EL PROCESO DE MEJORAMIENTO
CONTINUO EN LA UNIVERSIDAD EAFIT

DARIO PARRA RAMIREZ

PRESENTACION

La ponencia sobre el proceso de mejoramiento
continuo en la Universidad EAFIT, contempla
como aspectos importantes entre otros los
siguientes:

1. Antecedentes de la Calidad Total en el contexto
de la Educacion Superior en Colombia, mediante
la delimitacion de metodologias empleadas en
las décadas del 60 al 80, y como especifico
dentro de ese contexto, lo correspondiente a
lo realizado en este aspecto en la Universidad

" EAFIT.

En este acapite se resaltan los procesos mas
formalizados a partir de 1977, periodo en el
cual se llevaron a cabo los planes quinquenal
79-83, autoevaluacion institucional 84-85, plan
trienal de desarrollo 86-88, planes estratégicos
89-91 y 92-94. Lo anterior se perfecciona a
partir de 1989 cuando la Universidad define
para su proceso de mejoramiento continuo y
con base en la Misidn, la Visién y principios
filosdticos de ella, la filosofia y principios de
Calidad Total.

2. Compromiso con el mejoramiento continuo, en
esta etapa del presente, hace relacion a el

proceso de logro de compromiso con la
Calidad Total de el Rector como lider del
proceso, los decanos y directivos de la
Universidad en general, al igual que el resto
de funcionarios.

Este compromiso, se comienza a plasmar en la
integracién de un comité permanente de calidad, de
la conformacién de un sistema integral de mejora-
miento continuo, de la asignaciéon de una direccién
del proceso, de la conformacién de grupos de
mejoramiento a diferentes niveles; por sobretodo
de la programacion y desarrollo de todo un proceso

de sensibilizacién y capacitacién en calidad de

toda la comunidad EAFITENSE.

Con el fin de compartir experiencias obtenidas al
interior de la Universidad en el proceso de Mejora-
miento Continuo, se describen algunas de especial
interés, como el trabajo realizado en la unidad de
organizacién dedicada a los recursos de informa-
cion como es la biblioteca Luis Echavarria Villegas,
el proyecto encaminado al desarrotio de un Sistema
de Organizacién y Métodos Administrativos
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SIOMA; y dentro del &rea académica un pro-
yecto encaminado al mejoramiento de la calidad
en la docencia y que se lleva a cabo con dife-
rentes cursos, seminarios y talleres, entre ellos
el curso Multimedial de Docencia Universitaria
CUMDEDUN.

Especial mencién se hace, como se anoté en los
parrafos anteriores en la capacitacion al personal
interno en Calidad Total, en aspectos tales como:
sensibilizacién y motivacion, filosofia y principios,
herramientas y estrategias de Calidad Total.

Finalmente, de manera esquematica se presenta
el denominado plan de Calidad en EAFIT que
comprende con sus diferentes etapas grandes
fases:

Compromiso de la alta direccion
Capacitacién, educacién y entrenamiento
Proceso de implantacion

Auditoria por parte de la alta direccion.

Por ultimo plantea en una forma mas concisa,
como !a Universidad EAFIT con base en estudios
de prospectiva llevados a cabo por miembros de
la alta direccién, de su Consejo Superior y de su
Comité de Direccién, vislumbra lo que la institucion
serd hacia la primera década del Siglo XXI; al
igual que la consolidacién en sus corporados de
una cultura de Planeacion Estratégica y de Calidad
Total.

El presente escrito titulado “‘EL PROCESO DE
MEJORAMIENTO CONTINUO EN LA UNIVER-
SIDAD EAFIT”, es presentado en nombre de la

. Universidad en el Primer Encuentro Nacional

sobre Calidad Total en la Educacién Superior,
organizado por el Instituto Colombiano para el
Fomento de la Educacién Superior en Colombia
ICFES, el 12 y 13 de noviembre del presente
afo.

El autor desea agradecer al Dr. Guillermo Sanin
A, rector de la Universidad y al Dr. Guillermo Vélez
V, vicerrector, por los comentarios y sugerencias
anotados en el primer borrador y que dieron lugar
al mejoramiento de la presente ponencia. Al Dr.
Jairo Gémez M, Director de Planeacién Institu-
cional, quien con su desinteresado trabajo aportd
sus conocimientos en la historia del proceso, para
la elaboracion de esta ponencia.

INTRODUCCION

Uno de los aspectos de vital importancia en el
desarrollo del proceso de mejoramiento continuo
en la Universidad EAFIT, lo constituye la forma-
cién continua del talento humano, tanto en
cantidad como en calidad.

Talento humano entendido como la conjuncién de
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes
que, los miembros corporativos (estudiantes,
docentes y empleados) de la Universidad poseen
y que son directamente aplicables al proceso
productivo.

La cultura de gerencia estratégica que, con el
ejercicio de planeacién participativa e integral ha
venido trabajando la Universidad, ha permitido
que sus acciones cotidianas y de corto, mediano
y largo plazo sean orientadas por la filosofia y
enfoque metodolégico de la Planeacion Estraté-
gica, con la incorporacién a ella de los principios,
métodos y técnicas de la Calidad Total en cuanto
aspectos tales como educacién, gestion y control.
De ahi entonces que, el disefio y seguimiento al
desarrollo de los planes operativos anuales y las
evaluaciones totalizadoras de los planes estratégi-
cos trienales se hallan convertido en verdaderos
procesos de mejoramiento continuo.

Con fundamento en estas premisas, la gestién del
mejoramiento continuo en ia Universidad EAFIT ha
pasado por diferentes etapas congruentes con el
contexto histérico que en la implantacion de esta
estrategia gerencial se revela para el sector empre-
sarial en general y para la educacién superior en
Colombia en particular.

