— Educar para el dominio de la natura-
leza mediante una ciencia integral y
con alto nivel de calidad.

— Buscar la eficiencia de las organiza-
ciones universitarias.

Para ayudar a obtener los objetivos
de la educacién humana, para ayudar a
que los directivos de las empresas de
educacién superior sean mas eficientes
y hagan eficientes a sus instituciones es
que se han escrito estas lineas.

Sin embargo, a cualquier tipo de or-
ganizacion se le puede aplicar lo aqui
recomendado. Pero la gerencia de ia
empresa de negocios es el modelo.

Y, para terminar, nada mejor que la
mismas frases de Harrington Emerson
al finalizar su obra: "El hombre de su-
prema habilidad es aquel que puede
crear y controlar una organizacién que
se basa y utiliza principios para lograr y
mantener ideales, y que por lo tanto
puede rsunir y utilizar en su organiza-
cién los elementos de Tierra, Trabajo y
Capital".(:”)
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Cuando hace seis afios la Universi-
dad de la Sabana se disponia a iniciar la
carrera de Administracion de Institucio-
nes de Servicio, finalmente denomina-
da Administracién de Servicios de Bie-
nestar, se tenia una meta clara y defini-
da: proporcionar al pais profesionales
con un perfil gerencial capaces de lide-
rar la produccién de servicios en la ban-
ca, el comercio, la salud, la educacién,
la hoteleria, el transporte, las cajas de
compensacién familiar... y en la aten-
clén al cliente en las demés organiza-

ciones. Profesionales que con una pla-
neacion estratégica y una administra-
cion participativa generan la calidad, el
bienestar de la persona humana, repre-
sentada en la empresa de servicio, tan-
to por el cliente externo como por los
proveedores, los inversionistas y funda-
mentalmente por las personas que
constituyen la organizaciéon.

Nuestra presencia hoy aqui como
representantes de |a facultad se debe a
la tarea realizada por el equipo de pro-




fesores de la carrera en el desarrollo de
la mision de la universidad durante es-
tos afios, con un empefio constante pa-
ra entregar a la sociedad un profesional
excelente.

E! esfuerzo en el desarroilo de la mi-
sidn generd dentro de la universidad un
movimiento hacia la calidad y los proce-
sos que ésta conlleva, que toma el influ-
jo de la corriente externa proveniente
del Japén que es adaptada y aplicada a
nuestra realidad por empresas del Valle
del Cauca como pioneras de tal estrate-
gia y extendida luego como una onda
por todo el territorio nacional llegando a
involucrar la universidad, actualmente
en forma decidida, como lo manifiesta el
tema de esta VI reunion de ASCOLFA, tal
vez con una respuesta un poco tardia.

El compromiso que los programas
de Mejoramiento Continuo exigen de
una empresa, de sus personas indivi-
dual y colectivamente consideradas, se
fundamenta en el conocimiento claro de
la misién, convertido en vivencia diaria
tanto por la alta direccion, como por los
administradores intermedios y el perso-
nal de base que no sdlo lo recibe inte-
lectualmente sino en forma practica, lle-
gando a entender y vivirlo que la univer-
sidad hace y como lo hacse.

LA MISION DE LA UNIVERSIDAD
DE LA SABANA

La misién de la Universidad de la Sa-
bana es la formacién de la comunidad
universitaria, coherente con su filosofia
y sus principios éticos y pedagégicos al
servicio de la sociedad.

Cuando Dwight Eisenhower fue
nombrado presidente de la Universidad
de Columbia, conoci6 a los profesores
senior y les dijo que le daba gusto cono-
cer a los empleados de la universidad.
El fisico Rabi respondié: "Nosotros no

somos empleados. [Somos la universi-
dad!". Para la Universidad de la Sabana
las personas que trabajan en ella son la
universidad y su tarea de formacion se
dirige a todos: académicos, administra-
tivos, alumnos y sus familias.

