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En primer lugar deseo dar la bienve­
nida a esta reunión al ingeniero Francis­
co Gensini, director ejecutivo de INCOl­
DA, quien ha sido fuente constante de
inspiración para el trabajo relacionado
con Control Total de Calidad (C.T.C) que
se ha venido desarrollando en el ICESI.
El ingeniero Gensini ha logrado agluti­
nar alrededor de INCOlDA al grupo de
seis empresas de la región, lideres en el
estudio y aplicación de los principios del
Control Total de Calidad, es decir Rica
Rondo S.A., Banco de Occidente, Car­
vajal S.A., Uniroyal S.A.,Manuelita S.A.,
e lcollantas S.A.

Con el apoyo de estas empresas,
INCOlDA ha desarrollado un plan de difu­
sión de amplia cobertura sobre los con­
ceptos básicos del CTC. Es a través de
las actividades desarrolladas por INCOlDA
que los directivos del ICeSI se ven ex­
puestos a los conceptos, metodologlas,
técnicas y herramientas del CTC gene­
rados en el Japón, y es a través de su

actividad que nuestro Consejo Superior
decide que deblamos comenzar a estu­
diar, apropiar y modificar los conceptos
del CTC que estaban siendo aplicados
en las empresas de la reglón.

A. Calidad total en ellCESI
• Bases conceptuales y

antecedentes

Como punto de partida deseo com­
partir con ustedes que en el ICESI no
existe un Programa de Control de Cali­
dad tal como se puede encontrar en or­
ganizaciones productivas, una vez su
cuerpo directivo acepta el nuevo credo,
la nueva 1Ilosofla del CTC.

Para los asesores en CTC que se en­
cuentran en la audiencia esta afirma­
oión puede sonar muy extraña porque
se van a preguntar: ¿oómo se va a ha­
blar de Calidad Total si no se tiene un
programa?
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En ICESI no se tiene un programa pe­
ro se ha iniciado un proceso, que ya ha
venido dando frutos, y que corresponde
a la naturaleza misma de la organiza­
ción universitaria.

Ya hace un afio, en el editorial del
Boletrn Informativo ICESI Número 21 , de
noviembre de 1990, compartiamos
nuestro pensamiento con toda la comu­
nidad universitaria, y refiriéndonos al
proceso desencadenado en la institu­
ción anotábamos:

"La caracterlstica esencial que distin­
gue a la Universidad es la de estar en la
frontera, abriendo caminos, en los cam­
pos del conocimiento puro o del conoci­
miento aplicado.

El conocimiento aplicado toma la for­
ma de innovaciones y, en uno de los
campos de acción del IceSl, el campo de
administración de empresas, se concre­
ta en nuevas formas de planificar, ge­
renclar y evaluar las diferentes funcio­
nes de una organización y de la organi­
zación como un todo.

Una innovación consta de un plan­
teamiento conceptual, básico, profundo
y, en su aplicación a diferentes contex­
tos, se complementa con metodologlas
y técnicas apropiadas para operacionali­
zar dichos conceptos básicos.

El papel de una universidad no con­
siste en adoptar· y divulgar irreflexiva e
indiscriminadamente lo que podrlamos
denominar las formas tangibles finales
de la Innovación.

El papel de la universidad es analizar
los planteamientos conceptuales, enten­
derlos, profundizarlos, apropiarse de los
mismos en una relación dinámica con
nuestra cultura y con nuestra práctica
para después, construyendo sobre ba­
ses conceptuales apropiadas, definir los
ajustes necesarios a las metodologlas y
técnicas, y por último, en el caso de ad­
ministración, aplicar las innovaciones asl
dirigidas y transformadas a ella misma,
como organización de servicio, para asl
poder proponer su utilización al medio
empresarial que la rodea.

Este proceso académico es de de­
cantación reflexiva, que puede ser ace­
lerado pero no puede ser improvisado ni
atropellado, sus beneficios reales no son
inmediatos, son a mediano y largo plazo.

El Icesl ha venido trabajando, en el
proceso universitario anteriormente des­
crito, en una innovación proveniente del
Japón: el Control Total de la Calidad o
Calidad Total, la cual está siendo estu­
diada en los paises de Occidente que se
consideran directamente afectados por
la competencia japonesa y en aquellos
que, como el nuestro, tienen dentro de
sus definiciones pollticas la Internaciona­
Iización de sus economlas, para lo cual
es necesario garantizar la calidad de los
productos.

Ya se tienen algunos productos re­
presentados en documentos internos de
trabajo, que se han convertido en articu­
las técnicos de próxima publicación en
la revista de IceSI y posblemente en una
publicación internacional especializada.
Estos trabajos son el resultado de la
apropiación de conceptos generales y
de su aplicación a nuestro contexto in­
mediato de trabajo. Se ha trabajado en
desdoblamiento de pollticas (a partir de
nuestras misiones y hasta llegar al tra­
bajo docente que se realiza dla a dla en
la Institución) y en el análisis de procedi­
mientos académico-administrativos con
el objeto de mejorarlos continuamente
(tal como el proceso de matriculas).

La aplicación y los conceptos bási­
cos, no necesariamente las metodolo­
glas y las técnicas, del Control Total de
Calidad, provenientes del Japón, nos
ayudarán a acercarnos continuamente a
la excelencia, que es nuestro propósito.
El compromiso de calidad en Ices! con­
tinúa.

B. Derrotero del proceso

El derrotero general que está enmar­
cando el proceso universitario de Cali­
dad Total en ICES! se encuentra en la fi­
gura 1.

Estudio: El cuerpo directivo de la ins­
titución, rector, vicerrector, decanos, dI­
rector de planeación, directora de admI­
nistración, ha venido informándose y
estudiando acerca de las bases con­
ceptuales, metodologlas, ejemplos,
aplicaciones del CTC, a través de dife­
rentes fuentes: participación en semina­
rios, visita a instituciones nacionales y
extranjeras en las cuales se está traba-

FIGURA 1

CALIDAD TOTAL EN EL ICESI

ESTUDIO

COMPRENSION

SEPARAR LO FUNDAMENTAL DE LO ACCESORIO

ANALlSIS DE LO QUE SE HA VENIDO HACIENDO

SINTESIS

MODIFICACIONES A LO QUE SE HA VENIDO HACIENDO

APLlCACION A SITUACIONES NUEVAS

ANALlSIS DE RESULTADOS - GENERACION DE METODOLOGIAS

ICESI
VICERRECTORIA
NI 1

ICESI.U ~¿



jando con CTC, estudio de fuentes origi­
nales directas (Deming. Jurán, Feig­
nembaum, Ishlkawa•...) bien sea escri­
tas o en formato audiovisual.

Comprensión y distinción entre lo
fundamental y lo accesorio:En el proce­
so de reflexión se han producido docu­
mentos internos que reinterpretan las
fuentes originales al analizarlas a la luz
de nuestro propio quehacer diario. Muy
importantes en esta fase de reflexión
han sido los documentos producidos
por los decanos.

De este estudio y reflexión hemolil
encontrado que el CTC tiene como pieza
angular un principio o fllosoffa que es la
fase para un cambio hacia una buena
práctica administrativa:

..."reconocimiento de que la satisfac­
ción total del cliente, tanto interno como
externo, es un objetivo primario y que la
calidad se logra haciendo todos lo que
tenemos que hacer, bien desde el princi­
pio, y que, siendo este un principio muy
simple, lo importante no es el reconoci­
miento de boca para afuera sino lograr
adquirir el compromiso organizacional,
la cultura organizacional, para que todos
obrer;¡ en concordancia con este princi­
pio.'~ )

Habiendo encontrado esta fllosofla,
y compartiéndola plenamente dentro
del cuerpo directivo, hemos clasificado
nuestro nuevo conocimiento en 1) Con­
ceptos Básicos del CTC; 2) Condiciones
necesarias para que los conceptos bá­
sicos sean internacionales y se produz­
can acciones concretas; y por último, 3)
Herramientas, conjunto de técnicas o
metodologlas que permiten la planifica­
ción, la ejecución y el control de accio­
nes concretas de mejoramiento.