Por lo anterior, este documento que servira de base
para la ponencia en el “Primer Encuentro Nacional
sobre la Calidad Total en la Educacién Superior”,
pretende de una manera sintética, y a partir de
algunos antecedentes de la Calidad Total en la
educacion superior en Colombia, describir 1as eta-
pas y realizaciones de lo que la Universidad EAFIT
ha venido desarrollando durante su vida acadé-
mica de manera global y en los Gltimos tres afos
de manera particular.

Fuentes de Informacion

1. Planes de desarrolio de la Universidad EAFIT.
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y estrategias, la fueron llevando en su mejora-
miento hasta convertirse en lo que es hoy la
Universidad EAFIT, y como tal, en 1977 y 1978
llevé a cabo un diagndstico que le sirvié de base
para la elaboracién del plan quinquenal 1979-1983.
Plan que reimpulsé su desarrollo cuantitativo y
cualitativo hacia un mejoramiento continuo, con la
creacion de nuevas carreras en ingenieria, el forta-
lecimiento de sus programas de administracion
y contaduria en el nivel de la Educacién Univer-
sitaria, y programas de posgrado, educacién conti-
nuada, investigaciones y asesorias; apoyado
todo ello, en una nueva estructura organizacional.

Entre 1983 y 1985, como respuesta a las suge-
rencias del ICFES y ASCUN, EAFIT llevé a cabo
un proceso de autoevaluacidon totalizadora con
una metodologia de Planeacién Estratégica, que
le permitié detectar fortalezas, debilidades, ame-
nazas y oportunidades. Con fundamento en este
diagndéstico, y con un horizonte a tres afnos, elaboré
su primer Plan Estratégico, denominado Plan
Trienal de Desarrollo 1986-1988.

PLAN QUINQUENAL 1979-1983

|

AUTOEVALUACION INSTITUCIONAL 1984-1985

PLAN TRIENAL DE DESARROLLO 1986-1988
ENFASIS DE LA CALIDAD DE LA EDUCACION
DE MANERA GENERAL Y ESPECIFICA DE
LA DOCENCIA

I

PLAN ESTRATEGICO DE DESARROLLO 1989-1991
ENFASIS ADMINISTRACION CURRICULAR

I

PLAN ESTRATEGICO DE DESARROLLO 1992-1994
ENFASIS EN PROSPECTIVA DE EAFIT

HACIA LA PRIMERA DECADA DEL SIGLO XXI

VISION SIGLO XXI
E PLAN TRIENAL
S PRIMER PLAN ESTRATEGICO
I PLANES ANUALES OPERATIVOS
A AUTOEVALUACION
INSTITUCIONAL

D TOTALIZADORA
0 DIAGNOSTICO

INSTITUCIONAL

77-78 83-85 86-92 92...

1.2.1 Origen de la Calidad Total en EAFIT

Con mayor notoriedad, en los tres ultimos
afios, la universidad EAFIT se desarrolla bajo un
esquema propio de mejoramiento continuo

A partir de 1992, se inicia el estudio de prospec-
tiva (VISION) de la Universidad EAFIT hacia el
Siglo XXI, como una postura estratégica de la
Universidad ante las tendencias de desarrollo,
educativas, sociales, culturales, econémicas y
cientifico-tecnolégicas, ademdas de las legislacio-
nes estatales que definen los ambitos en los cuales
tendra que moverse la Universidad en el futuro
inmediato (Plan Trienal y Pianes Operativos Anua-
les) y mediato (Metaplan con un horizonte a unos
15 afios).

1.2.2 Filosotia y Principios

La Mision fundamental de la Universidad
EAFIT es la de formar hombres que lideren el desa-
rrollo de Colombia; para lograr esta misién, se
apoya, entre otros, en los siguientes principios
filoséficos:

» Defiende los derechos humanos.

+  Promueve el respeto por la dignidad e integri-
dad de la persona.

= Propicia todas las formas cientificas para
estudiar e interpretar la realidad.

»  Promueve la proteccion y el aprovechamiento
de los recursos humanos, sociales y naturales.

» Concibe la relacién profesor-alumno cimentada
en la voluntad compartida de alcanzar el mas
alto nivel de excelencia académica.

Para satisfacer este compromiso, la Universidad
EAFIT interrelaciona un sinnimero de variables,
como son profesores, estudiantes, familia, instala-
ciones, equipos, Estado, empresas, etc., a través
de indicadores cuantitativos y de apreciacion;
manejo que puede optimizarse mediante el
proceso de mejoramiento continuo, enmarcado
en los siguientes principios de calidad.

1.2.3 Principios de Calidad en la Universidad
EAFIT

La Universidad es unimportante proveedor de
muchas organizaciones, ya que su mision es la
formacion integral del hombre. EAFIT entiende
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2. Memorias del proceso de Mejoramiento Conti-
nuo en la Universidad EAFIT.

3. Funcionarios de la Universidad.

1. ANTECEDENTES DE LA CALIDAD TOTAL
1.1 Antecedentes en la Educacién Superior
1.1.1 Década de los 60’S

Considerada como un movimiento psico-
métrico, medicionista de los aprendizajes mediante
pruebas o test objetivos; complementado ésto
con un enfoque de congruencia entre objetivos y
desempefo. Todo lo anterior buscaba como fin
ultimo definir el grado de calidad de la docencia y
de los resultados en términos de aprendizaje. Es
en este contexto de la historia donde se gesta el
ICFES, institucion delegataria del estamento
gubernamental, que tiene como principio el cumplir
con la constitucidn en lo referente a la inspeccién
y vigilancia de la Educacién Superior en Colombia;
delegacién que cumple fielmente hasta 1983,
con metodologias de heteroevaluacion susten-
tada en la modalidad del método Delfos o juicio
de expertos.