FILOSOFIA DE LA UNIVERSIDAD DE
LA SABANA

intrinsecamente unida a la misién
esta su consideracion, su reflexion uiti-
ma sobre el ser del hombre, su constitu-
cién ontolégica... ¢ Qué es el hombre?
¢ Cuadl el sentido de su existencia? Es-
bocemos una respuesta: el ser humano
os persona, es decir, ser subsistente de
naturaleza racional y una de las notas
de la persona es la libertad, la posibili-
dad de elegir o no elegir, esademés una
demostracion de la inteligencia, es decir
de la superacién del instinto. Actuar con
libertad indica una previa deliberacién,
un juicio, una eleccién, voluntad, auto-
nomia. Lo cual solo lo puede hacer lain-
teligencia. Esta realidad de la accién
consciente, libre y responsable del
hombre manifiesta la trascendencia de
la persona hacia su fin, no sélo conside-
rado en la realizacién materializada en
una obra sino en su propia autorrealiza-
cion trascendente a lo espiritual, a lo
universal en el iempo y en el espacio.

Referiros a la filosofia de la Univer-
sidad de la Sabana implica abarcar los
valores no sdlo en su realz‘dad objetiva
en el "orden de la razén",'"’ sino tam-
bién a la captacién de los mismos f(zor el
sentimiento "el orden del corazén", ) te-
niendo en cuenta que percibir un valor
no es creario sino descubrirlo, pues el
valor posee independencia objetiva y
subjetiva.

Hacemos una sucinta enumeracién
de los valores que rigen el quehacer for-
mativo de la universidad:

(1) TAMES GARCIA, Maria Adela, Educacién y valores, Fondo de Publicaciones Universidad

de la Sabana, pdg. 12, Bogot4, 1991,
(2) Idem, pag. 13.

— Respeto a la vida y a la dignidad
de la persona humana.

— Busqueda de la verdad.

— Busqueda del bien que lleva im-
plicito el respeto ala ley, a la auto-
ridad legitimamente constituida, a
la libertad personal, es decir una
convivencia social con justicia y
paz.

Una civilizacion del amor, como la
descrita por su santidad Juan Pablo Il
en su visita a nuestro pals, al hablar a
los dirigentes. "Se trata de una sociedad
en donde la laboriosidad, la honestidad,
el espiritu de participacion... en la actua-
cion de la justicia y la caridad sean una
realidad. Una sociedad qus lleve el sello
de los valores cristianos™.*®)

Los valores anteriormente mencio-
nados se convierten en ideas para la ac-
cion educativa, para la labor en el aula,
en el taller, en el laboratorio, es decir en
la vida entera. Estas orientaciones para
la accion tienen un contexto humano, el
trabajo. Trabajo considerado como la
accion del hombre a través de la cual
participa en la creacion, realizando a
plenitud sus facultades en una tarea
que le da la posibilidad de unién con
otras personas para cumplir una funcion
social: satisfacer las necesidades del in-
dividuo y su familia para llevar una vida
digna.

Tiene este concepto del trabajo una
connotacidn antropolégica y por lo tanto
ética, con un fin: el servicio, dando al
hombre la posibilidad de crear e innovar
en equipo, con una definicién de estra-
tegias hacia el descubrimiento y la reali-
zacién de los principios, previniendo los
efectos secundarios de la actividad, y
con el ejercicio de la direccion, contan-
do con la libertad y el sentido de perte-
nencla de las personas.

El trabajo en la universidad es pro-
mover la perfeccion humana de quienes
la integran y los medios para lograrlo

son la investigacién, la docencia y la ex-
tension de sus servicios a la comunidad.

Investigacion filoséfica, cientifica y
tecnoldgica realizada por la academia,
que vierte toda su riqueza en el proceso
ensefianza-aprendizaje y en la forma-
ci6én cuyo nucleo es el alumno, quien en
sus actividades de aplicacion de los co-
nocimientos beneficia a la sociedad cir-
cundante en el presente e infundira nue-
vo vigor a las instituciones sociales en el
futuro, al conformar familias estables,
coherentes con sus principios, transmi-
soras de las tradiciones, la cultura, los
valores de nuestra nacionalidad, tarea
orientada en la universidad por el Insti-
tuto de la Familia, de reciente creacion.

Finalmente, en empresas donde las
personas puedan vivir las funciones
propias del trabajo como realidad hu-
mana.

El sistema basico de la universidad
tiene siempre presente el entorno que la
rodea, para dar una respuesta adecua-
da a sus requerimientos; consolidar, co-
mo centro de educacién superior, la pro-
fundizacion de una identidad cultural,
que valora la tradicion, se enriquece
con el presente y proyecta su futuro
siendo fiel a sus valores culturales, a su
patrimonio cultural.