Conceptos Básicos (Figura 2). Los
conceptos básicos que, en nuestro con­
cepto. fundamentan o mueven las ac­
ciones con una fllosotra administrativa

de CTC son: 1) Cliente interno, 2) toda la
organización debe trabajar para la satis­
facción del cliente, tanto Interno como
externo, 3) las decisiones se deben to­
mar basados en lo posible en datos ob­
jetivos. 4) la calidad debe ser mejorada
continuamente. a través del concurso de
todos los miembros de la organización.

En el ICESI, relacionadas con el con­
cepto de cliente. encontramos dos si·
tuaciones. La primera, relacionada con
el cliente externo. ha estado presente y
en utilización desde nuestra fundación.
En documento interno de trabajo. pre­
parado por la Oficina de Planeación y
Desarrollo. titulado "ICESI en búsqueda
de su consolidación", de fecha octubre
de 1988, refiriéndonos a uno de los as­
pectos de calidad más importantes en el
campo educativo universitario cual es la
docencia y el aprendizaje de valores
profesionales, declamos:

"...En el proceso mismo de interac­
ción entre el profesor y el estudiante se
transmiten valores, ya que cada profe­
sor o maestro sirve como un modelo de
actuación para ellos. Se dice que, en
general, los valores se interiorizan a tra­
vés de su misma actuación y comporta­
miento en la interfase con los estu­
diantes.

Si se mira la educación con un enfo­
que profesional, se puede afirmar que
los profesores tienen la obligación de,
conscientemente, influir en sus estu­
diantes, pues no hacerlo será un reflejo
de que no se preocupan por ellos y en­
tonces no se cumple con la obligación
primaria de profesional a cliente."

La segunda situación. relacionada
con el concepto de cliente. se refiere al
cliente interno. concepto que, en toda
su dimensión y con todas sus implica­
ciones, nos resultó completamente nue­
vo y el cual. al ser adoptado, está cam·
biando para bien la forma en que se dan
las relaciones de trabajo en ellcEsl.

FIGURA 2
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de Calidad, febrero 21, 1990.
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En términos de los conceptos bási­
cos ~ntes enunciados, a nivel directivo
hemos venido cambiando, poco a poco,
nuestros mecanismos de toma de deci­
siones. Estamos entrando por el camino
de preguntarnos continuamente: ¿Po­
dremos medir? ¿ Cómo podremos con­
seguir datos más concretos para poder
tomar una mejor decisión? Todavia nos
falta, pero cada vez estamos ejerciendo
más el autocontrol en las reuniones de­
cisorias y cada vez utilizamos menos
como argumento el "a mi me parece...",
"yo creo que...", "de acuerdo con mi ex­
periencia..."

Condiciones necesarias (Figura 3).
En nuestra opinión, para que los con­
ceptos básicos í>ermeen el quehacer
diario de todos los miembros de la orga­
nización, se requieren unas condicio­
nes de clima organizacional que son: 1)
Compromiso de la Direcci6n; y 2) Creer
en la gente.

En ICESI existe un compromiso real
del rector, vicerrector, decanos, direc­
ción administrativa y direcci6n de pla­
neación y desarrollo, para mejorar con­
tinuamente el funcionamiento de la or­
ganización en función de la satisfacción
del cliente.

En el proceso que llevamos ya existe
el compromiso también de la mayoria
de los jefes de departamento. Es nece­
sario llegar a todos los profesores, pero
hemos avanzado notoriamente en el
compromiso de los empleados no do­
centes de la organización gracias al
compromiso de la direcclon administra­
tiva.

En ICESI existe un gran respeto por
las potencialidades de la gente; cree­
mos que cada una de las personas que
conforman la organización pueden yda­
ben aportar al mejoramiento continlSo
de lo que hace. Creemos en la inteligen­
cia y en la disposición positiva de la
gente.

Heffamientas (Figura 4). Por último,
y también en el nivel menos prioritario
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para el momentodel proceso que vive la
organización, hemos clasificado las he"
rramientas. Consideramos que tanto las
herramientas sencillas como las sofisti­
cadas no tienen en si ni principios bási­
cos ni filosofia y por lo tanto pueden ser
utilizadas con cualquier esquema men­
talo filosófico. En nuestro concepto las
herramientas tienen una gran importan­
cia cuando se ha adoptado e inte­
riorizado el concepto básico de que las
decisiones deben ser tomadas en lo po­
sible a partir del análisis de datos objeti­
vos. Si este principio básico está pre­
sente cuando se va a tomar una deci­
sión, será importante definir cómo obte­
ner y c6mo analizar datos objetivos,
campo general de las representaciones
gráficas y de la estadistica. Además,
pueden existir situaciones concretas en
que debamos crear una herramienta
propia para ellas.

La cultura propia de ICESI, como la de
toda organizaci6n universitaria, ha sido
la de planear - ejecutar - evaluar - analI­
zar - modificar/confirmar - revisar pla­
neación - ejecutar, etc., lo que no es
más que prever la utilización sistemátI­
ca de la retroalimentación que surge de
cada acción que se emprenda, y que to­
dos ustedes, vinculados al medio uni­
versitario, saben y conocen con la de­
nominación de autoevaluaci6n.

C. Calidad total en el ICESI
Proyectos concretos

Hemos compartido con ustedes las
bases conceptuales, los antecedentes y
el derrotero que sigue el proceso de me·
joramiento, consciente e intencionado,
de la calidad en ellcEsl.

Nuestro proceso universitario (ver FI­
gura 1) exigla que, una vez se estudia­
ra, se reflexionara y se clasificara el
nuevo conocimiento, se tomaran las
dos acciones:

1. Se hiciera un alto en nuestra dinámI­
ca de trabajo y se revisaran acciones
que se venlan desarrollando en la
institución, a la luz del nuevo conocI­
miento que hubiéramos adquirido.

FIGURA 3

LAS CONDICIONES NECESARIAS

COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

CREER EN LA GENTE

ENTRENAMIENTO Y CRECIMIENTO PERSONAL DE LOS
EMPLEADOS

COMPROMISO DE TODOS LOS EMPLEADOS DE LA
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LAS NUEVAS HERRAMIENTAS ADMINISTRATIVAS

CONTROL ESTADISTICa DE PROCESO

DISEÑO DE EXPERIMENTOS

LAS HERRAMIENTAS

LAS SIETE HERRAMIENTAS ESTADISTICAS

CICLO PHRA - Planificar, Hacer, Revisar, Actuar

FIGURA 4
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(Histograma, diagrama de Pareto, diagrama de causa-efecto, diagrama
de tendencia, gráficos de dispersión, gráficos de control, diagramas de

flujo)

(Diagrama de actividad, diagrama de relaciones, diagrama de árbol,
matrices, análisis matricial para la segmentación de mercados, diagrama

de flechas).

los resultados de estos plantea­
mientos han venido siendo Incorpora­
dos paulatinamente en el planteamiento
curricular Institucional.

Hasta aqul el esfuerzo Institucional
ha consistido en seguir una Ifnea de
congruencia entre Caracterización de
Egresados y Misiones; entre Perfiles

92

Hasta el momento el proceso ha In­
cluido:

Para efectos de análisis existen tres
vertientes que se han venido exploran­
do: lo estrictamente curricular, lo extra­
curricular y, por último, el entorno inter­
no o ambiente institucional en el cual se
desarrolla tanto lo curricular como lo ex­
tracurricular.

2. Se apHcará este conocimiento a si- a. Reflexión sobre las misiones esta-
tuaciones nuevas. blecidas para el ICESI. Producto de

esta reflexión han sido los docu-

Queremos compartir con ustedes, mentos internos de trabajo: "Carae-

ahora, el resultado de estas acciones terización del administrador de em-

con dos ejemplos especlflcos: el prime-
presas y del ingeniero de sistemas

ro, Congruencía Curricular, correspon-
del ICES'"; "Perfiles profesionales

de a una de las acciones que se venlan
del administrador de empresas y

desarrollando en la institución; y el se-
del Ingeniero de sistemas dellcEsl-'

gundo, Proceso de Matr[cula Académi-
"ICES' en búsqueda de su consoli:

ca, corresponde a la aplicación de con-
daclón"; "El estilo 'CESI".

ceptos a situaciones nuevas'. b. Desarrollo, por parte de los directo-
res y profesores de los diferentes

1. Congruencia curricular en ellcESI departamentos, de objetivos por

(Ver anexo 1) departamento que reflejan la contri-
bución que cada uno de ellos hará

Este proceso tiene una variedad de a la institución, en términos de sus

clientes: en primer lugar, clientes exter- misiones y de los perfiles profesio-

nos, cuya satisfacción es la razón de ser nales y humanos espetados de sus

dellCEsl: estudiantes, padres de familia, graduados.

empresas, sociedad en general; y en c. Análisis de cada uno de los objeti-
segundo lugar, clientes internos, que vos desarrollados por cada depar-

:t~

~

son especialmente los profesores, los tamento, en términos de contribu- 1

cuales son simultáneamente clientes de ción a cinco elementos de contras-
.,¡,.