1.1.2 Década de los 70’S

Es en este momento de la historia del
mejoramiento continuo en la Educacién Superior,
donde tuvieron difusion importante las metodo-
logias relacionadas con los procesos de evalua-
cién institucional, de caracter parcial y totalizador,
ésta ultima referida a su realizacién en todos los
subsistemas, tanto académicos como los admi-
nistrativos de apoyo.

Uno de los virajes de la Educacién, desde la
perspectiva del cambio en esta década, fue la
introducciéon de cursos tedrico-practicos en las
facultades de educacién sobre lo que hoy cono-
cemos como el Diagnéstico, y que comprende la
evaluacion institucional con resultados intere-
santes en cuanto a aplicaciones, a manera de
investigaciones evaluativas, llevadas a cabo en
diferentes programas e instituciones de Educa-
cién Superior.

Principio filoséfico fundamental, sustentador de la
evaluacion, se constituyé en que toda evaluacion

O O » o4 O m

se ha de realizar con el fin ultimo del mejoramiento
en el proceso de Ensefianza-Aprendizaje, el cual
exige una acciéon de cambio; cambio que segun
la cantidad y calidad de la informacién podriamos
considerar de cuatro tipos:

: Mantenimiento del status-quo
: Cambio radical

: Cambio gradual

Cambio planeado

Homeostatico
Metamérfico
Neomovilistico
* Incrementalista :

Se hace referencia a la “informacién” porque la
definicion mas difundida de este término fue la
de que la “Evaluacién es el proceso de identifica-
cién, recoleccion y entrega de informacién util
para la toma de decisiones”

1.1.3 Década de los 80’S

Entre 1983 y 1984, el ICFES y ASCUN
fomentan una serie de seminarios sobre la Evalua-
cién Institucional, para que las Universidades e
Instituciones de Educacién Superior, fueran capa-
ces de hacer sus propias evaluaciones institucio-
nales, lo que se denominé AUTOEVALUACION, en
contraposiciéon a lo que venia haciendo el ICFES,
evaluacién desde fuera por “expertos” (hetero-
evaluacion)

AUTOEVALUACION
INSTITUCIONAL
EVALUACION
INSTITUCIONAL
DECADA
1960 1970 1980
Medicién en 1960 —>» Estandarizacién en 1990

Autoevaluacién en 1980 —> Diagnéstico en 1990

1.2 Antecedentes en la Universidad EAFIT

La Universidad EAFIT, fue creada en 1960
para capacitar y mejorar al administrador empre-
sarial, en sus ejecutorias. Su proceso de desarrollo
siempre estuvo controlado por el Gobierno, primero
como Institucion de tecnologia y posteriormente
como Universidad. Los resultados de sus revisiones
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y estrategias, la fueron llevando en su mejora-
miento hasta convertirse en lo que es hoy la
Universidad EAFIT, y como tal, en 1977 y 1978
llevé a cabo un diagndstico que le sirvié de base
para la elaboracién del plan quinquenal 1979-1983.
Plan que reimpulséd su desarrollo cuantitativo y
cualitativo hacia un mejoramiento continuo, con la
creacion de nuevas carreras en ingenieria, el forta-
lecimiento de sus programas de administracién
y contaduria en el nivel de la Educacién Univer-
sitaria, y programas de posgrado, educacién conti-
nuada, investigaciones y asesorias; apoyado
todo ello, en una nueva estructura organizacional.

Entre 1983 y 1985, como respuesta a las suge-
rencias del ICFES y ASCUN, EAFIT llev6 a cabo
un proceso de autoevaluacién totalizadora con
una metodologia de Planeacién Estratégica, que
le permitié detectar fortalezas, debilidades, ame-
nazas y oportunidades. Con fundamento en este
diagndstico, y con un horizonte a tres afios, elaboré
su primer Plan Estratégico, denominado Plan
Trienal de Desarrollo 1986-1988.

PLAN QUINQUENAL 1979-1983

AUTOEVALUACION INSTITUCIONAL 1984-1985

I

PLAN TRIENAL DE DESARROLLO 1986-1988

ENFASIS DE LA CALIDAD DE LA EDUCACION
DE MANERA GENERAL Y ESPECIFICA DE
LA DOCENCIA

PLAN ESTRATEGICO DE DESARROLLO 1989-1991

ENFASIS ADMINISTRACION CURRICULAR

PLAN ESTRATEGICO DE DESARROLLO 1992-1994

ENFASIS EN PROSPECTIVA DE EAFIT

HACIA LA PRIMERA DECADA DEL SIGLO XXI

VISION SIGLO XXi
E PLAN TRIENAL
S PRIMER PLAN ESTRATEGICO
I PLANES ANUALES OPERATIVOS
A AUTOEVALUACION
INSTITUCIONAL

D TOTALIZADORA
0 DIAGNOSTICO

INSTITUCIONAL

77-78 83-85 86-92 92...

1.2.1 Origen de la Calidad Total en EAFIT

Con mayor notoriedad, en los tres uitimos
afos, la universidad EAFIT se desarrolla bajo un
esquema propio de mejoramiento continuo

A partir de 1992, se inicia el estudio de prospec-
tiva (VISION) de la Universidad EAFIT hacia el
Siglo XXI, como una postura estratégica de la
Universidad ante las tendencias de desarrollo,
educativas, sociales, culturales, econdémicas y
cientifico-tecnoldgicas, ademdas de las legislacio-
nes estatales que definen los dmbitos en los cuales
tendrd que moverse la Universidad en el futuro
inmediato (Plan Trienal y Planes Operativos Anua-
les) y mediato (Metaplan con un horizonte a unos
15 afios).

1.2.2 Filosofia y Principios

La Misién fundamental de la Universidad
EAFIT es la de formar hombres que lideren el desa-
rrollo de Colombia; para lograr esta misién, se
apoya, entre otros, en los siguientes principios
filoséficos:

» Defiende los derechos humanos.

» Promueve el respeto por la dignidad e integri-
dad de la persona.

