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1. Titulo

Los procesos de calidad en Educacién Superior en Argentina. Las
Interpretaciones en el sector administrativo en torno al concepto de calidad en la
Facultad de Arquitectura, Planeamiento y Disefio de la Universidad Nacional de

Rosario.

1.1 Tema

El propésito de este trabajo es valorar las interpretaciones en torno a la
calidad, por parte del sector de trabajadores administrativos del estamento
Nodocente de la Universidad Nacional de Rosario, especificamente aquellos
vinculados a los procesos de calidad de oficinas como la direccion de Alumnado,
Despacho o Direcciéon General Administrativa, con el fin de establecer una
comparativa con la del discurso institucional. Se intenta profundizar que
dificultades genera la implementacién de un discurso especifico de calidad en
instituciones educativas, con el posible desfasaje entre la politica de calidad y la

interpretacion de los actores.

Se plantea si efectivamente existe una correspondencia al interior de las
instituciones universitarias, sobre como interpretan los administrativos
nodocentes a los objetivos que buscan sus instituciones en relacion a la calidad,

en contraste con lo que ellos mismos consideran mas relevante.

Analizar estas representaciones es importante a la hora de llevar
adelante la implementacion de cambios que involucren la identidad de la
organizacion, asi como dar cuenta de las costumbres arraigadas y mantenidas
durante largo tiempo que pueden encontrarse en contradiccién con las légicas de

la institucion.

Palabras clave: Calidad, representaciones sociales, educacion superior.

2. Problema de Investigacion

Este trabajo tiene como intencion explorar cual es la interpretacion del
concepto de calidad por parte de uno de los sectores de la Universidad Nacional
de Rosario, a partir de su constataciéon en un estudio de caso en la Facultad de

Arquitectura; problematizando algunos de los mecanismos simbdlicos que



actuan en estos actores, en la interpretacion de la calidad que llevaran a ejecutar
acciones concretas a los integrantes del sector y su correspondencia o
discordancia con las directivas de la institucion. Asimismo, se sefalaran las
acciones que en torno a la calidad realiza la institucion: o bien, las que podria
realizar para cuidar la calidad en este nivel del proceso institucional.

La calidad es un concepto polisémico debido a su posibilidad de tomar
diferentes interpretaciones y significados segun el contexto en el que se utilice.
En el ambito de la educacion superior, los mecanismos simbdlicos que
intervienen institucionalmente vinculados al concepto de calidad suelen ser la
reputacion de la institucion, la acreditacion de programas, los rankings
académicos, entre otros.

En el caso del trabajador identificado como Nodocente que presta
servicios de apoyo administrativo, técnico, o de otra indole — que no esté
relacionado con la docencia o la gestion — los dispositivos que intervienen en el
concepto de Calidad pueden ser las experiencias previas, la opinion social, las
recomendaciones de sus pares y la percepcion personal de satisfaccion. La
representacion de la calidad es subjetiva si no existen dispositivos claros, en
cuanto determina las acciones a ejecutar; pero a la vez, es una construccién
socialmente condicionada, aun con contradicciones, virtudes y defectos
arraigados.

La importancia de la Calidad en la Educacion Superior, ha sido
reconocida durante mucho tiempo, pero se ha vuelto aun mas relevante en las
ultimas décadas a medida que las demandas y expectativas de los estudiantes y
autoridades han aumentado. La misma se mide para evaluar y garantizar que se
cumplan los estandares establecidos, identificar areas de mejora, tomar
decisiones informadas y brindar transparencia y rendicion de cuentas a los
estudiantes, padres y la sociedad en general.

La mediciéon de la Calidad ha sido un proceso en evolucion a lo largo del
tiempo, pero ha habido un mayor énfasis con el surgimiento de rankings y con el
desarrollo e implementacion de sistemas de evaluacion y acreditacion para
asegurar la calidad educativa. Los controles de Calidad en Educacion Superior,
son llevados adelante por Organismos y Agencias de acreditacion, tanto a nivel
Nacional como Internacional, que
evaluan y certifican la calidad de las Instituciones y programas educativos.

En relacion al trabajo que se viene desarrollando en el Instituto donde se
realiza esta investigacién, desde 2009, la Facultad de Arquitectura, Planeamiento y

Disefio ha implementado estrategias de gestion de calidad enfocadas en los



procesos relacionados con la entrega de titulos de grado, conforme a la norma ISO
9001.

