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RESUMEN

Toda institucidn, deba de velar por dar un servicio de calidad; por ese motive, este trabajo, quiere presentar algunas lineas de accidn,
identificar conflictes comunes, conecer ¢} grado de satisfagcién laboral y resaltar problomas que pueden resciverse al Implementar
métodos modernos para majorar la caildad del servicio en la Fil-LUINMEM.

ABSTRACT

All inatitution, # must of walching by giving & service of quality, by that motive, thiz work, wants ic present some lines of action, to
identify common conflicts, to know the degree of satisfaction occupational and to emphasize problems that they can he solved upon
implemeniing methods modern. 1o improve the quality of the service In the FIl-UNMSM,

El Problema

La globalizacion ha logrado que el reloj de la histo-
ria gire cada vez mas répido, y vemos que cada dia
surgen nuevos paradigmas, y estos son reemplaza-
dos a su vez por otros mas recientes, y de esto no
escapa ia Universidad. Los cambios cientificos, tec-
noldgicos, asi como las transformacionss sociocul-
turales originan nuevas condiciones de trabajo. La
Universidad esta directamente ligada a ia sociedad
sn muchos aspactos, siendo uno de allos, I oferta
y demanda de los recursos humanos, Existen otras
formas de trabajar, la velocidad de las transaccio-
nes es mas rapida, los ciclos de vida de los bienas
y servicios son cada vez mas cortos, inclusive es-
tan desapareciendo varias escuelas profesionales.

Problema General.

Nos preguntamos si se ha implementado algun
método moderno para mejorar ia calidad de ios
servicios académicos - administrativos en la Fil -
UNMSM.

Objetivos

1. Determinar que métodos modernos para el
mejoramiento de la calidad de servicios aca-
démicos -~ administrativos se deban implemen-
tar y adaptar de acuerdo a nuestra realidad,

2. Que las personas que integren las diferentes
unidades sean capaces de aplicer la nueva me-
todologla y que adquieran los conocimientos
necesarios segin su ubicacion respecto a la
filosofia de calidad total, planes, sistemas y
proceso, para esto o8 necesario aplicar progra-
mas de capacitacion.

3. Que fas unidades desarrollen mandamientos de
la calidad, basados en los diferentes punios:
satigfaccidn total del cliente, majoramiente con-
tinuo, desarrolio del factor humano, toma de de-
cisivnes con datos, innovacion constants, etc.

Hipotesis

Las modernas técnicas de calidad aplicadas a la

gestion universitaria elevan ia eficacia y ta eficien-

cia del servicio, tardto acaddmico como administrati-
vo, gue ofrece 1a Universidad.

Variablas e Indicadores

Variahles dependientes

¢ Servicio académico administrativo en la gestion
universitaria,

Indicadores

+ Eficacia
+ Eficiencia

Vadables independiontes

+ Técnicas moderas de calidad,

Marco Tedrico

Antaecedentes del Problema

Entorno Generat

L.os que participan de los servicios que brinda una

facultad, la miden por su competitividad, definidndo-
la como la "capacidad de satisfacer las expectativas

=
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en cuanic a calidad, servicio v
oportunidad®. Es dificl implemen-
tar cambios rdpidos en una orga-
nizacién de larga tradicidn en el
pais, y seria incluso més difcil
implamentar algun programa de
calidad total, si es que antas no
se logra un verdadero cambio en
la cuitura organizacional, ya que
existen tendencias de muchos
afios que hacen dificll que astos programas 88 con-
viertan en un proceso confinuo {(1). La propuesta de
nacasided de cambio de cullurg organizacional se
centra en cada persona como el responsable para
lograr resultados {eficacia) hacisndo las cosas bien
desde la primera vez, haciendo un uso racional de
los recursos asignados {eficiencia), llegando asi a la
efactividad de la persona y de la organizacion. En la
UNMSM, se han ido encontrando muitiples factores
relevantes de nuestro pasado, en el presente -que
tenemaos la responsabitidad de cambiar- y en el futu-
ro hacia el que queremos ir ("Hacia ef SIGLO XXIM,
tratando de entender al mundo tan cambiante que
nos rodea, al PerG como pais y como sociedad
cambiante, y al individuo que con sy culiura propia,
integra nuestra organizacionas y forma o que llama-
mos "cultura organizacional”,

Entorno Actual de la UNMSM

La Universidad Nacional Mayor de $San Marcos,
acaba de cumplir 448 afios de fundada, tiene 19
facultades, cada una de eflas cuenta con unidades
de Post Grado, de Investigacidn, de CEUPS y Cen-
tros de Produccion, v en cada una de elias se ge-
neran una diversidad ds servicios.