.~
algunos profesores y proveedores de te: Aprender a aprender, Aprender a if

otros. pensar, Aprender a ser, Aprender a
.~
~r;:

estar, Aprendar a hacer. IEl proceso de congruencia curricular d. Desarrollo, por parte de los directo-
en el que está empeñado el ICESI es a res de plan, de un nuevo plantea-

';1

su vez una autoevaluación profunda de miento curricular para cada plan,
~

>;;

nuestras motivaciones, misiones, obje- basados en la linea de congruencia ~

tlvos, formas de operación, nivel acadé- MSIONES-CARACTERIZACION-PERFILE8-
mico, recursos, posibilidades, Iimitacio- OBJETIVOS POR DEPARTAMENTO. "
nes, que tiene como propósito funda- e. Análisis d. los planteamientos cu-
mental buscar estrategias administrati- rriculares para cada plan, extrae-
vas y administrativo-académlcas que
garantiCén el cumplimiento de las misio-

tando aquellos que tienen poten-

nes que tiene la institución; estrategias
claUdad Institucional, es decir, de
aquellos cuya utilidad va más allá

que a su vez garanticen que todas y ca- del plan en el que originalmente
da una de las soc/ones que se desarro- fueron propuestos y que deberlan
lIen apunten al cumplimiento de dichas
misiones.

adoptarse por los otros planes ac-
tuales y futuros.



(*) Taguehl, G., Elsayed. EA, Hsiang T., Quality Engineering in production Systems, New
Yor1<: McGraw Hill Book Co., 1989, pág. 3.

Profesionales y Humanos y Caracteri­
zación de Egresados, entre Objetivos
de Departamento y Perfiles Profesiona­
les y, por último, entre todos los elemen­
tos anteriores y un planteamiento curri­
cular global.

Sin embargo, en el planteamiento de
todo el proceso de congruencia curricu­
lar, ellcEsl se ha propuesto como meta
que todos los planteamientos globales
tengan un reflejo concreto, tangible y
real en la planificación de todas y cada
una de las asignaturas que hacen parte
del currículo y en la interfase entre pro­
fesor y estudiante. Esto quiere decir que
todas las intencionalidades manifiestas
en las instancias anteriores del proceso
tengan un reflejo concreto en los objeti­
vos, estrategias instruccionales y for­
mas de evaluación para todas las asig­
naturas.

Nos encontramos, entonces, en un
punto crucial del proceso: decantar en
acciones concretas y en intencionalida­
des específicas los planteamientos ge­
nerales. Para tal efecto se ha venido
realizando a nivel micro una acción de­
nominada Diseño Instruccional, que
consiste en el análisis critico de asigna­
turas especificas a la luz de lo que cada
una puede aportar, bien sea en térmi­
nos de objetivos especificas o de meto­
dologías a que el departamento al cual
pertenecen alcancen los objetivos que
se han propuesto, los cuales a su vez
aportarán al perfil profesional y humano
del egresado ICESI

La estrategia de trabajo que se viene
siguiendo, corresponde a un plantea­
miento de Aprender Haciendo. Para tal
efecto se forma un grupo entre 12 y 14
profesores, los éuales reciben informa­
ción teórica acerca de procesos de
aprendizaje, sicologia de aprendizaje y
metodologfas para estructuración de
cursos, teorla que es analizada y discu­
tida en grupo y luego aplicada paso a
paso a la reestructuración del curso es­
pecifico del cual cada profesor es res­
ponsable, bien sea en los planes de ad­
ministración diurno y nocturno o en el

plan de Ingenierla de Sistemas e Infor­
mática.

Estos equipos de profesores han si­
do apoyados directamente por la vice­
rrectorla de la institución, la cual ha es­
tado liderando el proceso de congruen­
cia, y por un grupo especializado en Di­
seño Institucional compuesto por un es­
pecialista en educación, por un profesor
del área de Matemática y por un profe­
sor del área de Humanidades.

Hasta ahora se han desarrollado tres
acciones de Diseño Instruccional, con
un número total de 39 profesores, y se
han producido diseños especlficos para
31 cursos. Las áreas en las cuales se
han producido diseños especlficos son:
Cuantitativa, Sistemas, Contable y Fi­
nanciera y, por último, Adminisrtración.

La estrategia de desarrollo futuro pa­
ra esta actividad contempla dos accio­
nes: primero, continuar el ejercicio de
Aprender Haciendo para nuevos profe­
sores y nuevos cursos; segundo, reali­
zar el ejercicio de integración horizontal
y vertical para los diseños que ya se han
producido.

El proceso de Congruencia Curricu­
lar es uno de los aspectos relacionados
con un compromiso de Calidad Total en
la institución, en términos de los con­
ceptos de Calidad Total que se manejan
en las empresas y que tiene su origen
en el Japón.

El proceso de Congruencia corres­
ponde a lo que se denomina el desdo­
blamiento de politicas en su forma más
pura. El proceso tiene como finalidades
comprometer a todos los estamentos de
la institución con sus misiones; diseñar
y poner en marcha acciones concretas
que apunten al logro de las mismas y
eliminar aquellas que son obstáculos
para lograr este propósito.

El anexo 1 muestra algunos de los
productos intermedios obtenidos en lo
que llevamos del proceso.

2. Proceso de matricula académica
(Ver anexo 2)

Este proceso, como todos ustedes
del sector universitario saben, tiene co­
mo clientela a toda la población estu­
diantil de la Institución.

La motivación para el proyecto de
mejoramiento del proceso de matricula
de la institución fue doble.

a. En primer lugar, se venia percibien­
do la inconformidad en el estudian­
tado acerca del tiempo de duración
del proceso asl como de la aten­
ción recibida durante el mismo. Si­
tuación que no podla continuar si
efectivamente trabajábamos con el
concepto básico de la satisfacción
del cliente.

b. En segundo lugar, se nos presenta­
ba como universidad la oportuni­
dad de desarrollar una metodologia
apropiada que permitiera definir in­
dicadores lo más objetivos posibles
acerca del funcionamiento del pro­
ceso de matricula académica. Me­
todologla que, más adelante, se
pudiera convertir en herramienta
útil para empresas de servicios de
naturaleza distinta a la universidad.

Considerábamos entonces que el
proyecto nos permitirla apropiarnos me­
jor de los conceptos básicos y, en la
práctica, modificarlos y producir nuevo
conocimiento para ser utilizado por
nuestros otros clientes: el medio empre­
sarial que nos rodea.

El problema del proceso de matricu­
las académicas en toda universidad
puede ser generalizado como: el pro­
blema representado por el tiempo de
espera y la atención durante la presta­
ción de un servicio en interfase perso­
na-persona, persona-máquina, o per-

sona-máquina-persona, el cual se pre­
senta, en general, para cualquier tipo de
empresa (productiva o de servicios) en
los puntos denominados "atención al
público".

Para un servicio caracterizado en es­
ta forma, los indicadores de calidad se­
rán TIEMPO para obtener el servicio y
PERCEPCION de la atención recibida.

En el proyecto de mejoramiento del
proceso de matriculas en ICESI se desa­
rrolló una metodologla para aplicar a un
servicio los conceptos de función de
pérdida y de mejoramiento continuo de
la calidad, desarrollados por G. Taguchi
para un producto.n

La metodologla propuesta hace én­
fasis y desarrolla los conceptos básicos
de análisis de un servicio con el objeto
de mejorar su calidad: Análisis Global
del Proceso, Punto de insatisfacción,
Mapa de insatisfacción y, por último,
propone el concepto de función de insa­
tisfacción, equivalente a la función de
pérdida de Taguchi para organizacio­
nes productoras de bienes de consumo
o bienes de capital.

Se desarrollan dos indicadores de la
calidad de un servicio: G, el Grado de in­
satisfacción de la población total que
busca el servicio y el Indice de insatis­
facción, 1, para los cuales el valor ópti­
mo deseado es cero.

