembros de la organizacién cuales son los priasipéctores con los que la alta
direccion ha decidido administrar los procesosciefedos con la satisfaccion de
los clientes.

c) Establecer objetivos de la calidad, que permita@mncretar los deseos e intenciones
expresados en la politica de la calidad en acciopesativas.

d) Medir el funcionamiento de la organizacion cofiirelde observar el cumplimiento
de los objetivos y politicas fijados, sobre todol@n aspectos de satisfaccion del
alumno y de la sociedad.

e) Asegurar la disponibilidad en tiempo y forma adeta de los recursos humanos y
materiales necesarios para el logro de los obfijedos en la planificacion.

En todos los puntos enunciados, la comunicaciotralele la organizacion educativa juega
un papel fundamental para aumentar la motivaciparticipacion del personal, Unica garantia
del éxito en el desarrollo y mantenimiento deleSis de Gestion de la Calidad. Los medios
gue se pueden utilizar para dar a conocer est®PSson:

* publicaciones internas;

e reuniones con integrantes de los distintos sectpresonforman la organizacion;

» carteleras o transparentes con novedades, etc.

2.2 Requisitos

La Norma IRAM-1SO 9001 describe los requisitos “imios” de un sistema de gestion de la

calidad aplicable a toda organizacion .Esta ultitebe evaluar si todos los requisitos de esta
Norma son aplicables a sus actividades. En el @agpe existiera algun requisito que pueda
excluirse del sistema de gestion de la calidadguede hacer pero debe justificarlo en el

manual de la calidad.

2.2.1. Generales

Las Normas IRAM-ISO 9001 establecen en sus regsigienerales que las organizaciones
educativas deben establecer, documentar, implementntener en el tiempo y mejorar

continuamente su sistema de gestion de la calidad.

Al momento de implementar su sistema de gestidtadmlidad la organizacién educativa

debe:
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a)

b)

d)

Identificar los procesos que van a formar parte sistema Estos son los procesos
cuyos resultados van a impactar positiva 0 negatvee sobre la calidad del servicio
prestado. También existen otros procesos que, gliegar valor directamente al
producto final, contribuyen a la eficacia del siséede gestion y que dependen en gran
medida de los servicios que cada organizacion ¢ésaazrece.

Ordenar estos procesos en forma de una secuengaetacionada Esto implica la
identificacion de:

e una persona o funcién responsable por el proceso;

» las “entradas” al proceso, o0 sea los materialesigfbrmacién que un proceso
necesita para ponerse en marcha y operar;

* los “proveedores” de esas entradas, los que pusdenpersonal de la
organizacion educativa o externos a la misma;

» las “salidas” del proceso, 0 sea qué producto essaltado final del proceso;

* los “clientes” de esas salidas o resultados dpriosesos;

» el método para transformar las “entradas” en “aalid

Todos los procesos identificados deben document&sta tarea debe ser llevada a
cabo con la participacion tanto del personal dazentno no docente de cada una de
las unidades de la Institucion.

Finalmente los procesos deben ser:

» consolidados, conformando lo que se denomina Matei#8rocesos (conjunto
de instrucciones y normas, reunidas en un cuerganao, que explican el
desarrollo de los procesos administrativos y o gpetidos como asi también la
descripcion de las actividades que se desarrotidosesubprocesos), a partir
del cual se desplegara la documentacion del Sistentzestion de la Calidad.

» alineados con la Misién de la organizacion, pussifdéerrelaciones que se
desarrollan entre los procesos deben contribdogeb de un objetivo comun
gue en este caso es la “Calidad en el Servicialadao”.

Determinar los criterios (o indicadores) y métodnge permitan asegurar que esos
procesos son mantenidos bajo control y que soraadi Los indicadores nos
permitirdn obtener informacién relevante respeaolat actividades y procesos a
diferentes niveles organizacionales, con el olgetile consolidar las fortalezas,
corregir las debilidades, aprovechar las oportuteday evitar las amenazas. Servira
también para ir construyendo en la universidad eutura de auto evaluacion y de
mejoramiento constante, en suma una cultura deachli

Medir y hacer el seguimiento de los procesos ségsitriterios establecido® sea,
poner en practica los controles y el seguimientindieadores definidos previamente
para determinar si se han logrado los resultadssadi®s y para impulsar la mejora
continua.

La alta direccién debe asegurarse de que se ddfisaresponsabilidades y autoridades de
todo el personal que realiza actividades que afdataalidad, es decir aquellas personas que
estan involucradas en los procesos identificades.reguiere asimismo que el personal
(directivo, docente y no docente) tenga especificah sus funciones su grado de
responsabilidad y autoridad con relacion a su dmrdion para el logro de los objetivos de
calidad de la organizacién educativa.

Luis Daniel Zanni 57
Maestria en Marketing Estratégico
Universidad de Ciencias Empresariales y Sociales



Estudio para el Disefio de un Sistema de Gestion dalide@ para la UCSE

2.2.2. De la documentacion

Es conveniente que el sistema de gestion estéldagpgpor documentacion, ya que facilita la
comunicacion sobre las intenciones y objetivoscdeto asi también un accionar consistente.
Esta documentacion contribuye a:
» el logro de los objetivos de la calidad,;
» la provision de entrenamiento adecuado;
» asegurar repetibilidad y trazabilidad en los proses
* proveer evidencia objetiva sobre su operacion yesigdtados;
» evaluar la eficacia del sistema.
El grado de documentacion y el medio que usaradanizacion educativa para su control
depende de el tamafio de la misma, la complejidddsderocesos, los requisitos legales y la
habilidad del personal etc.. Es decir el grado amuthentacion puede variar dependiendo si
se trata de un sistema desarrollado para toda ngaairacion (Ej. la UCSE en gral.) o solo
para un sector (Ej. una Facultad de la UCSE) ccan@ra de la misma (Ej. Cs. Econ6micas).
Esta documentacion requerida no deberia ser uerfisi mismo, sino que deberia ser un
medio que agregue valor a los procesos del sistienggestion. La documentacion del sistema
de gestion de la calidad debe incluir:
a) La declaracion documentada de la politica de calidaonstituye la maxima expresion
de la direccién de la organizacién, con relaci@ud@es son sus lineamientos respecto
de la calidad, para satisfacer las necesidadepgctativas de los clientes, pasando a
ser lineas rectoras del accionar de la organizamiliicativa. La misma tiene como
fundamento definir y establecer la filosofia deQaganizacion, para alcanzar su
Visién y Misién.
Al definir la politica de calidad es convenienteeda alta direccion tenga en claro
primero cuales son las necesidades y expectatasisl clientes de manera tal que
gueden expresadas en los lineamientos de la oegadizeducativa. El contenido de
la politica va a actuar de base en la definicionlage objetivos de calidad de la
institucion, constituyéndose ésta en una expresiémporal de intenciones y deseos,
mientras que los objetivos, con plazos y acciomesretas, son la forma en que la
misma se materializa mediante acciones en la @aa@an.
La direccion tiene la responsabilidad de difundircentenido de la politica de la
calidad en toda la organizacion con la finalidachdegurarse de que todo el personal
de la misma la conozca y la entienda. Generalmeste, suele realizarse entregando
copias de la politica a cada empleado o a travésadwanas de difusion interna y
reuniones o charlas con el personal.
Por dltimo, se puede afirmar que la politica de wnganizacién no permanece
inalterada una vez que fue definida, puesto quedassidades y expectativas de sus
clientes pueden cambiar, al igual que los requsiégulatorios y las necesidades de la
organizacién. Por lo tanto, puede ser razonahle la direccion de la UCSE, en
forma regular, proceda a revisar su politica padep asi determinar si sigue vigente
en un contexto interno y externo en continuo cambio
b) La declaracion documentada de los objetivos de &idad: a través del
establecimiento de objetivos es que la Organipati@ra poner en practica su
Politica de la Calidad. Cuando la alta direcci@ ld organizacion procede a
determinar los mismos es aconsejable que incluya:
* necesidades y expectativas actuales de los Clientes
» consideracion de resultados de experiencias edlasati de gestion educativa
previas;
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» evaluacion objetiva de los resultados alcanzados ;

» evaluacion del desemperio de los procesos de |laipag#on.

Los objetivos pueden extenderse a lo largo de débglo a que los impactos de los
servicios prestados no siempre son detectablesomnafinmediata. Teniendo en

cuenta la velocidad de los cambios cientificoscpdédgicos junto con la complejidad

creciente en todos los oOrdenes, es aconsejableelqueanejo de los objetivos se

realicen desde una vision estratégica, establezi@hjetivos de corto, mediano y

largo plazo. Los mismos estan esencialmente asixiadla mejora continua del

desempenio del sistema de gestion de la calidacppdex evaluar su grado de mejora.
Los mismos, tienen que ser medibles, 0 sea exmesad forma cuantitativa de

manera tal que nos permitan determinar si han @idaplidos o no. Usualmente los

objetivos de mejora se establecen sobre los indieadde eficacia (definido por la

Normas ISO como la habilidad de lograr los resokadsperados) de los distintos
procesos del sistema de gestién. Por ejemplo,idpsestes pueden ser objetivos de
una organizacion educativd) disminuir en un 20 % durante el afio en cueso |
proporcion de alumnos que abandonan la carrerd pninger afo; 2) aumentar el

porcentaje de cumplimiento promedio de los objestifijados en los programas

tematicos del 85% al 90% en un plazo de 2 afioauB)entar en un 15% durante el
afo en curso el indice de satisfaccion de losteleean relacion a la comodidad de las
instalaciones.

También pueden existir otros tipos de objetivosnugora que involucren nuevos

procesos, como por ejemplo: 1) detectada la neabsidesarrollar la carrera de

Licenciatura en Economia, la que debera estar wiisigoen un plazo de 2 afios; 2)
extender la oferta de cursos de capacitacion eralidad de Educacion a Distancia.

c) El Manual de la Calidadconstituye el documento esencial del sistemaed&dn. Una
de sus funciones es la de especificar para cadaiaegion educativa particular como
se han interpretado e implementado los requisi@dadlRAM-ISO 9001. En el
mismo, se puede llegar a incluir la definicion algoridades, responsabilidades e
interaccion entre las distintas funciones de laaoizpcion. Su contenido debe
adecuarse a las practicas y culturas de cada aeegam. En los casos de
organizaciones simples o pequefias, el manual c&ittad puede contener algunos o
todos los procedimientos y documentos del sisteengedtion, pudiendo constituirse
en el unico documento del sistema de gestion. Efefacto, el manual tiene que hacer
referencia a los procedimientos existentes yivaéos de su propio contenido,
ademas es usualmente aprobado por la maxima adorni@ la organizacion
responsable por el sistema de gestion de la calidad
Las Normas IRAM-ISO 9001 requieren que el Manudbd@alidad contenga:

» el alcance del sistema de gestion, o sea a quégmecproductos o sitios se ha
decidido aplicar el sistema de gestion. Por ejemypia Facultad puede
desarrollar un sistema de gestion para sus cues@ostgrado, para una sola
carrera de grado, para sus actividades de exteng#&n los servicios que
pudiera prestar. Es necesario incluir en el Mamaiahencion especifica de
todo proceso requerido por la IRAM-ISO 9001 perol@do del sistema de
gestion, con la justificacion correspondiente.

* los procedimientos documentados que hubieran diecidilaborarse; es
habitual que estos procedimientos contengan detglle no necesitan estar
incluidos en el manual, por lo que es aceptabla [@RAMISO 9001 que el
Manual haga mencion de la existencia de dichoseplintgentos, sin incluirlos
en su contenido.
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* una descripcion de la secuencia de procesos (d¢api@n del servicio y de
soporte); esta descripcion puede hacerse en foergeadica.

d) Los procedimientos documentados requeridos exgtignte por la IRAM-ISO 9001
tales como control de documentos, control de negistuditorias internas, control de
productos no conformes, acciones correctivas y omesi preventivas. Estos
procedimientos estan relacionados con la operagederal del sistema de gestion y
segun la complejidad de la organizacién educative ysus procesos, estos pueden
formar parte del manual de la calidad o constiloscumentos separados, pero
referenciados en el manual.

e) Los documentos necesitados por la organizacion pasagurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus processsn todos aquellos documentos
gue la organizacién considera necesarios paradeaojpn efectiva de los procesos y
gque pueden ser:

» procedimientos que describen actividades o procespscificos por €j., la
inscripcion de estudiantes, el control del dictddauna materia, la evaluacion
de satisfaccion de los clientes, el disefio y laglificaciones del programa
educativo, etc. Estos procedimientos, segun lasesidedes de cada
organizacion, pueden formar parte del manual de€ddidad o constituir
documentos separados.

» documentos en general por €j., planes de estygiogramas de capacitacion
del personal docente y no docente, planificaciéhndantenimiento de las
instalaciones.

f) Los registros requeridos por esta norma internaaloson documentos especiales que
se los denominan registros y que constituyen ecidende la realizacion de
actividades. Por ejemplo registro de asistenciprdfesores, registro de cumplimiento
con el temario previsto, informes de auditoriajcinides de inscripcién, certificados
o diplomas, etc.

2.3. Determinacion de los requisitos del cliente

La alta direccion es responsable de asegurar kxrndieiacion de las necesidades y las
expectativas de los clientes y hacer que ambegrsgertan en requisitos y sean satisfechas,
en otras palabras, que la organizacion ptaref y desarrolle su sistema de gestion de la
calidad orientado a lograr esa satisfaccion. Pagratlo es necesario conocer estas
necesidades, saber qué esperan de la orgamzdos clientes (los alumnos, padres,
empleadores, las otras partes interesadas y ladsatien su conjunto), describir como estas
necesidades son apreciadas o percibidas, coma gectapora, como se las analiza, y como
se hace participe a las partes de esta informacion.

Por lo general se considera que un cliente alcangétisfacer sus necesidades cuando ha
logrado los objetivos de formacion moral, éticagialp intelectual, cientifica y profesional
con el mayor aprovechamiento, las partes involagah el sistema cumplen con eficacia su
funcién en forma dindmica y en continuo mejoranmagntdesarrollo, la sociedad percibe que
sus requerimientos han sido alcanzados y sus eesslogradas.

Satisfacer las necesidades de los clientes pueméficir la deteccion de tendencias de
desarrollo y de formacion de los alumnos de acuediola evolucién social, cientifica y
tecnoldgica de la provincia, del pais y del murtesta prevision tendria que fundamentarse
en relevamientos estadisticos concretos que permitedecir tendencias poblacionales y de
cambio en las condiciones de vida, en la activisiacial, técnica o profesional. Para esto
ultimo, se debe disponer de informacién sotwdos los aspectos fundamentales de la
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planificacién del sistema de gestion de la calidamh una vision de futuro lo mas amplia
posible, para proveer un contexto realista pacesrrollo de los servicios a prestar y para el
manejo de la institucion. Como posibles fuentesnél@macion podemos mencionara modo
de ejemplo:

* organizaciones educativas de las cuales provierseeducandos;

» oftras instituciones universitarias con objetivasilsires;

* empleadores actuales o prospectos;

* relevamientos y censos demogréficos, econdmicepgcificos;

* informaciones, encuestas y censos sobre educasdedamilias, sus ambientes y

condiciones sociales, sus intereses y proyeccairfesuro; etc.

2.4. Planificacion del sistema de gestion de la wd

La planificacion del sistema de gestion de la ealide realiza con el fin de cumplir los
requisitos citados anteriormente asi como con jstivos de la calidad que sean declarados.
También resulta beneficioso para mantener la imtadrdel sistema cuando se planifican e
implementan cambios en el mismo. Es recomendalddoguresultados de la planificacion de
la calidad sean revisados regularmente, y se moeifila planificacion cuando las
circunstancias lo aconsejen. Entre los resultadda glanificacién se pueden incluir:

» la documentacion del plan y su correspondienteag@ma de ejecucion;

* las responsabilidades y autoridades rectoras ejedacion de los planes;

* los recursos, habilidades y conocimientos necesagoa su concrecion;

* los enfoques, la metodologia y las herramientas lpamejora continua;

* los indicadores para la evaluacion;

* la necesidad de documentacion y registros.

