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En primer lugar deseo dar la bienve-
nida a esta reunion al ingeniero Francis-
co Gensini, director ejecutivo de INCOL-
DA, quien ha sido fuente constante de
inspiracién para el trabajo relacionado
con Control Total de Calidad (C.7.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 laregion, lideres en el
estudio y aplicacién 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 Icollantas S.A.

Con el apoyo de estas empresas,
INCOLDA ha desarrollado un plan de difu-
sién de amplia cobertura sobre los con-
ceptos basicos del CTC. Es a través de
las actividades desarroliadas por INCOLDA
que los directivos del ICESI se ven ex-
puestos a los conceptos, metodologias,
técnicas y herramientas del CTC gene-
rados en el Japén, y es a través de su

actividad que nuestro Consejo Superior
decide que debiamos comenzar a estu-
diar, apropiar y modificar los conceptos
del cTC que estaban siendo aplicados
en las empresas de la region.

A. Calidad total en el 1CES!
- 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 sl nuevo credo,
la nueva filosofia del cTC.

Para los asesores en CTC que se en-
cuentran en la audiencia esta afirma-
cién puede sonar muy extrafia porque
se van a preguntar: $cémo se va a ha-
blar de Calidad Total si no se tiene un
programa?




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-
cién universitaria.

Ya hace un afio, en el editorial del
Boletin Informativo ICESI Nimero 21, de
noviembre de 1990, compartiamos
nuestro pensamiento con toda la comu-
nidad universitaria, y refiriéndonos al
proceso desencadenado en la institu-
cion anotdbamos:

"La caracteristica 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 accién del ices), el campo de
administracién de empresas, se concre-
ta en nuevas formas de planificar, ge-
renciar y evaluar las diferentes funcio-
nes de una organizacién y de la organi-
zacién como un todo.

Una innovacién consta de un plan-
teamiento conceptual, basico, profundo
y, en su aplicacién a diferentes contex-
tos, se complementa con metodologias
y técnicas apropiadas para operacionali-
zar dichos conceptos bésicos.

El papel de una universidad no con-
siste on adoptar-y divulgar irreflexiva e
indiscriminadamente lo que podrfamos
denominar las formds tangibles finales
de la innovacién.

El papel de la universidad es analizar
los planteamientos conceptuales, enten-
derlos, profundizarlos, apropiarse de los
mismos en una relacion dindmica con
nuestra cultura y con nuestra préctica
para después, construyendo sobre ba-
ses conceptuales apropiadas, definir los
ajustes necesarios a las metodologlas y
técnicas, y por Gltimo, en el caso de ad-
ministracién, aplicar las innovaciones asi
dirigidas y transformadas a ella misma,
como organizacién de servicio, para asf
poder proponer su utilizacién al medio
empresarial que la rodea.

Este proceso académico es de de-
cantacién 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 i1cesi ha venido trabajando, en el
proceso universitario anteriormente des-
crito, en una innovacién proveniente de!
Japén: el Control Total de la Calidad o
Calidad Total, la cual esta siendo estu-
diada en los palses de Occidente que se
consideran directamente afectados por
la competencia japonesa y en aquellos
que, como el nuestro, tienen dentro de
sus definiciones politicas la internaciona-
lizacién de sus economias, para lo cual
es necesario garantizar la cafidad do los
productos.

Ya se tienen algunos productos re-
presentados en documentos internos de
trabajo, que se han convertido en artfcu-
los técnicos de préxima publicacién en
la revista de tces! y posiblemente en una
publicacién internacional especializada.
Estos trabajos son el resultado de la
apropiacién de conceptos generales y
de su aplicacién a nuestro contexto in-
mediate de trabajo. Se ha trabajado en
desdoblamiento de politicas (a partir de
nuestras misiones y hasta llegar al tra-
bajo docente que se realiza dia a dia en
la Institucién) y en el andlisis de procedi-
mientos académico-administrativos con
ol objeto de mejorarios continuamente
(tat como el proceso de matriculas).

La aplicacién y los conceptos basi-
cos, no necesariamente las metodolo-
glas y las técnicas, del Control Total de
Calidad, provenientes del Japén, nos
ayudardn a acercarnos continuamente a
la excelencia, que es nuestro propésito.
El compromiso de calidad en ICESI con-
tinGa.

B. Derrotero del proceso

El derrotero general que esta enmar-
cando el proceso universitario de Cali-
dad Total en icES! se encuentra en la fi-
gurai.

Estudio:El cuerpo directivo de la ins-
titucion, rector, vicerrector, decanos, di-
rector de planeacion, directora de admi-
nistracién, ha venido informandose y
estudiando acerca de las bases con-
ceptuales, metodologias, ejemplos,
aplicaciones del cTC, a través de dife-
rentes fuentes: participacién en semina-
rios, visita a instituciones nacionales y
extranjeras en las cuales se esté traba-
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jando con CTC, estudio de fuentes origi-
nales directas (Deming. Juran, Feig-
nembaum, Ishikawa,...) bien sea escri-
tas o en formato audiovisual.

Comprensién y distincién entre lo
fundamental y lo accesorio: En el proce-
so de reflexion 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 reflexiéon
han sido los documentos producidos
por los decanos.

De este estudio y reflexion hemos
encontrado que el CTC tiene como pieza
angular un principio o filosofia que es la
fase para un cambio hacia una buena
practica administrativa:

..."reconocimiento de que la satisfac-
cién 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
obren en concordancia con este princi-
pio.’

Habiendo encontrado esta filosofia,
y compartiéndola plenamente dentro
del cuerpo directivo, hemos clasificado
nuestro nuevo conocimiento en 1) Con-
ceptos Basicos del ¢TC; 2) Condiciones
necesarias para que los conceptos ba-
sicos sean internacionales y se produz-
can acciones concretas; y por (ltimo, 3)
Herramientas, conjunto de técnicas o
metodologias que permiten la planifica-
cion, la ejecucion y el control de accio-
nes concretas de mejoramiento.

Conceptos Bisicos (Figura 2). Los
conceptos basicos que, en nuestro con-
cepto, fundamentan o mueven las ac-
ciones con una filosofia administrativa

de cTC son: 1) Cliente interno, 2) toda la
organizacion debe trabajar para la satis-
faccion del clients, 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 organizacién.