Para garantizar el cumplimiento de estos lineamientos, en 1996 se establecio
la Comision Nacional de Evaluacion y Acreditacién Universitaria (CONEAU), con la
finalidad de “asegurar y mejorar la calidad de las carreras y las instituciones
universitarias que integran el sistema universitario argentino mediante actividades de
evaluacién y acreditacién de la calidad educativa”.

En el marco de su estatuto, la Universidad Nacional de Rosario (UNR) asumié
el compromiso de implementar y mantener un Sistema de Gestién de la Calidad
(SGC). Para ello, se cred el Programa de Implementacién y Certificacion de un
Sistema de Gestiébn de la Calidad segun los requisitos de la Norma IRAM-ISO
9001/2015.

El objetivo de aplicar este SGC es establecer las bases necesarias para una
mejora continua de los procesos, garantizando asi un elevado nivel de confianza y
seguridad tanto para los graduados como para la comunidad en general, en lo que
respecta a los servicios ofrecidos por la UNR.

En la actualidad, los siguientes procesos cuentan con la certificacion del
IRAM:

e Otorgamiento de titulos de grado y posgrado, y emision de diplomas.
Universidad Nacional de Rosario — Certificado N° RI-9000-3923. Agosto 2010.

e Planificaciéon y desarrollo de carreras y cursos a distancia. Universidad
Nacional de Rosario — Certificado N° RI-9000-3923/1. Junio 2021.

e Registro y certificacion de la formacion del estudiante en la carrera de
Odontologia. Certificado N° RI-9000-4176. Agosto 2010.

e Registro y certificacion de la formacion del estudiante en las carreras de grado
de la Facultad de Ciencias Agrarias. Certificado N° RI-9000-4598. Junio 2012.

e Registro y certificaciéon de la formacion del estudiante en las carreras de grado
de la Facultad de Ciencias Bioquimicas y Farmacéuticas. Certificado N°
RI-9000-6093. Noviembre 2014.

e Registro y certificacion de la formacion del estudiante en la carrera de
Arquitectura de la Facultad de Arquitectura, Planeamiento y Disefio. Certificado
N° RI-9000-8928. Enero 2019.

e Registro y certificacion de la formacién del estudiante en la carrera de
Abogacia. Facultad de Derecho — Certificado N° RI-9000-10326. Diciembre
2021.



Para obtener estas certificaciones, se realizaron previamente diversas etapas,
tales como diagndstico, capacitacion del personal, redaccion y definicién de la
documentaciéon requerida, implementacion de auditorias internas y dos auditorias
externas para verificar la implementacion del Sistema, realizadas por el IRAM.

En linea con la mision institucional establecida en los Articulos 1 y 2 del
Estatuto de la Universidad Nacional de Rosario, hemos asumido el compromiso de
mejorar continuamente el Sistema de Gestién de la Calidad, cumpliendo con los
requisitos aplicables y asegurando un entorno laboral satisfactorio, que garantice

seguridad, transparencia y eficacia en los procesos relacionados con:

e Registro y certificacion de la formaciéon de los estudiantes, garantizando la
confianza y satisfaccion de nuestros graduados.

e Planificacion y desarrollo de carreras y cursos a distancia.

En cuanto a los actores que participan en el desarrollo y cumplimiento de
estos lineamientos, es importante senalar que el personal nodocente administrativo
no siempre cuenta con la capacitacion o los conocimientos necesarios para llevar a

cabo estas tareas de manera 6ptima.

Un sujeto sin informacion en el area de Calidad puede fundar sus criterios
en aspectos subjetivos como la estética, el valor monetario, su facilidad de uso,
su funcionalidad, su durabilidad, y opiniones de su entorno para valorar la
calidad de un producto o servicio; siendo frecuente que estos servicios o
productos no se encuentren en lo mas minimo relacionados con la concepcion
de Calidad en Educacion Superior que posee la institucion o instituciones
evaluadoras.

Es significativo investigar acerca del concepto de Calidad en Educacion
Superior, que se orienta al fin de asegurar que se brinde una Educacién de
excelencia, y se cumplan los estandares requeridos para el desarrollo académico

y profesional. Algunos criterios comunes

de Calidad en Educacion Superior incluyen la excelencia académica, la
relevancia y actualizacion de los programas de estudio, la calidad del
profesorado, la infraestructura adecuada, la investigacion y la vinculacion con el
entorno.