2.5 Designacion de un representante de la direccion

La alta direccién debe designar un miembro de dacdion, quien independientemente de
otras responsabilidades, debe tener la autoridadesaria para asumir la responsabilidad
de la implantacion, mantenimiento y mejora de poscesos del sistema de gestion de la
calidad como asi también informar a la direccidbredos resultados operativos del mismo
una vez que se encuentre en funcionamiento.

2.6 Revision del sistema de gestién de la calidad

La alta direccién debe establecer un proceso dsidavperiddica del sistema de gestion de la
calidad para verificar su consistencia, adecuagiéficacia, analizando alternativas de mejora
y cambios en el sistema de gestion de la calidadugolitica y en los objetivos de la calidad.
Asimismo el periodo méximo de revisibn recomendadode 12 meses, aunque en los
primeros pasos de un sistema de gestion puedeesesario realizar estas revisiones con
mayor frecuencia. Estas pueden realizarse con mésencia si se estan llevando a cabo o se
planifican cambios importantes en el sistema dédyede la calidad.

Por otro lado, los registros de las revisionesedeinformar en qué acciones los mandos
directivos deben examinar su eficacia. Se debeauaval efecto de los cambios realizados
en revisiones previas, identificar las ddbiles y fortalezas del sistema de calidad
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implementar los planes para superar cualquier ingireo resultado erréneo. Estos registros
pueden consistir en informes que resuman las ionest y acciones fundamentales a
implementar, o documentos de circulacion interndoemato memorando que proporcionen
un resumen de las cuestiones y acciones a llegab@ Algunas de las informaciones que
deben contener los registros para que la dieaectie la revision son:
* los resultados de las auditorias del sistema giogede la calidad;
» la medicion de la satisfaccion de las necesidadeggctativas de los clientes;
» las sugerencias del personal docente y no docente;
* los resultados de la autoevaluacion de la orgaidizac
* las quejas y reclamos recibidos de alumnos, ergglaithculadas etc.;
* la evaluacién del mercado, incluyendo el desempagidos competidores (otras
universidades, institutos terciarios etc.).
Los resultados (observaciones, recomendacioneglusiones etc.) de la revision de la
direccién tienen por objetivo fijar el rumbo de Biones tendientes a mejorar el sistema de
gestion de la calidad y sus procesos, poniendsiénémn aquellos orientados a mejorar los
servicios con el fin de satisfacer los requisitedas clientes. Todos los resultados deben ser
registrados para poder hacer un seguimiento postdel proceso y usarse a la vez como
entrada para revisiones posteriores. Ademas, seideloir en los mismos las necesidades de
recursos existentes. Las acciones pueden estaragiai® a:
a) mejorar el funcionamiento de los servicios y psose
b) mejorar el funcionamiento del sistema de gestiogeneral;
c) aumentar valor a los clientes;
d) tener habilidad para incorporar oportunamente osieervicios en el mercado;
e) adecuar la estructura de la organizacion y deslogrsos; etc.

2.7 Seguimiento, medicién, analisis y mejora

La organizacion debe planificar e implementar loscpsos de seguimiento, medicion,
andlisis y mejora necesarios para demostrar laoomidad del servicio, asegurarse de la
conformidad del sistema de gestion de la calidathejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad. Para lograrl;meegsario que la organizacion educativa
defina:
a) qué medir: es decir qué dimensiones institucionales seraatmlge la medicion
(pedagdgico-didactica, organizacional-administeatio socio-comunitaria) y qué
variables se mediran (alumnos, docentes, persandboente, satisfaccion de clientes,
etc.).
b) cdmo medir: qué tipo de instrumentos usar (inventarios, reggstactas, entrevistas,
encuestas, etc.); que tamafio tendra la muestraefolde casos); con qué criterios se
elegira la misma y qué tiempos tendra (dentro depmgpriodo, en qué momentos, con
qué frecuencia).
C) quiénes intervienen en la medicionlos responsables directos (son los que realizan
la medicion) y los responsables indirectos (soermgs confeccionan los instrumentos).
El proximo paso es el de planificar la medicibrabliciendo las secuencia de actividades,
cronogramas, responsables de cada etapa, recuesesarios, etc.. Como ejemplo de
secuencia de actividades se puede mencionar: nelent de informacion, procesamiento de
la informacién, andlisis de los resultados, infornfi@al, propuesta de mejoras,
implementacion. Se sugiere que los responsabldasdeediciones sean capacitados para
mantener el criterio planificado y para que puaskgurarse la continuidad de las mediciones
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mediante procedimientos escritos que los describsto. Ultimo es de suma importancia para
poder comparar las mediciones (evaluaciones) emptis distintos. También es importante
que, una vez establecida la metodologia de la avidln, ésta no cambie excepto que una
revision por la Direccion asi lo demande, para loalcse sugiere reformular los
procedimientos.

Seguimiento y Medicién

La organizacién debe realizar el seguimiento y miédi de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiedéo sus requisitos por parte de la
institucion. Para lograrlo, es importante que lsma mantenga una comunicacion fluida con
los clientes del o los servicios educativos questarey materialice ésta comunicacion con
método y registros escritos que permitan realizaseguimiento. Ademas, la organizacién
debe:

= describir los indicadores utilizados para la medtiale la satisfaccion del cliente;

= describir los sistemas y métodos empleados paemebinformacion en base a los
mismos;

= indicar como la organizacion educativa evalla y om@ejcontinuamente, los
sistemas de indicadores utilizados y los métodos geterminar la satisfaccion de
los clientes;

= evidenciar el analisis de cifras y datos, tendengifiuctuaciones;

= evidenciar, si es posible, informacion comparatieaotras organizaciones que se
tengan como referentes.

También la organizacion tiene que establecer métpdma el seguimiento y medicion de los
procesos de realizacion que sean necesarios pisfacer los requisitos de los clientes.
Existen tres dimensiones de medicion para los poscde una organizacion educativa:

» Dimensién pedagodgico-didactica : se refiere anjunto de principios vy
técnicas Intrinsecamente comprometidos conogtol eficaz de los objetivos
del proceso educativo.

Por ejemplo: el cumplimiento de las expectativasstadio.

« Dimensién organizacional administrativa: abarca lesursos financieros y
materiales, estructuras, normas y mecanismos delinaoion y comunicacion y
engloba las estrategias de accion organizada gmftisipantes.

Por ejemplo: evaluacion de la morosidad en el plgia cuota.

» Dimensién socio-comunitaria: cubre los valores y daracteristicas filosoficas,
antropoldgicas, bioldgicas, psicoldgicas y socidiesas personas que participan y
de la comunidad en la cual funciona.

Por ejemplo: educacion en temas transversales &foém ética y ciudadana,
educacion vial, educacion para la salud, etc.).
La institucion educativa tiene que establecer cuata los indicadores y qué actividades se
deben medir, antes de elaborar los instrumentosé®do de medicion, el procesamiento de
los datos y las pautas para el seguimiento dertmsepos. En consecuencia, es recomendable
gue la medicion esté explicitamente descripta emprogedimiento documentado para que
puedan ser entendida por las personas que lagealic
Asimismo, la organizacion debe establecer un méyodn seguimiento de las mediciones a
realizar sobre el servicio en el momento adecuadsudproceso de realizacion para verificar
gue se cumplen los requisitos del mismo. Cuandstaxievidencias de no conformidad del
servicio como resultado del cumplimiento de lo eegta anteriormente, se debe proceder a
identificarlas e implementar un procedimiento dei@t correctivgpara las mismas.
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Auditoria interna

La auditoria es un proceso sistemético, indepetalieidocumentado para obtener evidencia
y evaluarla objetivamente con los fines de deteaméh grado en el que el sistema de gestion
de calidad de la Organizacion Educativa cumplelosrrequisitos de la IRAM-ISO 9001 y
del propio sistema de gestion de la calidad. Lédeecias pueden ser registros, declaraciones
u otra informacion relevante y a su vez puedertgalitativa o cuantitativa pero no basada en
suposiciones sino en hechos. En la planificacionladeauditorias internas es necesario
establecer quiénes seran los responsables deartizalcanzar a todos los requisitos de la
IRAM-ISO 9001, establecer una periodicidad y unaoaelogia documental que permita
contar con antecedentes a fines de evaluacion yirsemto. Es importante en la auditoria
conocer si el sistema de gestion de la calidachsgedmtra actualizado, ya que esto es un signo
de que el sistema esté presente en la OrganizAdideativa.

Se recomienda también que las mismas sean realipatdgersonal capacitado en la materia
y que sean planeadas y llevadas a cabo regularmdenteodo de que cada elemento del
sistema sea auditado por lo menos una vez enleldgcéstas. La frecuencia depende de la
organizacion y el estado del sistema de gestida dalidad, pudiendo ser de un mes 0 mas,
hasta un afio. Segun la importancia, antecedergigmificacion de los elementos del sistema
individuales, alguno de ellos puede ser auditadoss veces durante el ciclo de la auditoria.
El auditor debe presentar un informe donde figura lista con los hallazgos e indicar a qué
accion o acciones corresponden. La Direccion deb#ir y considerar dicho informe y
adoptar las acciones correctivas y preventigag considere necesarias, asegurandose
ademas, que la auditoria siguiente controle laend$a y eficacia de dicha accién a modo de
verificacion y seguimientd_a accién correctiva puede ser tan simple cehredisefio de

un formulario o la recomendacion de una actividpdopiada para la capacitacion y el
desarrollo del personal o podria también comprem@erevision y reformulacion de un
procedimiento.

Analisis de datos

Por lo expuesto anteriormente, se desprende qugdaizacion educativa tiene que recopilar
los datos apropiados que surgen de todas las medg;i los seguimientos, las auditorias
internas y cualquier otro medio que sea considefitiipara analizar y conocer si el sistema
de gestion de la calidad estd4 funcionando eficammdra determinacién adecuada y la
estructura de los datos a recopilar es muy imptatga que la informacion resultante de ellos
debe ser pertinente de manera que permita proparrcioformacion sobre la satisfaccion del
cliente, la conformidad con los requisitos del prctd, las caracteristicas y tendencias de los
procesos y de los productos, incluyendo las opwlhdes para llevar a cabo acciones
preventivas y los proveedores.

Acciones contra las no conformidades
La organizacion educativa debe establecer un proéauto que asegure que se toman
acciones correctivaspara eliminar las causas de las no conformiddéasa llevar a cabo
estas acciones es necesario:
» establecer los procedimientos para garantizarateate revision de:
- las quejas de los clisntale terceros;
- las no-conformidades mmentes de las auditorias y mediciones;
- las observaciones idérdidas por los auditores;
- los informes internos;liyendo las sugerencias.
» identificar las causas, por ejemplo de:
- las quejas de client#gs organizaciones, etc.;
- cualquier falla o deseiolas mediciones del sistema de calidad;
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- los procedimientos ntssactorios.

» planificar y realizar los cambios necesarios pa&amp se presenten en otro momento,
las condiciones que puedan originar una no-conftachinuevamente. La accion
correctiva puede comprender el cambio del manuabtidad, de los procedimientos,
instrucciones y otra documentacion relevante.

* registrar y realizar el seguimiento de la acciomresziora dentro de un periodo
razonable para determinar si ha sido efectiva.

También, comoaccidon preventiva la organizacion educativa debe contar con un
procedimiento que asegure la eliminacién de lasbjess causas de no conformidad. Para
lograr esta finalidad debe disefiar un procedimiglttcumentado que defina los requisitos
para:

* determinar las no conformidades potenciales y ausas;

* evaluar la necesidad de actuar para prevenir laemtia de no conformidades;

» determinar e implementar las acciones necesarias;

» registrar los resultados de las acciones tomadas y

* revisar las acciones preventivas tomadas.

La organizacion, al realizar un andlisis sobre rapip practica, podra identificar dificultades
aun no producidas que constituyen no conformidadésnciales y podra anticiparse con una
accion preventiva para evitar su aparicion. Estasiomes preventivas determinadas,
planificadas e implantadas tenderan a eliminarckssas de los problemas potenciales y
estaran en relacion con el impacto que éstas danssirllegaran a producirse. El proceso
para lograr que la accion preventiva sea exitogaieee que ésta sea registrada, controlada y
revisada hasta asegurar que la implantacion cobraldjetivos propuestos.

Mejora continua

En resumen, la politica de la calidad de la orgauidn educativa, los objetivos de la calidad

establecidos, los resultados de las auditoriagrélsis de datos provenientes de mediciones
sistematicas, las acciones correctivas y preventvk revision por la direccion, deben ser

utilizadas como medios para la mejora continuaadeficacia del sistema de gestion de la

calidad. El seguimiento de este proceso requieteterminacion de las responsabilidades de
su seguimiento y control y la asignacion de lasgokersonas que lo llevaran a cabo.

3. Objetivos Especificos
3.1 ldentificacién de los procesos

Los procesos identificados en la UCSE fueron separaen estratégicos, claves o
fundamentales y de soporte. A cada proceso seig@assn objetivos. Se cuidd que la
totalidad de las actividades desarrolladas endatucion estén incluidas en alguno de los
procesos listados y la asignacién de los nombresresdiz6 buscando representar
conceptualmente las actividades que se desaradllan

Teniendo en cuenta lo expuesto conceptualmenté epéulo anterior sobre el significado
de cada tipo de procesos en funcién de su valatiddiy, de acuerdo con la informacion
obtenida, el conocimiento profundo acerca de l&titson como asi también en base a las
necesidades observadas, se puede llegar a idengficcada uno de los grupos, los siguientes
procesos:
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PROCESOS ESTRATEGICOS:

NOMBRE OBJETIVOS
Diagndstico de necesidadesestos procesose Determinar las necesidades
responden a la importancia de accionar en basee@xpectativas de los diferent
informacion real , identificando las necesidagessegmentos actuales.
de los clientes — sociedad, alumnos, profesores,
etc.- para una adecuada toma de decisiongs. fdentificar, clasificar, cuantificar y
modo de ejemplo la UCSE posee como una deyriorizar las  necesidades
sus fortalezas la diversidad de ofertas de carrera®rmacion y servicio de extensic
de grado, pero no asi de postgrados, este aspeci@e  requieren los  publica
constituye una debilidad para la misma. identificados.

Planificacién: este proceso obedece al estu
realizado del que se desprende que la mayor
las personas entrevistadas desconocen la vi
misién, etc. de la UCSE y también segun lo
se pudo observar la misma no cue
actualmente con una politica, objetivos
estrategias de calidad que faciliten y sirvan
guia para el logro de las metas establecidas
establecer, como asi también saber
necesidad de recursos financieros se nece
para su ejecucion.

dioDefinir y establecer la vision, misié
ia deoliticas y objetivos de la calida
SiOrstrategias y acciones para cada
guede los sectores (académicos
ntaadministrativos) que conforman

ni UCSE.

de

5 O Peterminar el presupuesto anual p
queada una de las unidades académ
sitagle la Universidad

[ong)

la

PROCESOS CLAVES o FUNDAMENTALES:

NOMBRE

OBJETIVOS

Disefio Curricular: es un proceso que guar,
una estrecha relacion con el proceso
diagnostico de necesidadeya que tomand
como base la informacion obtenida de e
ultimo, se puede definir el disefio curricular ¢
la Universidad va ofrecer a sus clientes

el
to,

da Determinar las caracteristicas (
deservicio educativo a ser propues

D buscando cumplir con las
>stenecesidades del  segmento
juemercado al que se orienta

la
universidad.

