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RESUMEN

Descripcion de a8 dos caras de la Institucion unis

veraitaria de hoy, A la Y6& 4Us 96 Iesenvey que la
universidad sigue slendo ol espacio de reflexion, se

dsataca au papal da arganizacisn do esrvieios, dado

0ue s una institucion que adminlatra académica-
mente Informacién, destinada a prestar serviclos

poareanaloe y gonoralog al paie y 2 ia comunidad.

Be enfaliza en la necealdad de una unlvarsidad
garsnsiada y nriontada a la ealidad total y no maras

mente administrada, para lo cual 58 hace necesaria
In ”?‘flﬂﬂ!“ﬂcl&n" de los -l-nuum unhrarallarsa

y &l raplantaar eu papal.

Al final, 99 llama la ateneldn al desge que existe de
raduair |la univamidad, a una amproera quo tiono

comao fin gl crecimiento y la rentabilidad economiga.

* Gineals de 1@ Genierensa Jdiviada en 9l pregrams de
mearamianta da la daranaia univaraitaria (Pramadua)
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SUMMARY

A description of the two sidea of lodays univeraity
instiwtion, The University es a refleclion space, a
sarvicss managamant arganizatian and managor of tho

acadamic information oriented 10 render general
SEIVIuED 10 GEMMUnty and sewmin,

It emphagizes the need of management polilics onented

1o the Iwial quality phyleaephy, This has te be dene by
uﬁivﬁuﬂr alitharitiag "auarngalizatian’

Finally, It calls fer the rieh of dewreasing the wniversity's
ﬁr'll:ﬂl‘Fﬂlll bacausas ia ﬁ"—"'&l ia s Hraw and hightan

Income

REY WORDS: University - Management - Rirectye -
Folal aun“l}r.

INTRODUCCION

Pensar en la institveion universitaria hoy, nos exige un
aafusrsa da mirar 8l panada, para rassatar ia IDEA DE
UNIVERSIDAD v una mirada critica &l presenie. para

wanfreniar agualia wan vs dosallos WM §F ¥R PIeeen
l.n.nI buscanda una Auava farmia da P&ﬁﬂl’ ¥ kazas

univareidad, que caa fial 2 €U IDEA MAk onginal. pero
(ue Enmarcada dentro del procssa histanco, aprenda
de dste v d¢ respuvsia @ la socledad que se esld
gastanda a finalas dal nigls. Eeta prasaes ot eritico parg
13 Institucion por ser CoNtrAdicCono. Por un lado debe ser
MGl @ au IGEA, ¥ per eire, s9me Institveivn inssrita en la
dindmica de una sullura y UAS ArgaRisaRiAR aazial, laga
a eantiree interpalada y presionada por un modelo que |2




Cémo puede una universidad demostrar que se pres
ocupa por sus clientes?

1) Conocer el punto de vista del cliente. Esto puede
realizarse a base de entrevislas, encucstas Gla.
Estos estudios, su andlisis y la implementasion de
worrestives, a partir de sus resultados, son nece-
sarios para evitar la degradaeién dal sarviecia

aduaativa y reecager a tiempo cenales de peligro,
porque aigo anda mal.

7) Responder a las quejas y reclamos de |os clien-

"tes. Es conveniente mansiar las qusias de les
estudiantes, respondiendo a ellas inmediataman-
ta y tamands lae madidae de eorreceion que gean
necesarias.

3) Facllitar a los clientes las actividades dentre de la
universidad, Flenibilizar heraries, agilizar opera-
ciones y tratar de que los prasasss da atanaian
saan Agilae y spartunoe.

. Prescupacion por el pereonal que atiende las
necesidades de los Glientes

Preocuparee por el personal que atiende direcs

tamente a 105 clientes, &5 ©l lerver esfusize Mas
importante para desarrsllar un sarviaisa da Buana

ealidad. Una universidad no puede esperar que la

geNte QUs mansja sl sentaste son sus dientes (profe-
sores, personal administrativs ate) sa daeampana

bien, ei eue jefec no se preoccupan por elios. Equipes

la. apoyela, paguclc bien, porque slles estan dends
s¢ gana 9 s¢ pierde la batalla de la calidad.

Algunas de las tenivas para mejerar la salidad pre-
ocupandose por &l perssnal a 2args da |a atanaian

ann!