Se habla de la buena y la maia calidad de servicio,
y ia UNMSM no es la excepcidn, dado que la cali-
dad del servicio es instantanea y se la tiene que
comparar con un conjunto de parametros, para esto
la calidad que se brinda tanto a estudiantes y do-
centes debe ser medida, para Io cual no se cuenta
on la actualidad con ningun sistema de medicion de
la calidad del servicio.

Algo que va ligado a un "servicio de buena calidad”
son los costos. Se tiene que medir la calidad pars
conocerios, y para esto se necesita un sistema de
madicion de calidad del servicio {puede ser motivo
de una tesis y/o trabajc de investigacin). En la ac-
tualidad en el Peni no hay antecedentes de que algu-
na Institucion Universitaria esté llevando a cabo el
disefio y/o implementacidn de un Modelo de Sistema
de Calidad de Servicios Académicos-Administrativos,

Como parte de esta labor, se Hevo a cabo un traba-
jo de campo (encuesta y entrevistas a trabajadores
y estudiantes). El proyecto en si, es plantear el uso

de métodos modernos de calidad
y otros para la resolucidn de pro-
blemas. La encuesta permitié
vislumbrar dos dreas bien dsfini-
das: calidad en la docencia y ca-
lidad en servicios universitarios.

A continuacidn s6lo se¢ mencio-
nan algunos conflictos comunes
en el Sistema Universitario (2):

¢ Desactualizacion del plan curricular.
Ensefianzas impartidas no adecuadas al mo-
mento actual.

El no desarrollo del curso respecto al syliabus.
Falta incentivar la investigacion en clase.

Falta de motivacion por parte del profesor,

No se formenta hébitos de estudio eficientes.
Metodologia de enseianza inapropiada.
Proceso ensefianza-aprendizaje no muy claro,
Calidad de los examenes.

Implamentacion de laboratorios adecuados.
Masificacion en los cursos de laboratorio,
Horarios que no permiten jornadas productivas
cortas o précticas.

Problamas constantes en la matricula,
Biblioteca desactualizada.

Pagos a proveedores ¢on retrasos.

Cambios injustificados de las fechas de
reuniones.

Falta de difusién de cursos de extension.
Desbalance del personal administrativo,
Trémites y convalidaciones sngorosoes.,

Cruce de horarios,

Ma! servicio e-mail.

inexistencia de archivos académicos en Ila
facultad.

Dascoordinacion en ¢l mantenimianto de localss.
Pocos purnitos de consuifa en la biblintesa.
Demoras excesivas en el servicio de bibliotecas.
Publicacion de notas.

Sistema de reclamos de examenes,

Falta de guias de procedimiento.

Falta de tutoria académica.

Mata atencitn a los alumnos (profesores).
Errores en ias actas.

Escasa difusidn sobre becas y ofros bengficios.
Gastidn de la carga docents.

Reglamento de laboratorios.

Actualizacion de legajos.

Apoyo & los docentes-investigadores,

Parque informético obsoleto.

Sarvicios higiénicos en mal estado.
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La lista de conflictos contintia, pero si cada una de
allas se traduce en: horas-hombre, horas-méaquina,
hores-ambiente, etc,, y si a su vez, se tradujers en
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dinero y oporiunidades, recién se conocerfa cudl es
ol "costo de la mals calidad”.