NECESIDAD DEL PROGRAMA
DE CALIDAD TOTAL

En ese marco de referencia, y con
empefio en el mejoramiento continuo,
@s necesario realizar un programa de
calidad total que dé la oportunidad de
un mayor desarrollo a las personas, es
decir a la universidad.

El proceso de mejoramiento de ia
Universidad de la Sabana esta caracte-
rizado por la habilidad para pensar es-
tratégicamente acerca del servicio y

(3) JuaN PABLO i As/ nos habid, segunda edicién, pdg. 25, spec, Bogots, 1986.




crear una orlentacién hacia el mismo,
por la capacidad para disefiar y admi-
nistrar efectiva y eficientemente el de-
sarrollo y prestacion del servicio, que re-
quiere una concepcion vivencial de lo
intangible y su valor, una facilidad para
mejorar la atencién al proceso de pro-
duccién del servicio sobre el cual no se
puede hacer un control directo, y la
apreciacion de destrezas emotivasrela-
cionadas con la gente, saber ponerse
en el lugar del otro, ver la situacién, las
circunstancias como las ve el cliente (in-
terno-externo), crear un marco de refe-
rencia compartido.

Para las personas que en la Univer-
sidad de la Sabana estan identificadas
con su misién, esta orientacion al servi-
cio no implica un cambio de actitud; son
el punto de apoyo para el disefio del ser-
vicio con alta calidad y para el proceso
de mejoramiento continuo como forma
de pensar y de actuar.

Al ser una forma de pensar y de ac-
tuar desarrolla en las personas las cua-
lidades necesarias para hacer las cosas
bien y hacerlo cada vez lo mejor posi-
ble, creando la diferencia por la calidad
de su servicio. Finalmente, da la oportu-
nidad de desarrollo a las personas y a la
universidad que cumple con esa finali-
dad educativa.

FORMACION DE LAS PERSONAS

En la labor de formacion se procura

la calidad de:

Los alumnos: Con una seleccion
adecuada al perfil del universitario que
la Universidad de la Sabana desea for-
mar, una vez realizado un proceso de
induccion, con los siguientes elemen-
tos: conocimiento de la universidad, au-
toconocimiento y adaptacién a la vida
universitaria.

En el cuerpo docante: Con el cono-
cimiento de la universidad, puleritud y
calidad en su hoja de vida, posibilidad
de identificacién con la mision creando
de esta manera sentido de pertenencia
y convirtiendo al docente en un verda-
dero educador, que motiva, impuisa y
guia no sblo con su palabra sino con su
vida.

Los planes de estudios: En su es-
tructura y contenidos, los cuales perma-
necen en proceso de actualizacion.

La metodologia: Tiene como meta
ensefiar a pensar y a desarrollar lainno-
vacién y creatividad inculcando el habi-
to de estudio, trabgjo intelectual en la
busqueda de la verdad con seriedad,
identificando problemas, analizdndolos
para formular alternativas de solucién
que seran validadas hasta llegar a con-
clusiones verdaderas y acertadas.

Las estrategias didécticas participa-
tivas de roles, estudios de casos y el fo-
mentar la innovacién y creatividad son
utilizados por el profesor en la medida
en que las asignaturas lo permiten.

El servicio eficaz: Es labor de la ad-
ministracion; se planea en relacién con
los recursos. Se tiene como accién prio-
ritaria para el préximo trienio el traslado
al campus universitario del Puente del
Comun en lo referente a planta fisica y
la incorporacién de la tecnologia actuali-
zada para las diferentes facultades.

La calidad en los aspectos anterior-
mente sefialados se realiza a través de:

Procesos y procedimientos: Ade-
cuados al disefio del ciclo del servicio )s
al manejo de los momentos de verdad'
en las distintag unidades de servicio,
para satisfacer las expectativas de to-
das las personas que conforman la uni-
versidad o reciben de ella su influencia.

(4) carLzoN, Jan. Un momento de verdad es ese preciso instante en que el cliente se pone

en contacto con nuestro

negocio, y sobre la base de ese contacto se forrma una opinién

acerca de la calidad del servicio y virtualmente la calidad del producto.