= Propicia todas las formas cientificas para
estudiar e interpretar la realidad.

« Promueve la proteccién y el aprovechamiento
de los recursos humanos, sociales y naturales.

» Concibe la relacién profesor-alumno cimentada
en la voluntad compartida de alcanzar el mas
alto nivel de excelencia académica.

Para satistacer este compromiso, la Universidad
EAFIT interrelaciona un sinnimero de variables,
como son profesores, estudiantes, familia, instala-
ciones, equipos, Estado, empresas, etc., a través
de indicadores cuantitativos y de apreciacion;
manejo que puede optimizarse mediante el
proceso de mejoramiento continuo, enmarcado
en los siguientes principios de calidad.

1.2.3 Principios de Calidad en la Universidad
EAFIT

LaUniversidad es unimportante proveedor de
muchas organizaciones, ya que su misién es la
formacion integral del hombre. EAFIT entiende
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esta responsabilidad y la cumple por medio de
docencia, investigacion, extensiéon y servicios a la
comunidad con base en una filosofia de calidad,
no sélo para lograr su propio desarrollo sino como
un compromiso con el progreso de Colombia.

Mediante un proceso de mejoramiento continuo
orientado hacia la mayor efectividad y eficiencia
en todas las actividades de la Universidad, la
calidad, la planeacion estratégica, el trabajo en
equipo, y la administracion participativa.

Para llevar a cabo el proceso de mejoramiento
continuo, EAFIT mantiene fas siguientes politicas:

- La Universidad concibe la calidad como la
satisfaccion de las legitimas necesidades y
expectativas de sus clientes internos y externos.

- La direccién de la Universidad asume el com-
promiso de orientar y participar en el proceso
de mejoramiento.

- La Universidad utiliza todas sus fortalezas y
aprovecha las oportunidades en educacién y
gestién de la calidad total, centra su atencién en

" la parte humana y busca que cada uno de sus
integrantes sea consciente de hacer su trabajo
de la mejor forma posible y de manera perma-
nente.

- E! mejoramiento continuo es responsabilidad
de todo el personal.

- La direccion de la Universidad provee los
medios para que todo el personal tome parte en
la preparacion, realizaciéon y evaluacion de las
actividades necesarias para este mejoramiento.
- La Universidad hace todos los esfuerzos nece-
sarios para que sus proveedores conozcan
sus posibilidades de calidad.

- Dado que la calidad “empieza con educacion
y termina con educacién”, 1a universidad incor-
pora, dentro de sus programas de educacion
forma! y educacidn continuada, la tematica de
calidad.

- Lacalidad de la comunicacién que se genera en
la vida universitaria se basa en el estimulo de
actitudes positivas; una informacién amplia
oportuna y bien dirigida y la utilizacién adecuada
de los medios disponibles. De tal manera que
se fortalecen el sentido de pertenencia y las

relaciones entre las personas vinculadas con
la institucion. Es responsabilidad de todos
nosotros, su aplicacién y adaptacién.

2. COMPROMISO CON EL MEJORAMIENTO
CONTINUO

E! progreso del proceso de mejoramiento
continuo en EAFIT se basa, en un gran porcentaje,
en las mejoras de los procesos académicos y
administrativos que se hacen dia a dia y continua-
mente. Profesor, empleado, estudiante, miembros
de la comunidad universitaria, tienen todos los
elementos necesarios para que esta practica se
convierta en realidad. Al asumir un docente la
responsabilidad de formar lideres en aspectos
tecnoldgicos y administrativos, encuentra mas
oportunidades para mejorar la calidad de una
manera continua y creciente. Todas las actividades
de nuestro proceso de mejoramiento continuo
tienen ahora mas sentido porque se realizan con el
compromiso de quien tiene ia responsabilidad
directa y de quien conoce mejor el proceso. Sus
conocimientos y metodologias, le permiten inte-
grar las funciones administrativas con las docentes
para satisfaccién de nuestros clientes internos y
externos.

A partir de 1992, se inicia el
estudio de prospectiva de la
Universidad EAFIT hacia el Siglo
XXI|, como una postura
estratégica de la Universidad ante
las tendencias de desarrollo,
educativas, sociales, culturales,
economicas y
cientifico-tecnolégicas.

La filosofia de participacién, que dirige el rector de
la Universidad con los decanos y el grupo directivo,
tiene su maxima expresién con el desarrollo del
proceso de calidad total en equipos de trabajo. Las
politicas y objetivos corporativos se comparten
con todos los estamentos en los planes estraté-
gicos de desarrollo. El progreso, la capacitacion, el
entrenamiento y el compromiso con la universidad
se miden con base en las habilidades; para EAFIT,
el compromiso significa un mejor sistema de
trabajo, un ambiente de participacién y un respeto
profundo por las personas.
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La importacién de modelos y técnicas foraneas,
aun los sostenidos con las férmulas mas sofisti-
cadas, parece que, lejos de aportar la solucién al
mejoramiento continuo en la Universidad, han
complicado algunos aspectos del proceso de
Ensefianza-Aprendizaje.

Esta realidad, que por su potencia no exige una
complicada demostracion, robustece la idea de
que las soluciones para el futuro de la educacién
deben ser aportadas e inventadas por los docentes,
a la medida de sus necesidades, con mucha
imaginacion y creatividad.

Su misién es la formacién integral
del hombre. EAFIT entiende esta
responsabilidad y la cumple por
medio de docencia, investigacion,
extension y servicios a la
comunidad con base en una
filosofia de calidad, no sélo para
lograr su propio desarrollo sino
como un compromiso con el
progreso de Colombia.

Por otra parte, desde la perspectiva del cambio
del presente 10 unico cierto que podemos decir
del futuro es que resulta enteramente imprede-
cible. Por la incertidumbre del futuro ya no es
posible concebir la formacién humana como un
conjunto de conocimientos, habilidades y destre-
zas para realizar con calidad el quehacer de hoy;
como tampoco con la sdla memorizacién y repe-
ticion del pasado y el presente.