El plantel de la Universidad deberia estar familiarizado con los conceptos
de Calidad que posee la Institucion para la cual presta servicios, ya que son

fundamentales para garantizar la mejora continua y el cumplimiento de los



estandares Educativos. Si el trabajador no comparte el mismo concepto de
calidad que la institucion, podria generar divergencias y conflictos en la
implementacién de politicas y practicas de Calidad de manera coherente y
efectiva. La existencia de una comunicacion clara y abierta entre el personal y la
institucion, la promociéon de la capacitacion y el didlogo para alinear los
conceptos de Calidad y establecer mecanismos de retroalimentacion son
relevantes para asegurar que todos estén alineados a un mismo objetivo. En
cuanto al capital humano que trabaja en Educacién Superior, los criterios de
Calidad pueden incluir la capacitacion, la experiencia y las calificaciones del
personal Administrativo, el fomento de un ambiente de aprendizaje inclusivo y el
compromiso con la mejora continua.

Un proceso administrativo de Calidad en Educacion Superior puede
contribuir a mejorar la eficacia general de la institucion, ya que promueve la
eficiencia, la transparencia, la toma de decisiones basada en datos y la mejora
continua, que impacta positivamente en la experiencia ofrecida a los estudiantes.
Quienes no se adaptan a los criterios de calidad pueden enfrentar
consecuencias como la pérdida de acreditacion, la disminucion de la reputacion
institucional, la disminucion de la demanda estudianti y la falta de
reconocimiento por parte de empleadores y organismos reguladores.

Frente el desarrollo de la ciencia y la tecnologia, del surgimiento de
nuevas formas de produccion y la globalizacion, han germinado importantes
transformaciones profesionales, econdémicas y de la sociedad del conocimiento.
Ante estos nuevos escenarios se demandan nuevas destrezas que permitan
contar con la formacién necesaria para interpretar y resolver las dificultades que
en este momento se presentan. Esto supone un desafio para los trabajadores,
en especial para aquellos que se desempefan en el ambito de la Educacién
Superior. A pesar del avance que las investigaciones sobre la calidad han
provocado en el sector Universitario, en general la cultura organizacional
vinculada al trabajo no se ha transformado significativamente, conservandose en
muchos casos invariable frente a los cambios que se han originado.

La pandemia aceler6 el uso de tecnologias educativas, evaluaciones en
linea y enfoques flexibles de ensefianza y aprendizaje, lo que ha requerido
adaptaciones en los procesos de Calidad en Educacion superior para garantizar

la efectividad y equidad de la educacion virtual.

La preocupacién por reflexionar sobre la propia practica Nodocente y
generar en ella innovaciones acerca de la calidad, fue surgiendo una pregunta

que marco este proceso de investigacion: ; Como han asimilado los trabajadores



Administrativos la aplicacién de programas de gestidon de la calidad en sus
instituciones? En este sentido, el riesgo es que se cumplan las exigencias
formales al mismo tiempo que se ignora el verdadero sentido de las reformas.

Al hablar hoy de evaluacion y de calidad es pertinente preguntarnos cual
es la importancia que tiene la calidad en la universidad, cuales son sus
interpretaciones en el sector administrativo, y si es posible pensar en ella en
términos aplicables por todos. Preguntas estas necesarias para abrir el recorrido

de la indagacion.

3. Justificacion

La presente investigacion se enfocara en estudiar la construccion de la
representacion de la calidad de en un grupo de actores que intervienen
activamente de procesos relacionados al concepto abordado.

Esta motivada por el surgimiento paulatino de discursos emergentes
vinculados al concepto de “Calidad”, hecho que generé el interés por observar
los diferentes posicionamientos subjetivos de las personas frente al trabajo,
siempre definidos en un contexto social, para comprender la conformacion de la
elaboracion de sentido social y su influencia en la construccién de una realidad
compartida.

A partir de la interaccion con los distintos actores nodocentes que
intervienen en procesos de Gestidon de la calidad, y formando parte de un area
administrativa durante tres décadas, se ha podido observar la falta de
concientizacion sobre la relevancia de estos procesos por parte del personal, y la

falencia institucional en la capacitacion de modo sistematizado.

Esta eleccion se relaciona con develar el significado que el sector
encargado de muchos de los procesos enlazados a la calidad, le da a la misma.
El recorrido parte de indagar y estudiar a diferentes autores que trabajaron ese
concepto en Educacion Superior, y a la vez intentando comprender de qué
manera los sujetos significan a partir de este conjunto de ideas, las actividades
de su vida laboral.