Admision: este es un proceso muy importar
de llevarse a cabo correctamente, evitari
ayudaria a disminuir una de las debilida
enunciadas oportunamente, por ejemplo,

te;Desarrollar las actividades a seguir
A (ara seleccionar a los postulan‘tes
des(estudiantes) que solicitan su ingrg

el la institucion, asegurando de €
le

la

desgranamiento o abandono de los alumnos eforma un adecuado nivel ¢
los primeros afos de las carreras. conocimiento.

Matricula: engloba aquellos procesos tendientesRegistrar el alta del alumno en
a agilizar la gestion administrativa relacionada
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con el alumno y asi evitar por ejemplo
concentracion de mdultiples funciones

determinados sectores, o debilidad en
mecanismos de comunicacién existentes e
relacion administracién/alumno.

la Universidad y en las asignatur
ensegun corresponda cora Icarrerg
loselegida haciendo cumplir el Plan
n l&studio y el reglament

correspondiente de la Universidad

Programacion Académica: este proceso es (
utilidad para evitar que las actividad
académicas ( dictado de clases) se realice
horarios discontinuados o con horas interme
entre una materia y otra -cominmente conoc
como horas sandwich- o en horarios
perjudiquen a aquellos alumnos o profesores
no cuentan con disponibilidad horaria f
razones laborales, de distancia, etc.

de
de

desarrollo F:

académicas

le Organizar el 31
es actividades
N edniversidad.
dias
idas
que
que

DOr

Docencia: hace referencia a todos aquel
procesos tendientes a contar con pers
docente idoneo al frente de los alumnos,
ejemplo concursos para ingreso a planta u
procesos tendientes a evitar la carencia
identidad y pertenencia de los docentes co
institucion. Estos factores van en desmedro ¢
calidad en el servicio que brindan.

OsFormar a futuros profesionales
pnatalidad en las diversas carre
pomuniversitarias que brinda la UCSE.
tros

de
n la

ela

Titulos: son los procesos tendientes a defimirOtorgar el Titulo Profesional a tod

mecanismos que agilicen o ayuden al alumr
cumplir con su objetivo — recibirse - y evitar

D
10 @aqguellos alumnos que cumplan cor

O

as

S
la

[as

S
el

as Plan de Estudio y con los requisitos

lo que sucede en algunas carreras donde se fexigstablecidos en el Reglamento de la
trabajo final de grado, generando esto | ununiversidad.

obstaculo para la mejora de los indices de la

titulacion.

Investigacion: aqui se pueden agrupar aquellesDesarrollar actividades de

procesos tendientes a lograr una mayolinvestigacion que promuevan |el
capacitacion del cuerpo docente a través| delesarrollo de los docentes en | el
formulacion de proyectos o planes |decampo de la  investigacign

investigacion presentados por los mismos, becashumanistica, cientifica y tecnolégica.

etc.

Extension: son los procesos destinados| «aDesplegar las acciones concretas
promover, dar a conocer, agilizar y concretar| lagendientes a promover, establecer y
tareas que realiza la universidad hacia| lagestionar aquellos nexos para con la
sociedad (denominad&stra curriculares) com| sociedad en general, afirmando|la
por ejemplo los talleres de idioma, practicaspresencia de la UCSE en |la
deportivas, encuentros corales, etc. comunidad.
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PROCESOS DE SOPORTE:

NOMBRE OBJETIVOS
Recursos Humanos: se incluyen aquellos « Planear, organizar y desarrollar
procesos tendientes a seleccionar, ubicar en ehcciones que permitan a |la
sector acorde con su experiencia Yy brinddr laorganizacion contar con el personal
capacitacion necesaria a todas las personas qu@locente y no docente) con |la
conforman el personal de la universidad. As| secompetencia necesaria para |os
pueden mencionar a modo de ejemplo |los puestos de trabajo definidos.
concursos para ocupar determinados cangos,
entrevistas laborales realizadas por gente
capacitada en el tema, etc.
Recursos Fisicos: abarca todos aquellose Brindar a la comunidad educativa
procesos tendientes a determinar |las una infraestructura fisica acorde a Jos
necesidades de los alumnos, personal docente yiveles de calidad exigidos.
no docente, etc. en lo referente a infraestrugtura
edilicia y definir cuéles son los procesos a
seqguir para dar una solucion a los mismos;|por
ejemplo procesos para la obtencion de fondos
necesarios para llevar a cabo las mejoras
solicitadas 0 que sean necesarias en la
institucion.
Administracion: se incluyen aquellos procesos Planificar, organizar, coordinalr,
tendientes a mejorar las tareas administrativasdirigir y controlar las labores
que se desarrollan en cada uno de los sectoreadministrativas relacionadas con|la
de la universidad; por ejemplo tratamientos| de atencion a los clientes de |la
quejas, agilizacion de los  circuitps Universidad (internos o externos)
administrativos (pago a  proveedores, siguiendo las politicas establecidas
liquidacion de haberes, compras de insumos,por las Autoridades.
etc.)
Procesos de Mejora:son aquellos procesose Evaluar y mejorar la eficacia en lps
destinados a poder determinar si se estadistintos procesos que conforman el
logrando  satisfacer las necesidades de| losSistema de Gestién de la calidad|en
clientes internos y externos. Es el caso dg lasla UCSE a fin de proporcionar
auditorias de procesos, las encuestas a alumnosatisfaccion a todas las partes
etc. interesadas.
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Grafico del Sistema de Gestion aplicado en la UCSE
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3.2 Propuesta de la Politica y de los Objetivos d& Calidad

Segun lo analizado y teniendo en cuenta la Misiérla UCSE, se propone la siguiente
Politica de la Calidad:

Implementar y mantener un Sistema de Gestidon @alidad conforme los requisitos
de la norma ISO 9001 en el marco de los servicios presta, que asegure el
cumplimiento de esta Politica.

Establecer, en el marco de esta Politica, objetieomejora continua del desempefio
y aumento de satisfaccion de los clientes.

Proveer los recursos necesarios para el cumplimiéatlos Objetivos establecidos,
haciendo uso eficiente de los mismos para aumknpearformance.

Cumplir con los requisitos acordados con los ofient con todo otro compromiso
voluntariamente asumido.

Controlar que los prestadores del servicio cuentenlos recursos apropiados para
cumplir con sus obligaciones y responsabilidades.

Analizar las inquietudes de las partes interesadarmar periédicamente sobre los
objetivos y el desempefio de los indicadores dedgest

Evaluar mediante auditorias el cumplimiento de €slitica.

Utilizar indicadores de desempefio operativos yedi@n como base de informacion
para la mejora continua.

En consecuencia, teniendo en cuenta la politicdadealidad definida anteriormente, se
proponen los siguienté&bjetivos de la Calidad:

» Lograr la satisfaccion de los alumnos sobre elisiereducativo brindado.
* Producir investigaciones de buen nivel que se nemtéin en publicaciones y/o

participaciones en eventos académicos.
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* Mejorar el desempefio de los procesos de formacidaémica.

* Incrementar el intercambio estudiantil con insitnes académicas de prestigio.

* Mejorar el desempefio de los procesos de extensigarsitaria.

* Mejorar las competencias del personal docente ddimcrementar su calidad de
ensefianza e investigacion.

* Mejorar las competencias del personal no docentén ae brindar un mejor
servicio.

* Lograr una cultura de calidad en la Universidad pgrenita una mejora continua de
los servicios.

« Contar con infraestructura, soporte de informacinambientes de trabajo
necesarios para brindar un éptimo servicio.

» Disponer de material bibliogréafico, didactico y ggmiento tecnolégico de apoyo
a los procesos de ensefianza-aprendizaje y deiga@én.

* Lograr que las empresas e instituciones dondej&rabas egresados de la UCSE
reconozcan la calidad de su formacion profesional.

3.3. Definicion de los Objetivos Estratégicos y das Estrategias de la Calidad

Los objetivos estratégicos que se proponen pardles@dos a cabo en la UCSE estan
separados por areas. Cada area tendra su o stigasb@stratégicos, las estrategias para cada
uno de ellos y a su vez, para estos Ultimos las@es que permitiran su logro.

- Area de Docencia

Objetivo estratégico: lograr una docencia de grado y postgrado acordéosoestandares de
calidad.

Estrategias Acciones
» Desarrollar una docencja Establecer un sistema de revisidbn periddica de| los
de alta calidad programas académicos considerando los avances del

conocimiento en el terreno cientifico, tecnologisocial,
« Potenciar los programas cultural, etc. y el perfil del estudiante que ssedeformar.
de postgrado * Mejorar y modernizar la calidad y la metodologid |de
proceso de ensefianza-aprendizaje en las carrerés|de
« Consolidar el proceso de universidad.
renovacion  curricular| « Propiciar una mejor vinculacion entre la docenciday
investigacion
» Estimular la generacién de proyectos concursabdga|p
mejorar la calidad de la docencia.
 Promover programas de  perfeccionamiento | y
actualizacion entre los académicos.
* Promover la calidad de los programas de postgrado
mediante la implementacion de sistemas de evaluacio
interna.
* Promover la acreditacion de los programas de pachdgr
existentes en funcion de los estandares nacionales
internacionales.
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» Crear nuevos programas de postgrado en areasemam t
sus masas criticas subutilizadas y en areas deiisty de
interés nacional.

* Promover la incorporacién de mas unidades académica
en el proceso de auto evaluacién de la universidad.

» Generar una cultura autoevaluativa al interior de |
institucion.

* Disefio curricular y procedimientos de validacion lde
experiencias de innovacion docente.

* Produccién de material para apoyo a la docencitogn
cursos de grados.

* Instalacion de cursos con apoyo de nuevas tecraslagi
las unidades académicas

- Area de Investigacion

Objetivo estratégico: destacarse a nivel provincial y nacional por unsestigacion
estrechamente vinculada con las areas estratétgadessarrollo de la provincia.

Estrategias Acciones

» Ocupar un lugar < Consolidar grupos de investigacion de alta prodiazd,
destacado en la multidisciplinarios e interdisciplinarias.
investigacion a nive| « Perfeccionar las estructuras funcionales y los nmisa@s
provincial y nacional existentes para la transferencia tecnologica.

» Estimular y apoyar el perfeccionamiento académico.

* Definir &reas prioritarias de desarrollo de la stigacion.

» Mejorar las instancias de administracion y coordiibra
interna de la investigacion.

* Incrementar la participacion de investigadores | en
proyectos de fondos concursables.

» Mejorar la infraestructura y el equipamiento paila e
desarrollo de la investigacion.

* Mejorar la difusion de los resultados de la ingstion
gue realiza la universidad.

- Area de Extension

Objetivo estratégico: lograr una universidad estrechamente vinculadaetanedio social,
cientifico, tecnoldgico, cultural, politico y empegial provincial y con destacadas
instituciones nacionales.

Estrategias Acciones
« Fortalecer la imagen dee Disefiar un Plan de Desarrollo Comunicacional dinga
la universidad en el fortalecer laimagen de la Universidad en el mauatierno
medio. y externo.
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* Reivindicar el rol y Ig « Posicionar a la UCSE como una universidad privaita c
importancia de lags responsabilidad social de elevado nivel y calidadek
universidades privadas quehacer académico, vinculada con el sector provouc
en la sociedad. al servicio de la provincia y preocupada de dansohes

a los grandes problemas provinciales y nacionales.

» Potenciar las instanciase Generar alianzas con otras universidades
y actividades de « Dar a conocer a la sociedad el aporte de la Unidatsal
extension universitaria  desarrollo de la provincia.
hacia la comunidad. « Ampliar la cobertura de las actividades de extenbigicia

los alumnos de la ensefianza media.

* Potenciar el vinculo de e« Crear un Centro de Extension de la UCSE que coerdin
la universidad con el todas las actividades de extension que en ella se
sector empresarial. desarrollan.

« Difundir los resultados del quehacer académicocadasio.

* Fortalecer el vinculo « pDifundir las expresiones artistico — culturales e
entre la UCSE y otras desarrollan en la Universidad.
instituciones  de  la . Fortalecer el vinculo con los ex — alumnos de la
provincia y del pais. universidad

» Diseflar e implementar mecanismos que permitan tdetec
las necesidades de transferencia tecnolégica, résego
educacion continua del sector empresarial.

» Readecuar las instancias universitarias encargdeds
vinculacion Universidad — Empresa.

» Determinar areas de interés y los resultados edpeide
la vinculacion con otras entidades.

» Desarrollar proyectos en conjunto con otras institnes
provinciales o nacionales.

» Promocionar relaciones de intercambio, potenciaed
intercambio académico -—estudiantil desde y hacia el
extranjero.

* Generar y mantener mecanismos de coordinacign y
contactos, que suministren informacion actualizanban
las Universidades e Instituciones con las que sdieme
relacionada via convenios.

» Generar vinculos y proyectos con otras universislade
encaminadas al desarrollo de relaciones de trabajo
conjunto y busqueda de soluciones a problemas de
caracter nacional o regional.

—

jo2)

=]

- Area de Gestion

Objetivo estratégico: lograr una gestion universitaria moderna y efigean el ambito
académico como administrativo. Orientar las achgi®@s universitarias hacia la calidad de
servicio al alumno.
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Estrategias

Acciones

* Impulsar una gestio
universitaria moderna
eficiente.

Orientar en formd
planificada el
crecimiento de F

actividad universitaria

Planificar el crecimientg
en infraestructura

Controlar la gestion
universitaria con un
perspectiva de direccion

Contar con recurs
humano de excelencia
calificado en todas la
areas del quehac
universitario

Mejorar la calidad d¢
vida estudiantil

1

0 e
. e

T ©

17

”

Identificar fortalezas y debilidades de
universitaria.

Mantener un proceso sistemético y continuo
planificacién estratégica que oriente el desarrdko la
institucion.

Disefiar mecanismos para la evaluacion de la gegti
generar indicadores institucionales para medirla.
Desarrollar un sistema de informacion que posibiét
acceso a informacion oportuna y confiable
rendimiento institucional para apoyar a las autatées en
la toma de decisiones informadas, y facilitar taetg
monitoreo como la evaluacion de las actividaj
institucionales.

Ordenar la estructura universitaria.
Implementar una credencial universitaria inteligeparal
dotar a toda la comunidad universitaria de un muoal
sistema de identificacion multifuncional a través wha

la gest

ion

de

del

des

er

herramienta innovadora que optimizara el accesosa |

servicios universitarios y de apoyo a la gestion.
Definir la modalidad de crecimiento de

Universidad.

Determinar la capacidad de la infraestructura iadeacon
el fin de orientar el crecimiento.

Ordenar los requerimientos de inversion a travesm
proceso de planificacién y definir un plan regulade
infraestructura.

Terminar las obras de infraestructura que se emrere
iniciadas.

Disefiar e implementar un sistema de informaciéa pear

toma de decisiones y para el uso de los recu
financieros, fisicos y humanos.

Describir y evaluar las funciones y procedimierdesla
universidad.

Evaluar el sistema de control interno.

Perfeccionar los mecanismos de seleccion de losses
humanos.

Perfeccionar los sistemas de evaluacion del deg®m

del personal.
Generar y perfeccionar los mecanismos de incef
asociados al desempefio destacado.

Perfeccionar los sistemas de desarrollo de ladidthadbes
del recurso humanao.

Promover la capacitacién de directivos académico®
académicos en materias referentes a gestion umarexs
Promover una cultura de calidad de servicio aldégtie.
Generar un plan de mejoramiento en la infraestraatie

las vacantes
ofrecidas en los diferentes programas y carrerasade

n

ISOS:

pe

ntivo

apoyo a la vida estudiantil en el campus.
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* Promover una cultura de didlogo como asi también
generar instancias y mecanismos que posibilitea | un
comunicacion transparente y fluida entre autoridayi
estudiantes.