Para este proyecio de investigacion, se decidié ra-
bajar con la Facultad de Ingenieria industrial, la cual
tisne las siguienies caracteristicas en funcién del
nimero de profesores, estudiantes y trabajadores:

Nurero de trabajadores: 80 (%)

Numero de alumnos: 756 (matricula 1888 - 1)
Ndmerc de docentes: 45

Actividades que realizar variads

"} Se ha considarado a los frabajadores que labo-
ran Bn las upidades de produccidn,

Como documentos de trabajo
internos se contd con ol Estatito
do lg UNMSM (1684} y con el
Manual de Crganizacién y Fun-
ciones (MOF), Respecto al Esla-
tuto y al MOF es bueno recordar
que éstos vienen siendo modifi-
cados por encontrarse la
UINMSM en Proceso de Reorga-
nizacidn dasde Mayo de 1995,

En pafses como Argantina(3), ya dos universitiades
han ganado e Premio Nacionsl de la Calidad
{eplicaron métodos modemos para majorar ia cali-
dad del servicio), inoluse axiste un fondo para me-
jorar la calidad universitaria {4}, Espafia, estd im-
plementando un Programa de Institucionalizacién
de ia Calidad (PIC) que abarca & lag universidades
més importantes, vy cada una esté implementado
idenicas modermnas de acuerdo a su raslidad (B). En
Bulivia, se ha institucionalizado en 1998 un progra-
ma de mejoramiento de la cafidad universitaria(6).
En & Universidad de Babson - USA an 1994 se ha
implementado ol TOM (7). Y ia Universidad de Wol-
verhampton - Reino Unido, obtuve la certificacién
150 8001(8).

Fundamantacion

Este trabajo s& fundamenta en la necesidad de im-
plementar métodos modernos para mejorar 1a cali-
dad de los sarvicios, tantto academicos como admi-
nistrativos que brindan las diferentes unidades de
ia Universidad, especliicamente on la UNMSM. Es-
to puede servir como modelo que se puede repro-
dusir en ofras universidades nacionales del pais.

Justificacion

Las razones gue impulsaron a realizar el siguiente
trabajo de investigacion sor: Que en estos momen-
tos en la UNMSM se estén llevando a cabo una sa-
rie de cambios estructhurales, tanto asi que ha en-
trado a un proceso de reingenieria universiteria,
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pero para culiminar con éxito, estos cambios necesi-
{an gpuntaiarse mediante Ia implementacién de mélo-
dos modarnos como kaizen, equipos de trabajo, slc.

Bases Tedricas
Calidad Total

La calidad fotal ha sufride muchas transformacio-
nes, primero fue el control de calidad {técnicas de
inspsccitn), luego ol aseguramiento de la calidad
{garantizar un nivel), vy despuss cafidad total
{sistema de gestién organizacional} que incluye las
dos anferiores. Log principios de este sistema de
gestién se pusden aplicar & instituciones sducati-
vas de rengo universiiario, y son los siguisntes: o~
grar la satisfacoion de necesidades y
oxpoctativas dsi cllents; desgarroliar
procesos de mejora confinua en todas
las actividades y procesos; tolel com-
promiso y un liderazgo activo de ia di-
reccidn; participacidn de todos vy foo
mento de! irabait en aquipo; nvolucra-
mianic del proveedor en &l sistema de
calidad total de la onganizacion; identifi-
cacién y gestién de los procesos clave
de la organizacitn; y toma de decisiones basada en
datos y hachos objstives sobre gestion,

Concopto KAIZEN

Este concepto explica que ias Organizaciones no
pueden ser las mismas duranté mucho tiempo, ia
esencia del KAIZEN es of MEJORAMIENTO CON-
TINUO que involucra a todos, incluyendo desde los
directivos hasta el mas humilde de los trabajadores.
Este concepto también es aplicable en las institu-
cionas educativas ().

Planificacidn Estratégica de ia Catidad

Es ol proceso por ef cual una organizacidn defing
su razén de ser an &l mercexio, su estade deseado
en el futuro y desarrolia los objetivos v ias acciones
concretas para legar a aicanzarlo, Se refiere, al
proceso de preparacion pera alcanzar objetivos de
la calidad, y ésfos son proporcionar un anfogue
sistémico, fijar y conseguir ios ohietivos de calidad:
y orientar a toda ia organizacion; (Fig. 1).