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 utilizacion desde nuestra fundacién.
En documento interno de trabajo, pre-
parado por la Oficina de Planeacién y
Desarrollo, titulado "ICESI en blsqueda
de su consolidacién”, de fecha octubre
de 1988, refiriéndonos a uno de los as-
pectos de calidad més importantes en el
campo educativo universitario cual es la
docencia y el aprendizaje de valores
profesionales, deciamos:

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

Si se mira la educacién con un enfo-
que profesional, se puede afirmar que
los profesores tienen la obligacion de,
conscientemente, influir en sus estu-
diantes, pues no hacerlo serd un reflejo
de que no se preocupan por ellos y en-
tonces no se cumple con la obligacién
primaria de profesional a cliente.”

La segunda situacién, relacionada
con el concepto de cliente, se refiere al
cliente interno, concepto que, en toda
su dimension y con todas sus implica-
ciones, nos resulté completamente nue-
vo y el cual, al ser adoptado, esta cam-
biando para bien laforma en que se dan
las relaciones de trabajo en el ICEs!.

(") Arango H., decano de Ingenleria de Sistemas, Didlogo imaginario sobre Control Total
da Calidad, febrero 21, 1990.
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En términos de los conceptos basi-
cos antes 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? 4, Como podremos con-
seguir datos mas concretos para poder
tomar una mejor decision? Todavia nos
falta, pero cada vez estamos ejerciendo
mas 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 opinién, para que los con-
ceptos basicos permeen el quehacer
diario de todos los miembros de la orga-
nizaciéon, se requieren unas condicio-
nes de clima organizacional que son: 1)
Compromiso de la Direccién; y 2) Creer
en la gente.

En ICESI existe un compromiso real
del rector, vicerrector, decanos, direc-
cién administrativa y direccion de pla-
neacién y desarrollo, para mejorar con-
tinuamente el funcionamiento de la or-
ganizacion en funcion de la satisfaccion
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 organizacién gracias al
compromiso de la direccion administra-
tiva.

En ICES! existe un gran respeto por
las potencialidades de la gente; cree-
mos que cada una de las personas que
conforman la organizacién pueden y de-
ben aportar al mejoramiento continuo
delo que hace. Creemos en la inteligen-
cia y en la disposicion positiva de la
gente.

Herramientas (Figura 4). Por dltimo,
y también en el nivel menos prioritario

para el momento del proceso que vive la
organizacion, hemos clasificado las he-
rramientas. Consideramos que tanto las
herramientas sencillas como las sofisti-
cadas no tienen en si ni principios basi-
cos ni filosofia y por lo tanto pueden ser
utilizadas con cualquier esquema men-
1al o filoséfico. En nuestro concepto las
herramientas tienen una gran importan-
cia cuando se ha adoptado e inte-
riorizado el concepto basico de que las
decisiones deben ser tomadas en lo po-
sible a partir del andlisis de datos objeti-
vos. Si este principio basico esta pre-
sente cuando se va a tomar una deci-
sion, sera importante definir como obte-
ner y cémo analizar datos objetivos,
campo general de las representaciones
graficas y de la estadistica. Ademas,
pueden existir situaciones concretas en
que debamos crear una herramienta
propia para ellas.

La cultura propia de ICESI, como la de
toda organizacion universitaria, ha sido
la de planear - ejecutar - evaluar - anali-
zar - modificar/confirmar - revisar pla-
neacion - ejecutar, etc., lo que no es
mas que prever la utilizacién sistemati-
ca de la retroalimentacion que surge de
cada accion que se emprenda, y que to-
dos ustedes, vinculados al medio uni-
versitario, saben y conocen con la de-
nominacién de autoevaluacion.

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 el ICESI.

Nuestro proceso universitario (ver Fi-
gura 1) exigia 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 dinédmi-
ca de trabajo y se revisaran acciones
que se venian desarrollando en la
institucion, a la luz del nuevo conoci-
miento que hubiéramos adquirido.
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2. Se aplicara este conocimiento a si-
tuaciones nuevas.

Queremos compartir con ustedes,
ahora, el resultado de estas acciones
con dos ejemplos especificos: el prime-
ro, Congruencia Curricular, correspon-
de a una de las acciones que se venlan
desarrollando en la institucién; y el se-
gundo, Proceso de Matricula Académi-
ca, corresponde a la aplicacion de con-
ceptos a situaciones nuevas.

1. Congruencia curricular en el ICESI
(Ver anexo 1)

Este proceso tiene una variedad de
clientes: en primer lugar, clientes exter-
nos, cuya satisfaccién es larazén de ser
del ICES!: estudiantes, padres de familia,
empresas, sociedad en general; y en
segundo lugar, clientes internos, que
son especialmente los profesores, los
cuales son simultaneamente clientes de
algunos profesores y proveedores de
otros.

El proceso de congruencia curricular
en el que esta empefado el ICES! es a
su vez una autoevaluacion profunda de
nuestras motivaciones, misiones, obje-
tivos, formas de operacion, nivel acadé-
mico, recursos, posibilidades, limitacio-
nes, que tiene como propésito funda-
mental buscar estrategias administrati-
vas y administrativo-académicas que
garanticen el cumplimiento de las misio-
nes que tiene la institucion; estrategias
que a su vez garanticen que todas y ca-
da una de las acciones que se desarro-
llen apunten al cumplimiento de dichas
misiones.