» Modernizar los procesos de administracion del éshbel
en la UCSE.

D

3.4. Propuesta de Indicadores

Teniendo en cuentas las tres areas basicas deapreuniversitario (docencia, investigacion
y extension) y habiéndose identificado los procesds relevantes, se procedié a proponer
los posibles indicadores que permitiran evaluaredintales procesos. Es asi como se llegd a
establecer las definiciones, los constructos (fées)uy objetivos, a fin de obtener criterios
uniformes que ayuden a la interpretacion y a slementacion respectiva.

Los Indicadores que se proponen son los siguientes

a) En el proceso de diagnéstico de necesidades:

Indicador Inversion en investigacion mercado ( 1IM)

Concepto Porcentaje del gasto total en investigacion de adercsobre €|
total de ingresos por recursos propios en el aftefdeencia.

Objetivo Permite evaluar que proporcion de los ingresos ipsope la
institucion se destinan a determinar las necesglpdepectativa
de formacioén de los diferentes segmentos de mercado

Uy

Constructo [IP (t) = Total de inversion en investigacion / Total deursos
propios
Comentario Un alto porcentaje de inversion en investigacidrela el interés

de la institucion por brindar servicios acordeasariecesidades de
sus clientes actuales y prospectos.

b) En el proceso de planificacién:

Indicador indice de ejecucion presupuestaria ( IEP

Concepto Porcentaje del presupuesto ejecutado por la uilaelsy/o
facultad en relacion con el presupuesto total asign

o4

Objetivo Medir la capacidad de gestion de los presupuesigsados a |3
institucion.
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Constructo IEP (t) = Presupuesto ejecutado por la institucion / Rnessto
asignado a la institucion
Comentario Un alto porcentaje revela eficiencia en la gespéesupuestaria.

Este indicador no permite evaluar la calidad dst@ajecutado.

c) En el proceso de disefio curricular:

Indicador Distribucion Ofertas de Carreras ( DOC)

Concepto Porcentaje de carrera de grados por disciplina®fiaee la UCSE.

Objetivo Permite conocer la orientacion disciplinar de laversidad

Constructo DOC (t) = N° de Carreras de Grado por Facultad / N° total de
Carreras de Grados de la Universidad

Comentario Este indicador mide la orientacién disciplinar y abgrado deg

especializacion de la Universidad.
Es un indicador que adquiere mas sentido junto otmos
indicadores que de forma individual.

d) En el proceso de admision:

D

Indicador Presion de seleccion ( PS)

Concepto Numero de postulantes a la institucion en relacidm él numero de
ingresantes a la institucion, en un determinado afo

Objetivo Determinar el grado de selectividad en el ingrekoiastitucion, as
como la demanda existente por las carreras ofrecpar la
institucion.

Constructo PS (t) = N° de postulantes a la institucion / N° de ingrdes a |3

institucion.
Comentario Un alto grado de selectividad constituye una fedal

e) En el proceso de matricula:

Indicador Distribucién por Carreras ( DC)

Concepto Porcentaje de matriculados por carrera de gradts @6 SE.

Objetivo Conocer el grado de demanda de cada una de lasrasamue
conforman la oferta educativa de la institucion.
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Constructo DC (t) = N° de matriculados x carreras / N° total de noatados en
la institucion
Comentario Este indicador mide la demanda de las distintaseice que s

D

ofrecen en la universidad.
Es un indicador util para la programacion académica

f) En el proceso de programacion académica

Indicador Densidad por seccion ( DS)

Concepto Porcentaje de secciones con mas de 50 alumnoscutadids en
relacion con el total de secciones implementadda érstitucion en
un periodo determinado.

Objetivo Evaluar si existe un excesivo nimero de estudiamtdas clases.

Constructo DS (t) = N° de secciones con mas de 50 alumnos / Nedaames

implementadas

Comentario Se considera recomendable un moderado numero uttisgges po
seccion, tanto para permitir condiciones propicipara el
aprendizaje de los estudiantes, como asi tambigngbalesarrollg
idoneo de la labor docente.

Indicador indice de alumnos por docentes ( IAD )

Concepto Numero de alumnos de la institucion por cada decent

Objetivo Evaluar si la proporcién alumno / docente se aaleg\criterios

pedagogicos idoneos.

Constructo IAD (t) = N° de alumnos de las carreras de la institucibli de

docentes de la institucion

Comentario Una proporcion elevada de alumnos por docente comgte la

calidad académica al recargar las labores del dg®gedisminuir la
atencion de los estudiantes.

g) En el proceso de docencia

Indicador Porcentaje de docentes con grado de docté magister (PDD o
PDM)

Concepto Expresa la cantidad de docentes con grado de doct@gister con
los que cuenta la institucién, en relacion contathl de sus
docentes.

Luis Daniel Zanni

76

Maestria en Marketing Estratégico
Universidad de Ciencias Empresariales y Sociales



Estudio para el Disefio de un Sistema de Gestion dalide@ para la UCSE

Objetivo Medir la proporcion de docentes que estan en cdgaae aportar
la produccion de conocimientos.
Constructo PDD (t) = N° de docentes con grado de doctor / N° de deseme
la institucion
Comentario Un elevado porcentaje de docentes con grado derdoehstituye
un potencial para el desarrollo de la investigadéia institucion.
De acuerdo con los estandares internacionalesadbgle docto
debe ser requisito para ser promovido a profesocipal.
Indicador Porcentaje de rendimiento de los alumno§ PRA )
Concepto Porcentaje de materias aprobadas por los estusliameun afio
sobre el total de materias en las que se insaoibier
Objetivo Determinar el rendimiento alcanzado por los estuds en el afi
de referencia.
Constructo PRA (t) = N° de materias aprobadas por los alumnos / N
materias en las que se inscribieron
Comentario Un bajo porcentaje constituiria una sefial de algum llevaria 3

evaluar qué factores estarian influyendo en estacion.

h) En el proceso de Titulo

D

P de

nan

Indicador Porcentaje de graduados ( PG)

Concepto Porcentaje de estudiantes de la institucion qugaiia, en relacio
con el total de ingresantes a la institucion emismo afio.

Objetivo Evaluar la proporcion de estudiantes que culm
satisfactoriamente sus estudios.

Constructo PG (t)= N° de graduados / N° de ingresantes a la i#itu

Comentario Permite evaluar también los niveles de deserciénpgrmanenciz

prolongada en la universidad.

Este indicador debe ser manejado con cuidado, plixesos
factores pueden distorsionar los resultados, coaroefemplo un
cambio brusco en la cantidad de ingresantes. Resolés

consistente cuando se le hace el seguimiento ardo Ide varios

afos.
También se puede aplicar el porcentaje a los ditdao a log
egresados de la institucion.

D
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Indicador indice de egresados que trabajan en su pfesion ( IELP )

Concepto Porcentaje de egresados que trabajan en su profesiorelacion
con el total de egresados de la institucion, en pamiodo
determinado.

Objetivo Evaluar en qué medida los egresados de una detatalin
especialidad han logrado insertarse en el mercatiordl, en
actividades compatibles con la formacion recibida rgo de sus
estudios.

Constructo IELP (t) = N° de egresados de la institucion. que trabajarsu

especialidad / N° total de egresados de la ingbituc

Comentario Una baja tasa de insercién en el mercado labovalae fallas a

diversos niveles: perfil profesional, plan curramnlcalidad de I
ensefianza o quiza una sobreoferta en la espedialitta andlisis
mas profundo permitira tomar las medidas correstoanvenientes.

1S4

i) En el proceso de Investigacion

11}

Indicador Porcentaje de investigadores ( PI)

Concepto Es el porcentaje de docentes investigadores dast#uicion, con
respecto al total de docentes de la institucion.

Objetivo Determinar la proporcion de docentes de la insétuque participan
en actividades de investigacion.

Constructo Pl (t) = N° de docentes investigadores / N° de docentetade

institucion.

Comentario Valores altos indicarian que la institucion cuestda un potencial d
recursos humanos adecuado para asumir las targasdiecion de
conocimientos. Este indicador debe ser contrastadootros que
valoren los resultados de las investigaciones.

Indicador Numero de proyectos de investigacion ( NB

Concepto Numero total de proyectos de investigacion reatizsagor los
docentes investigadores de la institucion en undafierminado.

Objetivo Permite evaluar el potencial para la produccideatecimientos en
las diversas disciplinas.

Constructo NPI (t) = N° de proyectos de investigacion / N° de proygde inv.

Finalizados
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Comentario

U7y

La inscripcion formal de proyectos no garantiza gxistan equipo
de investigacién funcionando como tales, ni la poo@n de
resultados publicables.

i) En el proceso de Extensién

3%

U7

Indicador Numero de eventos de extension en el ali&CD )

Concepto Numero de eventos llevados a cabo por la Univedsatael afio dé
referencia.

Objetivo Medir el grado de realizacion de todas las actiédaplanificadas
por la Institucion para el calendario educativo.

Constructo ECD (t)= N° de eventos realizados / N° de eventos fidados

Comentario Este indicador nos brinda informacion sobre quetidad de las
actividades de extension planificadas fueron aadas, pero np
nos brinda informacién sobre su calidad ni su irtgpaa él publico.

k) En el proceso de recursos humanos

je3)

Indicador indice de Profesionalizacion Administratva ( IPA)

Concepto Porcentaje de personal administrativo con nivel fdemacion
profesional, en relacién con el total de persodatiaistrativo de I3
institucion durante el afio de referencia.

Objetivo Evaluar si se cuenta con un personal adecuadarmegpdeitado par
las funciones que desempefia.

Constructo IPA (t) = N° total de administ. c/formac. profes. / N° @éggonal ng

docente

Comentario Un bajo porcentaje evidenciara que no se cuenta pmysonal
capacitado.

[) En el proceso de recursos fisicos

Indicador

Estudiantes por Aulas ( EA)

Concepto

NUmero de estudiantes en la institucidon en relacgdnel nimero d
aulas disponibles para la docencia en un periotbrrdmado.

D
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Objetivo Medir el grado de ocupacion de los espacios dekima este fin.
Constructo EA (t) = N° de alumnos / N° de aulas
Comentario Un alto valor indicaria la necesidad de incorponaevos espacios |0

un replanteo en el cupo de matriculas.

Indicador Computadoras por estudiantes ( CE)

11%

Concepto Numero de estudiantes en la institucion en relacamel nimero d
computadoras disponibles para la docencia en uniodue
determinado.

=

U7

Objetivo Medir si la institucion cuenta con equipos de cétpuecesarios
para servir de soporte a las labores de ensefgneaeizaje er
funcién del niamero de alumnos matriculados.

Constructo CE (t) = N° de alumnos / N° de computadoras

Comentario Un alto valor indicaria la necesidad en recursospgacionales quge
tiene la institucion para que sus alumnos puedaalizae
adecuadamente sus labores académicas.

Il) En el proceso de Administracion:

Indicador indice de trabajadores por docente ( ITD)

Concepto Numero de personal no docente de la institucioneation con e
total de docentes de la institucion.

Objetivo Evaluar en qué medida existe una proporcion adecusmre
personal no docente y personal docente de lauoiit.

Constructo ITD (t) = N° de personal no docente / N° de docentesade |

institucion

Comentario Una elevada proporcion de personal no docente pinelilear una
tendencia a la burocratizacion de la institucion.

Indicador indice de apoyo administrativo a la activdad académica ( I1AA )

Concepto Porcentaje de empleados administrativos ocupadoscevidades
de apoyo a la actividad académica, en relacionetoriimero tota
de empleados administrativos que presta servicida mstitucion.

Objetivo Evaluar en qué medida la estructura administragivel persona
administrativo estan en funcion de la actividaddéoaica.
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Constructo IAA (t) = N° de personal administrativo en actividad peya a la
actividad académica / N° de personal no docentda de
institucion

Comentario Un bajo porcentaje evidenciara un exceso de pdrdedicado a las

tareas no prioritarias en una institucion univargat

m) En el proceso de Mejora Continua

En este proceso el mejor indicador de la conforchidal servicio se obtiene a través del
seguimiento y medicion de la satisfaccion del ¢éerde los procesos y del servicio. El
seguimiento y medicién de la satisfaccion del ¢gruede darse controlando la informacion
proveniente de encuestas a egresados, empresasrgtegan a nuestros graduados, ademas
de la informacion de necesidades de formaciovel del pais o siguiendo las tendencias de
la educacion universitaria a nivel nacional o inéeional, etc.

Asimismo, el seguimiento y medicion del procesodaeudarse por intermedio de auditorias
internas, autoevaluaciones, medicion del sistenta @ie sirvan de control y ademas
aseguren la conformidad de los estandares estddeen la planificacion de los servicios
universitarios, estandares respecto del perfil mtefesor, cumplimiento de requisitos del
alumno para matricularse en un curso, cumplimietfgdas horas de clase, realizacién de
pruebas, laboratorio y préacticas, etc. La medigiéseguimiento del resultado del proceso
formativo debe ser interpretado como la medici@eguimiento del conocimiento adquirido
por el alumno; éste debe realizarse en las etgpapiadas al proceso de formacion y debe
mantenerse la evidencia de la conformidad con tdserios, a través de registros de los
resultados de las pruebas, desempefio del alumrmrogectos de graduacion o practica
profesional , etc., y registros de las personagoresmbles del seguimiento y medicion del
conocimiento del alumno.

Si los clientes lograron satisfacer sus necesidadas porcentaje elevado, implicara que se
esta por el camino correcto, caso contrario serdebanalizar los procesos identificados en
la UCSE vy practicar una reingenieria sobre los mgém

4. Logros a alcanzar

Los resultados que se esperan obtener una vezaqUECEE implemente el Sistema de
Gestion de la Calida(BGC), basandose en los lineamientos generales qudiserden esta
investigacion, se exponen a continuacion por sejgepara lograr una mejor identificacion e
interpretacion de los mismos . Por un lado se ragsir los resultados a lograr en los
procesos en general de la Institucion objeto dedesty ,por otro, los procesos referidos al
area académica considerada como una de las ptegiga toda Universidad. En cada uno de
los resultados se hara mencion de la situaciésteste en el momento de comenzar este
estudio y cudl es la situacion a la que se desgarll

Resultado en los Procesos en General

Situacion al momento del Estudio Logros a alcanzar

* No se tienen identificados los procesog ele Identificar el 100% de los procesos |de
la Universidad, y se trabaja con un la UCSE, desarrollandose un enfoque
enfoque funcional. por procesos, lo que facilitard |la
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comprension de las actividades que

se

desarrollan para asi brindar un servicio
educativo de calidad.
Procedimientos no estandarizados para Estandarizar los procedimientos para
muchas actividades, tanto académicas todos los procesos; ello permitira
como administrativas. garantizar el mantenimiento de un

Las actividades no estan documenta
en procedimientos escritos; ello ocasic
desconocimiento y desorientacion en
casos de rotacion de personal o cambi
autoridades.

Las unidades trabajan en forma efect
logrando sus metas, sin embargo,

servicio de calidad tanto en are
administrativas como académicas.

das Documentar el 100% de las actividag
bna relacionadas directa o indirectame
los con los servicios de formacion
p degrado y postgrado, investigacion
extension universitaria.

iva Alinear cada proceso y ca
no subsistema a un Objetivo de Calid

as

les
nte
e

y

Ha

necesariamente estan alineadas entre siasi todos los miembros de las unidades
para contribuir al logro de objetivos involucradas en un mismo proceso
comunes, ni tampoco trabajan tendrdn un objetivo comun que
sinérgicamente. cumplir, promoviéndose el trabajo en

No se cuenta con indicadores @
permitan medir el nivel de desempefio
proceso

equipo.

we
del

Definir indicadores para los proces
identificados, a fin de medir st
resultados e identificar oportunidad
de mejora.