Participacién de todos los Empleados

Son muchos los beneficios del trabajo en equipo en
cuglquier procese de mejora de calidad de servicio,
cada componante aporia distintas experiencias,
habllidades, conocimientos y perspectives sobre jos
tamas que abordan diariamente. Un trabajador al
intentar eliminar un problema ¢ un defscto raras
vaces conseguird dominar un proceso de irebajo
compieto, pero si o hace en equipo, seré diferente.
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PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
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Analisis NMulticriterio

Esia basado en crilerios explicios para
avaiiar veries allernativas, se utiliza cuan-
do un grupo de personas debe tomar una
dacision imporiante an ia Que concurren
distintos aspectos, compiejos o controverti-
dos, fundamentaimente en las etapas de
seleccion y evaluacién de alternativas.

Ansalisis de Vaior

Es un método para disefiar o redisefar un
producto, servicin o praceso, de forma qus
asagure, con un minimo costo, {odas las
funciones que o cliente {intermo yio axter
no} desea y osta dispuesto a pagar, y uni-

e 'i'_: camerte &stes, con lodas las exigencies

_____________

B0 reveidesynomés(S)

Fig. 1
Satisfaccion del Cliente

Las caracteristicas de un producto o sarvicio detar
minan &l nivel de satisfaccién del cliente, a su vez
&€ incluiyan las caracteristicas de [0s servicios gue
les rodean, La satisfaccion de las necesidades y
aexpectativas del cliente constituys el slemento mas
irmportante de la gestion de la calidad de servicio y
la base del éxito de una institucion, por aste motivo
85 imprescindible tener perfectamente definido
concepto do satisfaccion de sus clientes dosarro-
fando sistemas de medicidn de satisfaccion y
créando modelos de respussta inmediata ante I8
posible nsatisfaccion.

Reingenieria de Procesos

Técnica con 12 cust se analiza sl funcionamanto de
UNo O varios procesos dentro de una institucion oon
sl fits de redisefiarios por compiste y meiorarios rad
caimente. bBsia técnica surge como respuesta a las
ineficiencias propias de la organizacion funcional en
las organizaciones y sigue un metodo estructurado
consistente en: identificar los procesos clave de g
organizacion, asignar responsabilidad peraonal so-
bra dichos procesos; definir fos limiles del proceso;
medir of funcionamiente del proceso; redisefiar el
proceso para mejorar su funcionamiento.

Andlisis de Pareto

Comparacién ordanada de factores relativos & un
problema, esto permite ayudar a wdenidilicar y enfoe
sar (o8 pocos factoras vitaias difersncigndolos de
los muchos factoras ttiles. Este herramienta es va-
iosa an:. la asignacidn de prioridades & los proble-
mas de calidad de servicio; en el diagndstico de
causas; y on la solucion de las mismas,

Benchmarking

Ei proceso que consiste an 18 permanante madicion
¥ comparacion de una organizasion con las organi-
zaciones lideres para obtener informacidn que ia
ayude a ejecutar acciones para mejorar su gesem-

pefo, en cualquier lugar del mundo, se denoming
benchmarking o estudios de desempefio comparati-
v O da marco de referencis.

May tres niveles de benchmarking de procasos
(busca identificar la practica operativa mas efecti-
vay}, de desampefo {(determina posicion competitiva
comparando productos y servicios an el mercado),

y ostratégico (busca identificar asirategias ganado-
ras) {Fig. 2).

BENCHMARKING

Busen deniition ius setratoging

gansdorai i Lom hacen i
erganizacionas de clase mundiah?

Uetarming posicin qompstitiva
comparands productos ¥ sarvisios
&0 & marcads

* Tomado de las notas de Basits of B&nmmarkmg
A course presented by APQC. 1804,




Costos de la Calidad

Son ia base a travas de fa cual so pueden evaluar
las inversiones en programas de calidad en térmi-
nos de reduccion de costos, reaice de ganancias y
tados los beneficios que conlleva a trabajar con ca-
lidad. Estos se subdividen en:. Costos de control de
calidad (prevencidn y evaluacidn) y en Costos de
fallas de control (infernas y externas).

Otras Herramiontas

innovacion, SO 9000, EFQM, Criterios Malcom
Bladrige, Diagrama de érbol, Tormenta de ideas,
Diagrama de causa-efecto, Diagrama de disper-
sidn, Estratificacién, Graficos de control, Histogra-
mas, Matriz de control, Matriz de planificacién, Re-
cogida y andlisis de datos, Andlisis modal de fallos
y efectos, Diagrama de Gantt, Diagrama de relacio-
nes, y Empowerment entre otros (10).