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

Hasta el momento el proceso ha in-
cluido:

a. Reflexion sobre las misiones esta-
blecidas para el ICESI. Producto de
esta reflexién han sido los docu-
mentos internos de trabajo: "Carac-
terizacion del administrador de em-
presas y del ingeniero de sistemas
del ICESI"; "Perfiles profesionales
del administrador de empresas y
del ingeniero de sistemas del ICESI";
"ICESI en busqueda de su consoli-
dacién”; "El estilo icEsI".

b. Desarrollo, por parte de los directo-
res y profesores de los diferentes
departamentos, de objetivos por
departamento que reflejan la contri-
bucién que cada uno de ellos hara
a la institucion, en términos de sus
misiones y de los perfiles profesio-
nales y humanos esperados de sus
graduados.

c. Andlisis de cada uno de los objeti-
vos desarrollados por cada depar-
tamento, en términos de contribu-
¢ion a cinco elementos de contras-
te: Aprender a aprender, Aprender a
pensar, Aprender a ser, Aprender a
estar, Aprendar a hacer.

d. Desarrollo, por parte de los directo-
res de plan, de un nusvo plantea-
miento curricular para cada plan,
basados en la linea de congruencia
MISIONES-CARACTERIZACION-PERFILES-
OBJETIVOS POR DEPARTAMENTO.

e. Andlisis de los planteamientos cu-
rriculares para cada plan, extrac-
tando aquellos que tienen poten-
cialidad institucional, es decir, de
aquellos cuya utilidad va mas alla
del plan en el que originaimente
fueron propuestos y que deberfan
adoptarse por los otros planes ac-
tuales y futuros.

Los resultados de estos plantea-
mientos han venido siendo incorpora-
dos paulatinamente en el planteamiento
curricular institucional.

Hasta aqui el esfuerzo institucional
ha consistido en seguir una /fnea de
congruencia entre Caracterizacion de
Egresados y Misiones; entre Perfiles
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Profesionales y Humanos y Caracteri-
zacion de Egresados, entre Objetivos
de Departamento y Perfiles Profesiona-
lesy, por ultimo, 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, el ICESI se ha propuesto como meta
que todos los planteamientos globales
tengan un reflejo concreto, tangible y
real en la planificacion de todas y cada
una de las asignaturas que hacen parte
del curriculo y en la interfase entre pro-
fesor y estudiants. 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 evaluacion para todas las asig-
naturas.

Nos encontramos, entonces, en un
punto crucial del proceso: decantar en
acciones concretas y en intencionalida-
des especificas los planteamientos ge-
nerales. Para tal efecto se ha venido
realizando a nivel micro una accién de-
nominada Disefio Instruccional, que
consiste en el andlisis critico de asigna-
turas especificas a la luz de lo que cada
una puede aportar, bien sea en térmi-
nos de objetivos especificos o de meto-
dologias a que el departamento al cual
pertenecen alcancen los objetivos que
se han propuesto, los cuales a su vez
aportaran 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 cuales reciben informa-
cién tedrica acerca de procesos de
aprendizaje, sicologia de aprendizaje y
metodologias para estructuracion de
cursos, teoria que es analizada y discu-
tida en grupo y luego aplicada paso a
paso a la reestructuracién del curso es-
pecifico del cual cada profesor es res-
ponsable, bien sea en los planes de ad-
ministraciéon diurno y nocturno o en el

plan de Ingenieria de Sistemas e Infor-
matica.

Estos equipos de profesores han si-
do apoyados directamente por la vice-
rrectoria de la institucién, la cual ha es-
tado liderando el proceso de congruen-
cia, y por un grupo especializado en Di-
sefio Institucional compuesto por un es-
pecialista en educacion, por un profesor
del 4rea de Matematica y por un profe-
sor del area de Humanidades.

Hasta ahora se han desarrollado tres
acciones de Disefio Instruccional, con
un namero total de 39 profesores, y se
han producido disefios especificos para
31 cursos. Las areas en las cuales se
han producido disefios especfficos son:
Cuantitativa, Sistemas, Contable y Fi-
nanciera y, por uitimo, Adminisrtracién.

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 integracién horizontal
y vertical para los disefios 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 institucion, en términos de los con-
ceptos de Calidad Total que se manejan
en las empresas y que tiene su origen
en el Japon.

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

El anexo 1 muestra algunos de los
productos intermedios obtenidos en lo
que llevamos del proceso.
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2. Proceso de matricula académica
(Ver anexo 2)

Este proceso, como todos ustedes
del sector universitario saben, tiene co-
mo clienteia a toda la poblaciéon estu-
diantil de la institucion.

La motivacién para el proyecto de
mejoramiento del proceso de matricula
de la institucion fue doble.

a. Enprimerlugar, se venia percibien-
do la inconformidad en el estudian-
tado acerca del tiempo de duracién
del proceso asi como de la aten-
cion recibida durante el mismo. Si-
tuacion que no podia continuar si
efectivamente trabajabamos con el
concepto basico de la satisfaccion
del cliente.

b. Ensegundo lugar, se nos presenta-
ba como universidad la oportuni-
dad de desarrollar una metodologia
apropiada que permitiera definir in-
dicadores lo mas objetivos posibles
acerca del funcionamiento del pro-
ceso de matricula académica. Me-
todologia que, mas adelante, se
pudiera convertir en herramienta
util para empresas de servicios de
naturaleza distinta ala universidad.

Considerabamos entonces que el
proyecto nos permitiria apropiarnos me-
jor de los conceptos basicos y, en la
practica, 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 atencién durante la presta-
cién de un servicio en interfase perso-
na-persona, persona-maquina, o per-

("} Taguc

sona-méaquina-persona, el cual se pre-
senta, en general, para cualquier tipo de
empresa (productiva o de servicios) en
los puntos denominados "atencién al
publico”.

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

En el proyecto de mejoramiento del
proceso de matriculas en ICES! se desa-
rrollé una metodologia para aplicar aun
servicio los conceptos de funcion de
pérdida y de mejoramiento continuo de
la calidad, desarrollados por G. Taguchi
para un producto.

La metodologia propuesta hace én-
fasis y desarrolla los conceptos basicos
de analisis de un servicio con el objeto
de mejorar su calidad: Anélisis Global
del Proceso, Punto de insatistaccién,
Mapa de insatisfaccion y, por ultimo,
propone el concepto de funcién de insa-
tisfaccion, equivalente a la funcién 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-
satisfaccién de la poblacién total que
busca el servicio y el Indice de insatis-
faccién, |, para los cuales el valor opti-
mo deseado es cero.

Se sugieren formas de utilizacion de
dichos indicadores con el objeto de: pri-
mero, conocer en un momento dado c6-
mo se comporta el proceso en términos
de su calidad; segundo, definir déqde
colocar la energia de la organizacion
para lograr disminuir eficiente y conti-
nuamente la insatisfaccion del conjunto
de usuarios, lo que equivale a mejorar
continuamente la calidad del servicio.