Resultado en el Proceso

de Formacion Académica

Situacion al momento del Estudio

Logros a alcanzar

S
es

Diferentes estilos en la gestipm Implementar un enfoque de procesos
académica. en todas las unidades académicas.
Algunas funciones no se encuentran Asignar en forma clara las
definidas, por lo que puede encontrarse responsabilidades de las personas |que

personas con un mismo cargo y diferer

tes intervienen en cada uno de los distin

tos

responsabilidades procedimientos por intermedio de |la
revision de los mismos.
No se cuenta con indicadores due Definir indicadores para el Proceso |de

permitan medir el nivel de desemperio del formacion académica, a fin de medir
proceso para cada una de las unidadessus resultados e identificar
académicas involucradas y asi lograr una oportunidades de mejora.

referencia comparativa para la toma
decisiones.

de

No existen procedimientos estandarizages Disefiar procedimientos para cada una
y documentados para: de estas actividades, logrando una
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1. Elaboracion de la propuesta estandarizacion de las mismas vy| el
docente disefio de formatos estandar para el
Elaboracion de material didactico  registro de las actividades realizadas.
Desarrollo académico
Evaluacion del aprendizaje
Evaluacion y mejoramiento
continuo.

okrown

En definitiva, la implantacion de un Sistema det®asde la CalidadSGC) permitird a la

UCSE:

1.

Alcanzar cambios organizacionales y estructurales ¢p reflejen como una
institucion de mayor prestigio educativo en el d&mbprovincial y nacional,
comprometida con el proceso de mejoramiento contioon énfasis en la calidad del
servicio ofrecido; al mismo tiempo, se podrd cdeati de manera objetiva el
rendimiento de la institucion, mediante indicadateficacia y eficiencia.
Proporcionar un marco de trabajo que posibilitartodas las areas involucradas
mantener e incrementar la satisfaccion de sus iosuzgntrandose en las necesidades
y expectativas de los mismos respecto de los seswexistentes.

Atacar de una manera frontal sus dos deficienciasipales como lo son la Gestion
y Cultura Organizacional individualista; puesto g@lisistema proveera la informacion
para apoyar las labores de planeacion y gestiéouBnto a la vision individualista, el
proyecto ofrece una estrategia de cultura orgaitimacque apoyara el cambio de este
esquema de trabajo, y asi convertirlo en coletévisabajo en equipo), ademas de
sensibilizar a las personas en un enfoque basadalidad.

Disminuir el desgaste del personal en labores ite@st elaboracion de informes,
capacitacion de personal nuevo, etc. Esto se Bgreadiante la estandarizacion de
documentos, mejoramiento y documentacion de precesmntribuyendo a que el
personal sea aprovechado en actividades que leitperan la Universidad estar en
continuo crecimiento.

Transformar integralmente la administracion, alemtar el anterior trabajo
administrativo hacia uno con vision de calidad esesvicio como asi también de
eficiencia y transparencia en el manejo de los reesu financieros, humanos y
materiales de esta rea. También permitird queed inistitucional, se cuente con una
estructura documental que integre y haga homogéleogprocesos basicos vy
procedimientos operativos de la administracionpadede sus formatos, indicadores
y registros de calidad, en un esquema de revigamanente y de mejora continua.
Fomentar la realizacion sistematica de actividadas identifiquen, definan y
controlen los procesos que aportaalor afiadido” .

Cumplir con los ocho principios basicos de calidage a continuacidén se enuncian y
obtener en cada uno de ellos una serie de berseficio

Principio Beneficio

Enfoque al cliente alumnado.

* Una mejora en la efectividad en el uso de los sszude la
Institucion para lograr un aumento de la satéac del

+ Un aumento de la fidelidad del alumnado.
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Liderazgo

» Tener motivado al personal hacia los objetivos yasée Ig

Institucion.

Disponer de actividades evaluadas, alineadas eantgulas

de una forma integrada dentro de toda la Univedsida
Reducir los problemas debidos a la falta de conagion
entre los diferentes niveles de la UCSE.

Participacion del person

Disponer de un personal motivado, involucrado
comprometido con la Institucion y con las metadjetivos
de la misma.

Promover los objetivos de la Universidad con mésodo

innovadores y creativos.
Disponer de personal satisfecho con su situacigordd

Conseguir la mejora continua en todos los niveleslad

Institucion.

Enfoque  basado

procesos

€Ne

Reduccion de costos y de los ciclos de tiempo \&s$rale
uso efectivo de los recursos tanto humanos comerialas.
Mejora de los resultados y consecucion de los iobget en
todos los niveles de la UCSE.

Obtencién de resultados consistentes y predecibles.
Consecucién de una mejor definicibn de objetivos
niveles en la  Universidad, asi como una priciiza y
centralizacion de las oportunidades de mejora.

Enfoque del sistema pa
la gestion

Integrar de forma conjunta todos los procesos quendn
parte de la UCSE.

Disminuir los esfuerzos en los procesos claves.
Proporcionar a todos los niveles de la Institué@goonfianza
en la consistencia, efectividad y eficacia de lamai.

Mejora continua

Mayor flexibilidad para reaccionar rapidamente afde
oportunidades y los problemas que pudieran surgir.

Alineacién de las actividades de mejora a todesnigeles
con la estrategia organizativa establecida.

Disponer de decisiones informadas.

po

1

Optimizacion de costos y recursos humanos y mésria

* Aumentar la capacidad de demostrar la efectividad d
Enfoque  basado en decisiones anteriores a través de la referencidneados
hechos para la toma de reales.
decisiones e Aumentar la capacidad de revisar, cuestionar y @mb
opiniones y decisiones.
* Un aumento de la capacidad de crear valor para simba
partes.
Relacion ~ mutuamente. Mejora de la flexibilidad y la rapidez de respuedgaforma
beneficiosa  con ¢l conjunta y acorde con una demanda cambiante o amn |
proveedor necesidades y expectativas del alumno.
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CAPITULO VII
CONCLUSION Y REFLEXION FINAL

1. Conclusion

La gestion por procesos nos ayuda a entender lariamzia de considerar la calidad en la
educacién como un instrumento de gestion, que tleeda eficiencia del proceso formativo
y a mantener el mejoramiento continuo a travésofm del control de lo que se ejecuta, sino
de mantener la conformidad con las demandas secienicas y econémicas del pais.
Asimismo, la Norma ISO 9001:2000 de Sistemas d#i@ede la Calidad se focaliza en una
constante y continua atencién al cliente, solicitael disefio e implantacion de un proceso
que asegure el eficiente establecimiento de reqgsisécnicos y de desempefio, requisitos
legales y reglamentarios aplicables y cualquieo o&quisito esencial para el disefio y
desarrollo del programa formativo. Este procesadeatificacion de requisitos , obliga a
planificar la calidad, planificar el control de pesos y planificar el mejoramiento continuo,
por lo que somete a la gestion de la organizaciéstablecer un orden y secuencia hacia el
mejoramiento continuo y calidad. Este orden esaguigo a través de la individualizacién de
los procesos principales de actuacion y los practaosversales de soporte para la actuacion
y mejoramiento. Una vez individualizados, se est@blla secuencia e interaccion de los
procesos con el correspondiente beneficio de reesra situacion en la que se estd y hacia
donde se quiere dirigir , asi como la asignacionreponsabilidades que aseguren la
participacion eficaz de todos (profesores, alumpessonal administrativo, etc.).

Un Sistema de Gestion de la Calidad eficazmentefidido e implementado producira el
mejoramiento continuo del rendimiento de la actidigducativa a través de la prevencion de
errores 0 no conformidades en el ambito curricyla@ropio del proceso de formacion. Su
enfoque proporciona las herramientas para genarpraceso proactivo que identifique areas
potenciales donde podrian verificarse problemasne@ndo las acciones necesarias y
reduciendo la probabilidad de ocurrencia. Uno deHeneficios principales del adecuado
disefio e implantacién de un Sistema de Gestidma dzalidad en los servicios de educacion
universitaria es el de asegurar la satisfaccionlate necesidades del sector, con la
correspondiente repercusion en el incremento deplatacion del servicio y de la institucion
que lo respalda. Ademas , los beneficios internasoaganizacion se podran evidenciar por el
aumento de la confianza de los dependientes dgrgr@, como consecuencia de un claro
conocimiento de su propia responsabilidad y deue se espera de ellos. Esto facilita el
guehacer de la direccion porque bajo ciertas cais se asegura que las responsabilidades
académicas seran ejecutadas en modo coherergegtgnminado por parte de los profesores
, administrativos y estudiantes.

Después de disefar e implantar con éxito un Sisten@estion de la Calidad, la Universidad
puede optar por la certificacion del mismo y ashdstrar su transparencia , a través de la
constante evaluacion y seguimiento de sus epo®; la realizacion de auditorias
externas independientes, inspeccion continudo deie se ejecuta etc. Este paso conlleva
igualmente a una serie de beneficios por el usmndenorma de referencia reconocida a nivel
internacional, que hoy en dia ya se convirtié ea barrera comercial, porque no basta con
hacer creer que la institucion trabaja bien, hag quostrar evidencias. Por lo tanto las
instituciones que no cumplan con este requisitauerfuturo no muy lejano, perderan la
opcion de comercializar sus productos o servjgiasque habra otro competidor que si lo
hace.
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2. Reflexion Final

Como reflexion final de este trabajo de investigadievado a cabo en la UCSE , se podria
decir que definir los lineamientos generales par&istema de Gestion de la Calid&C)

en una Institucion de Educacion Superior , no eg&nto de problemas, ya que implica el
cumplimiento de una serie de requisitos dentrcd#ito de la organizacion, de la gestién de
recursos humanos, infraestructuras, etc. de ladgsidad; no obstante esto, en base al estudio
realizado, se puede llegar a afirmar que los beinsfposteriores superaran ampliamente los
inconvenientes que pudieran surgir durante espaeta

Los esfuerzos necesarios para potenciar la cudiifa calidad en todas las actividades que se
realizan en la UCSE como asi también la formaabdijsefio, la implementacion y puesta en
marcha del Sistema de Gestidn de la Cal{@®@C) seran intensos, especialmente durante la
primera etapa, pero cada vez menor hasta alcanzagimen estacionario estable. Una vez
superada ésta, se podran centrar los recursos ectlaidades de control y mejora mediante
la reingenieria de los procesos.

Por dltimo, un Sistema de Gestion de la Cali®@C) es una forma de trabajar, mediante la
cual una organizacion asegura la satisfaccion simdaesidades de sus clientes y que, para
lograrlo, debe planificar, mantener y mejorar awmimente el desempefio de sus procesos,
bajo un esquema de eficiencia y eficacia que Imipeéd alcanzar ventajas competitivas, que
se iran percibiendo gradualmente en algunas 3repge dejardn sentadas las bases para
alcanzar futuros logros en otras. Este hecho,lardm terminara situando a la UCSE a un
paso de un desafio alun mucho mayor como el dertdi€eion de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en las normas I1SO, con toda lagegién moral que esto significa por haber
aprobado el mismo.
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ANEXOS
1. Modelos de técnicas y herramientas de investigéan utilizadas.

1.1. Entrevistas estructuradas a informantes califados.

« ¢COmo estd organizada la Universidad Catdlica ddigg@ del Estero? ¢Como
considera Ud. que es la cultura organizacionaladenisma en cuanto a valores,
normas, reglamentos etc.?

+ ¢Como funcionan o cdmo estan organizadas las @extigs administrativas de la
Universidad Catolica de Santiago del Estero? ¢@ersiUd. que se brinda un
servicio de calidad en esta area? ¢,Por qué?

« ¢Como funcionan o como estan organizadas las @edies académicas de la
Universidad Catolica de Santiago del Estero? ¢@ersiUd. que se brinda un
servicio de calidad en esta area? ¢ Por qué?

* ¢Como es la comunicacion entre las distintas depenas de la Universidad Catdlica
de Santiago del Estero? ¢Considera Ud. adecuadamestalidad? ¢Por qué? ¢Se
utilizan estrategias de comunicacion?

» ¢ Existe actualmente en la UCSE un Sistema ded@eati la Calidad? En caso de ser
negativa su respuesta, ¢ considera Ud. necesavisstancia de uno? ¢ Por quée?

« ¢LaUniversidad Catodlica de Santiago del Estereetaefinida la Politica de Calidad y
los Objetivos de Calidad? En caso de contestadiémadiva, ¢dénde se encuentran
expresados y como se los comunicaron a los dergggamtes de la UCSE?

* ¢Qué imagen cree usted que tiene la UniversidailiGatle Santiago del Estero tanto
dentro de la institucibn como fuera de la misma® gHé se basa para tener tal
apreciacion?
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1.2. Encuestas

ENCUESTA A PROFESORES
Estimado Profesor de la UCSE

La presente encuesta surge debido a que estoyamdd un trabajo de investigacion
sobre laCalidad del Servicio que brinda la Universidgzhr este motivo solicito su
colaboracién para que dedique unos minutos poneer este cuestionario, puesto que su
participacion y opinibn me permitird obtener unéimacién de primera mano, relevante y
vélida sobre esta Institucion.

Este cuestionario es anonimo para garantizar ldidemtialidad de los datos. Su
opinién sincera Yy objetiva serd de gran utiligada desarrollar un Sistema de Gestion de la
Calidad que permita mejorar la calidad del sevwyeie ofrece la UCSE.

Muchas Gracias por su Colaboracion

C.P Zanni Luis Daniel
Egresado UCSE 1998

Anexo: Cuestionario

Coloque una X para indicar la alternativa que atersi adecuada:

1.Antigliedad en la Universidad:

a. Menos de 5 afos
b. De 5 a 10 afos
c.Del1l0al5

d.De 15a 20

e.De 20a 25

f. Mas de 25 afios

2. Escalafén:

a. Titular

b. Asociado
c. Adjunto
d. J.T.P.

e. Aux. Doc. de 12 Catl.

3. Titulos obtenido:

a. Grado
b. Postgrado
c. Doctorado
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4. Apreciacion de la Universidad Catdlica en cuanto aok siguientes aspectos:

Si

No

a. Tiene definida claramente su Misién institucional

b. Se comparte una Vision de futuro comun

c. Existen procesos de autoevaluacion de la calidéal digcencia

e. Est4 instaurada la cultura de mejora continua

f. Hay apertura y disposicion al cambio

5. Nivel de satisfaccién en cuanto a:

Alto Medio Bajo

a. Desempefio profesional
b. Participacion universitaria
c. Compromiso universitario
d. Desarrollo personal

6. Relaciones y comunicacion:

Formal Informal

a. Profesor — Profesor
b. Profesor — Estudiante
c. Profesor — Autoridad

7. Percepcion acerca del servicio educativo brindado:

a. Excelente
b. Muy bueno
c. Bueno

d. Regular

e. Mala

8. Grado de aporte de las tareas desempefiadas a la catiddel servicio educativo:

a. Totalmente
b. En gran medida
c. En alguna medida

9. Apreciacion sobre el desarrollo de la ensefianza enanto a:

Adecuada | Poco Adec. | Inadecuada
a. Métodos de ensefianza
b. Estrategias did4cticas
c. Recursos y materiales didacticos
d. Modalidades de evaluacion de aprendizajes
10. Apoyo académico de la Universidad:
Si A veces No

a. Le suministra informacién sobre su desempefio profasio

b. Le suministra material para desarrollar adecuadansertrabajo

c. Existen programas de apoyo para su formacion pema
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11. Consideracion acerca de las actividades de:

Muy Importantes Poco Nada
Importantes Importantes | Importantes

a. Extension
b. Investigacion

12. Imagen global percibida de la UCSE:

Muy Buena Buena Regular Mala

a. Interna
b. Externa

13. valoracion de las condiciones en que se encuentran lasstalaciones (espacio fisico, tecnologia,
insumos, etc.) donde desempenfia sus funciones:

a. Muy bueno
b. Bueno

c. Regular

d. Malo
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ENCUESTA AL PERSONAL NO DOCENTE
Estimado Personal de la UCSE

La presente encuesta surge debido a que estoyame@ddi un trabajo de investigacion
sobre laCalidad del Servicio que brinda la Universidgzhr este motivo solicito su
colaboracién para que dedique unos minutos poneer este cuestionario, puesto que su
participacion y opinibn me permitird obtener unéimacién de primera mano, relevante y
vélida sobre esta Institucion.