Se sugieren formas de utilización de
dichos indicadores con el objeto de: pri­
mero, conocer en un momento dado có­
mo se comporta el proceso en términos
de su calidad; segundo, definir dónde
colocar la energia de la organización
para lograr disminuir eficiente y conti­
nuamente la insatisfacción del conjunto
de usuarios, lo que equivale a mejorar
continuamente la calidad del servicio.

!Ií1IlTiiJ f?T mll!ll¡rltF1!:~'I:t¡Il!II.~I:i.diii:;#i· 95
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En el Anexo 2 se encuentra la meto­
dologia desarrollada para el ICESI y su
generalización a un servicio que tenga
las mismas caracteristicas del estudia­
do, esto es, un proceso de servicio cu­
yas caracteristicas de calidad son TIEM­
PO para obtener el servicio y PERCEP­
ClaN de la atención recibida.

La Tabla 1 muestra cómo en la apli­
cación real del nuevo proceso los indi­
cadores agregados, Grado de Insatis­
facción e Indice de insatisfacción, han
disminuido, el Grado de insatisfacción

de 1064 a 215 unidades de insatisfac­
ción y ellndicede insatisfacción de 1,73
a 0,29. El tiempo promedio del proceso
total ha disminuido de 47 minutos a
aproximadamente 28 minutos.

El proyecto de mejoramiento del pro­
ceso de matricula académica es una
aplicación másestricta, ortodoxa y com­
pletamente nuevadentro dellcEsl de los
conceptos de satisfacción del cliente y
de toma de decisiones con datos ob­
jetivos.

ANEXO 1

PROCESO DE CONGRUENCIA CURRICULAR

'l

TABLA 1

El presente anexo está constituido por los acetatos que se utilizaron en la presen­
tación y muestra:

ICESI ESTIMADO
PROCESO DE MATRICULA ACADEMICA ENANALISIS

RESULTADOS
INICIAL CORREGIDO

(")

TIEMPO PROMEDIO ESPERA
RECLAMAR PREMATRICULA

TIEMPO PROMEDIO DILIGENCIAR
PREMATRICULA

TIEMPO PROMEDIO ATENCION EN
CENTRO DE COMPUTO

TIEMPO PROMEDIO PROCESO TOTAL 1.30-2.00 h

TIEMPO MAXIMO EN PROCESO

TIEMPO MlNIMO EN PROCESO

GRADO DE INSATISFACCION 5187 3785

INDICE DE INSATlSFACCION 3,24 2,35

NUMERO DE ENCUESTAS -

1)

REAL

I SEMIll1 11 SEMIll2

~:06:46 0:03:24

0:29:59 0:16:05

0:10:20 0:08:13

0:47:05 0:27:42

3:56:00 2:16:00

0:05:00 0:04:00

1064 127

1,73 0,17

615 753

El proceso general de congruencia, 2) los productos intermedios que se han ve­
nido obteniendo en el proceso:

a) Los perfiles tanto humanos como profesionales que esperamos obtener
en nuestros egresados.

c) Ejemplo de objetivos de dependencia (en este caso el Centro de Cóm­
puto) que al ser alcanzados contribuirán a obtener perfiles los deseados.

b) Ejemplo de objetivos de Departamento (en este caso el área cuantitati­
va) desarrollados por los jefes de departamento y sus profesores que
contribuirán a obtener los perfiles deseados.

d) Elementos de contraste utilizados para el análisis de los objetivos por
departamento.

e) Clasificación de los objetivos por departamento cuando se analizan con
los elementos de contraste.

f) Resumen de resultados de las acciones de Diseño Instruccional.

(*) Al terminar la fase de análisis se tomó la decisión de garantizar cúpO a todos los estu­
diantes.
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PROCESO DE CONGRUENCIA CURRICULAR

I MISIONES DEL ICESI • Revisión I
I l I

I PERFILES DE EGRESADOS POR PLAN· Revisión I
~ 1

Acciones Qmiculares Acciones Extra-curriculares

OBJETIVOS POR DEPARTAMENTO "" ACTIVIDADES CULTURALES
PARA CADA PLAN DEPORTIVAS

OBJETIVOS POR GRUPO DE MATERIAS -- PROGRAMAS DEL CREA
PARA CADA PLAN - HABITOS ESTUDIO

'" - PROGRAMA ESPECIAL

• - CREATIVIDADIMOTIVA-
PLANTEAMENTO CURRICULAR CION! REL. INTERP.

POR PLAN - APOYO GRUPOS DE

INCLUYE INTENCIONES, INTENSIDADES ESTUDIO

Y SECUENCIAS

I o•

~TALLERES SOBRE DISEÑO INSTRUCCIONAL PA-I
RAGRUPOS DE PROFESORES

i
I TALLER SOBRE DISEÑO INSTRUCCIONAL IPARA JEFES DE DEPARTAMENTO

i
I

INCREMENTO CAPACIDAD ICESI EN IDISEÑO INSTRUCCIONAL

i
PROYECTO DE DISEOO INSTRUCCIONAL A NIVEL DE CURSO I

-------. PLANEACION POR MATERIA INCLUYENDO ACTIVIDADES QUE INTEGREN CONTENIDOS

ESTRATEGIAS DE DESARROLLO DE UN ENTORNO UNIVERSITARIO

ESTRATEGIAS DE INTEGRACION DE ACTIVIDADES EXTRACURRICULARES A LO
ACADEMICO

ICESI
VICERRECTORIA
N"1

CONGRUENCIA CURRICULAR

CARACTERIZACION DE LOS EGRESADOS

CARACTERIZACION DEL ADMINISTRADOR DE EMPRESAS

El Administrador de Empresas dellcEsl será un profesional cuya competencia dis­
tintiva es su capacidad de administrar organizaciones públicas y privadas en cual­
quier fase de su ciclo de vida.

CARACTERIZACION DEL INGENIERO DE SISTEMAS

El Ingeniero de Sistemas dellcEsl es un profesional cuya competencia distintiva
es la de tener un conocimiento técnico profundo y pormenorizado del Ciclo de Vida
de los Proyectos de Sistematización, conjuntamente con la capacidad de adminis­
trarlos dentro de organizaciones públicas y privadas.

ICESI
VICERRECTORIA
NI 2
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1.

CONGRUENCIA CURRICULAR

PERFIL HUMANO DEL EGRESADO ICESI

v.¡V,ir como,pel. rsona cult~, o sea a la altura de las ideas c1entlficas artlstlcas so-
cla es y po ticas de su tIempo. "

CONGROENCIA CURRICULAR

PERFIL PROFESIONAL DEL ADMINISTRADOR
DE EMPRESAS

El Administrador de Empresas dellcEsl estará en capacidad de:

2. ~;~~~~::~:~~::.~~~I ~mbitopotencial d~ su actuación profesional y con­
aSlcas para persegUIr ese potencial.

1. Desarrollarse como administrador, diseñador y constructor de organizacio­
neS a través de cuyo eficaz funcionamiento se plasmen en realidades las ins­
tituciones de la sociedad c<?,ombiana.

4.

5.

Profesor genuino respecto tanto a sí mis l .
nantemente con esta forma de ser. mo como a os demas, y actuar conso-

Ejercer su profesión como empre' d d
pofesi.ona! independiente o como ~~r~~;:~o~;es~~:r:.~~y d; ~iq~eza, como
organrzaclones privadas como públicas. ye IClen e, tanto en

ICESI
VICERRECTORIA
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2.

3.

4.

5.

6.

7.

Desarrollar una visión integral, de modo que perciba la organización como
una realidad influenciada no sólo por los factores económicos sino también
por factores tecnológicos, poHticos, sociales yculturales.

Comprender las organizaciones desde el punto de vista de sus relaciones ex­
ternas: organización -competencia, organización -gobierno, organización
-sociedad, organización - cultura.

Comprender las organizaciones desde el punto de vista de sus relaciones in­
ternas: áreas funcionales de la empresa, la concertación entre los distintos
públicos, los recursos técnicos, los recursos financieros yel factor humano en
la organización.

Ser promotor de la organización humana sencilla, práctica, creativa e innova­
dora que le permita ser satisfactoria de factores útiles para la sociedad, la na­
ción, los Inversionistas y para quienes en ella trabajan.