N, G., Elsayed, E.A., Hsiang T., Quality Engineering in Production Systems. New

York: McGraw Hill Book Co., 1989, pég. 3.



En el Anexo 2 se encuentra la meto-
dologla desarrollada para el ICES| y su
generalizacién 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-
CION de la atencién recibida.

La Tabla 1 muestra como en la apli-
cacion real del nuevo proceso los indi-
cadores agregados, Grado de Insatis-
faccién e Indice de insatisfaccién, han
disminuido, el Grado de insatisfaccion

de 1064 a 215 unidades de insatisfac-
ciény el Indice de insatisfaccion 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
aplicacién mas estricta, ortodoxa y com-
pletamente nueva dentro del ICEsI de los
conceptos de satisfaccion del cliente y
de toma de decisiones con datos ob-
jetivos.

TABLA 1
ICESI ESTIMADO REAL
PROCESO DE MATRICULA ACADEMICA EN ANALISIS
RESULTADOS
INICIAL CORREGIDO | | | SEM®1 0 SEM®2
(]
TIEMPO PROMEDIO ESPERA 0:06:46 0:03:24
RECLAMAR PREMATRICULA
TIEMPO PROMEDIO DILIGENCIAR 0:29:59 0:16:05
PREMATRICULA
TIEMPO PROMEDIO ATENCION EN 0:10:20 0:08:13
CENTRO DE COMPUTO
TIEMPO PROMEDIO PROCESO TOTAL | 1-30:200h 0:47:05 0:27:42
TIEMPO MAXIMO EN PROCESO 3:56:00 2:16:00
TIEMPO MINIMO EN PROCESO 0:05:00 0:04:00
GRADO DE INSATISFACCION 5187 3765 1064 127
INDICE DE INSATISFACCION 3,24 2,35 173 0,17
NUMERO DE ENCUESTAS - 615 753

(*) Alterminar la fase de anélisis se tom6 la decisién de garantizar cupo a todos los estu-

diantes.
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ANEXO 1

PROCESO DE CONGRUENCIA CURRICULAR

El presente anexo esta constituido por los acetatos que se utilizaron en la presen-

tacion y muestra:

1)

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 Coém-
puto) que al ser alcanzados contribuiran a obtener perfiles los deseados.

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

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

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

f) Resumen de resultados de las acciones de Disefio Instruccional.
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PROCESO DE CONGRUENCIA CURRICULAR

MISIONES DEL ICESI - Revision

' ¥

PERFILES DE EGRESADOS POR PLAN - Revision

v

k. .

Acciones curriculares

Acciones Extra-curriculares

Y OBJETIVOS POR DEPARTAMENTO
PARA CADA PLAN

ACTIVIDADES CULTURALES
DEPORTIVAS

OBJETIVOS POR GRUPO DE MATERIAS PROGRAMAS DEL CREA
PARA CADA PLAN > - HABITOS ESTUDIO
A\ W, - PROGRAMA ESPECIAL
) - CREATIVIDAD/MOTIVA
(" PLANTEAMIENTO CURRICULAR CION/ REL. INTERP.
POR PLAN - APOYO GRUPOS DE
INCLUYE INTENGIONES, INTENSIDADES ESTUDIO
Y SECUENCIAS
\__ - w,

TALLERES SOBRE DISENO INSTRUCCIONAL PA-
i RA GRUPOS DE PROFESORES

4

TALLER SOBRE DISERO INSTRUCCIONAL
PARA JEFES DE DEPARTAMENTO

T

INCREMENTO CAPACIDAD ICESI EN
DISENO INSTRUCCIONAL

4

PROYECTO DE DISENO INSTRUCCIONAL A NIVEL DE CURSO

v

PLANEACION POR MATERIA INCLUYENDO ACTIVIDADES QUE INTEGREN CONTENIDOS

ESTRATEGIAS DE DESARROLLO DE UN ENTORNO UNIVERSITARIO

ESTRATEGIAS DE INTEGRACION DE ACTIVIDADES EXTRACURRICULARES ALO
ACADEMICO

ICESI
VICERRECTORIA
N7 1

CONGRUENCIA CURRICULAR

CARACTERIZACION DE LOS EGRESADOS

CARACTERIZACION DEL ADMINISTRADOR DE EMPRESAS

El Administrador de Empresas del ICESI sera un profesionél cuya competencia dis-
tintiva es su capacidad de administrar organizaciones publicas y privadas en cual-
quier fase de su ciclo de vida.

CARACTERIZACION DEL INGENIERO DE SISTEMAS

El Ingeniero de Sistemas del ICES! es un profesional cuya competencia distintjva
es la de tener un conocimiento técnico profundo y pormenorizado de! Ciclo de Vida
de los Proyectos de Sistematizacion, conjuntamente con la capacidad de adminis-
trarlos dentro de organizaciones publicas y privadas.

ICESI
VICERRECTORIA
N2 2




100

wreor

CONGRUENCIA CURRICULAR

PERFIL HUMANO DEL EGRESADO ICES|

’
] 1

t\lalrs:ca>llzlar a': mundP como e'l a:mbito potencial de su actuacién profesional y con-
N las herramientas basicas para perseguir ese potencial.

Actuar como ciudadano responsable, comprometido con el destino de su comu-

nidad y con el mejor estar de las
ol gentes de este insti
nal democrético que rige a esta nacién. FRLeSentseime g iR

Profesor genuino respecto tanto a si mis

mo como alo 5
nantemente con esta forma de ser. s demés, y actuar conso-

552:;‘?; nsaul ﬁrc?;:fg& ;:otrno empresalricggreador de empleo y de riqueza, como
onal nte o como colaborador responsab ici '
organizaciones privadas como publicas. PRSI

ICES!
VICERRECTORIA
N¢3

CONGRUENCIA CURRICULAR

PERFIL PROFESIONAL DEL ADMINISTRADOR
DE EMPRESAS

El Administrador de Empresas del ICES! estaré en capacidad de:

Desarrollarse como administrador, disefiador y constructor de organizacio-
nes a través de cuyo eficaz funcionamiento se plasmen en realidades las ins-
tituciones de la sociedad colombiana.