Este cuestionario es andénimo para garantizar ldidentialidad de los datos. Su
opinién sincera Yy objetiva ser4 de gran utiligada desarrollar un Sistema de Gestion de la
Calidad que permita mejorar la calidad del sevwyeie ofrece la UCSE.

Muchas Gracias por su Colaboracion

C.P Zanni Luis Daniel
Egresado UCSE 1998

Anexo: Cuestionario

Coloque una X para indicar la alternativa que atersi adecuada

1. Antigiedad en la Universidad:

a. Menos de 5 afios
b. De 5 a 10 afos
c.De10a 15

d.De 15a 20

e.De 20 a 25

f. Mas de 25 afios

2. Maximo nivel de estudios completados:

a. Primarios

b. Secundarios

c. Superior No Universitaria
d. Superior Universitario

e. Postgrado

3. Tipo de tarea que realiza:

a. Administrativa

b. Técnica

c. Técnica y administrativa
d. Maestranza

e. Extensién

f. Otros
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4. Relacion de las tareas con el cargo que ocupa:

a. Siempre
b. A menudo

5. Grado de adecuacion de la asignacién de las tase@n términos de tiempo y forma):

a. Muy adecuada
b. Adecuada
c. Poco adecuada

6. Relacion entre las tareas que realiza y la formaandy/o experiencia que posee:

a. Muy vinculadas

b. Vinculadas

c. Medianamente vinculadas
d. Escasamente vinculadas

7. Grado de satisfaccion con el puesto que ocupa:

a. Muy satisfecho
b. Satisfecho
c. Poco satisfecho

8. Apreciacion de la Universidad Cat6lica en cuanto a0k siguientes aspectos:

Si No

a. Tiene definida claramente su Misién institucional

b. Se comparte una Vision de futuro comun

c. Existen procesos de autoevaluacion de la calidéa glestion  administrativa

d. Esta instaurada la cultura de mejora continua

e. Hay apertura y disposicién al cambio

9. Percepcioén acerca de los servicios administrativosig brinda la UCSE:

a. Excelente
b. Muy bueno
c. Bueno

d. Regular

e. Mala

10. Grado de aporte de las tareas desempefnadas a ladzd de los servicios de la UCSE:

a. Total
b. En gran medida
c. En alguna medida

11. Relaciones y comunicacion:

Formal Informal

a. Administrativo - Profesor

b. Administrativo - Estudiante

c. Administrativo - Autoridad

d. Administrativo - Administrativo

Luis Daniel Zanni
Maestria en Marketing Estratégico
Universidad de Ciencias Empresariales y Sociales

97



Estudio para el Disefio de un Sistema de Gestion dalide@ para la UCSE

12. Valoracion del ambiente de trabajo:

a. Excelente
b. Muy bueno
c. Bueno

d. Malo

13. Valoracion de las condiciones en que se encuentrdas instalaciones (espacio fisico, tecnologia,
insumos, etc.) donde desempefia sus funciones:

a. Excelente
b. Muy bueno
c. Bueno

d. Regular

e. Malo
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ENCUESTA A ESTUDI ANTES
Estimado Estudiante de la UCSE

La presente encuesta surge debido a que estoyameddi un trabajo de investigacion
sobre laCalidad del Servicio que brinda la Universidgzhr este motivo solicito su
colaboracién para que dedique unos minutos poneer este cuestionario, puesto que su
participacion y opinibn me permitird obtener unéimacién de primera mano, relevante y
vélida sobre esta Institucion.

Este cuestionario es andénimo para garantizar ldidentialidad de los datos. Su
opinién sincera Yy objetiva serd de gran utiligada desarrollar un Sistema de Gestion de la
Calidad que permita mejorar la calidad del sevwyeie ofrece la UCSE.

Muchas Gracias por tu Colaboracién
C.P Zanni Luis Daniel

Egresado UCSE 1998

Anexo: Cuestionario

Coloque una “X” en los casilleros segun corresponda

1. Apreciacion sobre el desarrollo de la ensefianza enanto a:

Adecuada Poco adecuadal Inadecuada

a. Métodos de ensefianza

b. Estrategias did4cticas

b. Recursos y materiales didacticos
c. Modalidad de evaluacion de aprendizajes

2. Apreciacion sobre el contenido del Plan de Estudio

Adecuada Poco adecuads Inadecuada

a. Relacion teoria/practica
b. Adaptacion al contexto
c. Preparacion para el trabajo independiente

3. Imagen global percibida de la UCSE:

Muy Buena Buena Regular Mala

a. Interna
b. Externa

4. Percepcién del servicio educativo recibido:

a. Excelente
b. Muy bueno
c. Bueno

d. Regular

e. Mala
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5. Percepcion del servicio administrativo recibido:

a. Excelente
b. Muy bueno
c. Bueno

d. Regular

e. Mala

6. Calificacion de los beneficios / servicios para esliantes:

Muy bueno | Bueno | Regular| Malo| Descon.

a. Becas
b. Prestamos de honot
c. Pasantias
d. Tutoria

7. Apreciacion sobre participacion en actividades de

Muy Importante Importante Poco Importante

a. Extensién
b. Investigacion

8. Los profesores para el desarrollo de sus clases:

Si Medianamente No
a. Asisten regularmente
b. Respetan los horarios pautados
c. Organizan el tema a tratar o exponer
9. Consideracién sobre la relacién y comunicacion:
Formal Informal

a. Estudiante - Profesor
b. Estudiante - Autoridad
c. Estudiante - Administrativo

10. Apreciacion sobre el tratamiento otorgado a queap, sugerencias o consultas planteadas:

a. Adecuado
b. Poco adecuado
c. Nada adecuado

11. Conoce el contenido de los reglamentos en genepae rigen en la universidad:

a. Si
b. Medianamente
c. No

12. Valoracion de las instalaciones (capacidad, canéid, equipamiento, servicio, etc.):

Muy buena | Buena| Regular| Mala| Desconocen

a. Aulas

b. Laboratorios

c. Biblioteca

d. Deportivas

e. Bar

f. Espacios verdes
g. Estacionamiento
h. Ubicacion
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ENCUESTA A EGRESADOCS
Estimado Graduado de la UCSE

La presente encuesta surge debido aegtmy realizando un trabajo de
investigacion sobre |€alidad del Servicio que brinda la Universidgr este motivo
solicito su colaboracion para que dedique unosutos a responder este cuestionario,
puesto que su participacion y opinibn me permdlygener una informacion de primera mano,
relevante y valida sobre esta Institucion.

Este cuestionario es andénimo para garantizar ldidentialidad de los datos. Su
opinién sincera Yy objetiva serd de gran utiligada desarrollar un Sistema de Gestion de la
Calidad que permita mejorar la calidad del sevwgeie ofrece la UCSE.

Muchas Gracias por su Colaboracion
C.P Zanni Luis Daniel

Egresado UCSE 1998

Anexo: Cuestionario

l.- Coloque una X para indicar su situacion

1. Apreciacion sobre el desarrollo de la ensefianza enanto a:

Adecuada | Poco adecuada| Inadecuada

a. Métodos de ensefianza

b. Estrategias didacticas

c. Recursos y materiales didacticos
d. Modalidad de evaluacion de aprendizajes

2. Apreciacion sobre el contenido del Plan de Estudio

Adecuada| Poco adecuadag Inadecuada

a. Relacion teoria/préactica
b. Adaptacion al contexto actual
c. Preparacion para el trabajo independiente

3. Imagen global percibida de la UCSE:

Muy Buena Buena Regular Mala

a. Interna
b. Externa

4. Percepcion del servicio educativo recibido:

a. Excelente
b. Muy bueno
c. Bueno

d. Regular

e. Mala
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5. Percepcion del servicio administrativo recibido:

a. Excelente
b. Muy bueno
c. Bueno

d. Regular

e. Mala

6. Calificacion de los beneficios / servicios para esliantes:

Muy bueno | Bueno| Regular] Malo Desconoce

a. Becas

b. Prestamos de honot

c. Pasantias

d. Tutoria

7. Apreciacion sobre participacion en actividades de

Muy Importante Importante

Poco Importante

a. Extensién

b. Investigacion

8. Los profesores para el desarrollo de sus clases:

Si

Medianamente

No

a. Asistian regularmente

b. Respetaban los horarios pautados

c. Organizaban el tema a tratar o exponer

9. Consideracién sobre la relacién y comunicacion:

Formal Informal

a. Estudiante - Profesor

b. Estudiante - Autoridad

c. Estudiante - Administrativo

a. Adecuado

b. Poco adecuado

c. Nada adecuado

o |T|®

. Si
. Medianamente
. No

10. Apreciacion sobre el tratamiento otorgado a quep, sugerencias o consultas planteadas:

11. Conocia el contenido de los reglamentos en geadeque rigen en la universidad:

12. Valoracion de las instalaciones (capacidad, canéid, equipamiento, servicio, etc.)

Muy buena | Buena| Regular

Mala| Desconoc

<]

a. Aulas

b. Laboratorios

c. Biblioteca

d. Deportivas

e. Bar

f. Espacios verdes

g. Estacionamiento

h. Ubicacién
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2. Resultados

2.1. De las entrevistas estructuradas a informanteslificados.

AL RECTOR DE LA UNI VERSI DAD

) ¢Como esta organizada la Universidad Catdlica el Santiago del Estero? ¢Como
considera Ud. que es la cultura organizacional dalmisma en cuanto a valores, normas,
reglamentos etc.?

Dentro de lo que es la organizacion de la univagsidenemos una conjuncion de aspectos
gue hacen que tengamos una identidad definida.thd@ssomos universidad, un centro donde
prima lo académico, en donde las relaciones dekerdentro de lo que es el esquema
académico. Y somos una institucion privada y siredi de lucro, lo que marca nuestra
organizacion interna.

La UCSE es una universidad un poco chica en caujiar con otras, y al ser relativamente
poco el personal (estoy hablando desde lo admatiistry no desde lo académico) tenemos
una relacion mas personal, no una relacién de athpstro si de un contacto permanente con
los distintos sectores del rectorado. También hag decir que al ser privada, estamos
mucho mejor ordenados econdmicamente hablando,lagueiniversidades estatales, por
ejemplo, esto nos permite contar con los recureggsarios para poder desarrollar nuestras
funciones.

En cuanto a la cultura, creo que hay una fuertei@ubpoyada en la vida universitaria, que
propone la formacion de profesionales con elevadgpgpacion y formacién en sus
incumbencias profesionales, tomando como base e$ajee cristiano, tal como lo ensefia la
Iglesia Catélica Apostdlica Romana, sin dejar eeteen cuenta las probleméaticas nacionales,
regionales y locales.

II) ¢Cémo funcionan o cdmo estdn organizadas las taddades administrativas de la
Universidad Catdlica de Santiago del Estero? ¢Com@ra Ud. que se brinda un servicio
de calidad en esta area? ¢ Por qué?

En términos generales, la UCSE esta bastante bgamiaada, como estructura. En cuanto a
los procesos, creo que falta bastante aceitarlesndd hecho varios cambios, se ha
incorporado tecnologia y capacitado al personab pe se ha generado un héabito de just in
time. Creo que eso es una de las cosas a la quendsbapuntar, sobre todo en la parte
administrativa y en la busqueda de respuestasugisaks a nuestros alumnos, docentes y no
docentes.

El servicio que se brinda es bueno... que faltalpuksi, queda mucho aun por hacer.

lll) ¢Coémo funcionan o coOmo estan organizadas lasctividades académicas de la
Universidad Catdlica de Santiago del Estero? ¢ Comigra Ud. que se brinda un servicio
de calidad en esta area? ¢Por qué?

La organizacion educativa como estructura esta biey, cumple con los parametros de
la CONEAU Yy ademas esta solidamente instialda misma. Con respecto al servicio
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educativo... hay que trabajar mucho sobre los desgoon ellos (los docentes que sélo dan
clase y se van, no con todos) tenemos ran goroblema...la falta de sentimiento de
pertenencias. Esto hace creo yo, que el serviciseaomuy bueno porque la impuntualidad,
ausencia del docente sin previo aviso, cambio @mafede examenes sobre la hora, entre otras
cosas quitan calidad al servicio.

IV) ¢Cbmo es la comunicacion entre las distintasependencias de la Universidad
Catdlica de Santiago del Estero? ¢ Considera adecum@sta modalidad? ¢ Por qué? ¢Se
utilizan estrategias de comunicacion?

La comunicacién no es la mejor, es un punto déf@kalver aun. Falta comunicacion a nivel
UCSE, y a nivel de cada facultad. Obviamente, estes adecuado, porque va en perjuicio de
los clientes, que son los alumnos, de los docentest el desgaste que genera a veces dentro
del mismo personal administrativo. No existe un@aésgia de comunicacion propiamente
dicha.

V) ¢Existe actualmente en la UCSE un Sistema de &®n de la Calidad? En caso de
ser negativa su respuesta, ¢ considera Ud. necesdaaxistencia de uno? ¢ Por qué?

No. Y si, es necesario, hoy lo fundamental es lidazh del servicio. Todas la Universidades
ofrecemos como productos las carreras, pero leediééacion esta en el servicio, el cual debe
ser de excelencia y calidad. Es muy importanteiderar eso puesto que es una de las claves
para el éxito.

VI) ¢La Universidad Catdlica de Santiago del Estar tiene definida la Politica de
Calidad y los Objetivos de Calidad? En caso de cagdtacion afirmativa, ¢donde se
encuentran expresados y como se los comunicaronoa kdemas integrantes de la UCSE?

No existen especificamente politicas y objetivesadcalidad definidos para la universidad.

VII) ¢Qué imagen cree usted que tiene la Universidl Catdlica de Santiago del Estero
tanto dentro de la institucion como fuera de la mima? ¢En qué se basa para tener tal
apreciacion?

Yo creo que la imagen de la UCSE es muy buena asrgle porque siempre ha estado
presente en las problematicas sociales y ha ac@udpaf nuestros integrantes en el
crecimiento y en los momentos no tan buenos. Addéangente que forma parte y que como
se dice “tienen la camiseta puesta de la CatoOlwai' excelentes difusores de una buena
imagen de la institucion.
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AL DECANO DE UNA FACULTAD

) ¢Cbomo esta organizada la Universidad Catélica el Santiago del Estero? ¢Como
considera Ud. que es la cultura organizacional dalmisma en cuanto a valores, normas,
reglamentos etc.?

La Universidad est& organizada con dos estructefasidas: la administrativa y la educativa.
La administrativa tiene que ver con todo lo refera autoridades, secretarias, etc.; y la
educativa a como estan organizadas las carreseglgs e institutos, es decir en unidades
académicas. Por supuesto que la organizacion astrativa incorpora a la educativa, ya que
cada sector tiene su estructura correspondiente.

Hemos armado un buen grupo de trabajo, hay muokags, y todos tiramos para el mismo
lado. Logicamente que sobre la base del reglamantono, docente y normas de estructura
de la UCSE.

II) ¢,Como funcionan o cOmo estan organizadas las taddades administrativas de la
Universidad Catolica de Santiago del Estero? ¢ Comgra Ud. que se brinda un servicio
de calidad en esta area? ¢ Por qué?