Es indispensable afianzar la formaciéon perma-
nente hecha de la capacidad analitica, critica e
imaginativa para inventar el futuro o, por lo
menos, para afrontar con estatura y dignidad lo
que venga. Este argumento nos ha permitido adqui-
fir un mayor compromiso con la calidad total, al
comprender que es especialmente aplicable en el
plano del conocimiento cientifico y tecnolégico que
envejece y que se hace obsoleto en muy corto
tiempo. La concepcion japonesa de la educacion,
nos ha permitido inferir que los cientificos o técni-
cos, que avanzaran cémodamente al futuro,
seran los que sepan distinguir el saber perecedero
del permanente, los que hayan acertado en el

ejercicio que fortalece la capacidad de ordenar,
juzgar con rectitud, los que hayan preferido el
camino de la modesta sabiduria al de la erudicién.

Consideramos, dentro de nuestro compromiso
con el proceso de Calidad Total y de formadores
de lideres por encima de cualquier otro, que el
objetivo de la educacién, cuando no se ha
empleado como instrumento de control, siempre
ha sido el de propiciar el desarrolio integral y
arménico de las potencialidades que existen en
todo ser humano.

2.1 Estructura Organizacional del
Mejoramiento Continuo en EAFIT

Dentro del diagnéstico de la Universidad, y
tomando en cuenta la forma de ser de los docentes,
discentes y administrativos, y de la forma en que
cada uno de estos publicos (clientes internos) reac-
cionan ante la autoridad institucional, fue nece-
sario realizar ajustes a la estructura organizacional,
de tal forma que el redisefio cubriera entre otros
los siguientes fundamentos:

« Estructuras jerarquicas paralelas
« Apego a las areas de competencia

Estos dos principios estan basados en un recono-
cimiento a las culturas humanas y profesionales que
interactian y conviven a diario en la Universidad.

El proceso de mejoramiento continuo, que actual-
mente desarrolla 1a Universidad EAFIT, contempla
una estructura organizacional que comprende:

2.1.1 Un Comité de Calidad, conformado por la
Rectoria, Vicerrectoria, Decanaturas, Desarrolio
Humano, Auditoria, Planeacién Institucional Direc-
cién Administrativa y Financiera, Comunicaciones,
Relaciones Institucionales, Servicios Educativos, y
la Direccién de Calidad.

El propdsito de este comité es el de liderar los
procesos de:

« Evaluacion de los modelos tedrico y operante
para el aseguramiento del mejoramiento
continuo.

« Elaboracién de un plan maestro institucional
de mejoramiento continuo.

« Implantacion del plan de mejoramiento continuo.
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» Seguimiento y evaluacién de las diferentes
acciones del plan.

2.1.2 Grupos de mejoramiento, concebidos éstos
como una replica del Comité de Calidad en
dependencias académicas y administrativas de la
Universidad, y que se encuentran conformados por
personas del segundo nivel organizacional y en
algunos casos con la participacién de personas
de mas bajo nivel en la estructura.

Al detectar las necesidades en cada uno de los
estamentos de la Universidad, se procede a desa-
rrollar una estrategia de optimizacién permanente
en los procesos y procedimientos, logrando con el
tiempo su normalizacién y estandarizacion.

SUBSISTEMA DE DIRECCION

PROCESO
ADMINIS-
TRATIVOS

PROCESO
MACRO
CURRICULAR

PROCESO
MICRO
CURRICULAR

PROCESOS
OPERATIVOS

v

2.2 Direccioén de Calidad

Esta unidad creada en 1991, es la encargada
de la coordinacién y logistica requerida para llevar
a cabo el proceso de mejoramiento continuo;
todos los recursos necesarios para hacer el trabajo
se encuentran reunidos en un equipo compuesto
por cinco profesionales, que tienen a su cargo
proyectos especiales de mejoramiento interno; asi
como también, prestar el servicio de asesoria y
consultoria a empresas del sector publico y privado,
considerada ésta como parte fundamental de la
estructura de la calidad en la etapa de orientacion a
los directivos, ejecucion del proceso de capacita-
cién en Calidad Total, disefio e implementacién de
procesos de mejoramiento, etc. Este equipo de
trabajo, con dedicacién exclusiva en el Centro de
Calidad, ha venido siendo capacitado y asesorado
en conceptos, técnicas y herramientas de calidad,

por el Centro de Calidad del ITESM campus
Monterrey, por medio de seminarios y cursos de
actualizacién de la Corporacién Calidad, visita de
expertos y empresarios nacionales y extranjeros
a la Universidad.

La administracién del proceso de mejoramiento
continuo en EAFIT, tiene como funcién la de:

- Establecer medidas de desempefio cuantifica-
bles y cualificables, a través de los objetivos
formulados en el plan anual operativo.

- Planeacién, entendida esta como la definicién de
las actividades necesarias para el logro de
los objetivos y su programacion o calendari-
zacion.

- Motivacion, componente vital y necesario
dentro de la administracién del proceso; por
medio del reconocimiento a aquellas personas
que de una u otra forma han sobresalido en
el cumplimiento de los objetivos propuestos.

3. EL SISTEMA DE MEJORAMIENTO
CONTINUO

Las teorias de la administracion actual, nos
han ensefiado y demostrado que los mejores
trabajos son el resultado de un esfuerzo de equipo;
este sistema no es la excepcidn, ya que ha estado
siendo concebido por la alta direccion de la
Universidad (Rector, Vicerrector, Decanos y
Directores). A su vez, los jefes de departamentos

La concepcién japonesa de la
educacion, nos ha permitido
inferir que los cientificos o
técnicos, que avanzaran
comodamente al futuro, seran los
que sepan distinguir el saber
perecedero del permanente, los
que hayan acertado en el gjercicio
que fortalece la capacidad de
ordenar, juzgar con rectitud, los
que hayan preferido el camino de
la modesta sabiduria al de la
erudicion.
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académicos, profesores y empleados en general,
han aportado sus comentarios y criticas enriquece-
doras, sugerencias que el Comité de Calidad de
EAFIT ha tenido en cuenta, en el transcurrir de
este tiempo, para avanzar con paso firme en la
implantacién de este sistema.