Desarrollar una visién integral, de modo que perciba la organizaciéon como
una realidad influenciada no sélo por los factores econémicos sino también
por factores tecnolégicos, politicos, sociales y culturales.

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

Comprender las organizaciones desde el punto de vista de sus relaciones in-
ternas: areas funcionales de la empresa, ia concertacion entre los distintos
publicos, los recursos técnicos, los recursos financieros y el factor humano en
la organizacion.

Ser promotor de la organizacién humana sencilla, préctica, creativa e innova-
dora que le permita ser satisfactoria de factores utiles parala sociedad, la na-
cion, los inversionistas y para quienes en ella trabajan.

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

Desarrollar habilidades para disefiar y llevar a la practica los planes organiza-
cionales y esquemas de comunicacion efectivos, de manera tal que le permi-
ta a la organizacion adaptarse exitosamente a los procesos contemporaneos
de cambio permanente y acelerado.

ICESI
VICERRECTORIA
N2 4




CONGRUENCIA CURRICULAR

PERFIL PROFESIONAL DEL INGENIERO DE SISTEMAS

El Ingeniero de Sistemas del ICES! estara en capacidad de:

Conoce.r qué es y como funciona una organizacion para poder analizarla co-
mo un sistema en s, cuyas éreas operativas son subsistemas de la misma y
que ésta a su vez es un subsistema del medio en el cual se desempefa.

Conocer y dominar las técnicas mas actualizadas que pueda ofrecer la insti-
tucion en todos los aspectos relacionados con el CICLO DE VIDA DEL DESARRO-
LLO DE PROYECTOS DE SISTEMAS, y disponer del criterio para conocer, analizar
y determinar cuando aplicar una u otra tecnologia para llevario a ca’bo.

Ser un profesional que no anteponga la tecnol
or | . ogia de actualidad a las realidades
histéricas, culturales y sociales de nuestro pals y del mundo en gener:l.aIi

'Zl'eggr fonl'maclén creativa. e investigativa que le permita mantenerse actuali-
ado en las areas profesionales y académicas que sean de su vocacion.

ICESI
VICERRECTORIA
Ne§
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CONGRUENCIA CURRICULAR

DEPARTAMENTO CUANTITATIVO

Objetivos en la formacion de Administradores de Empresas

Poseer la habilidad para razonar l6gicamente y para clasificar, ordenar, se-
leccionar y utilizar con provecho la informacion relevante en un proceso ana-
litico.

Reconocer y utilizar la matematica como un medio preciso de comunicacion
con énfasis en el empleo de expresiones claras.

Reconocer cuando y como una situacién particular se puede representar ma-
tematicamente, identificar e interpretar la informacién relevante, y cuando
sea necesario, seleccionar un método apropiado para resolver el problema.

Generar un sentimiento de familiaridad, confianza y aprecio hacia la matema-
tica y en particular hacia el uso de los nomeros, el desarrollo de célculos nu-
méricos y la comprension de los resultados obtenidos.

Poseer una adecuada comprensién y manejo de las técnicas y resultados
matematicos que debe utilizar directamente en su actividad e indirectamente
como instrumento para la comprension de técnicasy resultados de otras dis-
ciplinas.

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

ICES!
VICERRECTORIA
N6




CONGRUENCIA CURRICULAR

DEPARTAMENTO CUANTITATIVO

Objetivos en la formacion del Ingeniero de Sistemas

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

Privilegiar la aplicacién de los conceptos matematicos y el anélisis de la fac-
tibilidad y pertinencia de su uso en un problema patrticular, sobre las tenden-
cias mecanicistas de solucion.

Hacer del analisis, la busqueda de relaciones y la generalizacién una practica
cotidiana al resolver problemas de su entorno profesional, prestando aten-
cién no sélo al algoritmo que los resuelve sino a los resultados del algoritmo.

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

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

Utilizar con puleritud y honestidad las ventajas comparativas que su forma-
cién en légica, solucién de problemas y reglas de deduccién le representan
para el disefio y desarrollo de un sistema de informacién.

ICESI
VICERRECTORIA
Ne7

CONGRUENCIA CURRICULAR

CENTRO DE COMPUTO

Objetivos curriculares

Promover y apoyar la iniciativa del estudiante para inyes_tigar o apl:enc‘!jer pi:r
su cuenta sobre los computadores, herramientas y técnicas propias o s

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-
macién en una organizacion.

Desarrollar habitos de disciplina, buen com;?onamiento y respeto hacia los
demas, en sitios destinados al trabajo colectivo.

ICES!
VICERRECTORIA
N2 8




CONGRUENCIA CURRICULAR

ELEMENTOS DE CONTRASTE PARA LOS OBJETIVOS

En qué medida los obj

etivos formulados permitiran que un egresado de ICES)

aprenda a:

APRENDER Lograr autonomia para continuar en la bisqueda del conocimiento
después de graduarse en la universidad.

PENSAR Utilizar su mente para razonar analitica, creativa y dialécticamente.

SER Avanzar y continuar avanzando en su realizacién como persona.

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

HACER Apropiar los conocimientos, desarrollar las habilidades y adoptar los
valores y actitudes necesarios para contribuir a la resolucion de pro-
blemas de tipo social, cientifico o tecnolégico.

ICESI
VICERRECTORIA
Ne 9
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RELACION DE OBJETIVOS
POR DEPARTAMENTO
CON ELEMENTOS DE CONTRASTE
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RELACION DE OBJETIVOS

POR DEPARTAMENTO
CON ELEMENTOS DE CONTRASTE

INGENIERIA DE SISTEMAS

CONT/
ADMINIST. | FINANC. MERCADEO PRODUCCION CUANTIT. ECONOMIA SISTEMAS CIENCIAS
SER 20 30 20 20 1.0 5.0 3.0 3.0 6.0
6.0 8.0 140
ESTAR 20 30 1.0 10 10 6.0 1.0 :13400 10.0 1§g 3.0
PENSAR 1.0 20 20 3.0 20 10 40 ;g 12(:)
1.0 20 1.0 1.0 20 1.0 2.0 1.0 3.0 i0 20 10 50 1.0 20
HACER 30 20 4.0 3.0 60 70 4.0 9.0
10.0 110
120
APRENDER| 20 1.0 20 10 2.0 4.0 3.0 9.0 4.0
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ANEXO 2

PROCESO DE MATRICULA ACADEMICA

El presente anexo muestra los ace-
tatos utilizados en la presentacion, in-

cluidos en el contexto y la légica de de-
sarrolio de la metodologia.