Las actividades administrativas estan organizadascderdo con cada unidad académica y la
cantidad de personal esta regulada en funciéon slenégesidades de cada una. Se ha
centralizado la informacion desde la informatizaclé que constituye un avance en este
aspecto, existen manuales de funciones, para asgadministrativa.... etc.

En fin, considero que se presta un servicio deladlen esta area, puesto que siempre se trata
de escuchar y resolver los problemas tanto deuosres como de los profesores .

ll) ¢Coémo funcionan o cémo estdn organizadas lasctividades académicas de la
Universidad Catdlica de Santiago del Estero? ¢ Comgra Ud. que se brinda un servicio
de calidad en esta &area? ¢Por qué?

Las actividades académicas, estan organizadaseidiiude las necesidades, lineamientos y
de los objetivos propuestos para un afiodéanio, y también de acuerdo con los
objetivos establecidos por y para cada facultadst&x politicas generales para todas las
unidades académicas y particulares para cada una.

Algunas actividades estan reglamentadas, otrasgé@mentan cuando surgen, ejemplo: en el
caso de la difusion de las carreras de cada facudta establece el objetivo a nivel UCSE,
pero cada facultad, mas alla de las actividadeanirgdas por el CIU (Centro de Informacién
Universitaria), puede organizar aquellas que censidecesarias.

Se trata de brindar un servicio de calidad, aungnealgunas oportunidades, algunas
actividades quedan truncas, puesto que requiereried®s recursos que en la UCSE son
escasos. Por ejemplo: recursos humanos, infragst@ucrecursos monetarios, etc. Esta
situacion trae como consecuencia que el servicise@oprestado, lo que provoca la falta de
oferta de determinadas acciones o bien los incoentss que el hecho de no contar con
algun recurso, hace que el servicio no sea deachlithnto para docentes como para los
alumnos.
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IV) ¢Cbomo es la comunicacion entre las distintasependencias de la Universidad
Catolica de Santiago del Estero? ¢ Considera adecum@sta modalidad? ¢Por qué? ¢Se
utilizan estrategias de comunicacion?

Como dije mas arriba, hemos logrado crear un grapg consolidado en el que el Gnico

discurso (lo que se dice desde adentro hacia fesra)uy importante. Esto quiere decir que
hay comunicaciéon muy fluida.

La universidad a mi entender tiene fluida comun@aae arriba hacia abajo, donde si
observo escasa comunicacion es de abajo hacia grig comunicacion horizontal no esta

desarrollada, es decir la comunicacion entre ueislagdadémicas e institutos.

La comunicacion de adentro hacia la comunidad ézem@l, y a la comunidad educativa) esta
a cargo de la Secretaria de Relaciones Institugsnan ella se ha centralizado toda la
comunicacion de la UCSE.

V) ¢Existe actualmente en la UCSE un Sistema de §€®n de la Calidad? En caso de
ser negativa su respuesta, ¢ considera Ud. necesdacxistencia de uno? ¢ Por qué?

Actualmente no tenemos un sistema de gestion dmlidad que nos permita desarrollar
nuestro servicio de la mejor manera posible. Creosgria muy importante contar con uno en
la brevedad.

VI) ¢La Universidad Catdlica de Santiago del Estar tiene definida la Politica de
Calidad y los Objetivos de Calidad? En caso de caggtacion afirmativa, ¢donde se
encuentran expresados y como se los comunicaronoa demas integrantes de la UCSE?

No, tiene definido su perfil, su mision, pero reng definido politica y objetivos de calidad.
VII) ¢Qué imagen cree usted que tiene la Universad Catolica de Santiago del Estero
tanto dentro de la institucion como fuera de la mima? ¢En qué se basa para tener tal
apreciacion?

Muy buena. En la predisposicion de la gente, enultura que se gesto, en el trabajo en
equipo que se percibe.
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A LA SECRETARI A ACADEM CA DE UNA FACULTAD

) ¢Cbomo esta organizada la Universidad Catélica el Santiago del Estero? ¢Como
considera Ud. que es la cultura organizacional dalmisma en cuanto a valores, normas,
reglamentos etc.?

La UCSE, esta organizada de la siguiente manera:
Consejo Superior

Rector

3 Vicerrectores: Administrativo, Académico y de &aébnes
Secretario General

Consejos de Facultad (uno por cada facultad)

Decanos

Vicedecanos

Secretarios académicos (uno por cada facultad)
Coordinadores de carrera

En cuanto a la cultura, creo que hay una fuerteir@ubpoyada en la vida universitaria y en

los principios del catolicismo. Por lo que todos leglamentos, normas y estatutos estan

fundados en la religion cristiana y sobre la baser@speto y el compromiso como premisas

de accion en la institucion.

En cuanto a normas y reglamentos, se encuentra diganizada, su reglamentacion se

compone de:

» Estatutos y Reglamentos: Estatuto Académico, Regitomde Alumnos y Reglamento de
la Carrera Docente

* Y otras resoluciones de las diferentes unidadedeaci@as o del rectorado.

La reglamentacion es revisada en forma permaneetenanera de ir adecuandola a los
cambios que pueden ir surgiendo. Por ejemplo: aasnbi modificaciones en planes de
estudio, régimen de correlatividades etc.

II) ¢Cémo funcionan o cdmo estdn organizadas las taddades administrativas de la
Universidad Catdlica de Santiago del Estero? ¢ Comgra Ud. que se brinda un servicio
de calidad en esta &area? ¢ Por qué?

En cuanto a la visién que yo tengo de este sestaoruy vinculada al &mbito donde yo estoy,
a lo mejor en otros sectores de la universidadifesedte, pero en este que yo estoy se
trabaja, se trabaja mucho, se trabaja bien; sezavancho y te obliga a tener una mentalidad
abierta y responsable para evolucionar y crececo que salvo algunas circunstancias
aisladas y, como te dije al principio, mirandolcsdie mi posicidn, el servicio es bastante
bueno, no sabria decirte si de calidad ideal pgtweno .

ll) ¢Coémo funcionan o coOmo estan organizadas lasctividades académicas de la
Universidad Catélica de Santiago del Estero? ¢ Comigra Ud. que se brinda un servicio
de calidad en esta area? ¢ Por qué?
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Igual que en la pregunta anterior voy a comentlar 50 opinién en cuanto al servicio. En la

parte académica, yo creo que no se brinda un mew bervicio, que tienen algunos baches
importantes, se me ocurre que deberia habes apdyo economico a lo académico
(docente y alumnos). Esta especie de profesiocaizajue propugnan en lo administrativo

se fomente también en lo académico (concurso magaaxrion de cargos, etc.); dando los
espacios para que los docentes tengan tambiéni@sifisicos, estructura) para consultas y
no solo para sus clases.

IV) ¢Como es la comunicacion entre las distintaseppendencias de la Universidad
Catdlica de Santiago del Estero? ¢ Considera adecum@sta modalidad? ¢ Por qué? ¢Se
utilizan estrategias de comunicacion?

La comunicacion no es la mejor, se comparte infordma pero a veces no existe la misma.
Generalmente ocurre, en épocas topes, por ejeepl@pocas de examenes, en inscripciones,
etc. Se pueden producir cambios, y se omite coraumicdepartamento alumnos, y éste esta
desconociendo cierta informacion, que a la vez delpeinistrar al alumno. O bien, sucede
con mucha frecuencia, que los coordinadores dereaw las autoridades de una facultad,
estan desconociendo de ciertas cuestiones adrativia, de alumnos o de docentes que
ocurren dentro de la facultad.

Nosotros manejamos mucho canal informal, o sediagaun esquema normado de como se
tiene que comunicar determinadas situaciones. Nmsatsamos la comunicacion formal,
llamémosle memorando, cuando necesitamos que algdegpor escrito, por ejemplo
cambios del reglamento, o alguna otra normativa .es.decir, cosas muy puntuales son las
gue quedan por escrito, pero si no se utiliza lawucacion verbal ( por Ej. Si yo te pido
algo, no queda en el aire, porque supongo que gusgocos y tener definidas cuéles son las
funciones , las cosas se hacen sin necesidad elelagiormalidad de lo escrito )

V) ¢Existe actualmente en la UCSE un Sistema de §€i®n de la Calidad? En caso de
ser negativa su respuesta, ¢ considera Ud. necesdaxistencia de uno? ¢ Por qué?

No existe actualmente. Considero que es necegaigsto que contribuiria a una mejora en la
prestacion de los servicios.

Seria de gran utilidad, tanto para los clientegrimds, como para los alumnos y otras
instituciones y organismos que interactdan con G5B creo yo. También por el hecho de
gue se trabajaria de una forma mas eficiente, destatizada, lo cual contribuiria también, a
una evaluacion sobre la calidad y calidad del ssunumano con el que se cuenta
actualmente.

VI) ¢La Universidad Catdlica de Santiago del Ester tiene definida la Politica de
Calidad y los Objetivos de Calidad? En caso de cagdtacion afirmativa, ¢donde se
encuentran expresados y como se los comunicaronos Idemas integrantes de la UCSE?

No tiene definida formalmente ninguna politica didad, ni objetivos de calidad.
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VII) ¢Qué imagen cree usted que tiene la Universidl Catdlica de Santiago del Estero
tanto dentro de la institucion como fuera de la mima? ¢En qué se basa para tener tal
apreciacion?

La UCSE, dentro de la institucion misma tiene unagen de un centro de estudios, que se
distingue de la UNSE por ejemplo, por ser una pdest de servicios mas personalizada,
aunqgue de la gente es consciente de que adolegerties problemas, tales como la falta de
presupuesto, que es el limitante fundamental pa@aquello que se desee llevar a cabo.
Fuera de ella misma, posee ciertos cuestionamigotosl hecho de ser privada, caracteristica
qgue siempre implicé “el hecho de tener ciertosil@gvos” por pertenecer a ella, o fue el
motivo de inducir a pensar que “siempre que laaesté pagada, lo deméas no cuenta”. Como
asi también, la eligen por considerar que el helgheer privada, representa cierta seleccion,
cierta ventaja, como ser el confort que ofreceraldas, la ensefianza personalizada, etc. La
primera opinion, con respecto a la vision exterma l@a comparto, puesto que, en la
experiencia que tengo de trabajar internamentguedo decir que me haya tocado vivir o
presenciar alguna situacion de privilegio o deuyeig hacia alguien.

Mi opinidn se basa en el caso de la imagen intesmda experiencia de trabajar dentro de la
UCSE e interactuar diariamente con la gente y eeiias opiniones, y con respecto a las
opiniones externas, en las opiniones recogidasudenas que vinieron de otras universidades
nacionales de otras provincias, de profesionalessados fuera de la provincia, entre otros.
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A LA SECRETARI A DE RELACI ONES | NSTI TUCI ONALES DE LA UNI VERSI DAD

) ¢Cbomo esta organizada la Universidad Catélica el Santiago del Estero? ¢Como
considera Ud. que es la cultura organizacional dalmisma en cuanto a valores, normas,
reglamentos etc.?

En cuanto a la actividad principal de la UCSE e la académica, la misma se estructura
por carreras afines en cuatro facultades y digtioémtros o institutos que dependen de dichas
facultades. En cuanto a la administracion comaietsira organizacional, la UCSE concentra
toda esta area en el Dpto. Alumnos, Dpto. ContaBlkrsonal, Secretaria General y
Relaciones Institucionales.Su estructura orgaroratiresponde a un organigrama vertical.
Hay una coincidencia de la importancia del trabgiee se debe trabajar bien para lograr dar
un servicio acorde a lo requerido por nuestros abgnsociedad etc. y evitar por ejemplos
los asuetos, paros etc. La institucion misma tgala tener esa conciencia de que hay que
trabajar en forma continua., y como somos pocosnaimnente todos trabajamos porque si
vos no lo haces, al trabajo no te lo va a hacelenademas se nota si no lo hago. Por ahi hay
una sobrecarga de tareas pero en esos casosllieganento de la oxigenacion : ponen una
persona para que te apoye, etc.

Lo que no hay en muchos sectores son personasienadas con la universidad. Uno nota
mas esa falta de pertenencia a la institucion ael&s personas que vienen desde afueray no
asi los egresados que se han ido incorporando.s®muesto que para todo hay sus
excepciones.

En lo que hace al aspecto espacial de la Univetsklaema de la estructuras fisicas yo creo
gue aportan algo a lo que es la cultura organimatidNosotros tenemos una distribucion
espacial concentrada por sectores y por partespsrdl, o que nos da un poco de aire en lo
gue a relaciones humanas pero también, nos da @delaakstancia.

II) ¢Cémo funcionan o cdmo estdn organizadas las taddades administrativas de la
Universidad Catdlica de Santiago del Estero? ¢Com@ra Ud. que se brinda un servicio
de calidad en esta &area? ¢Por qué?

Bueno, un poco expliqué mas arriba. Ahora comoifuran?? Sé que hay muchas falencias y
falta de personal. No hay respuestas rapidas,amite por ahi se demora por una lista de
aspectos burocraticos; sé que en ese sentido estzastante flojos, a pesar de que hace ya
unos afios la universidad hizo el esfuerzo y sidietnéodo; sistema alumno es uno de los
mejores que hay y apoya mucho a la gestion delradumismo de su carrera. También el
sistema contable mejoré bastante y el area denmdrson sistema de control de asistencia.

En términos generales la UCSE brinda un buen servicPero lejos de un servicio de
calidad.

lll) ¢Coémo funcionan o coOmo estan organizadas lasctividades académicas de la
Universidad Catdlica de Santiago del Estero? ¢ Comigra Ud. que se brinda un servicio
de calidad en esta area? ¢Por qué?

Con respecto al servicio educativo... tenemos mutdiaacias. Lamentablemente no es un
servicio de calidad en relacion a los servicios glementarios, pero el nivel de educacion es
exigente y bueno.
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IV) ¢COmo es la comunicacion entre las distintas depencias de la Universidad
Catolica de Santiago del Estero? ¢ Considera adecum@sta modalidad? ¢Por qué? ¢Se
utilizan estrategias de comunicacion?

Desde la Secretaria de Relaciones Institucionakes®ejamos todas las comunicaciones de la
UCSE, esto nos ha permitido unificar el discursas formas y los medios. Hemos
homogeneizado el desde donde y el como hablamos awstitucion. Ese también fue un
gran paso, nos dio otra imagen y a la vez nos peenviar mensajes unicos y claros.
Tenemos distintos medios de comunicacion para @@miembros de la UCSE entre ellos:
mailing, avisos en diarios, llamados telefonicastaleras especificas. Que como todo, tiene
sus fallas de gestion... avisos tardes, pocos atoactias carteleras mal gestionadas (con
afiches viejos, no actualizan seguido las mismassag para mejorar).

V) ¢Existe actualmente en la UCSE un Sistema de §&®n de la Calidad? En caso de
ser negativa su respuesta, ¢.considera Ud. necesdaaxistencia de uno? ¢ Por qué?

No, no hay... Hicimos jornadas de planificacién itstional, pero bueno, no prosperaron.Y
considero que todo lo que ayude a mejorar la aeti/ide la UCSE, la gestion de los
responsables y la disponibilidad de la informagd@na alumnos, docentes y empleados; es
bienvenido. Creo que hay una cultura abierta yippegsta para mejorar.

VI) ¢La Universidad Catdlica de Santiago del Estar tiene definida la Politica de
Calidad y los Objetivos de Calidad? En caso de caggtacion afirmativa, ¢donde se
encuentran expresados y coOmo se comunicaron a losndas integrantes de la UCSE?

No, no tiene.

VII) ¢Qué imagen cree usted que tiene la Universad Catolica de Santiago del Estero
tanto dentro de la institucion como fuera de la mima? ¢En qué se basa para tener tal
apreciacion?