Asesorfa académica: Consiste en

una relacién interpersonal profesor-
alumno con intencién académica forma-
tiva; su fin es ayudar personalmente al
alumno a través de la actividad acadé-
mica y de la vida universitaria a realizar
un trabajo bien hecho, responsable y vi-
vido con sentido de servicio adquiriendo
una rigurosa preparacién cientifica, pro-
fesional y humana.

Comisionado de grupo: Es el pro-
fesor asignado a cada semestre como
coordinador de las acciones que influ-
yen en el grupo y canal de comunica-
cion vertical ascendente y descendente
con los profesores y las directivas; cum-
ple también la funcion de asesoria aca-
démica.

Supervision de précticas: En los
semestres de practica se da la incorpo-
racién a la empresa, la supervisién indi-
vidual del trabajo del estudiante. Contri-
buye en el proceso formativo en esa
nueva situacion, para contrastar conoci-
mientos, aplicarios y aprender de las
realidades organizacionales a su al-
cance.

Desarrolio del docente: La calidad
en la formacién del docente se manifies-
ta en la motivacién al estudio, a la inves-
tigacién constante, al estimulo para que
escriba ensayos, publicaciones del pro-
fesor, el esfuerzo en la capacitacion in-
terna mediants el seminario de actuali-
zacion permanente de cada facultad, la
participacion en cursos, foros y congre-
sos y para los profesores de planta la
realizacion de planes de postgrado en
el pals o en el exterior. Esfuerzos que
son ya una realidad con frutos benéfi-
cos para la institucién.

Programa de Blenestar: Finalmen-
te, la vicerrectoria de Bienestar de la
Universidad planea actividades de pro-
porcionar a las personas y a sus fami-
lias: capacitacién, recreacion, salud, co-

rrespondiendo a las expectativas del
cliente interno, generando el clima orga-
nizacional adecuado para la atencion
del cliente con calidad.

Después de esta panoramica gene-
ral de la universidad, pasemos a la pre-
sentacién del modelo de CALIDAD TOTAL
a desarrollar en la Universidad de la Sa-
bana.

DESARROLLO DE LAS ETAPAS DEL
MODELO PARA EL PROCESO

DE CALIDAD TOTAL EN LA
UNIVERSIDAD DE LA SABANA

Al realizar cualquier programa de °
Calidad Total debe quedar muy claro el
concepto de servicio. Debe entenderse
por servicio la vocacién y mision esen-
cial del ser humano, valor intrinseco en
todos los procesos y actividades desa-
rrolladas en las instituciones educati-
vas, concretamente para el sistema uni-
versitario del pais y definido como "una
mercancia comercializable aisladamen-
te; o seq, un producto intangible que no
se toca, no se coge, no se palpa, gene-
ralmente no se experimenta antes de
comprar pero que permite satisfaccio-
nes que compensan el dinero invertido
en la realizacién de c{gseos y necesida-
des de los clientes”.

Ademéas va mucho mas alla de la
amabilidad y la gentileza, pues esta
compuesto por métodos y procedimien-
tos mas que por simple cortesia, donde
juegan un papel muy importante el valor
agregado para el cliente y, por supuesto,
el nivel de excelencia, ya que se esta en
la completa disposicion de responder a
las demandas de un grupo selecto, con
ciertos valores que giran alrededor de
unos deseos, y unas necesidades,

Es el servicio el que permitira en
adelante la diferenciacion de las institu-
ciones, es decir la mencionada "otra ca-
lidad".

(5) coBRA, Marcos. ZwARa, Flavio A., Marketing de Servicios, capitulo 1, pégina 3, 1991.
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Concebido de esta menra, el servicio
implica una estructura que se forma ba-
jo los parametros que han de cumpllir
con un fin como es el de cubrir las ex-
pectativas y requerimientos de una so-
cledad colombiana, donde se deben ha-
cer bien las cosas desde la primera vez
y que debera incorporarse en la estrate-
gia empresarial al igual que la calidad.