1) Trate bien a los amplaadea. Ua Diraativa Univar-
gitario no puede darse el lujo de tratar mal, gritar o
humillar @ sy persenal,

2) Remunérelo bien. Su salaria y prastacianae da-
ben eer, por o menos, iguales a los Mejores de las

instituciones similares, Ne es pesible realizar
processs de calidad, san parsanal daemativads

por bajos salarios y en proceso de busqueda de
emplee en etras institueionss,

8) Colicitar a los smplaadas gua manajan al esntacts
con el cliente, aportes de SUgerencias para marns
1eNer una atensien de salidad,

4) Dele herramisntas para aywdare a hacer su tra-
bajo. Estas asnsistan an infarmagian adocuada,

equipos que agilicen su actuacion y alguna autori-
dad para temar viertas desisionss.

e

9) Haga que €l resto de la Ofﬂﬂnlﬁﬂﬁiéﬂ sirva a la

gents que atisnds a les dlientes seme dclientes
internes, de tal ferma que se sientan salisfechas.

6) Reconocer y recompensar &l desempeiio Gatraer-
dinario de 10s empleados qus centribuysn astiva-
mente a la calidad de los servicies wniversitaries,

. Freocupacion por la Gomunicacion

Le que la universidad csmuniaa a aua aliantae, daba
sar 2ansistanta asn al nival de 1a ealidad del gervicio
Un cliente eatiefecho, es el que ve poca diférencia
entre |0 que espera y 10 que recibe.

Las siguisntes herramientas de comunicacién son
vitales para decir a los clientes qué tan impantantae
son:

1) La manera come les smplsades centestan al
teléfone, La amabilidad, lo completo de la infor-
macion enlmaada y la rapidaz da |la aamuniaa-

&ién, dardn laimagan da la arganizacion univerej-
taria.

2) Lae areae de recepcion. de atencion y donde se

prestan Ios servicio, deben ser adesuadas para la
labor que se desea realizar. Las aulas de post-

grads daban raapandar al nivel do ioe ectudiantee.
Dabe atender cuidadosamente a 108 detalles,
como limpieza. funcionalidad, Gsteliva, kLas ayu-
dae deben estar opertunamente instaladas.

3) Opartunidad y claridad en |a documentacion ens
tregada a |os clientes como: informacion sobre

fechas, Goslos de los servivies ste. kLa ambigis-
dad en esle Bon{;dor Propicia aanfusidn y malas.

tar.

. Preocupacion por el Lideérazge

LOS procesos de calidad &n las universidades que
frasasan ne le hacen generalmente por mala velun-
tad da lss samplaadas, eina par diecrapanciae antre Io
que el nivel directivo dijo y 1o que hizo. Este nivel

debe mestrar permansnisments s¥ $eMpremise con
la calidad del servicie. 8i ne lo haaa, al P&MBH!l

madia hara |1a miems y nadie motivara al pereonal de
atencion directa. Esto destruira el esfuerzo de mejo-
ramiente de la Galidad,

Sin directives universitaries lideres de la calidad en el
servicio, no habra instituciones aduastivas da aali-

dad.
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EXI0E una respuesta netamente pragmatica de eficacia
a sorte plaze,

La univergidad no conetituye una entidad abetracta, eina
una institucion ubicada dentro de una realidad historica
determinada, gue no solo Is sirve de base, sino gue

constituye una situasion temperal y vopavial que debe
aar ijém da éﬂudié Aﬁﬂllail valsragién y julclo ertico.

La eociedad et el ennto!m cobra y an funeidn dal aual,
debe actuar la universidad.

Da aauards asn este éﬁfadlue], la universidad no es una
manifeetacion neutra y ahictoriea, eina aampramatida
€N proyectos giobales trascendentes. Esta situacion

permea y condigiona la Misien de wniversidad hey,
intarpala eu raepansabilidad y taza ls mas prafunds de

€U conciencia como espacio de reflexion. [kEcte
gugstionamiento adquiere hoy gran urgencia. por la

gravedad de la sitvacion que vive sl pals, per sl deseen-
siaMs da una sssiedad que no encuentra respuestas y

para quien eeria intolerabla una univereidad ajana al
CA0S y deterioro de la vida nacional.

El diraativa univaraitaria hér, debe propender porque su
institucion defina adecuadamente eu migion y orianta
rdara_)‘ prigricadamente sus lareas Gon GONGIENcia de

sus fines, permitiendo de esta forma a la universidad
agsumir Ia radiealidad de 1a IDEA de univereidad ean un
@llo sentido de su responsabilidad y compromiso con la

realidad en la que esta =nr'norsa| y en dltimeo término con
2l hombre, ubicads coeial v temparaimanta, gua ae |a
razon de su quehacer.