Yo creo que la imagen que tiene la universidadesrel tanto interna como externamente es
buena, me animaria a decir muy buena, podria sgr reieno existieran estos problemas
internos actuales ( intervencion de las autoridadésimas de la UCSE) que desgastan la
imagen ante la sociedad y hacen que vaya en desmeda universidad
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2.2. De las encuestas

ENCUESTA A PROFESORES

1.

Antigiiedad en la Universidad:

a. Menos de 5 afios 5 13,6%
b. De 5 a 10 afios 11 29,7%
c.De10a 15 14 37,8%
d. De 15a 20 5 13,5%
e.De 20a 25 2 5,4%
f. Mas de 25 afos - -
Total 37 100%
. Escalafon:
a. Titular 8 21,6%
b. Asociado 12 32,5%
c. Adjunto 14 37,8%
d. J.T.P. 3 8,1%
Total 37 100%
. Titulos obtenido:
a. Grado 24 64,8%
b. Postgrado 9 24,4%
c. Doctorado 4 10,8%
Total 37 100%

. Apreciacion de la Universidad Catdlica en cuanta si:

Si| % No %
a. Tiene definida claramente su Mision institucional 12 | 324 | 25 | 67,6
b. Se comparte una Vision de futuro comun 137,8| 23 | 62,2
c. Existen procesos de autoevaluacion de la calidéal dizcencia - - 37 | 100
e. Esta instaurada la cultura de mejora continua 20,7| 26 | 70,3
f. Hay apertura y disposicion al cambio 2648| 13 | 352
. Nivel de satisfaccion en cuanto a:
Alto % Medio % Bajo %
a. Desempefio profesional 13| 351 21 64,9 - -
b. Participacién universitaria 11| 30 8 21,6 18 48,4
c. Compromiso universitario 15| 405 18 48,6 4 10,9
d. Desarrollo personal 14| 37,8 18 48,6 5 13,5
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6. Consideracion sobre la relacion y comunicacion:

Formal % Informal %
Profesor - Profesor 11 29,7 26 70,3
Profesor — Estudiante 24 64,8 13 35,2
Profesor — Autoridad 22 59,4 15 40,6
Total 57 51,3 54 48,7

7. Percepcion del servicio educativo brindado:

a. Excelente 3 8,1%
b. Muy bueno 17 45,9%
c. Bueno 13 35,1%
d. Regular 4 10,9%
e. Mala - -

8. Grado de aporte de las tareas desempefiadas, aédidad del servicio educativo:

a. Totalmente 12 32,5%
b. En gran medida 19 51,3%
c. En alguna medida 6 16,2%

9. Apreciacion sobre el desarrollo de la ensefianza cuanto a:

Adecuada % Poco adec. % Inadec. %
a. Métodos de ensefianza 28 | 75,7 9 24,3 - -
b. Estrategias didacticas 11 29,7 20 54,1 6 16,2
c. Recursos y materiales 8 21,6 19 51,4 10 27
didacticos
d. Modalidad de evaluacion de 18 48,6 13 35,1 6 16,3
aprendizajes
Total 65 43,9 61 41,2 22 14,9

10. Apoyo académico de la Universidad en cuantosa

Si % A veces % No %
a. Le suministra informacion sobre su | 6 16,2 9 24,3 22 59,5
desempefio profesional
b. Le suministra material para desarrollar 8 21,6 13 35,1 16 43,3
adecuadamente su trabajo
c. Existen programas de apoyo parasuy 17 | 45,9 12 32,5 8 21,6
formacion permanente

11. Consideracion acerca de las actividades de:

Muy % Import. % Poco % Nada %

Import. Import. Import.
Extension 11 29,7 18 48,6 8 21,7 - -
Investigacion 14 37,8 18 48,6 5 13,6 - -
Total 25 33,7 36 48,6 13 17,7 - -
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12. Imagen global percibida de la UCSE:

M.Buena| % | Buena| % Regular % Mala %

a. Interna 10 27 21 56,7 6 16,3 - -
b. Externa 5 13,5 17 46 13 35,1 2 6
Total 15 20,2 38 51,4 19 25,7 2 2,7

13. Valoracion de las condiciones en que se encuamt las instalaciones (espacio fisico,
tecnologia, insumos, etc.) donde desempefia sus fones:

a. Muy bueno 12 32,4%
b. Bueno 15 40,6%
c. Regular 7 18,9%
d. Malo 3 8,1%
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ENCUESTA AL PERSONAL NO DOCENTE

1. Antigtiedad en la Universidad:

a. Menos de 5 afos 14 34,1%
b. De 5 a 10 afios 17 41,5%
c.De10a 15 7 17,1%
d.De 15a 20 3 7,3%
e.De 20a 25 - -
f. Mas de 25 arfios - -

2. Maximo nivel de estudios completados:

a. Primarios 2 4,8%
b. Secundarios 17 41,5%
c. Superior No Universitaria 3 7,4%
d. Superior Universitario 15 36,6%
e. Postgrado 4 9,7%

3. Tipo de tarea que realiza:

a. Administrativa 18 44%
b. Técnica 8 19,5%
c. Técnica y administrativa 5 12,2%
d. Maestranza 3 7,3%
e. Extensién 2 4,8%
f. Otros 5 12,2%

4. Relacion de las tareas con el cargo que ocupa:

a. Siempre 35 | 85,4%
b. A menudo 6 14,6%

5. Grado de adecuacion de la asignacion de las tase(en términos de tiempo y forma):

a. Muy adecuada 9 22%
b. Adecuada 32 78%
c. Poco adecuada - -

6. Relacion entre las tareas que realiza y la forne&n y/o experiencia que posee:

a. Muy vinculadas 10 24,4%
b. Vinculadas 14 34,2%
c. Medianamente vinculadas 13 31, 7%
d. Escasamente vinculadas 4 9,7%

7. Grado de satisfaccion con el puesto que ocupa:

a. Muy satisfecho 12 29,3%
b. Satisfecho 23 56,1%
c. Poco satisfecho 6 14,6%
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8. Apreciacién de la Universidad Catdlica en cuanto &s siguientes aspectos:

Si % No %
a. Tiene definida claramente su Mision institucional 14 | 34,1 | 27 | 65,9
b. Se comparte una Visién de futuro comin 1639 25 61
c. Existen procesos de autoevaluacion de la calidéal glestion| - - 41 | 100
administrativa
d. Esta instaurada la cultura de mejora continua WH,3| 22 | 53,7
e. Hay apertura y disposicién al cambio 236,1| 18 | 439

9. Percepcion acerca del servicio administrativo qubrinda la UCSE:

a. Excelente - -
b. Muy bueno 20 48,8%
c. Bueno 15 36,6%
d. Regular 6 14,6%
e. Mala - -

10. Grado de aporte de las tareas desempefiadas a@#didad de los servicios de la UCSE:

a. Total 7 17,1%
b. En gran medida 27 65,8%
c. En alguna medida 7 17,1%

11. Consideracién sobre la relaciébn y comunicacion:

Formal | % |Informal | %
Administrativo - Profesor 25 61 16 39
Administrativo - Estudiante 19 | 47 22 53
Administrativo - Autoridad 28 | 68,3 13 31,7
Administrativo - Administrativo 15 | 36,6 26 63,4
Total 87 53 77 47

12. Valoracion del ambiente de trabajo:

a. Excelente 2 4,9%
b. Muy bueno 22 53,6%
c. Bueno 15 36,6%
d. Malo 2 4,9%

13. Valoracion de las condiciones en que se encuamt las instalaciones (espacio fisico,
tecnologia, insumos, etc.) donde desempefia sus fones

a. Muy bueno 11 26,8%
b. Bueno 24 58,5%
c. Regular 5 12,2%
d. Malo 1 2,5%
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ENCUESTA A ESTUDI ANTES

1.Apreciacion sobre el desarrollo de la ensefianza euanto a:

Adecuada| % | Poco adec. % | Inadec. %
a. Métodos de ensefanza 71| 47 46 30,5 34 22,5
b. Estrategias didacticas 85 56 53 35 13 9
c. Recursos y materiales 51 34 75 50 28 16
didacticos
d. Modalidad de evaluacion de 81 53,5 48 32 22 14,5
aprendizajes
Total 288 47,5 222 36,5 97 16
2. Apreciacion sobre el contenido del Plan de Estial
Adecuada| % Poco adec. % Inadec. %
a. Relacion teoria/practica 89 59 53 35 9 6
b. Adaptacion al contexto 43 28,5 94 62 14 9,5
c. Preparacion para el 65 43 39 26 47 31
trabajo independiente
Total 197 43,5 186 41 70 15,5
3. Imagen global percibida de la UCSE:
MuyBuena | % | Buena | % | Regular| % Mala %
a. Interna - - 87 57,5 45 30 19 12,5
b. Externa - - 59 39 61 40,5 31 20,5
Total - - 146 48,5 106 35 50 16,5
4. Percepcioén del servicio educativo recibido:
a. Excelente - -
b. Muy bueno 46 30,5%
c. Bueno 77 51%
d. Regular 28 18,5%
e. Mala - -
5. Percepcion del servicio administrativo recibido:
a. Excelente - -
b. Muy bueno - -
c. Bueno 69 45,5%
d. Regular 64 42 5%
e. Mala 18 12%
6. Calificacion de los beneficios / servicios pamestudiantes:
Muy % | Bueno | % Reg. % Malo | % Descon. %
bueno
a. Becas 31 | 205 47 31 17 11,5 - - 56 37
b. Prestamos 25 16,5 42 28 15 10 - - 69 455
de honor
c. Pasantias 32 | 21 47 31 30 20 4 2,5 38 25,5
d. Biblioteca 77 51 43 285| 25 16,5 6 4 - -
e. Tutoria 27 18 35 23 34 22,5 10 6,5 45 30
Total 192 27 214 30 121 17 20 3 163 23
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7. Apreciacion sobre participacion en actividades et

Muy Import. % Import. % Poco Import. %
a. Extension 36 24 82 54 33 22
b. Investigacion 30 20 67 44,5 54 35,5
Total 66 22 149 49 87 29
8. Los profesores para el desarrollo de sus clases:
Si % | Medianam.| % No %
a. Asisten regularmente 87 | 58 54 355| 10 | 65
b. Respetan los horarios pautados 19 6,5 89 59 52 | 345
c. Organizan el tema a tratar o0 exponel 56 37 79 52 16 11
Total 153 34 222 49 78 17
9. Consideracion sobre la relacién y comunicacion:
Formal % | Informal %
a. Estudiante - Profesor 98 | 65 53 35
b. Estudiante — Autoridad 131 | 86,5 20 13,5
c. Estudiante — Administrativo 71 | 47 80 53
Total 300 66 153 34

10. Apreciacioén sobre el tratamiento otorgado a gqyas, sugerencias o consultas

planteadas:
a. Adecuado 38 25,1%
b. Poco adecuado 89 58,9%
c. Nada adecuado 24 16%

11. Conoce el contenido de los reglamentos en geeue rigen en la universidad:

a. Si 35 23,1%
b. Medianamente 53 35,1%
c. No 63 41,8%

12. Valoracion de las instalaciones (capacidad, cidshad, equipamiento, servicio, etc.)

Muy % Buena | % Reg. % | Mala| % Descon. %
buena
a. Aulas 45 30,5 85 56 19 12,5 2 1 - -
b. Laboratorios 16 | 10,5 22 14,5 5 3,5 - 108 71,5
c. Biblioteca 82 54,5 47 31 22 14,5 - - - -
d. Deportivas 45 30 79 52 17 11,5 10 6,5 -
e. Bar 34 22,5 67 445 | 27 18 23 15 - -
f. Espacios verdes 47| 31 59 39 45 30 - - - -
g. Estacionamiento 77 | 51 37 24,5 17 11 20 13,5 - -
h. Ubicacion - - 42 28 74 49 35 23 - -
346 28,7 438 36,3| 226 | 18,7 90 7,4 108 8,9
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ENCUESTA A EGRESADGCS

1. Apreciacién sobre el desarrollo de la ensefianea cuanto a:

Adecuada| % | Poco adec. % | Inadec %
a. Métodos de ensefanza 39| 45 27 31 21 24
b. Estrategias didacticas 46 53 34 39 7 8
c. Recursos y materiales didacticos 35| 40 42 48,5 10 11,5
d. Modalidad de evaluacion de 32 37 41 47 14 16
aprendizajes
Total 152 44 144 41 52 15
2. Apreciacion sobre el contenido del Plan de Estial
Adecuada % Poco adec. % Inadec. %
a. Relacion teoria/practica 51 58,5 22 25,5 14 16
b. Adaptacion al contexto actual 38 43,5 43 48,5 7 8
c. Preparacion para el trabajo 46 53 19 22 22 25
independiente
Total 135 51,5 83 32 43 16,5
3. Imagen global percibida de la UCSE:
Muy % Buena % | Regular | % Mala %
Buena
a. Interna - - 46 53 33 38 8 9
b. Externa 25 29 36 41 16 18,5 10 11,5
Total 25 14,5 82 47 49 28 18 10,5
4. Percepcion del servicio educativo recibido:
a. Excelente - -
b. Muy bueno 23 26,5%
c. Bueno 37 42,5%
d. Regular 25 29%
e. Mala 2 2%
5. Percepcion del servicio administrativo recibido:
a. Excelente -
b. Muy bueno 17 19,5%
c. Bueno 37 42,5%
d. Regular 26 30%
e. Mala 7 8%
6. Calificacién de los beneficios / servicios para estiantes:
Muy % | Buen | % | Reg. % | Malo | % | Descon.| %
bueno 0
a. Becas 12 14 36 41,5 4 4.5 - - 35 40
b. Prestamos 19 22 11 12,5 7 8 - - 50 57,5
de honor
c. Pasantias 21 24 33 38 15 17,5 - - 18 20,5
d. Tutoria 7 8 24 | 275| 15 17 12 14 29 33,5
Total 59 17 104 30 41 12 12 3 132 38
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7. Apreciacion sobre participacion en actividades et

Muy Import. % Import. % Poco Import. %
Extension 31 35,5 48 55,5 8 9
Investigacion 43 49 32 37 12 14
Total 74 42,5 80 46 20 11,5
8. Los profesores para el desarrollo de sus clases:
Si % | Medianamente | % No %
a. Asistian regularmente 4% 52 36 41 6 7
b. Respetaban los horarios pautados 383,5 22 255 27 31
c. Organizaban el tema a tratar o exporjer 4046 31 355| 16 | 18,5
Total 123 | 47 89 34 | 49 19
9. Consideracion sobre la relacién y comunicacion:
Formal % Informal %
Estudiante - Profesor 55 63 32 37
Estudiante — Autoridad 69 79 18 21
Estudiante — Administrativo 46 53 41 47
170 65 91 35

10. Apreciacioén sobre el tratamiento otorgado a gqyas, sugerencias o consultas

planteadas:
a. Adecuado 25 28, 7%
b. Poco adecuado 46 52,8%
c. Nada adecuado 16 18,5%

11. Conocia el contenido de los reglamentos en geal que rigen en la universidad:

a. Si 28 32,2%
b. Medianamente 37 42,6%
c. No 22 25,2%

12. Valoracion de las instalaciones (capacidad, cidshad, equipamiento, servicio, etc.)

Muy % Buena | % Reg. % | Mala| % Descon. %
buena
a. Aulas 34 39 37 425 16 18,5 - - - -
b. Laboratorios 25 29 33 38 5 55 - - 24 27,5
c. Biblioteca 48 55 22 22,5 13 15 4 45 - -
d. Deportivas 25 29 41 47 14 16 7 8 - -
e. Bar 27 31 39 45 9 10 12 14 - -
f. Espacios verdes 36 | 41,5 38 43,5 13 15 - - -
g. Estacionamiento 47 | 54 29 33,5 11 12,5 - - - -
h. Ubicacién - - 36 41,5 41 47 10 11,5 - -
Total 242 35 275 395| 122 | 17,5| 33 4.5 24 3,5
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