Metodologia

Tipo de investigacidn

La investigacidén es adaptativa, exploratoria y de
" revisién. Por el tipo de investigacidn, no se trabaja-

4 con variables, pero si con necesidades tangibles,

Poblacidn y Muestra

El universo lo conforman todos {os estudiantes y

frabajadores de la Facultad do Ingenieria Indusiriat

e la UNMSM,

La musestra so realizd con estudiantes (pregrado v
postgrado) y trabajadores {ver Cuadro N° 1),

. 2
sl Do Postgrado | 24 § {3750
Trabajadores 46 60 76,68
CUADRO N ¢
Recolaccion de Datos.

Investigacién Documentaria: libros, revistas, artl-
culos periodisiicos, bases do datos de diferentes
universidades del mundo mediante INTERNET vy
archivos personales,

Observacion de Campo: conducta de los trabaja-
dores y docentes frente a los alumnos {clientes) v
se tomé la informacién en el momento que ocurria
el fendmeno, ,
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Encuestas Realizadas. Se llavé a cabo cuatro en-
cuestas, una dirigida a los estudiantes de pregrado,
olra a los estudiantes postgrado, v en ol caso de
los trabajadores, la primera encuesta fue sobre sa-
tisfaccién laboral y la segunda encussta tuvo un
corte similar a 1as dos primeras.

identificacién de Factores gque influyen en ef
Tramo de la Oragnizacién: Capacitacién, delega-
cion de autoridad, elaboracién de planes, verifica-
cién de objetivos y estandares, cambios en el am-
biente interna .y externe, uso de técnicas de comu-
nicacidn, interaccion entre ol supervisor y subordi-
nado, nimero de sspacialidades entre 108 niveles
inferiores y madios, eficacia de 1as reuniones, com-
petencia y calificacion de los gerentes, complejicad
de las tareas, capacidad de asumir responsabilida-
des y riesgos por parte de los subordinados y ma-
durez de los mismos.

Primera Encucsta a Jos Trabajadores: Sellevd a
cabo una encuasta, a primera parte de ésta corres-
pondid & datos identificatorios como edad, tiempo
de servicios, sexe, grado de instruccion, drea de
rabajo v situecion laboral. La segunde encuestia
fue para conocer el grado de satisfacciin con res-
pecto g los siguientes aspectos: capacidad de man.
fenerso otupado fodo ef tiempo; oportunidad de
trabajar sdlo en ¢l {rabajo; opurtunidad de hacer
cosas diferentes de vez &n cuando; la forma en que
al jafe maneja a su gente; oporiunidad de ser al-
guien en la comunidad; 1a forma ¢dmo se manifies-
ta la capacidad del supervisor al tomar decisiones;
ia capacidad de hacer cosas gue no van contra la
conclencla, la manera en que sf frabgjo proporciona
un emplec estable; la oportunidad de hager cosas
para olras personas; la oportunidad de decirle a la
gente lo que debe hacer; la oportunidad de hacer
algo gque pone en juego ciertas habilidades; la ma-
nera an que las politicas de 1a organizacién son
puestas en practica; el sueldo v ia cantidad de tra-
bajo cue se realize; las oporfunidades de progresar
an el frabajo; Ia libertad de usar su propio juicio; la
oporfunidad de probar métodos propios de trabajo;
las condiciones de trabajo; la forma en gue los
compafieros de trabajo se llevan entre si; el elogio
que se recibe por haber hacho un buen trabajo; v el
sentimiento de logro que se recibe del trabajo {11).

Analisis de Datos

Resultado de la Encuesta a los Trabajadores No
Docentes

a  El 80% conoce e ideal de hadtia donde desea
tiager la UNMSM.
El 75% conoce como ltegar a cumplir con ol ideal,
= Bl 45% considera que en la FI-UNMSM se cul-
tiva los velores de cultura organizacional.
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El 25% conoce de politicas de calidad aplica-
das en la FE-UNMSM.

E! 85% conoce con exactitud tas funciones que
le competen.

El 100% sabe contestar ! teléfono.

Ei 100% estan conscientes de que se pistden
clientes, socios, etc. por la mala atencion.

Se tiene que &l 65% tuvo algun tipo de capaci-
tacion para la atencién al publico.