CALIDAD TOTAL

APLICACION DE LOS CONCEPTOS DE G. TAGUCHI
A UN SERVICIO

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

En articulos anteriores (3,4) se han
analizado dichos conceptos, dentro del
contexto mismo para el cual fueron de-
sarrollados, con la intencién de contras-
tar las acciones que en verdad impri-
men y mejoran la calidad intrinseca del
producto (conocidas como control de
calidad en linea y control de calidad fue-
ra de linea), con aquellas acciones que
implican unicamente 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-
dor final.

Se analizé también que concentrarla
energia de una organizacion en este ul-
timo tipo de acciones, las de tipo admi-
nistrativo, ala larga puede significar una
posicién desventajosa de una organiza-
cién productiva, en términos de su com-
petitividad en mercados complejos.

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

"trabajo EN LA PERIFERIA del producto y
del proceso”, asociado Unicamente con
acciones administrativas guiadas por
una filosofia de calidad total y, segundo,
el de "trabajo EN el producto y EN el pro-
ceso”, asociado también con una filoso-
fia de calidad total pero con acciones in-
tencionalmente dirigidas a modificar o
mantener las caracteristicas intringsecas
del producto, caracteristicas gue definen
la calidad, funcional o no, del mismo.

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
aplicacion de los conceptos basicos de
Taguchi a las empresas de servicios, con-
texto para el cual no fueron originadas.

El articulo desarrolla una metodolo-
gia de aplicacién de los conceptos bési-
cos de calidad total al problema de la
calidad de prestacién de un servicio
demuestra que, para este caso especlf(
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 prestacién de
un servicio las caracteristicas de calidad
del proceso se confunden con las ca-
racteristicas que imprimen calidad al
producto.

LRDL o e ]
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EL PROBLEMA GENERAL

E! problema planteado en este traba-
jo es el representado por el tiempo de
espera para la obtencién de un servicio
que se presta en interfase persona-per-
sona, persona-maquina o persona-ma-
quina-persona y que se presenta, en
general, para cualquier tipo de empresa
{productiva o de servicios) enlos puntos
denominados "atencién al publico”.

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

LOS CONCEPTOS BASICOS

El planteamiento conceptual bésico
se debe a G. Taguchi, quien define que
"desde el punto de vista de valor recibi-
do, la calidad del producto es determi-
nada por las pérdidas econémicas im-
puestas ala sociedad en e/ moman(g en
que el producto sale de la fébrica™ ' o,
queremos agregar, "en el momento en
que se presta el servicio”.

A esta definicién de calidad asocia
Taguchi una funcién de pérdida, |la cual
tiene en cuenta, por un lado, el deseo
del consumidor por obtener siempre el
"mismo” producto (articulos lo mas pa-
recidos entre si) y, por otro lado, el de-
seo del productor de fabricar un produc-
to al menor costo posible.

La pérdida para la sociedad esta
compuesta por las pérdidas del proceso
de produccién y por las pérdidas en que
se incurre una vez el producto esta en
manos del consumidor debido, por
ejemplo, a reparaciones, pago de ga-
rantfas, pérdida de negocio en el futuro,
insatisfaccién de mayor o menor grado
en el consumidor, etc.

El concepto de calidad desarrollado
por Taguchi y la funcidn de pérdida aso-

ciada con él significan que los costos
minimos y la mejor calidad se obten-
dran siempre y cuando se minimice di-
cha funcién. Minimizar la pérdida total a
la sociedad se convierte en /a estrategia
que permitira producir mas uniforme-
mente y reducir pérdidas tanto en el
punto de produccién como en el punto
de consumo.

Seglin Taguchi, la funcion de pérdi-
da se puede aproximar por una ecua-
cién cuadratica de la forma

o
n

k(y-n)® )

Q
[*]
32
&
)
]

pérdida
k = una constante

y = Valor producido de la ca-
racteristica de calidad.

n = valor nominal de la carac-
teristica de calidad.

EL CASO PARTICULAR

El problema general planteado ante-
riormente se presenta en forma particu-
lar en diferentes situaciones diarias: la
atencion por ventanilla en un banco oen
una corporaciéon de ahorro y vivienda;
atencién al publico en la ventanilla N¢ 6
de reclamos por cuentas de teléfono en
el CAM; sitio de atencién de reclamos
con respecto a un producto en la com-
pafifa X; proceso de expedicion de pa-
saportes en la Gobernacién; cola en un
cajero automatico o en la Red Multico-
lor; etcétera.

Con el doble propdsito de: primero,
aplicar los conceptos basicos de Tagu-
chi a un servicio enmarcado dentro del
planteamiento general del problema
que nos ocupa Yy, segundo, deducir una
metodologia de analisis para la calidad
de un servicio, se ha utilizado el Proce-
so de Matricula de Estudiantes dentro
de una universidad, concretamente
dentro del ICES!

(*) Taguchi, G., Elsayed, E. A. Hsiang T., Quality Engineering in Production Systems, New
York, McGraw-Hill Book Company, 1989, pag. 3.




Analisis

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

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

Entra en el proceso
Recibe prematricula( )
Selecciona cursos.

& W o

Ingresa seleccion de cursos al
computador (con ayuda).

Recibe constancia de matricula.
6. Sale matriculado del proceso.

o

Analisis - Punto de insatisfaccion N2 1

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

El detalle de analisis del punto de in-
satisfaccion N¢ 1 se encuentra en la Fi-

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

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

Insatis- Insatis-
facclén facclén

Resultado por factor por factor
tlempo atencién

Solucién total inmediata () Poca No

Solucién parcial (p) Poca Moderada

No solucién, se aplaza (a) Maxima Méaxima

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

Andlisis - Punto de insatisfaccion N2 2

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 prematricula aparecié de-
fectuosa, llega a ingresar su seleccion
de cursos al computador y se encuentra
con que no hay cupo en uno o mas de
los cursos que é! ha seleccionado, per-
cibe una molestia cuya magnitud y con-
secuencias, en términos de los factores
TIEMPO y PERCEPCION DE ATENCION, de-
penderande laruta a través de la cual él
ha llegado a este punto del proceso.