Desde un comienzo observamos que los analisis previos han pasado por
alto la concepcién fundamentalmente dinamica e inestable vinculada a la
interpretacion de la calidad en el sector administrativo nodocente. Se observé
que la mayoria de los autores dirigieron sus investigaciones a las

representaciones de los otros actores que integran la Universidad,



fundamentalmente los estudiantes y los docentes. Han sido muy pocas las
investigaciones que abordan esta problematica desde la mirada del trabajador
administrativo y su implicacion en el @mbito laboral.

Para abordar esta cuestion, la busqueda de herramientas se orienté a la
teoria de las convenciones sociales, teoria reciente dentro del ambito de las
ciencias sociales de Francia, pero comprobada y aplicada en organizaciones
estatales de dicho pais, dado que permite detectar las posibles contradicciones
en la légica interna de las organizaciones, a partir de los dispositivos propios con
los cuales interpreta la realidad.

Esta teoria es fundamental para comprender la importancia de la calidad
en la educacién superior y la diferencia en la interpretacion del concepto entre la
institucion y el
personal administrativo. Explorar esta perspectiva en el estudio permitira abordar
de manera enfatica las implicaciones y desafios que surgen de estas diferencias.

A partir de estos conceptos teéricos, se comprende como las normas y
expectativas compartidas influyen en la interpretacion y percepcién del concepto
de calidad tanto por parte de la institucion como del personal administrativo.

La institucion podria tener una nocién de calidad basada en indicadores
cuantitativos, como tasas de graduacion o rankings, mientras que el personal
administrativo puede enfocarse mas en aspectos -cualitativos, como la
satisfaccion estudiantil o el desarrollo integral de los alumnos.

Al reconocer estas diferencias y analizar cdmo se construyen las
convenciones sociales alrededor del concepto de calidad, podemos entender
mejor los desafios y conflictos que surgen en su implementacién. Esto nos
permite proponer estrategias mas efectivas para mejorar la calidad en educacién
superior, tomando en cuenta las perspectivas tanto de la institucion como del
personal administrativo.

La teoria de las convenciones sociales nos brinda un marco conceptual
para abordar la importancia de comprender y reconciliar las diferentes
interpretaciones del concepto de calidad en educacién superior, lo cual es
fundamental para promover mejoras significativas en este ambito. Lo
fundamental del marco conceptual es proporcionar una base tedrica sélida que
nos permita comprender y analizar de manera sistematica los fendmenos y
conceptos involucrados en el estudio, en este caso, la calidad en educacién
superior y las convenciones sociales que la rodean. En el caso de la calidad en
educacion superior y las convenciones sociales, el marco conceptual nos permite

establecer las bases tedricas sobre las cuales se sustenta nuestro estudio.



Esta teoria ayuda a desentrafiar como las convenciones sociales influyen
en la toma de decisiones, las politicas institucionales, los procesos de evaluacion
y los criterios utilizados para medir la calidad. Permite analizar como se negocian
y se establecen acuerdos sobre qué se considera como indicadores de calidad,
cémo se valoran y como se implementan.

En sintesis, utilizar la teoria de las convenciones sociales en un estudio
sobre calidad en educacién superior permite comprender mejor las dinamicas
sociales y culturales que influyen en la interpretacién y practica de la calidad.

El sistema Educativo, demanda lineamientos y resultados de todos sus
actores, por lo que estas exigencias disparan preguntas, en continuidad con el
cuestionamiento anterior, respecto a como: ¢conocen la idea de la calidad que
se pretende desde lo institucional?,
¢cudles son sus conceptualizaciones?, ¢qué tan coherentes son entre si a la

hora de fijar metas y medios para lograr una educacién de calidad?

A raiz de esta circunstancia, el propdsito de este trabajo es intentar
profundizar cuales son los conceptos de la calidad de este colectivo laboral,
apuntando a la problematica:
¢ Existen diferencias entre el sentido que construye en relacion a la calidad un
trabajador administrativo del ambito universitario publico y aquel o aquellos
conceptos que son tomados como lineamientos por la institucion a la cual

pertenece?

4. Objetivos

Siendo una investigacion exploratoria, la propia naturaleza de la misma
no permitiria realizar el planteamiento de una hipoétesis, ya que todavia no se
posee informacion suficiente como para efectuar proyecciones sobre el
fendmeno de interés planteado aqui. No obstante, en una primera aproximacion
de la tematica puede observarse desde una perspectiva analitica la existencia de
dificultades o cierto desorden en los procesos, lo que ha sido de interés

fundamental a la hora de decidir el abordaje de la tematica planteada.