El 90% conoce al cliente interno.

Ei 80% conoce al cliente externo.

El 90% sabe que ios demds trabajadores y do-
centas son clientes internos.

El 70% desconoce de ia existencia del manual
de organizacidn y funciones.

El 100% afirma que en el manual de servicio no
se especifica la funcidn calidad.

Et 100% se considers o se siente que realiza
varias funciones,

Un 95% si conoce sus competanclas o atribuios
iaborales.

Un 95% si mide su desempefio con algun
indicador.

El 100% afirma que su jefe le delega responsa-
bilidades.

Un 80% afirma que su jefe le consulta en sigu-
na decision importante.

El 55% afirma que se siente motivado por su jefe.
Un 75% se siente motivado por la facultad.

El 95% practica el trabajo en grupo.

Resuitado de la Encuesta a los Estudiantes de
Pre-Grado y Post-Grado

Mas del 50% afirma que las enseflanzas impar-
tidas en ios cursos no son adecuadas & las exi-
gencias y demandas actuales.

En un 58% de los docentes desarrolian el curso
de acuerdo ai syllabus. _

Casi en su totalidad, e 98% de los docentes
demussiran conocimientos practicos,

En un 42% los docentes rio aclaran conceptos
por madio de ejempios,

En un 92% afirman su satisfaccion & la contes-
tacion de sus preguntas por el docente.

Se tiene que &n un 62% frecuentemente, un
22% regularmente los docentes aplican técni-
cas de enseftanzas que psrmiten al alumno
pensar, juzgar, descubrir y crear.

En la incentivacion a la investigacion por el do-
cente, se tiene;

Un 46% mediante monografias.

Un 16% mediante problemas.

Un 18% mediante lecturas,

Un 6% mediante INTERNET,

Sclamente un 48% da los docentes fomen-
tan hébitos y técnicas de estudios.

En un 75% los docentes utilizan metodologlas
que priorizan et aprendizaje mamorista.

Un 98% afirma que las evaluaciones estan de
acuerdo a las exigencias y contenido del curso,
Los profesores en el proceso dé ensefianza -
aprendizaje utilizan;
Exposicion def profesor en un 50%.
Analisis y discusién de casos en un 25%.
Trabajos monogréaficos en un 50%.
Practicas dirigidas en un 50%.
Visitas guiadas a empresas en un 5%.
Conferencistas invitados en un 0%.
Retroprovector en un 25%.
{so de videos en un 5%,
Uso de computadoras en un 40%.
Uso de multimedia en un 0%,
Aplicar canocimienios, interpretacion y ra-
zonamiento en un 50%.
. Reflexitn y uso de criteric en un 70%.
Resolver problemas y tomar decisionss
en un 40%,

En Relacién a los Servicios Administrativos

implementacién de los laboratorios a un 56%.
Percepcién de signos de innavacion en un 62%.
Iniciativas empresariales por la facultad al 100%.
Limpieza on la facuitad en un 88%.

Eficiancia de los servicios bibliotecarios 67% de
deficiencia. _

Cantidad necesaria de libros 98% deficiencia
de libros.

Actualizacion de los libros, 94% desactualizados.
En un 84% seguro las instalaciones de la facultad.
73% de necesidad de un tutor académico por
alumno,

Si 85% de mantenimiento de las instalaciones
de la facuitad.

El sistema de matricula es 70% deficients.

La calidad del servicio administrative deficiente
enun 57%.

Discusidn

Se plantea ia necesidad de implementar métodos
modernos en la Fi-UNMSM, para el mejoramiento
de la calidad académico - administrativa tales como:

-
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Sistemas de aseguramiento de ia calidad:
1SC 8000,

Planificacion estratégica.

Participacion de todos los empleados.

Trabajo an equipo.

Proceso de mejora continua.

Satisfaccion del cliente,

Relaciones con los proveedores,

Técnicas avanzadas de gestién de la calidad:
benchmarking, reingenieria de procesos (12},
Herramiontas para la meijora de la calidad: ta-
bia de aplicaciones; analisis de Pareto; andlisis
multicriterio, analisis del valor; costos de mala




calidad; diagrama de arbol, tormenta de ideas,
diagrama de causa - sfecto; diagrama de dis-
persidry, diagrama de flujo; estratificacion; gréfi-
cos de confrol; histogramas; matriz de cortrol; y
otras herramientas.

