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Calidad total y reingenieria en las

orgamzacmnes universitarias

Xiomara Porras Delgado*

Resumen.- La autora de este articulo sostiene que las universidades de los paises en
desarrollo necesitan pasar de la educacién tradicional a la educacién comprometida
con los propios valores y con la sociedad. En este proceso de transicion, la gestion
de la calidad total y la reingenieria de la organizacion universitaria juegan un papel

fundamental.

Introduccion

El elevado nivel de competencia que
predomina en un mundo cada vez mas
globalizado, conduce a las organiza-
ciones a revisar, con una acuciosidad y
profundidad nunca vista, los factores
productivos, mercadolégicos y geren-
ciales que les pueden dar ventajas o
desventajas competitivas.

Esta tendencia se ve alimentada por la
publicidad de ese numero creciente de
competidores, cada vez mas calificados,
que hacen ver a los compradores las vir-
tudes de sus productos y las debilidades
de los demas, ampliando incesantemente
el conocimiento con que éstos toman sus
decisiones.

Existe una claridad cada vez mas gene-
ralizada entre los consumidores, de que
el precio de compra de un bien o servi-
cio es solo el valor con que lo comprado
entra al proceso al cual esta destinado,
pero que el precio que en realidad
importa es el del uso que ellos, le dan: la
forma en que lo comprado se adapta,
como insumo, a los requerimientos del
proceso al cual esta destinado. Ese grado
de adaptacion es el significado exacto
que hoy se le da al concepto de calidad.

En este contexto las organizaciones uni-
versitarias de nuestra region, deben
examinar estratégicamente, al menos los
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siguientes aspectos:

® La validez actual de su preocu-
pacion por la productividad (vision
endégena) versus la preocupacion
por la competitividad, o grado con
el que los usuarios (estudiantes,
empresas, ONG’s) perciben que los
servicios universitarios se a]ustan a
sus requerimientos (vision exdge-
naj.

® E] estilo de gerencia que impera en
las universidades, desarrollado para
economias muy protegidas, no
parece adecuarse al nuevo am-
biente de alta competencia, exis-
tente no sélo con universidades de
la region, sino con las mas desarro-
lladas del mundo.

¢ Su dominio técnico. Ninguna
organizacion podra llegar a ser ex-
celente, si sus ejecutores no tienen
dominio de lo que hacen. Esto
exige que todos los integrantes de
la organizacién tengan una vasta
preparacion y especializacion en el
manejo de los procesos que ejecu-
tan.

® Su capacidad de innovacién para
incorporar oportunamente a su
oferta educativa las novedades
cientificas y tecnoldgicas sustanti-
vas y gerenciales, con el fin de
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elaborar esas nuevas ofertas de ser-
vicios con la mayor eficacia y efi-
ciencia.

® [a comprension de su razon de ser,
debe estar encaminada hacia la
satisfaccion de los usuarios de sus
diferentes servicios (formacion
profesional, la extensién universi-
taria y la investigacion).

® D¢ qué les sirve a las instituciones
de educacioén superior poseer la
mejor tecnologia, las carreras mas
sofisticadas, el mejor clima organi-
zacional, la mejor productividad...
si a la sociedad y al entorno empre-
sarial local y regional no les gusta o
no les interesa ninguna de estas
ofertas? El conocimiento de las car-
acteristicas de los clientes obje-
tivos, es la condicion para que las
universidades puedan disefiar y
elaborar los productos especificos
que conformen su oferta educativa.
Es la via para hacer sentir a esos
clientes que los egresados de la uni-
versidad, son los mas adecuados
para ellos, los que mejor satisfacen
sus requerimientos.

Satisfaccion del cliente

A medida que nos acercamos al afio
2000, el término “servicio al cliente”
reviste mayor importancia para todas
aquellas personas y organizaciones que
estan luchando por sobrevivir en un
mundo globalizado, conscientes de que
la satisfaccion al cliente es la estrategia
competitiva que les permitird diferen-
ciarse de los demasy conseguir un posi-
cionamiento por la calidad del servicio
ofrecido.

Sin embargo, muy pocas organizaciones
universitarias han hecho suya esta
estrategia. En muchas de ellas parece
que no hay verdadera congruencia entre
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el punto hacia el cual aparentemente se
desea ir y el lugar hacia donde ver-
daderamente se estan dirigiendo. Una
de las causas que originan esta incon-
gruencia entre el “querer ser” y el “ser”,
tiene que ver con la no aceptacion de que
en todo proceso de cambio, los primeros
que deben afrontarlo son los miembros
que dirigen la organizacion, sin esperar a
que sea el otro: el otro Vicerrector, el
otro Decano, el otro Director, o el
mismo Gobierno quien empiece a pro-
porcionar un mejor servicio y a mejorar
su forma de hacer las cosas.