Conocer y evaluar nuestra realidad empresarial tanto a nivel regional como
nacional.

Desarrollar habilidades para diseñar y llevar a la práctica los planes organiza­
cionales y esquemas de comunicación efectivos, de manera tal que le permi­
ta a la organización adaptarse exitosamente a los procesos contemporáneos
de cambio permanente y acelerado.

ICESI
VICERRECTORIA
NI 4
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CONGRUENCIA CURRICULAR

PERFIL PROFESIONAL DEL INGENIERO DE SISTEMAS

CONGRUENCIA CURRICULAR

DEPARTAMENTO CUANTITATIVO

1.

El Ingeniero de Sistemas dellCESl estará en capacidad de:

Cónoce~qué es y cómo funciona una organización para poder analizarla co­
mo u." sistema en si, cuyas áreas operativas son subsistemas de la misma y
que esta a su vez es un subsistema del medio en el cual se desempeña.

1.

Objetivos en la formación de Administradores de Empresas

Poseer la habilidad para razonar lógicamente y para clasificar, ordenar, se­
leccionar y utilizar con provecho la información relevante en un proceso ana-

IItico.

2. Reconocer y utilizar la matemática como un medio preciso de comunicación
con énfasis en el empleo de expresiones claras.

4. Generar un sentimiento de familiaridad, confianza y aprecio hacia la matemá­
tica y en particular hacia el uso de los números, el desarrollo de cálculos nu­
méricos y la comprensión de los resultados obtenidos.

2.

3.

4.

Co~.ocer y dominar las técnicas más actualizadas que pueda ofrecer la instl­
tuclon en todos los aspectos relacionados con el CICLO DE VIDA DEL DESARRO­
LLO DE P~OYECTOS DE SIS!EMAS, y disponer del criterio para conocer, analizar
ydeterminar cuándo aplicar una u otra tecnologla para llevarlo a cabo.

s,er~n profesional que no anteponga la tecnologla de actualidad a las reaOdacles
históricas, culturales y sociales de nuestro pais y del mundo en general.

Tener formación creativ~ e investigativa que le permita mantenerse actuali­
zado en las áreas profeSionales y académicas que sean de su vocación.

ICESI
VICERRECTORIA
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3.

5.

6.

Reconocer cuándo y cómo una situación particular se puede representar ma­
temáticamente, identificar e interpretar la información relevante, y cuando
sea necesario, seleccionar un método apropiado para resolver el problema.

Poseer una adecuada comprensión y manejo de las técnicas y resultados
matemáticos que debe utilizar directamente en su actividad e indirectamente
como Instrumento para la comprensión de técnicas y resultados de otras dis-

ciplinas.

Aplicar las matemáticas en situaciones de su actividad diaria y comprender el
rol de la matemática en el mundo que lo circunda.

ICESI
VICERRECTORIA
NQe
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6. Utilizar con pulcritud y honestidad las ventajas comparativas que su forma­
ción en lógica, solución de problemas y reglas de deducción le representan
para el diseño y desarrollo de un sistema de información.

1.

2.

3.

4.

5.

CONGRUENCIA CURRICULAR

DEPARTAMENTO CUANTITATIVO

Objetivos en la formación dellngentero de Sistemas

Reconocer la matemática como base fundmental del conocimiento técnico y
cientifico y utilizarla como el instrumento natural para modelar o representar
sus observaciones.

Privilegiar la aplicación de los conceptos matemáticos y el análisis de la fac­
tibilidad y pertinencia de su uso en un problema particular, sobre las tenden­
cias mecanicistas de solución.

Hacer del análisis, la búsqueda de relaciones y la generalización una práctica
cotidiana al resolver problemas de su entorno profesional, prestando aten­
ción no sólo al algoritmo que los resuelve sino a los resultados del algoritmo.

Manejar apropiadamente las técnicas y conceptos matemáticos necesarios
para abordar con propiedad las técnicas, conceptos y resultados de otras dis­
ciplinas con contenido matemático de uso.

Sentir respeto, aprecio e inclinación por las matemáticas y por los métodos
de acceder al conocimiento matemático, de tal manera que eventualmente
considere la docencia en temas de matemáticas o afines como una opción
verdadera e interesante de actividad profesional.

ICESI
VICERRECTORIA
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1.

2.

3.

4.

CONGRUENCIA CURRICULAR

CENTRO DE COMPUTO

Objetivos curriculares

Promover y apoyar la iniciativa del estudiante para investigar o ap~en~er ~or
su cuenta sobre los computadores, herramientas y técnicas propias e SIS-

temas.

Crear en el estudiante una actitud responsable hacia el uso de los recursos

de sistemas.

Desarrollar la mentalidad de seriedad y honradez para el manejo de la infor­
mación en una organización.

Desarrollar hábitos de disciplina, bu.en com~ortamiento y respeto hacia los
demás, en sitios destinados al trabajO colectivo.

ICESI
VICERRECTORIA
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lograr autonomla para continuar en la búsqueda del conocimiento
después de graduarse en la universidad.

Utilizar su mente para razonar analftica, creativa y dialécticamente.

Avanzar y continuar avanzando en su realización como persona.

CONGRUENCIA CURRICULAR

Integrarse, tomar conciencia de su responsabilidad social e interac­
tuar con otras personas para ayudar en la solución de problemas co­
lectivos.

Apropiar los conocimientos, desarrollar las habilidades y adoptar los
valores y actitudes necesarios para contribuir a la resolución de pro­
blemas de tipo social, cientlfíco o tecnológico.
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En qué medida los objetivos formulados permitirán que un egresado de ICESI
aprenda a:

APRENDER

PENSAR

ESTAR

SER

HACER



RELACION DE OBJETIVOS
POR DEPARTAMENTO

CON ELEMENTOS DE CONTRASTE

INGENIERIA DE SISTEMAS

ÍIÍiiII.i.

CONTI
ADMINIST. FINANC. MERCADEO PRODUCCION CUANTIT. ECONOMIA SISTEMAS CIENCIAS

SER 2.0 3.0 2.0 2.0 1.0 5.0 3.0 3.0 6.0
6.0 8.0 14.0

ESTAR 2.0 3.0 1.0 1.0 1.0 6.0 1.0 3.0 10.0 2.0 3.0
14.0 13.0

PENSAR 1.0 2.0 2.0 3.0 2.0 1.0 4.0 1.0 4.0
8.0 10.0

1.0 2.0 1.0 1.0 2.0 1.0 2.0 1.0 3.0 1.0 2.0 1.0 5.0 1.0 2.0
HACER 3.0 2.0 4.0 3.0 6.0 7.0 4.0 9.0

10.0 11.0
12.0

APRENDER 2.0 1.0 2.0 1.0 2.0 4.0 3.0 9.0 4.0
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ANEXO 2

PROCESO DE MATRICULA ACADEMICA

Según Taguchi, la función de pérdi­
da se puede aproximar por una ecua­
ción cuadrática de la forma

ciada con él significan que los costos
minlmos y la mejor calidad se obten­
drán siempre y cuando se minimice di­
cha función. Minimizar la pérdida total a
la sociedad se convierte en la estrategia
que permitirá producir más uniforme­
mente y reducir pérdidas tanto en el
punto de producción como en el punto
de consumo.

(1 )P = k(y_n)2

Para un servicio caracterizado en es­
ta forma los indicadores de calidad se­
rán TIEMPO para obtener el servicio y
PERCEPCION de la atención recibida.

EL PROBLEMA GENERAL

El problema planteado en este traba­
jo es el representado por el tiempo de
espera para la obtención de un servicio
q!Je se presta en interfase persona-per­
sona, persona-máquina o persona-má­
quina-persona y que se presenta, en
general, para cualquier tipo de empresa
(productiva ode servicios) en los puntos
denominados Watenclón al públicow.

cluidos en el contexto y la lógica de de­
sarrollo de la metodologla.

El presente anexo muestra los ace­
tatos utlHzados en la presentación, in-

CALIDAD TOTAL

APLICACION DE LOS CONCEPTOS DE G. TAGUCHI
A UN SERVICIO

110-:=======================ICESI,

(*) Taguchi, O., Elsayed, E. A. Hsiang T., Quality Engineering in Production Systems, New
Yor!<, McOraw-HilI Book Company, 1989, pág. 3.