SISTEMA DE CALIDAD

Mision: Mejoramiento continuo de los procesos
para la optimizacion del logro de los objetivos y la
MISION institucionales

COMUNI-
CACION

OPERACIO-
NALIZACION

4. ESTRATEGIA PEDAGOGICA

El Curso Multimedial de Docencia Universi-
taria, CUMDEDUN, ha sido disefiado para su
realizacién mediante la estrategia de Aprendizaje
individualizado, buscando con ello el autoaprendi-
zaje, con el apoyo de diferentes medios didacticos,
de los cuales el computador con el software desa-
rrollado, actiia como medio principal, orientando el
estudio y aprendizaje a través de un contenido
acorde con los objetivos formulados y con la presen-
tacién de preguntas para reflexién y la guia haciala
utilizacién de otros medios {material impreso para
lecturas complementarias, cassettes de audio y
video, etc), se ha dicho, y con razén, que la educa-
cién de las nuevas generaciones es una labor
compleja y sutil de ingenieria humana; ya que se
trata, nada menos, de desarrollar y formar el carac-
ter, la inteligencia y la personalidad de esas
nuevas generaciones, de modo que se integren en
la coyuntura de la vida social como factores posi-
tivos de bienestar, de mejoramiento y de progreso
humanos.

4.1 Estructura de Aprendizaje del CUMDEDUN

El disefio considera ademas de la Introduc-
cién, cinco médulos cuya denominacién y objetivos
terminales son:

OBJETIVO TERMINAL

Aplicar teorias y técnicas de Ensefianza y Aprendizaje
en la Administraciéon del proceso Ensehanza-Aprendizaje

|

MODULO §

Explicar la aplicacién de la Tecnologia Educativa
como moldeadora de actitudes hacia el aprendizaje

' Disenar el microcurriculo de un curso, '
v modédulo o unidad de instruccién '

MODULO 4

Aplicar la Tecnologia Educativa como
opcién Didactica

|

MODULO 3

Explicar los componentes claves de algunas
Estrategias de Ensenhanza-Aprendizaje

|

MODULO 1

Caracterizar cada uno de los
elementos constituyentes del
Ambito Pedagdgico

]

MODULO 2

Analizar la Calidad de la Docencia
en la Educacién Superior

j

|

MODULO O

Adquirir infoarmacion acerca det CUMDEDUN
y,de la forma de utilizarlo
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Entendiendo la Universidad que una de sus
responsabilidades es la de captar los adelantos
cientificos y tecnoldgicos universales para adap-
tarlos y ponerlos al servicio del desarrollo econé-
mico y social del pais e incorporarlos en los
programas académicos y generar profesionales
que estan en condiciones de aplicarios en nuestro
medio, EAFIT acepté este reto al incorporar en
sus programas académicos de administracion,
contaduria y algunas de las ingenierias y progra-
mas de posgrado, las materias que corresponden
en su conjunto a la ciencia y técnica de la calidad
y control de la calidad.

La educacién de las nuevas
generaciones es una labor
compleja y sutil de ingenieria
humana; ya que se trata, nada
menos, de desarrollar y formar el
caracter, la inteligencia y la
personalidad de esas nuevas
generaciones, de modo que se
integren en la coyuntura de la vida
social como factores positivos de
bienestar, de mejoramiento y de
progreso humanos.

Consciente de esta necesidad, la Universidad
EAFIT asume un papel para estar cada dia mas
activa y actualizada, y conectada con las necesi-
dades del pais, introduciendo en los programas
académicos de pregrado y posgrados y educacion
continuada, cuyos egresados van a tener que
dirigir la funcién del mejoramiento continuo en las
empresas, las materias y contenidos que realmente
den una capacidad profesional para asumir tan
amplia responsabilidad.

Estos temas se han ido introduciendo, en algunos
casos, como obligatorios, y en otros, como una
complementacién profesional a los egresados y
no egresados de la Universidad. Otra alternativa
de interés que, junto con las ya nombradas, se
ha propuesto la Universidad por sacar adelante
es la de ofrecer un programa de posgrado, condu-
cente al titulo de Especialista en Gerencia de la
Calidad, el cual cubre la mayoria de los campos
establecidos anteriormente. Este programa esta diri-
gido a profesionales universitarios graduados, no

solamente en las carreras de ingenieria, sino en
las demas que estan asi mismo relacionados con
este campo.

4.2 El Proceso de Mejoramiento Continuo en
la Biblioteca de EAFIT

Bajo el lema “excelencia en el servicio” la
Biblioteca Luis Echavarria Villegas de la Univer-
sidad EAFIT, ha venido transtormando su
concepto de atencién al usuario, lo que significa un
trabajo de equipo, basado en el servicio persona-
lizado, teniendo en cuenta las caracteristicas y
necesidades de cada uno de sus usuarios.

Lo primero llevé a definir los clientes internos y
externos y posteriormente con un estudio de
necesidades, la definicion de los perfiles de cada
uno de éstos. Los clientes de la Biblioteca de la
Univer-sidad a nivel macro son:

- Estudiantes de pregrado, formacién avanzada y
educacién continuada

- Docentes

- Directores administrativos y operativos

- Egresados

- Usuarios externos, como son las otras universi-
dades, empresas en general, investigadores,
etc. ..