En términos generales el servicio ha-
ce parte de la razén de ser de toda uni-
versidad, y esta claramente establecido
en el marco conceptual de su misién
aquello para lo cual ha sido creada y
donde se encuentran plenamente iden-
tificados los tres objetivos fundamenta-
les de la educaciéon: docencia, investi-
gacién y extensién a la comunidad, fos
cuales han de estar en continua evolu-
cién buscando la supervivencia y man-
teniendo el procesode participacién
en la sociedad del estudiante, el docen-
te y el personal administrativo, dando
asf apertura a la estructura de la organi-
zacion y a la calidad con las cuales se
estan desarrollando las actividades.

Para tal efecto, las etapas que se de-
sarrollan en el modelo son:

Primera etapa:
Compromiso al cambio

El cumplimiento de esta mision y de
los objetivos es responsabilidad de to-
dos; es asf como nace la primera etapa
del proceso de la Calidad Total: EL cOM-
PROMISO AL CAMBIO, que debe operar
desde la cabeza de la organizacién di-
fundiéndose en sentido horizontal y ver-
tical en linea ascendente y descendente
utilizando marcos de referencia tanto in-
ternos como externos, que permitan dar
conviccién del programa que se desea
establecer; tomando como base funda-
mental para el cambio de actitud en lo
personal y en la organizacion la identifi-
cacion con la calidad y apertura al servi-
cio de la alta direccion, y de algunos de
los miembros de los niveles administra-
tivos y docentes.

Encuanto a lo personal se ha sugerido:
— Mejorar habitos y costumbres
personales.

-~ Crear un sistema integrado de
trabajo.

— Actuar con certeza.

— Cumplir compromisos.

— Lograr eficacla personal.

— Competir contra uno mismo.

— Identificar la calidad de vida, con-
vivir con ella, pues nadie es capaz
de lograr calidad si no vive en un
ambiente de calidad.

— Aceptar los errores generando un
autodesarrollo.

— Tener seguridad en uno mismo.

— Prever, planear y organizar todo
tipo de funcién, actividad y tarea.
= Ser puntual.

— Poseer creatividad, es decir tener
una mente abierta que no se dé
por satisfecha y que siempre bus-
que hacer mejor las cosas.

— Actuar con juicio y con criterio.

— Dar apertura a las sugerencias.

— Trabajar con una buena comuni-
cacion para poder escuchar.

— Ser empatico.
Para la organizacion se sugirié y se
espera:
— Fijar y cumplir objetivos, politicas,
metas y estrategias.

— Establecer sistemas de preven-
clén.

— Trabajar con el concepto de de-
fecto cero.

— Aprender el manejo oportuno y
adecuado de las herramientas
cualitativas y cuantitativas para
medir el error.

— Actuar y tomar decisiones con
certeza.

— Eliminar la lucha por el poder.

— Trabajar en equipo.

— Tener siempre presente que to-
dos somos la Universidad de la
Sabana.

— Tomar cada problema como un
nuevo enfoque de oportunidad,

No como un peso ala organi-

zacién.

— Asumir responsabilidades y no
buscar culpables.

— Dar reconocimiento a los logros.

= Mejorar el proceso de comuni-
cacion.

— Administrar el tiempo de manera
eficaz.

— Tener muy claros los conceptos
de comunicacién y motivacion,
pues un excelente proceso de co-
municacién es real y duradero
mientras que la motivacion es su-
perficial y a corto plazo.

Todo lo anterior ha permitido y per-
mitiré continuar preparando una politica
de calidad para la universidad, que esté
de acuerdo con el mejoramiento conti-
nuo del cliente interno (personat admi-
nistrativo-cuerpo docente), que se refie-

jaré en el cliente externo (estudiantes-
sociedad).

Administrativamente se esta traba-
jando por funcién transversal, pues la
alta direccién ha realizado un amplio
control en cuanto al despliegue de politi-
cas, metas y objetivos asignados. En
las facultades, departamentos, &reas,
secclones y funciones se ha llevado un
control con una periodicidad sobre los
estandares en su establecimiento, me-
joray permanencia, para Io cual se reu-
nié a los representantes de cada facul-
tad, érea, departamento y seccion para
formar equipos de trabajo encargados
de dar difusion al programa tacilitando
la labor de identificacién de las fortale-
zas y debilidades, amenazas y oportuni-
dades que se presentan en la universi-
dad, determinandose a partir de ellas las
necesidades y deseos de los clientes.