El abordaje de la FADYP tiene principal importancia ya que en ella se
ensefa al alumnado procesos ordenados de Construccién y disefo, por lo que, a
una primera vista, no se observan en la planificacion de las areas que se

pretenden analizar.

Habiendo mencionado esto, los objetivos de la investigacion seran:
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4.1 Objetivo general

Evaluar la nocion de calidad de la Educacion Superior y la construccion de
sentido que se realizan de la misma, en el contexto administrativo,
entiéndase al vinculado a los trabajadores Nodocentes de la Direccion de
Alumnado, de la Direccion de Despacho y a la Direcciéon General
Administrativa de la Facultad de Arquitectura, Planeamiento y Disefio de la

Universidad Nacional de Rosario.

4.2 Objetivos especificos

Reconstruir el concepto de calidad perseguido por la Facultad de
Arquitectura, Planeamiento y Disefilo de la Universidad Nacional de
Rosario.

Describir los sistemas de control de calidad del mencionado instituto,
donde intervienen los trabajadores administrativos de la organizacion.
Detectar las representaciones en torno al concepto de Calidad de los
trabajadores administrativos de la Facultad de Arquitectura, Planeamiento
y Disefio de la Universidad Nacional de Rosario.

Comparar esa interpretaciéon con la vision institucional de la Facultad de
Arquitectura, Planeamiento y Disefio de Rosario.

Describir el grado en que los empleados administrativos se adhieren a las
nociones de calidad propuestas por la institucion

Valorar el efecto que los cambios organizativos en las Universidades
Publicas han ocasionado en la situacién laboral de los empleados
administrativos que trabajan en ellas

Determinar de qué manera incide el discurso de la calidad en el

desempefio laboral del personal trabajador Nodocente.

5. Antecedentes

El desarrollo de los presentes antecedentes esta vinculado con dos

campos de investigacion: Calidad en Educacion Superior y Representaciones de

los actores involucrados de este concepto.

La aplicacion del concepto de calidad en la Educacion Superior ha sido
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uno de los temas mas discutidos en el debate intelectual acerca de las
transformaciones de las Universidades. Tiene firmes promotores, asi como
también encarnizados criticos y escépticos. La presente investigacion soélo
plantea elaborar respuestas que permitan alcanzar un mayor grado de
informacion en un sentido socioldégico, como asi también realizar aportes que
puedan beneficiar al estamento Universitario.

La calidad en la educacion es un concepto polisémico que se subordina
al actor que utilicemos como referencia. En relacion a lo anterior, existen
diversos estudios respecto a la Calidad en Educacion superior. Vergara, Suarez
y Miranda (2014), presentaron un analisis sobre los determinantes
fundamentales de la calidad de la educacion superior en temas enlazados con la
globalizacién, el tratado de Bolonia y su impacto en Europa y América Latina, asi
como los discursos institucionales vinculados a la calidad y categorias como
investigacion, docencia y gestion como factor decisivo en los planes de mejora
de las instituciones.

Destacaron que es reducida la literatura sobre investigaciones o
indagaciones donde se aborde el tema de los actores educativos y sus voces en
las transformaciones estructurales de las instituciones de educacion superior. La
mayor parte de las investigaciones describen lo que los actores sienten y
piensan acerca de la calidad educativa, pero no se analiza profundamente sobre
las tensiones que existen entre estas representaciones y los elementos
normativos y estructurales de las instituciones, y cdémo estas tensiones han
generado cambios importantes.

Por otro lado, Rodriguez Arocho (2010), propuso un examen critico del
concepto: “calidad educativa” desde una mirada histérica cultural. Partiendo de la
misma, se sugiere que la acepcién técnica del concepto dominante del discurso
educativo actual, segun ‘la cual la calidad es definida con parametros derivados
de una légica empresarial, manifiesta un origen consolidado en el modelo
neoliberal e impulsado por los procesos que caracterizan la globalizacién”
(Rodriguez Arocho, 2010, pp22). Expone que es necesario comprender que el
origen sociocultural del concepto es una condicién indispensable para construir
significados alternativos al término calidad y poder brindarle otros sentidos a su
practica.

Asimismo, Guzman (2011), analizé varias investigaciones orientadas a
vislumbrar cédmo las instituciones pueden brindar una educaciéon de calidad.
Establece que ensefianza de calidad es la que logra alcanzar los objetivos de

ensefianza, las cuales se distinguen por su pretensién y complejidad, ademas de
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perseguir un alumnado con pensamiento critico, creatividad y habilidades
cognoscitivas complejas. Pero lo interesante es que la mayoria de las
investigaciones analizadas sobre la calidad de ensefianza no poseen
fundamentos tedricos riguroso y revelan un “empirismo ingenuo”; por lo que dan
por sentado que el tema es univoco y no lo abordan desde otras perspectivas
que permitan contraponerla y validarla.