Con el doble propósito de: primero,
aplicar los conceptos básicos de Tagu­
chi a un servicio enmarcado dentro del
planteamiento general del problema
que nos ocupa y, segundo, deducir una
metodologia de análisis para la calidad
de un servicio, se ha utilizado el Proce­
so de MatrIcula de Estudiantes dentro
de una universidad, concretamente
dentro del ICESI

donde P - pérdida
k - una constante
y _ Valor producido de la ca­

racterlstica de calidad.

n-valor nominal de la carac­
teristica de calidad.

El problema general planteado ante­
riormente se presenta en forma particu­
lar en diferentes situaciones diarias: la
atención por ventanilla en un banco o en
una corporación de ahorro y vivienda;
atención al público en la ventanilla NQ 5
de reclamos por cuentas de teléfono en
el CAM; sitio de atención de reclamos
con respecto a un producto en la com­
pañia X; proceso de expedición de pa­
saportes en la Gobernación; cola en un
cajero automático o en la Red Multico­
lor; etcétera.

EL CASO PARTICULAR

:========================~111ICESI

El concepto de calidad desarrollado
por Taguchl y la función de pérdida aso-

la pérdida para la sociedad está
compuesta por las pérdidas del proceso
de producción y por las pérdidas en que
se incurre una vez el producto está en
manos del consumidor debido, por
ejemplo, a reparaciones, pago de ga­
rantias, pérdida de negocio en el futuro,
insatisfacción de mayor o menor grado
en el consumidor, etc.

LOS CONCEPTOS BASICOS

A esta definición de calidad asocia
Taguchl una función de pérdida, la cual
tiene en cuenta, por un lado, el deseo
del consumidor por obtener siempre el
wmismowproducto (articulos lo más pa­
recidos entre si) y, por otro lado, el de­
seo del productor de fabricar un produc­
to al menor costo posible.

El planteamiento conceptual básico
se debe a G. Taguchi, quien define que
wdesde el punto de vista de valor recibi­
do, la calidad del producto es determi­
nada por las pérdidas económicas im­
puestas a la sociedad en el momen(q en
que el producto sale de la fábrica" o,
queremos agregar, Wen el momento en
que se presta el servlciow.

El presente articulo se sale de la po­
lémica anteriormente planteada de tra­
bajo EN LA PERIFERIA del producto o del
proceso vs. trabajo En el producto y En
el proceso y explora la posibilidad de
aplicación de los conceptos básicos de
Taguchi a las empresas de servicios, con­
texto para el cual no fueron originadas.

El articulo desarrolla una metodolo­
gia de aplicación de los conceptos básI­
cos de calidad total al problema de la
calidad de prestación de un servicio y
demuestra que, para este caso especifI­
co, el trabajo en la periferia si puede
convertirse en el factor necesario y sufi­
ciente para la mejora de la calidad, ya
que cuando se trata de la prestación de
un servicio las caracterlsticas de calidad
del proceso se confunden con las ca­
racterlsticas que Imprimen calidad al
producto.

Wtrabajo E~ LA PERIFERIA del producto y
del procesow, asociado únicamente con
acciones administrativas guiadas por
una filosofla de calidad total y, segundo,
el de Wtrabajo EN el producto y EN el pro­
cesow, aSOCiado también con una filoso­
fla de calidad total pero con acciones In­
tencionalmente dirigidas a modificar o
mantener las caracterlsticas intrinsecas
del producto, caracteristicas que definen
la calidad, funcional o no, del mismo.

Para tal efecto, González (3) ha de­
sarrollado dos conceptos: primero, el de

Se analizó también que concentrar la
energla de una organización en este úl­
timo tipo de acciones, las de tipo admI­
nistrativo, a la larga puede significar una
posición desventajosa de una organiza­
ción productiva, en términos de su com­
petitividad en mercados complejos.

los conceptos de función de pérdida
y de mejoramiento continuo de la cali­
dad del producto desarrollados por G.
Taguchi (1,2) se centran básicamente
en organizaciones productoras de bie­
nes de consumo o de bienes de capital.

En artlculos anteriores (3,4) se han
analizado dichos conceptos, dentro del
contexto mismo para el cual fueron de­
sarrollados, con la intención de contras­
tar las acciones que en verdad ImprI­
men y mejoran la calidad intrlnseca del
producto (conocidas como control de
calidad en linea y control de calidad fue­
ra de linea), con aquellas acciones que
implican únicamente cambios en accio­
nes o procedimientos de tipo adminis­
trativo, las cuales no necesariamente
Implican un mejoramiento de la calidad
del producto que se entrega al consumi­
dorfinal.



Análisis· Punto de Insatisfacción Nll 2

gura 2, en el cual se muestran los dife­
rentes resultados de los trámites, junto
con sus consecuencias.

En resumen, si una prematricula re­
sulta defectuosa existen los siguientes
posibles resultados y consecuencias:

ESTUDIANTE
SALE DEL
PROCESO

ESTUDIANTE
SALE DEL
PROCESO

ESTUDIANTE
ENTRA AL
PROCESO

____________________________________l

i I
I I
I Punto de insatisfacción N° 1 I
I I
I 1 • soluci6n \
I IOtal inmediata I
I p = solución parcial I
I a = no soluci6n, se aplaza I
I
I I
I I
I I
I I

_---~I I
I I
I I
I I
I I

L- --' I I

I \
I I
I I

~-----,I I
I I

I
I
I
I
I
I

No I

Punto de Insatlsfaccl6n N" 2 hay cupo:
I
I
I
I
I
I
I

I I
I IL ~ ~

FIGURA 1

ICESI • Matrícula - Análisis de proceso

Punto
de Insatlsfacclón N" 3

No
Modereda
Máxima

In..tls­
facción
por factor
atención

Insatis­
facción
por factor
tiempo

Reeultllclo

Cuando un estudiante, bien sea que
haya seguido el proceso fluido normal o
que haya sido desviado de esa ruta de­
bido a que la prematrlcula apareció de­
fectuosa, llega a Ingresar su selección
de cursos al computador y se encuentra
con que no hay cupo en uno o más de
los cursos que él ha seleccionado, per­
cibe una molestia cuy-amagnitud Y con­
secuencias, en términos de los factores
TIEMPO y PERCEPCION DE ATENCION, de­
penderán de la ruta a través de la cual él
ha llegado a este punto del proceso.

Solución total Inmediata (1) Poca
Solución párclal (p) Poca
No solución, se aplaza (a) Máxima

El detalle de análisis del punto de in­
satisfacción Nll 2 se encuentra en la Fi­
gura 3, en la cual se muestran las dife­
rentes consecuencias de la no existencia

En el caso de solución total inmedia­
ta, el estudiante regresa rápidamente al
flujo normal y no queda nada pendiente
por solucionar. Cuando la solución es
parcial el estudiante regresa sin mayor
demora al flujo normal, pero quedan co­
sas pendientes por solucionar. Por últi­
mo, cuando no se da una solución al
problema, el estudiante tendrá que re­
gresar una o varias veces a la misma
oficina o hacer un recorrido por más de
una oficina o por más de una persona.

El detalle de análisis del punto de in­
satisfacción Nll 1 se encuentra en la FI-

1. Entra en el proceso

2. Recibe prematricula(")

3. Selecciona cursos.

4. Ingresa selección de cursos al
computador (con ayuda).

5. Recibe constancia de matricula.

6. Sale matriculado del proceso.

Proceso fluido sin inconvenientes:
Para un estudiante el proceso fluido sin
inconvenientes está formado por los si­
guientes pasos:

Análisis

Cuando un estudiante entra en el
proceso y recibe la prematricula pero
ésta, en su concepto, adolece de erro­
res que le impedirán matricularse en el
conjunto de cursos que previamente ha
seleccionado, percibe una molestia cu­
ya magnitud y consecuencias, en térmi·
nos de dos factores, T1E~ y ATENCION,
dependerán del resultado de los trámites
que en ese momento debe comenzar.

Análisis - Punto de Insatisfacción Nll 1

La Figura 1 muestra el proceso de
matricula al inicio del análisis. El diagra­
ma es un normal flujo en el cual exis­
ten rutas diferentes para llegar al punto
de destino (estudiante matriculado) a
partir del punto de origen (estudiante no
matriculado entrando al proceso). Se in­
cluye en el diagrama, sin embargo, un
concepto nuevo: el concepto dé PUNTO
DE INSATISFACCION, identificado en el dia­
grama por rectángulos de vértices re­
dondeados sombreados. Para analizar
los puntos de insatisfacción remitámo­
nos primero a lo que constituiria un pro­
ceso fluido, sin inconvenientes.