Dentro de esta etapa se encuentra
también el proceso de sensibilizacién
que tiene como caracteristica primordial
la claridad en cuanto a lo que se quiere
lograr, fijando objetivos a todos los nive-
les de la organizacién, estableciendo
politicas, estrategias y metas. En esta

fase se asignan todos los recursos ne-
cesarios para el desarrollo del progra-
may se concientiza a las personas de lo
que tienen que lograr y como lo tienen
que lograr; para tal fin se han desarrolla-
do cursos de capacitacién general e in-
dividual y se esté en el proceso de ana-
lisis ocupacional como parte de la es-
tandarizacién de la labor.

Segunda etapa: Dlagnéstico de la
organizacién

La etapa siguiente en el desarrolio
del programa ha sido la del diagnéstico
de la organizacion; en ella se han invo-
lucrado mecanismos como el de identifi-
cacion de fortalezas y debilidades de la
institucién, y amenazas y oportunida-
des del entorno. Esta parte del proceso
de diagnéstico ha sido ejecutada por el
Departamento de Planeacion de la uni-
versidad.

Iguaimente, se han elaborado los ci-
clos del servicio en las diferentes facul-
tades, areas, departamentos, secclo-
nes y funciones utilizando como técni-
cas de medici6n administrativa los dia-
gramas de afinidad y de flujo (vertical e
integrado). Los primeros permiten sinte-
tizar las opiniones, los segundos llevan
a la organizacién a los andlisis de pro-
cesos y a la interaccién de funciones y
de grupos; también permiten determinar
si los integrantes de la universidad
(clientes internos) poseen los medios
para desarrollar su labor (valores, ele-
mentos fisicos y materiales) y si real-
mente desean desarrollar un trabajo efi-
caz (es decir si estan dispuestos a la in-
tegracién, comunicacién, trabajo en
equipo, respeto al ser humano y con-
fianza en si mismos, entre otros).

Tercera etapa: Clasificacion de las
necesidades

Al detectar las necesidades tanto de
la cultura de la universidad como de los
clientes (externos, internos y del entor-
no), se procederéa a desarrollar |a terce-
ra etapa donde se enumeran y clasifi-




can por estratificacion los diversos pro-
blemas identificando el grado de impor-
tancia y de influencia de las variables y
de los factores que intervienen en el
proceso, analizando si son elementos
criticos o friviales y si puede existir entre
ellos alguna compatibilidad. Las técni-
cas de medicién utilizadas en el analisis
de esta etapa son: el diagrama causa-
efecto, el histograma, las hojas de che-
queo, el diagrama de Pareto, el diagra-
mia de relacién y el diagrama de matri-
ces. Los cuatro primeros daran una vi-
sién cuantificable de los problemas. Los
dos ultimos reflejaran la amplitud y com-
plejidad de los mismos y de la interrela-
cion de las variables.

Cuarta etapa: Disefio del servicio

Realizado y analizado el anterior
estudio de investigacién de mercados
se entrara a planear la cuarta etapa,
que consistira en el disefio eficaz del
servicio teniendo como puntos esencia-
les los siguientes:

« Centrar siempre el pensamiento en
los deseos y necesidades de los
clientes internos y externos de la or-
ganizacion.

e Analizar los cambios de la sociedad
y si es posible la frecuencia y perio-
dicidad de los mismos y los requeri-
mientos de estos cambios, de tal for-
ma que se pueda disefiar un programa
preventivo. Se sugiere utilizar como
técnica de medicion los histogramas
y los diagramas de flecha.

e Tener en cuenta el anticiparse a las
fallas en el programa y en todo mo-
mento ser previsivos, evitando repro-
cesos que conlleven a sanciones, pe-
nalidades, pérdida de imagen corpo-
rativa, devoluciones y ante todo de-
sercién de trabajadores y alumnos.

« Disefiar planes y programas siempre
en forma participativa, generando el
compromiso y el sentido de perte-
nencia hacia la universidad.

o Desarrollar procesos y procedimien-
tos que tengan concordancia absolu-
ta con las necesidades establecidas
en el estudio de investigacion y me-
dicién del proyecto.

Ademas de las anteriores caracteris-
ticas los procesos deben estar orienta-
dos hacia las personas, tener buena
adaptabilidad y cuidar de los detalles en
el desarrollo de las funciones, permi-
tiendo en el tiempo dar valor agregado a
cada una de ellas.