El detalle de analisis del punto de in-
satisfaccion N2 2 se encuentra en la Fi-
gura 3, en la cual se muestran las dife-
rentes consecuencias de la no existencia

(*) Documento producido por la Oficina de Admisiones y Registro que se entrega a cada
estudiante en el que se muestran las asignaturas que podria matricular en el siguiente

periodo académico.
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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:

Insatls- Insatis-
Ruta segulda facelén facelén

por factor por factor

tiempo atencién

De prematriculabuena,

viene de (n) No Mederada
Deprematriculadefectuosa,

viene de (p) o de (1) No Méxima

Como es légico, un estudiante que
haya tenido un inconveniente con la
prematricula, asf haya sido desviado del
proceso fluido normal por muy poco
tiempo, achacara la no consecucién de
cupo a este hecho y percibira una insa-
tisfacciéon mayor que quien no ha tenido
inconveniente anterior.

Analisis - punto de insatisfaccion N2 3

Cuando un estudiante pasa por el
proceso normal en forma fluida, su nivel
de insatisfaccién dependera del mayor
o menor tiempo en el cual salga del pro-
ceso matriculado. Se ha considerado
que no tendra ninguna insatisfaccion si el
proceso total dura menos de una hora.

FIGURA N23

ICESI - Matricula - Analisis de proceso
Punto de insatisfaccion N2 2
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El mapa de insatisfaccion

Como sintesis del anélisis de proce-
so hasta ahora desarrollado, ofrecemos
al lector el concepto de Mapa de Insatis-
faccion que se encuentra representado
en la Figura 4.

Con el objeto de desarroliar el con-
cepto se ha considerado que el nivel de
insatisfaccion correspondiente al factor
atencion es a su vez funcion del otro
tactor considerado, esto es del factor
tiempo.

El mapa de insatisfaccion 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-
satisfaccion.

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

nuada, se desarrolla una escala discre-
ta de insatisfaccion de acuerdo con las

siguientes equivalencias:
Tiempo del estudiante Nivel de

en el proceso Insatisfaccién

(horas)

0<t< 1 No
1<tc 2 Poca
2<t< 3 Moderada
3<t< 4 Mucha

t> 4 Méxima

y, dentro de un cuadro que contiene el
factor tiempo en el eje horizontal y los
puntos de insatisfaccion en el eje verti-
cal se localizan, en las intersecciones
correspondientes, las consecuencias
de los resultados de cada punto de insa-
tisfaccion al combinar los dos factores,
tiempo y atencién, que se analizaron en
las figuras correspondientes (Figs. 2 y 3)

FIGURA 4

Mapa de insatisfaccion

INSATISFACCION :>

PUNTO DE INSATISFACCION
Nuamero 1
(Asaciado con
Prematricula Defectuosa)

PUNTO DE INSATISFACCION
Numero 2
(Asoclado con
Falta de cupo)

Viene de
podel

PUNTO DE INSATISFACCION
Numero 3
(Asociada con el paso del
tiempo en proceso fluido)

La funcién de Insatisfaccion

Tal como se ha mencionado antes,
Taguchi ha desarrollado el concepto de
funcién de pérdida para la produccion y
utilizacion de bienes de consumo o de
bienes de capital, y ha demostrado que
la funcion matematica correspondiente
es de forma cuadratica, representada
en la ecuacién (1).

Con el objeto de aplicar la nocién ba-
sica, desarrollada por Taguchi, al caso
particular del proceso de matricula de
estudiantes en el ICESI se ha desarrolla-
do una funcion escalonada que se
muestra en la Figura 5.

FIGURA 5

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

Tiempo del estudiante  Nivelde  Nivel

en el proceso Insatls- Ansledad
{horas) faccién
0< t<t No [
1< te2 Poca 1
2< t<3 Moderada 3
3< tcd Mucha 9
t>4 Méxima 27

Consideramos que a un nive! de an-
siedad de 27 corresponde también un
valor de 27 en el Grado de Insatisfac-
ciény que a un nivel de ansiedad igual a
cero corresponde un Grado de Insatis-
faccién igual a cero. De esta manera, en
forma indirecta estamos relacionando el
tiempo de duracion de la matricula de
un estudiante con un indicador de su
ansiedad, el Grado de Insatisfaccion.

Podemos entonces calcular el valor
de la constante k, en la ecuacion segin
Taguchi:

27 = k"(4)2 = k*16; de tal manera que
k =1,6875

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

Tiempo del estudiante
en el proceso

Grado de
Insatisfaccién

(horas)
0<t<1 0
1<t<?2 1.7
2<t<3 6.8
3<t<4 16.2
t>4 27

Si se conocen los datos de flujo de
un proceso de matricula, se pueden cal-
cular dos nimeros gque nos caracteriza-
ran el proceso:

118 %

1. G, el grado de insatisfaccion de los
estudiantes de ICESI con respecto
al proceso de matricula.

2. |, el indice de insatisfaccion.

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

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

b. Numerode prematriculas defectuo-
sas: 100.

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

c. Numero de estudiantes que no en-
cuentran cupo: 120.

c. 1. vienen de prematricula defec-

tuosa: 30.
¢. 2. vienen de proceso normal
fluido: 90.

d. Numero de estudiantes con proce-
so fluido normal: 1.380.

d.1. tiempototal < 1 hora: 350

d.2. tiempototal1 < t < 2 ho-
ras: 900

d.3. tempototal 2 . t < 3:130

En estas circunstancias, el Grado de
Insatisfaccion, G , sera:

Gi= (30*1,7) + (50"15,2) + (20*27) +
(90*6,8) + (30*27) + (350*0) +
(900*1,7) + (130"6,8)

= 5.187 unidades de insatisfaccion.
y el indice de satisfaccion sera el Grado de
Insatisfaccién dividido por el nimero total
de estudiantes que entran al proceso:

li=5.187 /1600 = 3.24

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

e % B : : g

1. no existieran prematriculas defec-
tuosas,

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

3. el proceso total duraré menos de
una hora,

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

¢Coémo utllizar estos indicadores
para mejorar continuamente la
calidad del servicio?