En los procesos de implementacion de la
calidad, no existe el compromiso de
cambiar mientras no se visualice la
necesidad de hacerlo, mientras no se
acepte que existe un problema. Y no se
puede perder de vista que con el proceso
de globalizacién, el cliente tiene cada
vez mas oportunidades de escoger.

Conceptos basicos del servicio al
cliente

Hay dos conceptos que requieren ser
definidos: el de servicio y el de cliente.
Podemos definir al cliente como “todo
aquel que se ve afectado, positiva o
negativamente, por todo lo que cada fun-
cionario hace o deja de hacer”.

Y podemos definir el servicio como
“hacer que la mayor cantidad de
momentos de verdad posibles salgan
bien”, entendiendo momento de verdad
como “ toda aquella situacion en la cual
el cliente tiene un contacto directo o
indirecto con la organizacién y de ese
contacto puede hacerse una imagen de la
misma”.

Cuando unimos estos conceptos Y
hablamos de “servicio al cliente” cae-
mos en la cuenta de, cuando el cliente
busca nuestros productos o servicios,
realmente estd comprando toda la
transaccion, es decir, el ciclo del servi-
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cio. Este ciclo de servicio puede
definirse como “la totalidad de los pasos
que el cliente debe seguir para obtener el
producto o servicio que la organizacion
ofrece”. El cliente evalta constante-
mente el servicio que recibe y cuando
percibe un mal servicio, no se queja,
sino que busca otra institucion. Por lo
tanto, es una necesidad medir el servicio
en los diversos momentos de verdad que
se proporciona a los clientes.

Calidad total y reingenieria en un
centro universitario

Nuestros paises requieren de la creacion
y cimentacidon de una cultura educativa
que clarifique su dimension real y que
cree la conciencia de pasar de la edu-
cacion tradicional hacia una educacién
comprometida, utilizando en este
empefio las bases de la gestion de la
calidad total y la reingenieria para su
logro.

Educacion comprometida es impulsar la
formacion de la persona en condicidn de
cliente y producto del proceso educati-
vo, creando su compromiso personal con
sus propios valores y con la sociedad
donde se desenvuelve, la cual le ha dado
sus raices y a la cual servira y heredara a
las futuras generaciones.

La gestion de la calidad debe ser el
resultado de un proceso de desarrollo de
las universidades con caracteristicas de
globalidad, permanencia, participacion,
prevencién y valoracion. La globalidad
debe abarcar a toda la organizacion uni-
versitaria, a todos sus miembros y a
todos los ciclos de gestion. La perma-
nencia implica la busqueda del per-
feccionamiento del trabajo y desempefio
de las personas en las distintas areas de
gestion. La participacion involucra con-
siderar que la gestidén de la calidad es
una variable estratégica de la organi-

zacion y debe contar con el respaldo y
compromiso de la alta direccion y la par-
ticipacion de todos en la organizacion.
La prevencién por su parte, esta dirigida
a orientar la organizacion hacia el con-
cepto de cero defecto a través del de-
sarrollo de un proceso de planeamiento
del trabajo y de la organizacion de corto,
mediano.y largo plazo. En la valoracion
radica el problema de la ética, por cuan-
to la calidad total implica una filosofia y
una cultura, sustentada en principios y
virtudes humanas que deben regular las
relaciones interpersonales al interior de
la organizacion que lleva a redefinir cos-
tumbres comportamientos y actitudes en
el trabajo, como su principal factor de
desarrollo y competitividad.

La reingenieria consiste en la revision y
el redisefio radical de los procesos en las
organizaciones, para el logro de mejoras
dréasticas en los puntos criticos del
desempefio.

La calidad total con su mejoramiento
continuo facilitan las herramientas de
aplicacion en el paso de la educacién
tradicional a la educacion comprometi-
da. Los cambios en los procesos de
aprendizaje, el compromiso como nuevo
paradigma, el manejo de las estrategias
adecuadas, el maximo aprovechamiento
de los recursos, conforman la base del
equilibrio entre las exigencias del
mundo actual y la vida académica uni-
versitaria.