Para finalizar el sistema de disefio
del servicio se hace necesario medir y
cuantificar los resultados, pues es dificil
mejorar si no existe la medicion.

Quinta etapa: mediciéon

Esta parte del proceso exige claridad
y especificidad en los criterios de las va-
riables claves, de tal forma que se utilice
adecuadamente la libreta de calificacio-
nes de servicios, resaltando en ella los
atributos, caracteristicas e importancia
relativa de cada factor igual que la califi-
cacién dada por la universidad a los an-
teriores. La libreta de calificaciones sera
elemento clave para hallar el indice de
calidad en cada facultad, area, departa-
mento, seccién y funcién.

Otro parametro de medicion lo dan
las auditorias de calidad, cuyo propésito
sera el de evaluar la eficacia del sistema
y que ha de ser aplicada con una perio-
dicidad semestral. Su metodologia se
basara en la norma 1SO 10004 (ICONTEC).

El equipo que aplicaréa esta auditoria
sera multiseccional, el programa lo de-
bera liderar la alta direccién y se sugiere
la participacion de egresados, alumnos
Y empresas (preferiblemente las vincu-
adas al departamento de practicas de
la facultad), e inicialmente un asesor ex-
terno a la organizacion.

E! producto de esta auditoria ha de
ser un informe que refleje el diagnostico
muy detallado y unas amplias recomen-
daciones.

El seguimiento de la auditoria de ca-
lidad debe estar a cargo de la alta direc-
cién.

Como otro instrumento adicional de
medicion del proceso se han de consi-
derar las auditorias administrativas; a
través de ellas se diagnosticara el desa-
rrollo del proceso administrativo, funcio-
nal y analitico de la organizacién. Ellas
seran también un punto de apoyo para
establecer los indices e indicadores de
calidad.

Es asf como se concluye que el pro-
ceso de medicién permite entonces vali-

" dar, revisar, optimizar y establecer ido-

neidad en los procesos y procedimien-
tos; todo lo anterior conduce a asegurar
la calidad.

Sexta etapa: Implementacién del
sistema

La etapa siguiente es la implementa-
cion del sistema de calidad total, tenien-
do siempre presente el proceso de me-
joramiento continuo, que sera el factor
de retroalimentacion y se aplicara en:

Las personas en cuanto al desarrollo
como personas interfuncionales de su
area y a la utilizacién adecuada de las
herramientas de medicién en su labor, a
su trabajo en grupos de participacién y
sobre todo tener una comunicacién
abierta y compartida facilitando el anali-
sis de las caracteristicas propias del cli-
ma organizacional.

En la optimizacién permanente de
los procesos y procedimientos, logran-
do en el tiempo una nueva estandariza-
cioén.

En las mediciones, buscando mejo-
ras de tal forma que se conviertan en
sistemas relevantes, oportunos y con-
fiables para diversos niveles de la orga-

nizacién y para cualquier parte del pro-
ceso administrativo o productivo.

En los indicadores de calidad, efec-
tuando un seguimiento a los mismos.

En el establecimiento de sistemas de
sugerencias y quejas donde se tenga
una participacion activa del cliente.

Y por Gltimo, en la creacién de siste-
mas de reconocimiento.

Este es el modelo para el programa
de Calidad Total en la Universidad de la
Sabana, donde hemos cumplido y cum-
pliremos etapas para asegurar la cali-
dad, y donde se trabaja por el mejora-
miento continuo entregando asi un ser-,
vicio con excelencia.

PASOS PARA UNA
IMPLEMENTACION DE GESTION
DE CALIDAD TOTAL

Inclusién de la fllosofia de calidad en
el proceso de planeacion estratégica

Establecimiento de objetivds, metas,
politicas y estrategias.

Compromiso y liderazgo de la alta
gerencia.

Estudio de los clientes

Estudio de investigacion de merca-
dos.

Identificacién de necesidades y ex-
pectativas.

Libreta de calificaciones (técnica uti-
lizada).

Desarrollo del recurso humano
Medicion del clima organizacional.
Capacitacion en calidad.
Programas de participacion.
Sistema de reconocimiento.

Trabajo en equipo.

Comunicacién efectiva.
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