(0) Documento producido por la Oficina de Admisiones y Registro que se entrega a cada
estudiante en el que se muestran las asignaturas que podrla matricular en el siguiente
periodo académico.
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a = no solución, se aplaza
En términos del factor tiempo
MAlOMA INSATlSFACCION
En términos del factor atención
MAXIIIA INSATlSFACCION

de cupo, dependiendo de la ruta que ha
seguido el estudiante hasta ese mo­
mento.

En resumen, si un estudiante no en­
cuentra cupo existen las siguientes po­
sibles consecuencias, dependiendo de
la ruta que él ha seguido:

Deprematrlculadefectuosa,
viene de (P) o de (1) No

Cuando un estudiante pasa por el
proceso normal en forma fluida, su nivel
de insatisfacción dependerá del mayor
o menor tiempo en el cual salga del pro­
ceso matriculado. Se ha considerado
que no tendrá ninguna insatisfacción si el
proceso to1al dura menos de una hora.

Análisis - punto de Insatisfacción Nll 3

Como es lógico, un estudiante que
haya tenido un inconveniente con la
prematrlcula, así haya sido desviadodel
proceso fluido normal por muy poco
tiempo, achacará la no consecución de
cupo a este hecho y percibirá una Insa­
tisfacción mayor que quien no ha tenido
inconveniente anterior.

Moderada

Méxlma

ln"I.­
f.cclón
por factor
.t....cl6n

No

In"l..
f.ccl6n
porf.ctor
tiempo

Deprematrlcula buena,
viene de (n)

Ruta eegulda

FIGURA 2

ICESI - Matrícula - Análisis de Proceso
Punto de Insatisfacción Nll 1

r----------------------------------------~

I
I
I
I
I
I
I
I
I

FIGURAN1l3

ICESI - Matrícula - Análisis de proceso

Punto de insatisfacción N2 2

\
1
I
I
I
I
I

I
I

~

?

MATRICULA
PARCIAL

a) Si no aclaraciones (viene de n)

En términos de factor tiempo

NO INSATlSFACCION

En términos de factor atención
MODERADA INSATISFACCION

.,--------- - --- -- -------- - - - -,-
I

1
I

I
IL J

p = solución paroiaI i = solución total inmediala
En términos del factor tiempo En lérmino& dellactDr tiempo
POCA INSATISFACCION POCA INSATlSFACCION
En términos del factor atención En lérmino& del factor atención

.O--lSF__A_CCl_ON NO_'_NSA-I:~ISF,ACCION

LISTA
DE ESPERA

b) Si aclaraclones (viene de p o de i)
En términos de factor tiempo
NO INSATISFACCION
En términos de factor atenci6n
MAXIMA IN5ATI5FACCION

\
J
I
I
1
I
I

',, . . ••"t1'

SELECCIONA
CURSOS

Prematrlcula
Buena

'1
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nuada, se desarrolla una escala discre­
ta de insatisfacción de acuerdo con las
siguientes equivalencias:

El mapa de Insatisfacción

Como sintesls del análisis de proce­
so hasta ahora desarrollado, ofrecemos
al lector el concepto de Mapa de Insatis­
facción que se encuentra representado
en la Figura 4.

Con el objeto de desarrollar el con­
cepto se ha considerado que el nivel de
Insatisfacción correspondiente al factor
atención es a su vez función del otro
factor considerado, esto es del factor
tiempo.

Tiempo del estudiante
en el proceso

(horas)

o ~ t < 1
1 ~ t < 2
2 ~ t < 3
3 ~ t < 4

t ~ 4

Nivel de
Insatisfacción

No
Poca
Moderada
Mucha
Máxima

La función de Insatisfacción

Tal como se ha mencionado antes,
Taguchi ha desarrollado el concepto de
función de pérdida para la producción y
utilización de bienes de consumo o de
bienes de capital, y ha demostrado que
la función matemática correspondiente
es de forma cuadrática, representada
en la ecuación (1).

Con el objeto de aplicar la noción bá­
sica, desarrollada por Taguchi, al caso
particular del proceso de matricula de
estudiantes en ellcEsl se ha desarrolla­
do una función escalonada que se
muestra en la Figura 5.

El mapa de insatisfacción desarrolla­
do relaciona el tiempo total que un estu­
diante dura en el proceso de matricula
con los resultados analizados anterior­
mente en cada uno de los puntos de in­
satisfacción.

Tomando como base el factor tiem­
po, que sabemos es una variable conti-

y, dentro de un cuadro que contiene el
factor tiempo en el eje horizontal y los
puntos de insatisfacción en el eje verti­
cal se localizan, en las intersecciones
correspondientes, las consecuencias
de los resultados de cada punto de insa·
tisfacción al combinar los dos factores,
tiempo y atención, que se analizaron en
las figuras correspondientes (Rgs. 2 y 3)

FIGURA 5

Función de insatisfacción

FIGURA 4

Mapa de insatisfacción

INSATISFACCION ==>

PUNTO DE INSATISFACCION
Número 1

(Asociado con
Prematrfcula Defectuosa)

PUNTO DE INSATISFACCION
Número 2

(Asociado con
Falta de cupo)

PUNTO DE INSATISFACCION
Número 3

(Asociada con el paso del
tiempo en proceso fluido)

1 ~
~ ~ ~ ~ • Máxima---_.

I I I I
O 1 2 3 4 5 6 7 8 lleJlllO (horas)

e 25 -
'O.c;)
(,)

20 -co
'&)

c·
-oCO

15 -
._ ti)

(,)c
(')'-
coGl
-'C
.!!! ti) 10 -
i~
CCO
-:2

c 5 -
::J-

o 2 3 4 UeJlllO (horas)
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Tiempo del estudiante Grado de
en el proceso Insatisfacción

(horas)

y se puede calcular la función que se
representa en la Figura 5, de acuerdo
con la siguiente tabla:

Si se conocen los datos de flujo de
un proceso de matricula, se pueden cal­
cular dos números que nos caracteriza­
rán el proceso:

Otros valores que pueden ser calcu­
lados, con el objeto de decidirdónde po­
ner la energla de la organización, para
este caso, son: M; ElJ; EIl.; C/L; C/J
que producen relaciones de 3,76; 17,3;
4,0; 1,76; 7,7; respectivamente.

En efecto, si tornamos los valores re­
lativos (%) de la Tabla NI! 2, se puede
observar también que el esfuerzode eli­
minar un estudiante en O (esto es des­
viarlo de una situación de aplazar el pro­
blema a una de solución total inmedieta)
produce un efecto casi 17 veces mayor
que hacer lo propio en J (esto es mover
un estudiante de una espera entre una y
dos horas a una espera de menos
de una ~ora), que se calcula como
D/J-D, 4910,03, los valores correspon­
dientes a la situación D y a la situación J.

Hacer grandes esfuerzos en el punto
de insatisfacción NI! 3 (J, K Y l) podrla

Vemos que (ver Tabla 2) atacar el
punto de insatisfacción NI! 3 no produce,
relativamente, una mejor calidad del
servicio cuando se compara con el des­
vio de un estudiante desde la situación
de aplazar (a) a la situación de solución
total Inmediata (1), dentro del punto de
insatisfacción NI! 1, o a la de dar el cupo
a una persona que proviene del mismo
punto de insatisfacción.

Como era de esperar, la mayor ga­
nancia en términos de calidad del servi­
cio se logra mejorando el servicio en el
punto de insatisfacción NI! 1 ylo dismi­
nuyendo el número de estudiantes que
entran a este punto de Insatisfacción.

Basados en dicha tabla y en los valo­
res correspondientes encontrados en la
función de insatisfacción, se ha calcula­
do la Tabla 2, efectos absolutos y por­
centuales de cambio de flujo de un estu­
diante.

flujo normal fluido con tiempo total en el
proceso entre dos y tres horas (2 < t
< 3) a un estado de tiempo total de me­
nos de una hora (t S 1), etc.