La academia va dando las pautas que orientan
los servicios a estudiantes en sus diferentes
etapas, y lineas de investigacién. Considerando
que el docente, sea de dedicacién exclusiva o
catedra, tiene limitaciones de tiempo para visitar
continuamente la Biblioteca con fines de prés-
tamo, actualizaciéon o revision de literatura, se
disefd el programa “INFOTEC”, el cual busca
primero definir un perfil del docente, y con base
en éste, disefiarle un servicio de tablas de conte-
nido y fotocopias de los articulos de interés. Este
programa cubre en la actualidad por profesor
seis titulos de revistas y cuarenta articulos al afo;
el programa INFOTEC lleva en ejecucion un
afo con resultados altamente satisfactorios. Los
docentes, al mismo tiempo, se han venido benefi-
ciando con la conexién desde sus microcomputa-
dores al sistema SINBAD (Sistema de Informacion
Bibliografica en Linea), lo que les permite conocer
qué material se encuentra disponible, ya sea en
libros, tesis, proyectos de grado, revistas, normas
técnicas, catalogos industriales y paquetes de
software.
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Para los docentes no conectados al sistema, el
SINBAD produce un servicio de alerta mensual y
bibliografia por solicitud. También se da el caso de
préstamo de colecciones especiales a Departa-
mentos por mas tiempo del disefiado para el
sistema de préstamos normal, de esta forma se ha
eliminado la creacién de minicolecciones o centros
de documentacién satélites sin ningun tipo de
control.

La Biblioteca en linea con COLDAPAQ ofrece el
servicio de Bases de Datos internacionales
DIALOG, sin ningun costo para el docente. El pro-
grama de acceso en linea a DIALOG y el servicio
de los C.D.ROM, trae como ventajas el obtener
en una forma agit y oportuna la documentacién
especializada no existente en la Biblioteca. Para
apoyar este proceso se cuenta con una conexion
permanente con la British Library, Carolina
University, Chemical Abstracts Service y en
Colombia el Sides del ICFES.

Los egresados son para la Universidad EAFIT,
usuarios muy especiales de la Biblioteca teniendo
en cuenta la necesidad de mantener lazos perma-
nentes en doble via. Para este fin se disefié el
servicio Difusién de Literatura Profesional, que en
una forma similar al sistema INFOTEC, busca
mantener informado a estos clientes a través de un
servicio de alerta con base en tablas de conte-
nidos de revistas y fotocopias de articulos,
ademas de que todo egresado tiene derecho al
préstamo bibliotecario.

Para usuarios externos, se tiene el objetivo de
ofrecerles lo que no encuentran en sus propias
instituciones; informacion actualizada, servicio
amable y personalizado, prontitud y agilidad, servi-
cios especializados como conexién a SINBAD,
consulta en Bases de Datos, efc.

4.4 EIl Proyecto SIOMA

El Sistema de Organizacién y Métodos
Administrativos, SIOMA, tiene como mision el
analisis de la organizacién y funcionamiento de las
Unidades administrativas, definidas y por definir, en
la estructura organizacional de la Universidad, el
cual se desarrolla con el propésito de identificar,
obtener y suministrar informacién util para la toma
de decisiones referentes al mejoramiento continuo
de la eficiencia y efectividad en el desarrollo de las
actividades y por tanto, en el cumplimiento de la
misién y logro de objetivos. :

Algunos beneficios de este proyecto de mejora-
miento continuo son:

Involucrar a Directivos, mandos medios Yy
operativos de la Universidad en el proceso de
identificacion de necesidades y diagnéstico de
los problemas que se presentan en el funcio-
namiento y operacion de las unidades de
organizacion que tiene la Universidad y propo-
ner alternativas nuevas de accion.

- Obtener informacion sobre el aprovechamiento
que se estd haciendo del potencial del talento
humano y de los recursos fisicos y financieros
de las diferentes unidades organizacionales de
1a Universidad.

- Liberar a directivos y jefes de linea, de trabajo
operativo que no les es propio, de manera que
puedan concentrarse en las actividades de
gestion innovadora inherente a sus cargos.

- Mejorar el desempefio del personal operativo
mediante el disefio y aplicacién de nuevos
sistemas y métodos de trabajo.

- Sistematizar la informacién organizacional de
la Universidad de manera tal, que sirva de
herramienta de apoyo para realizar procesos
de induccién, evaluacién y control y toma de
decisiones.

Otros grupos de mejoramiento que actualmente
se encuentran trabajando en la Universidad,
aportan a sistemas de:

- Sugerencias y quejas de los clientes internos
y externos.

- Indicadores de gestién administrativa y acadé-
mica.

- Comunicaciones internas y externas.
- Eventos Académicos Especiales.

- Centro de Educacién Continuada.

- Salud Ocupacional.

- Publicaciones.

- Centro de Laboratorios.

- Almacén de insumos.

- Compra de bienes y servicios.

- Cartera, pagos y, contratos y convenios.
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5. CAPACITACION INTERNA EN CALIDAD
TOTAL

La capacitacion en Calidad Total que se
imparte en la Universidad a las personas que
laboran en actividades no docentes, pretende
prepararlos para desempefar nuevos cargos y
responsabilidades; mediante seminarios y charlas
orientadas, se explica la necesidad del cambio y
el requerimiento de que todos debemos participar
del mismo. Algunos de los temas tratados en esta
capacitacion son:

5.1 Sensibilizacién y Motivacién hacia el
Mejoramiento Continuo

Hace referencia a la fase de inicio del
proceso de Calidad Total y se ubica en la estruc-
tura de valores y al ambito cultural que debe
conocerse y reflexionarse a titulo personal, con el
fin de que las personas gestionen sus actitudes
hacia los demas y descubran la dimensién humana
en su interaccion introyectando valores y nuevas
actitudes.