Cuands |se dirastivee univarsitariae y asn allaa sus
instituciones se deciden a vivir su discurso y a ser

soherentes, pedrén afrentar sl desafie de apeyar,
inaantivar y srisntar una sssiedad que A6 encuentra

respuesias y gue requiere de |a autoridad episte-

melegica de la universidad, para encauzar un proeeso
de reconstruceidn de la vida haciénd'i POrque el ul:erl la

verdad, |12 atica que genera |a univereidad, no eonetitu-
VEN entidades gaseosas ni incoloras, sSino gue solo

tisnen sentide en funsivn ds la sentsxtualidad historice-
social en donde se Producen % aplican.

LA UNIVERSIDAD COMO ORGANIZACION
PE SERVICIOS

El resenecimiente de la wniversidad ceme cspacio de
raflaxidn e 'puédé impadimoa Vér uha nueva cara de la

institucion hoy: La universidad de finales del siglo XX, es

wna institueion qus administra asadémisaments infer-
maaidn, dastinada a prastar sarviciss peuenalaa y ge-

nerales al pais y a la comunidad. En cONsecuencia, es
una erganizascion de ssryicies,

A Desar de su particularidad, 1a Institucion universitaria
ligne Ive mismes faclercs que distingusn a Gualquisr
srganizacion da servicios, tales come:

- Ofrace earvicioe peresnalee.

= Tiene clientes externos interesados en adquirr y

keneficiarse de sus servicios: Estudiantes, padres
de familia ¥y seclores de la comunidad.

|
= Tiene una estructura organizacional dieefnada para la
prestacion de servicios.

- Bus procesos operal;vosl los procesos docentes y
Ioe proceene adminietrativoe, obadecen al eonecepts
Ir]aumu-pmﬂumu de cualquier organizacion de servi-

CIOo.

= Tiene clientes Intemos, profegores y empleadoe,
para les cuales aplica 6l 6sguema GlicNie-provesdor.

- Estas enfrentada a mayores exisencies y expecta-
tivae de ralidad de cue cliantac axternne.

Igualmente debemes destasar, qus la universidad seme
antidad da sarvisiss, sbadsss al misms patrén que

distingue fundamentaiment® 3 |as organizacionee de
S6IYiGio UG las erganizacionss Industriales, PUGs EQUQ'
las A& && Aj'uilﬂﬂ Al &R au bfganizaeién Al é” sus
procesos, al modelo generalizado de |a industria.

En consecuencia, 1a univereidad hoy, deba cer
GERENGIARA y ne meramente administrada y debe
ariantarsa hasia &l servicie lbl'al' hacia &l n‘-ejomrn:enlo
continuo, hacia |a CALIDAD TOTAL. mirada desde Ia
opliva del servicie, ne del preduste tangible, Le antsrier
eignifiea qua tads al parasnal dirsativa, asadémics, ds
A&poyo administrativo, tiene que orientar conjuntamenta

sue welusraes womMe un squipe de servieie; en dends
aada unigdasd arganmeumal dabe ayudar a las demas,

para de esta forma el servicio total satisfaga las necesi.
dades de les dlientes,

PAPEL DE LOS GERENTES UNIVERSITARIOS

ESle nuevo reto, en medio de un modelo neoliberal de
apertura y disminucién de la inversidn social, obliga a
replantear el papel de Ine Diraetivse univereitarine. €a

Nace neeasarna una "cvangelizacion” de 103 gjecutivos
universitaries, dado que el moedelo de administracién

para |a crisis ya esta agotado. Se requiere un nuevo

medsle gerenvial, que eriente la universidad &n ferma
praastiva y ns reastiva, que eon plansacion estratégica,
proyecie |a organizacion universitaria hacia el futuro,
aprovechando las opertunidades que le brinda Ia aperty-
ra, 1a nueva cultura de Ia informacion y |1a neeaeidad da
una sesisdad, dsl aports GpIsleMologico de la entidad
que hdlcionalmehb ha heal’lo ;nvﬂs{;sac;én r Por Qndﬂl
ciencia.
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Elgerente universitario de hoy, no puede ser ni el

desente que lisga a la alta diressien per avatares W“i'
cos, demeocralerss o ﬁloséﬁco—réliaioaosr sin prepara-

cion gerencial, ni tampoeo el adminietrador tradicional,
sin vivencia de |la vida Universitaria, que llega a la
institucion desde la industria, a aplicar un modelo rigido,

abandenande la Idea de universidad y llevande ¢sta al
madals da smprasa marsantil s8ls sujeta a las layss ds

la oferta y la demanda.

La nusva garanaia univareitaria, qua na aals adminietra
F@CUTSOS, 8INO qUe DUSCA NUBVOS FECUTSOS, que rompe
05 rigidos moldes universitarios, debe hoy, antes de

que sea tarde, orientar su esfuerzo dentro del nuevo

paradigma gerenaial da |a ealidad tatal

Elaamps da azzisn da |a univarsidad an s aplizazisn da
12 calidad total eg ilimitado y de un eignificado preponde-
rante en el mejoramiento y desarrolio del pais. En

swenseeueneia, ol papsl de la universidad en relasion a la
calidad total, mas que un rol se convierte en un reto y un
aampromies aan |a easiadad.