Para tal efecto se ha construido, en
primer lugar, la Tabla 1 de flujo de estu­
diantes que se encuentra a continua­
ción, la cual muestra, en términos de flu­
Jo, qué sucede cuando un estudiante
cambia de estar en estado de situación
de solución parcial (p) a estado de solu­
ción inmediata (1), o de un estado de
aplaza (no solución) (a) a estado de so­
lución Inmediata (1), o de un estado de

Segundo, con el objeto de encontrar
dónde poner nuestra energ(a como or­
ganización, para poder alcanzar el obJe­
tivo anterior de disminución del Indice
de Insatisfacción, se analiza el efecto
que el cambio de flujo de un estudiante
tendrá sobre el número de unidades de
insatisfacción, expresado bien sea co­
mo unidades absolutas o como reduc­
ción porcentual del número total Inicial,
que se ha calculado es igual a GI= 5.187
unidades de Insatisfacción.

¿Cómo utilizar estos Indicadores
para mejorar continuamente la
calidad del servicio?

En primer lugar el indice de insatis­
facción 11= 3.24 nos dice que, para la si­
tuación inicial de análisis, los estudian­
tes sienten una insatisfacción modéra­
da con respecto al proceso de matricu­
la. Debemos encontrar los cambios de
proceso, administrativos o tecnológi­
cos, que conduzcan a la reducción de
este Indice.

=============1:1=========:1:1=:I:I:U:J:U:iI!~. 119~ 1 ICESI

el valor de estos Indicadores deberla
ser igual a cero, de tal manera que
nuestro objetivo será reducir continua­
mente estos valores, con lo cual estare­
mos mejorando la calidad de nuestro
servicio.

1. no existieran prematriculas defec­
tuosas,

2. se garantizará el cupo a todos los
estudiantes, y

3. el proceso total durará menos de
una hora,

• 5.187 unidades de insatisfacción.

y el indice de satisfacción será el Gradode
Insatisfacción dividido por el número total
de estudiantes que entran al proceso:

GI- (30·1,7) + (50·15,2) + (20·27) +
(90·6,S) + (30·27) + (350·0) +
(900·1,7) + (130·6,8)

h... 5.187/1600 - 3.24

Es lógico que, en un proceso perfecto,
en el cual:

d. Número de estudiantes con proce-
so fluido normal: 1.3S0.

b.1. soluciones inmediatas: 30.
b.2. soluciones parciales: 50.
b.3. no solución, aplaza: 20.

c. Número de estudiantes que no en­
cuentran cupo: 120.

d.1. tiempo total < 1 hora: 350
d.2. tiempo total 1 ~ t < 2 ho­

ras: 900
d.3. tiempototaJ 2 :s. t < 3: 130

En estas circunstancias, el Grado de
Insatisfacción, GI , será:

c. 1. vienen de prematricula defec-
tuosa: 30.

c. 2. vienen de proceso normal
fluido: 90.

a. Número total de estudiantes que
entran al proceso: 1.600.

b. Númerode prematriculas defectuo­
sas: 100.

Supongamos que los datos de flujo
para el proceso de matricula del segun­
do semestre de 1990 fueron:

2. h, el indice de insatisfacción.

1. GI, el grado de insatisfacción de los
estudiantes de IceSI con respecto
al proceso de matricula.

o
1
3
9

27

NIvel
Ansiedad

No
Poca
Moderada
MIcha
Máxima

Nivel de
Ins.tls­
facción

Podemos entonces calcular el valor
de la constante k, en la ecuación según
Taguchi:

27 ... k·(4)2 _ k·16; de tal manera que
k -1,6875

O~t<1 O
1 ~ t < 2 1.7
2 ~ t < 3 6.8
3 < t < 4 15.2

t ~ 4 27

O:;. 1 < 1
1 :s. 1 < 2
2:s. 1 < 3
3:s. 1 < 4

1 ~ 4

Consideramos que a un nivel de an­
siedad de 27 corresponde también un
valor de 27 en el Grado de Insatisfac­
ción y que a un nivel de ansiedad igual a
cero corresponde un Grado de Insatis­
facción igual a cero. De esta manera, en
forma indirecta estamos relacionando el
tiempo de duración de la matricula de
un estudiante con un indicador de su
ansiedad, el Grado de Insatisfacción.

TIempo del ntudlante
en el proceso

(horas)

La función relaciona el grado de In­
satisfacción (i) con el factor tiempo (t) y
para calcularla se propone un método
indirecto, consistente en asociar los ni­
veles de insatisfacción, definidos cuali­
tativamente, con valores numéricos que
representan el nivel de ansiedad del es­
tudiante a medida que se mueve en el
proceso.



TABLA 1

Cambios de flujo de un estudiante

de de
(1) (p) (e) (n) (I,p) t~1 1~ t ~2 2~T~3

A. SItuacl6n Inicial 30 50 20 90 30 350 900 130

Cambios d. FlUJo dentro de Punto delnaatlsfaccl6n Nl1
B. De parcial (p) a inmediata (1) 31 49 20 90 30 350 900 130C. De aplaza (a) a Parcial (p) 30 51 19 90 30 350 900 130
D. De aplaza (a) a Inmediata (1) 31 50 19 90 30 350 900 130

Cambios de FlUJo a Punto deln..tlsfaccl6n Nl1
E. De aplaza (a) a normal (n) 30 50 19 90 30 351 900 130F. De parcial (p) a normal (n) 30 49 20 90 30 351 900 130
G. De Inrnedata (1) a normal (n) 29 50 20 90 30 351 900 130

Cambios de FlUJo a Punto de In..Usfaccl6n NI 2
H. De sic a ele proviene de (n) 30 50 :ro 89 30 351 900 1301. De sic a ele proviene de (p.l) 30 50 20 90 29 351 900 130

CambIos de FlUJo Dentro de Punto delnseUsfaccl6n NI 3
J.De1 <t<2at<1 30 50 20 90 30 351 899 130K. De2 ~ t < 3 a 1-< t < 2 30 50 20 90 30 350 901 129L. De2 ;; t < 3 a t ; 1 30 50 20 90 30 351 900 129
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TABLA 2

0,03
0,10
0,13

0,13
0,52

0,52
0,29
0,03

0,26
0,23
0,49

%

27
15,2
1,7

Diferencia
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Cambios de flujo de un estudiante

Efectos absolutos y relativos

Cambios de Flujo dentro de Punto de Insatisfacción NI! 1
B. De parcial (p) a inmediata (i) 5173,5 13,5
C. De aplaza (a) a parcial (p) 5175,2 11,8
D. De aplaza (a) a inmediata (i) 5161,7 25,3

Cambios de flujo a Punto de Insatisfacción NI! 1
E. De aplaza (a) a normal (n) 5160
F. De parcial (p) a normal (n) 5171,8
G. De inmediata (i) a normal (n) 5185,3

Cambios de Flujo a Punto de Insatisfacción NI! 2
H. De sic a clc proviene de (n) 5180,2 6,8
1. De sIc a clc proviene de (p.i) 5160 27

Cambios de Flujo dentro de Punto de Insatisfacción NI! 3
J. De1 < t < 2 at ~ 1 5185,3 1,7
K. De 2 ~ t < 3 a 1 ~ t < 2 5181,9 5,1
l. De 2 ~ t < 3 a t ~ 1 5180,2 6,8

A. Situación Inicial

durante el proceso, GENERAN UN GRAN

RUIDO que lleva a quienes toman decI­
siones a generalizar sobre el resultado
de todo el proceso para todos los estu­
diantes, lo cual obviamente puede con­
ducir a decisiones erradas (¿Quién no
ha recibido la opinión: "no vayas a ese
restaurante, la atención es pésima, y
fuera de eso es caro", lo cual lógici'i­
mente se refleja en pérdida de negocio
en el futuro?).
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liosos aportes al presente documento.

tener un gran costo y aun Iimitantes de
tipo fisico, mientras que hacer menos
esfuerzos en O, E Yen I está en manos
de gestiones administrativas, a meno­
res costos aparentes ya mayores bene­
ficios. En este sentido es que se afirma
al comienzo del articulo que, para un
servicio, las caracteristicas de calidad
del proceso se confunden con las ca­
racteristicas de calidad del producto.

lo mismo que en las organizaciones
de tipo productivo, en las de servicios se
debe tender a minimizar el ruido.

los cálculos relacionados con el
cambio de flujo de un estudiante de­
muestran que los pocos casos que se
puedan presentar con inconvenientes,