5.2 Filosofia de Calidad Total

En esta parte de la capacitacién al personal
interno, se estudian las diferentes tendencias e
interpretaciones que se dan alrededor de la teoria
de la Calidad Total; sus principales exponentes
entre otros son: Deming, Juran, Ishikawa y Crosby.

5.3 Herramientas Basicas de Calidad Total

La unificacién de criterios sobre calidad y
productividad permite abordar el problema de la
medicién conjunta, para evaluar el cumplimiento de
los objetivos establecidos en el Plan Operativo de
Desarrollo y, en caso necesario, tomar acciones
correctivas. Algunas de estas herramientas son:

- Tormenta de ideas

- Diagrama de Ishikawa

- Diagrama de Pareto

- Gréficas de Control

- Matriz de Procedimientos
- @Grafico de barras

- Diagrama de arbol

- Diagrama Porqué-Porqué
- Diagrama de Afinidad

5.4 Estrategias de Calidad Total

Consiste en el desarrollo de los estandares de
comportamiento organizacional, para de esta
forma mantener los logros obtenidos. Adicional-
mente, permite acumular informacién estadistica
sobre los grupos de mejoramiento, y de los proce-
s0s particulares ejecutados por grupos o Aareas
dentro de la Universidad.

Esta capacitacion al personal interno, se ha
llevado a cabo de diferentes maneras, a saber:

- Pasantias en México y Venezuela.
- Visitas de expertos a la Universidad.

- Visitas de funcionarios de la Universidad a dife-
rentes organizaciones nacionales y extranjeras.

- Visitas de empresarios a la Universidad.

- Simposios de Mejoramiento Continuo, Produc-
tividad, Calidad y Costos.

- Realizacién de cursos especificos dentro del
area de Calidad (JIT, QFD, Técnicas Taguchi,
Calidad en el Servicio, Herramientas de
Calidad, etc.).

- Curso-Taller para facilitadores en Calidad,
coordinado por la Corporacién Calidad y diri-
gido por la JUSE.

- Curso sobre Calidad para la Alta Gerencia
(Corporacién Calidad y la JUSE).

- Cursos intracurriculares en Calidad.
- Especializacion en Gerencia de la Calidad.

- Cursos sobre disefio, desarrollo y evaluacion
macro y microcurricular.

Es indispensable afianzar la
formaciéon permanente hecha de
la capacidad analitica, critica e
imaginativa para inventar el
futuro o, por lo menos, para
afrontar con estatura y dignidad
lo que venga.
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La Grafica No.1, muestra la intensidad en Horas/Hombre dedicadas a la capacitacion interna en Calidad.
La Grafica No. 2, hace referencia a investigaciones y tesis de grado realizadas en la Universidad en los
tres ultimos afios.

GRAFICO No. 1

Capacitacion en Calidad Total (septiembre 1992)
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El proceso de Mejoramiento Continuo en EAFIT, se
realiza mediante el seguimiento de lo que se ha
denominado, “Plan de Calidad en EAFIT" que
comprende las siguientes etapas:

.  COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

1. Establecer un comité de calidad en la alta
direccién de la Universidad como su gran
compromiso con el proceso.

2. Asignar responsabilidades a grupos peque-
fios dentro del comité en relacién con el
manejo de los subsistemas de mejoramiento.

3. Designar el director de calidad. Asignar
oficinay demds elementos necesarios a su
funcién.

4. Establecer cronograma de actividades y
politica de implantacién del proceso de mejo-
ramiento continuo a través del comité de
calidad.

5. Visitar empresas para conocer de primera
mano las experiencias que puedan brindar
para el proceso de mejoramiento continuo.

6. Preparar con base en los objetivos y visién
un programa de administracidon por desplie-
gue de politicas.

7. Lograr la aprobacién de la alta direccion del
plan propuesto.

8. Establecer metas anuales.

9. Lograr que toda la organizacion trabaje hacia
el logro de las metas establecidas.

. CAPACITACION, EDUCACION Y
ENTRENAMIENTO

10. Entrenamiento a la alta y media direccion en
Calidad Total, (Liderazgo - Trabajo en equipo -
Motivacion - Gestién de Calidad).

11. Entrenamiento a los facilitadores en Calidad
Total.

12. Elaboracién de material para la implementa-
cién del C.T.C y siete herramientas bésicas.

13. Determinacién de las necesidades de educa-
cién, capacitacién y entrenamiento en la
Universidad y establecimiento de los progra-
mas para cada nivel, (CEP - Solucién de
problemas - Ruta de Calidad).

14. Determinacién en todas las &reas de los
puntos débiles y fuertes, para fortalecer el
concepto de cliente interno.

15. Capacitacién en los conceptos de control de
calidad: Orientacién hacia el cliente - La
Calidad es primero - Los pocos vitales y los
muchos triviales - Apreciaciones con hechos
y datos - Cliente interno - Respeto a las
personas - Compromiso de la direccién -
Aseguramiento de la Calidad en el proceso.

Iil. PROCESO DE IMPLANTACION
16. Grupos de trabajo para la solucidn de
problemas con datos reales (historia de la

Calidad).

IV. AUDITORIA POR PARTE DE LA ALTA
DIRECCION

17. Disefo del sistema de control interno.

18. Diagnéstico del estado del control en EAFIT.

6. EL PROCESO DE MEJORAMIENTO

CONTINUO EN EAFIT HACIA EL FUTURO

Los resultados obtenidos hasta el momento
en el proceso de mejoramiento continuo intemo,
permiten vislumbrar un futuro inmediato promisorio
en cuanto a la difusién completa de la cultura de
Planeacién Estratégica y de Calidad Total, en
todos los miembros que como corporados inte-
gran nuestra Universidad.

Igualmente, con el apoyo de los resultados de los
estudios de prospectiva emprendidos por una
comision del Consejo Superior de la universidad,
podran especificarse las actividades por realizar
hacia el Siglo XXI.
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