En primer lugar el indice de insatis-
taccion li= 3.24 nos dice que, para la si-
tuacién inicial de analisis, los estudian-
tes sienten una insatisfaccién modera-
da con respecto al proceso de matricu-
la. Debemos encontrar los cambios de
proceso, administrativos o tecnol6gi-
cos, que conduzcan a la reduccion de
este indice.

Segundo, con el objeto de encontrar
dénde poner nuestra energla como or-
ganizacién, para poder alcanzar el obje-
tivo anterior de disminucién del indice
de insatisfaccion, se analiza el efecto
que el camblo de flujo de un estudiante
tendra sobre el nimero de unidades de
insatisfaccién, expresado bien sea co-
mo unidades absolutas o como reduc-
cién porcentual del nimero total inicial,
que se ha calculado es igual a Gi=5.187
unidades de insatisfaccion.

Para tal efecto se ha construido, en
primer lugar, la Tabla 1 de flujo de estu-
diantes que se encuentra a continua-
cién, la cual muestra, en términos de flu-
jo, qué sucede cuando un estudiante
cambia de estar en estado de situacion
de solucién parcial (p) a estado de solu-
cién inmediata (i), o de un estado de
aplaza (no solucién) (a) a estado de so-
lucién inmediata (i), o de un estado de

fiujo normal fiuido 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 < 1), etc.

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

Comio era de esperar, la mayor ga-
nancia en términos de calidad del servi-
cio se logra mejorando el servicio en el
punto de insatisfaccion N2 1 y/o dismi-
nuyendo el niimero de estudiantes que
entran a este punto de insatisfaccion.

Vemos que (ver Tabla 2) atacar el
punto de insatisfacciéon N2 3 no produce,
relativamente, una mejor calidad del
servicio cuando se compara con el des-
vio de un estudiante desde la situacién
de aplazar (a) a la situacion de solucién
total inmediata (i), dentro del punto de
insatisfaccion N2 1, o a la de dar el cupo
a una persona que proviene del mismo
punto de insatisfaccion.

En efecto, si tomamos los valores re-
lativos (%) de la Tabla N¢ 2, se puede
observar también que el esfuerzode eli-
minar un estudiante en D (esto es des-
viarlo de una situacién de aplazar el pro-
blema a una de soluciéntotal inmediata)
produce un efecto casi 17 veces mayor
que hacer lo propio en J (esto es mover
un estudiante de una espera entre unay
dos horas a una espera de menos
de una hora), que se calcula como
D/J=0, 49/0,03, los valores correspon-
dientes ala situacion D y a la situacion J.

Otros valores que pueden ser calcu-
lados, con el objeto de decidir donde po-
ner la energia de la organizacion, para
este caso, son: K/iL; E/J; EA; C/L; CNJ
que producen relaciones de 3,76; 17,3;
4,0;1,76;7,7; respectivamente.

Hacer grandes esfuerzos en el punto
de insatisfaccién N2 3 (J, Ky L) podria




tener un gran costo y aun limitantes de
tipo fisico, mientras que hacer menos
esfuerzos en D, E y en | estd en manos
de gestiones administrativas, a meno-
fes costos aparentes y a 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 célculos relacionados con el
cambio de flujo de un estudiante de-
muestran que los pocos casos que se
puedan presentar con inconvenientes,

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 opinién: "no vayas a ese
restaurante, la atencién es pésima, y
fuera de eso es caro”, lo cual légica-
mente se refleja en pérdida de negocio
en ol futuro?),
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TABLA 2

Cambios de flujo de un estudiante

Efectos absolutos y relativos

G Diferencia

A. Situacion Inicial 5187

Camblos de Fiujo dentro de Punto de Insatisfaccion N2 1

%

TABLA 1

Cambios de flujo de un estudiante

de de
W ® ® ™ 0P tel 1<t<2 2:T<3

A. Situacién Iniclal 30 50 20 90 30 350 900 130
Camblos de Flujo dentro de Punto de Insatisfaccién Ne 1

B. De parcial (p) a inmediata (i) 31 49 20 9 30 350 906 130
C. De aplaza (a) a Parclal (p) 30 51 19 90 30 350 900 130
D. De aplaza (a) a Inmediata (f) 31 50 19 90 30 350 900 130
Cambios de Flujo a Punto de Insatisfacclién Ne 1

E. De aptaza (a) a normal (n) 30 50 19 90 30 351 900 130
F. De parclal (p) a normal (n) 30 49 20 9 30 351 900 130
G. De inmediata (i) a normal (n) 20 50 20 90 30 351 900 130

Camblos de Flujo a Punto de Insatisfaccién Ne 2
H. De s/c a c/c proviene de (n) 30
l. De s/c a c/c proviene de [(:2)] 30

50 20 89 30 351 900 130
50 20 90 29 351 900 130

Cambios de Flujo Dentro de Punto de Insatisfaccién N 3

JDel<t<c2atct 30 50
KDe2<t<3alcgtc2 30 650
LDe2<t<3atc1 30 50

120

20 90 30 351 ggo 130
20 90 30 350 901 120
20 9 30 351 ggo 120

B. De parcial (p) a inmediata (i) 5173,5 13,2 g,gg
C. De aplaza (a) a parcial (p) 5175,2 11, 0,49
D. De aplaza (a) a inmediata (i} 5161,7 25,3 )
Cambios de flujo a Punto de Insatisfaccion N2 1 0.52
E. De aplaza (a) a normal (n) 5160 27 0,29
F. De parcial (p) a normal (n) 5171,8 15,3 0,03
G. De inmediata (i) a normal (n) 5185,3 1, )
Cambios de Flujo a Punto de Insatisfaccion N2 2 013
H. De s/c a c/c proviene de (n) 5180,2 6,8 0,52
1. De s/c a c/c proviene de (p.i) 5160 27 '
Cambios de Flujo dentro de Punto de lnsatlséfacclén N::; 0.03
J. Delt <ct<2atc i 5185,3 . ;
K.De2<t<3alctc2 5181,9 5,1 g:g
L. De2 <t<3atci 5180,2 6,8 ;
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