Propuestas por Lineas Iniciales de
Accion:

1. Incorporaciéon de Techologias y Herra-
miontas que faciliten la Polivalencia en la
Atencioén ai Pablico

¢  Acceso & bases de datos ¢ intranet en los ser-
vicios administrativos,

»  Normalizacion fotal de solicitudes y de notifica-
clones y documentos de salida.

*  Suminisiro de solicitudes v asistencia a la ges-
tion de expedientes.

¥ Sistemas gde: guejes y sugerencias, gestion de
colas y esperas, atencidn presencial, atencién
y gosiion telefénica, atencion y gestién postal,
atencidn y gestidn telamatica.

»

. Reorientar a Formacién.

»  Formacion en calidad total, organizacién, pro-
CH508 ¥ percepcidn cludadana,
Implantacidn de planes de calidad.
Curso a todos los directives.,
Sisterna de formacidn para las nuevas implan-
tacionss en la Facultad,

3. Mejora del entomo de Atencidn y Trabajo.

»  Extension del conceplo CLIENTE INTERNQ. Su-
gerencias empleados. Sugerencias ssiudiantes.

» Cuidado de la stmbsfera de trabajo. identidad
facultativa. Sistema ds comunicacion externa:
LO QUE HACEMOS POR UD,

4. Revalorizacién de la Funcidn de Atancidn al
Piblico.

»  Reorganizacién de los servicios de atencion al pi-
blico. Carrera administrativa en puestos de aten-
¢idn al piblico. Inversién de la jerarquia de apoyos.
Polivalencia, dependangia organica y funcional,

Mejoras Organizativas.

»  Transicién desde una organizacion jerarquizada
y configurada por servicios a ofra pivoleada so-
bra los equipos de trabajo, los procesos, consti-
tuidos en unidades administratives responsables
de productos vy proyectos.

» Efiminacién de rigideces en las relaciones de
puestos de Wrabajo facilitando la polivalencia del
empleado y ol intards y diversidad de! trabajo.

* SBislema de reconotimientos y de comunicaciin
intama,

Cambio de la Cultura Administrativa
hacia la Prevencion y Mejora Continua.

*  incorporacidén de requisifos de una buena ges-
tién a la slaboracion normativa de los servicios
8 prestar,

= Ofrecimiento de garantias explicitas a los olien-
{es externos por los serviclos,

*  Ni un nuevo expedisrte ni dosumenio sin nor-
malizar. Flujo de gestidn informatizado. Guiade
servicios elaborada.

» Cambio de actitudes en unidades de atencién

al plblico.

Equipos de mejora.

Encuestas de calidad percibida interna y externa.

Concepto de las quejas vy sugerencias.

Estimule a la innovacion,

Conveniencia de compararse; benchmarking.

¥ ¥ N & W

Conclusiones

8e puede concluir en forma general de la siguiente
manera:

& De acuerdo a la informacion obtenida de parte
de ios estudiantes (pre grado y post gracdo) que
segun ja filosofla de la calidad total se les defi-
ne a elios como clientes externos en un dmbito
sducalivo, se puede concluir gue ellos tisnen
concepios y definiciones transparentes acerca
de ja calidad dal servicio que reciban. Y ésto se
puede comprobar al responder la respectiva
sncuesta. Fallaria que la Facullad aproveche
las oportunidades de mejora que se presentan
en este trabgjo e implemente algunos de los
métodos modernos gue se plantean.

b Que de acuerdo a la informacidn obtenida de ios
trabajadores no docentes, en la cusal ellos tienen
claro ef ideal a donde quiere flegar la UNMSM,
gue si hien no conocen las politicas gue se aphi-
can, pero si tienen identificados a sus clientes
intarnos {compafieros de trabaio} y externcs
{estudiantes y docentas), y ademds cultivan el
trabajo en grupo, si es posible implementar mé-
todos modernos para mejorar la calidad de los
servicios académicos - administrativos.

¢ Y como sjecutores de sste trabajo de investiga-
cion, nos ofrecemos para pardicipar en sy im-
plementacion.
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