Esfuerzos para cambiar la
modalidad del aprendizaje

El mas importante proceso de aprendiza-
je que debe darse en un centro universi-
tario es el “aprender haciendo, ensefiar a
un alumno que aprenda a mejorar la efi-
cacia del esfuerzo”. Se debe orientar el
aprendizaje para recompensar el com-

ortamiento orientado a resultados, en
ugar de orientarse solamente a aprender.
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“En el ambito educativo es fundamental
un cambio de actitudes y valores de
comuin acuerdo con los principios de
calidad total, por medio de los cuales se
valora a la persona en toda su plenitud y
se estimula el desarrollo integral comu-

nitario, rompiendo los valores tradi-

cionalistas de egoismo e individualismo
que impulsan a surgir sin importar el
método con el que se traiciona al grupo™
( Alvarenga, 1996 ).

El plan de cambio de los sistemas de
aprendizaje debe estructurarse y confi-
gurarse en un plan debidamente
esquematizado, dentro de un proceso de
mejora continua que impulse a la parti-
cipacién de todos los que forman la uni-
versidad y que facilite los medios para la
evaluacién constante.

El paso del aprendizaje tradicional hacia
el aprendizaje transformador origina una
serie de cambios que deben darse en:

® Politicas y practicas de recursos

humanos.

e Organizacién de sistemas de infor-
macion acordes con las nuevas cir-
cunstancias.

e Reajuste de la administracién para
atender una reorganizacion en fun-
cion del trabajo en equipo.

® (Cambio de paradigmas.

El nuevo paradigma educativo
El cliente de la institucion universitaria
En el nuevo paradigma, el estudiante es

visto como el cliente principal de la
institucion.
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El producto y el productor de la edu-
cacion

En el antiguo paradigma, el producto de
la educacion es una persona educada. En
el nuevo paradigma, €s una persona con
capacidad de educarse a si misma, en un
proceso permanente.

En el antiguo paradigma, el productor de
la educacioén era el maestro, el que trans-
mitia conocimientos. En el nuevo para-
digma es el estudiante, €l maestro pasa a
ser un facilitador. El estudiante produce
su propia educacion, nadie puede hacer-
lo por él.

El proceso de la educacion
En el antiguo paradigma, este proceso se
centraba mas en la enseflanza que en el
aprendizaje. En el nuevo paradigma el
estudiante es cliente, producto y produc-
tor de su propia educacion.

El trabajo en equipo

En el antiguo paradigma, el estudiante
trabajaba en forma aislada o en una
interaccién estudiante-profesor. En el
nuevo paradigma, los estudiantes son
estimulados para que organicen en
equipo su aprendizaje.

La fuente de calidad

En el antiguo paradigma, el control de la
calidad se fundamentaba en el examen.
En el nuevo paradigma es en todo lo que
interviene en el proceso ensefianza-
aprendizaje.

El mejoramiento continuo

En el antiguo paradigma era en un solo
sentido, el maestro dedicado a adquirir
nuevos conocimientos y a aplicarlos. En
el nuevo paradigma se hace un equipo,
con la intervencion de los distintos ele-
mentos que influyen en el proceso
ensefianza-aprendizaje de los alumnos.
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Biisqueda de los mejores ejemplos

En el antiguo paradigma, los profesores
no le dan mucha importancia al ente-
rarse cOmo otros proporcionan experien-
cias de aprendizaje y como los estudi-
antes aprenden. En el nuevo paradigma,
se buscan constantemente los mejores
ejemplos.

Estrategias del proceso de
transicion

La decisién de emprender un cambio

fundamental en las organizaciones uni-

versitarias, comprende multiples deci-
siones ejecutivas, administrativas y
académicas. Estas deben tomarse
estableciendo las prioridades del cliente,
la organizacién y el efecto que pro-
® ducira la identidad organizacional
y en su entorno. En este sentido se
deben priorizar:

La revision y el redisefio radical de
® los procesos administrativos y
académicos para el logro de mejo-
ras drésticas de desempefio.
El enfoque hacia el cliente, estudiando
sus necesidades.

® La revisién de actividades que no
agregan valor al servicio del estudi-
ante, en su escala de requerimiento.

® Medir y evaluar el desempefio de
procesos de acuerdo a la misién y
objetivos de la institucién educati-
va.

® El aprovechamiento de la reinge-
nieria y la calidad total para crear
una ventaja competitiva.

Reflexion final

‘En la educacion, se necesitan lideres

visionarios e instituciones transformado-
ras que cumplan con los requisitos y
expectativas de sus clientes principales:
el estudiante y la sociedad.

Hoy en dia se observan nuevas alianzas
y coaliciones de valores que producen
un impacto directo en nuestras
sociedades. Eduquemos para este tiem-
po y armemos a nuestros alumnos con
las herramientas sociales y tecnoldgicas
que les faciliten su éxito.
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