La inatituaidn daba asumir al lidarazys da la calidad an &l
gactor educativo, para lo cual debe iniciar el ectudio

sistematico y reflexivo de lo que 65 calidad total, investi-
gar su aplic-cién en Primer |uaar en el claustro Y Poale—

riormenta inveetigar y datearminar como alecanzar eu

EPIIWGWH N Gl eneme mlﬁl. preduslive, sducative,
sesnbmics y pc.hhe..s dal paua

La antariar, raguiars dal lidarasgs y al asmpramies
desde |a alta direccion de |a organizacion universitaria.

seperiade en una gerensia del recurse humane, que
astablaseaa al aampramiss inslituzisnal 2sn al misma y 1s

involucre en la Mision, estrategias, politicas y objetivos
de la Universidad,

Para que una Vniversidad pueda efreser senstants-
manta UR earvieis da Buana ealidad, dabha eampra-

MEIEISE a Incorperar GiNGa GISmentos Gaves.

a: Preveupasién per la salidad

Anlea cle que IOS ompleados Puedam ubor c‘ué I'\aoer

con los clientes de I0s Servicios universitarios, |a
gerencia debe definides el nivel de calidad del servi-

cio. Ee nacecario, por o tanto, aceguraree que todoe

108 smpIsades, sin SAGERGION, tENgan una definicion
slara da ls qua as un sarvizis da aalidad y adma

offecerio a nuestro cliente (estudiante, egresado,
dre de fammaT elc.}. 8| eslo no esta deﬂnidol lo

mae probable es que no €@ presta@ un servicio de

validad ya que cada empleade, on su propia
intarpratacian da |a aalidad, tratara a |ae aliantae da

manera diferente. Es poaibie, por ejemplo, que la
empleada de admisiones Y reguslro Plenso que su

trabajo no consiste en servir de una manera atenta, a
las necesidades académicas de 108 esludiantes, sine

simplemente recibir y entregar certificados, Come
rasultads da asta pasiaidn, sus alisntas (astudian-

tae), ealen murmurando de eu univereidad por el mal
servicio y el costo de una mala atencion.

En ocasiones seé originan conflictos entre los depar-
tamantas a8 eappisnace univareitariae pargua eu ean-
cepcion del servicio al usuarno es muy diferente.

Ci tadaa |as amplaadas tianan alars qué aalidad da
earvicio ee egpera de ellne, eg altamante probable
que el personal se sienta coniento, porque sabe

daraments qué haser y se slents segure y serene
para manejar las solicitudes de sstudiantes

agreeadas y damae eliantee! Iae asnflietae dentrs de
1a universidad pueden reducirse y el personal se
CONCEentrara en servir a Ios clientes de la manera mas
eficients.

Los ingredientes basicos de |a preocupacion por la
calldad son:

= |dentificar los requerimientos de servicio de cada

grupe de adisntes (estudiantes, smpresas, padres
de familia, ogreudoa ele).

- Anolar les requer;m;or'\lot y créar &l Knaw-haw

(que hacer y como hacerio).

- Comuniear el nivel de ealidad del eervicio a todo el
personal.

. Preocupacion por el Cliente

La preocupacion por el cliente quiere decir que este
¢9 ¢l sentre de la universidad, En aIS\fm punte, y a
madida gua |a univareidad rrera y 8a vualva avitaes,

€3 posible que se olvide de sus clientes. Yolver a
intreducir al cliente {eaiudianlﬂl -exaremaml:a]| emPreM}

an al eantra da |a actividad de |1a univereidad, ec Ia
clave para mejorar la calidad del servicio. Muchos

funcionaﬁoa dﬂ un:varsidades considcran a sus es-

tudiantee como un ectorbo, loe atienden mal, no ce

INeresan per sus nevesidades y ierminan valande
ds asvitarlss. LA univarsidad yus slvida gus sus

estudiantes y sus egresados son sus clientes, corre

¢l rigsge de fracasarn sl N9s PreesUpames per nues-
trae astudiantae (aliantas), Astas trasran mAe satu.

diantes. reduciendo €l resgo de fracasar. Guando

asumimoa que Pﬂ” |O C1|-IQ PGSB, lOS eslud‘anlos

agrecados eeguiran acictiendo a 1a univereidad. todo

Su peraenal; INGWyende direGlives, 8¢ vuelven des-
preseupadss par &l
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