Una mirada interesante es planteada por Vesga (2013). Presenta una
discusion sobre de la trascendencia de la cultura organizacional en la
implementacion de sistemas de gestion de la calidad en instituciones de
educacion superior. La implementacion de sistemas de gestion de la calidad
implica una alteracion en los paradigmas de quienes intervienen en los procesos,
en el modo de ver y comprender la organizacion, ya que las practicas habituales
en la gestidon organizacional son mediadas por significados construidos por las
personas que la integran y al implementar un nuevo sistema de gestién, cambian
las practicas y los sistemas de trabajo, lo que acarrea una resignificacion de la
relacion de los sujetos con el trabajo. Considera la necesidad de pensar la
cultura de una organizacion como un elemento clave de los proyectos de
implementacién de sistemas de gestién de la calidad, con el objetivo de
incorporar la cultura a las estrategias de gestion. Esta incorporacién puede ser a
partir de la adecuacién de los sistemas de gestién a la cultura existente, o la
intervencion sobre la cultura para integrarla con la estrategia de gestion, a partir
de la perspectiva de cultura organizacional establecida por las instituciones.

Pulido (2009) plantea que dentro de los problemas que posiblemente
surjan en los sistemas de gestién de calidad, se pueden identificar factores como
no involucrar a todas las personas en el proceso, resistencia al cambio, falta de
formacion, y no gestionar cambios en la cultura de la organizacion, entre otros.
Con el objetivo de promover el funcionamiento correcto y la sostenibilidad del
Sistema, el autor introduce una propuesta metodolégica y conceptual para
gestionar la incorporacion de los principios y caracteristicas de un sistema de
gestion de calidad basado en el modelo ISO 9000 y 9001 en la cultura de una
organizacion. Establece propuestas para diagnosticar la cultura, metodologia
para la gestion del cambio y estrategias para incorporar los principios de calidad
en la cultura organizacional.

Apuntando concretamente al nivel latinoamericano se encuentran varios
trabajos, como es el caso del estudio de Martinez Ihiguez, Tobén y Romero
Sandoval (2017) que se proponen analizar algunas problematicas que confronta

la educacion superior en América Latina durante los procesos de acreditacion de
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la calidad. Como resultado encontraron que se tienen modelos de acreditacion
centrados en lo administrativo y no en el desempeno; que los procesos de
acreditacion tienden a ser una simulacién; existe un incremento del aparato
burocratico con la acreditacion; hay un déficit en la participacion real de la
comunidad educativa; no se percibe una credibilidad consolidada en los
organismos acreditadores; se propone que se trabaja por competencias, pero las
practicas educativas son por contenidos. Su conclusién establece que se
necesitan nuevos estudios que ahonden el analisis de estas problematicas y que
favorezcan algunas transformaciones de los actuales procesos de acreditacion.

Fernandez Lamarra (2012) hace una caracterizacion de las politicas
neoliberales relacionadas a la educacion superior desarrolladas en los paises de
América Latina y sus consecuencias sobre los sistemas universitarios y su
evolucién. Posteriormente realiza un andlisis de diversas concepciones
teodrico-metodologicas acerca de la calidad y sobre su evaluacion y acreditacion.
Luego compara estos procesos, analizando los desarrollados en Estados Unidos
y Canad4, en Europa y en América Latina.

Finalmente se plantea que en los ultimos afos se generaron espacios
académicos superadores para promover una discusion sobre el campo de la
evaluacion, pero todavia deben ser incentivados al debate, la convergencia, la
cooperacion y la confianza mutua entre actores claves: autoridades y docentes
universitarios, colegios profesionales, estudiantes, empleadores, representantes
sociales, etc.

Murillo y Roman (2010) hacen mencién al sector administrativo, indicando
que seria importante comprender la complejidad e integralidad del concepto de
calidad en la educacién, y de esta forma lograr no condicionarla a unos pocos
parametros, ya que desde su perspectiva se deben abarcar otros factores tales
como la integracion entre niveles y la profesionalizacion de los directivos y del
personal administrativo.

En el caso de investigaciones relacionadas con lo que ocurre en
Argentina, surgen muchos trabajos vinculados a la calidad en educacién
superior. Citarlos a todos es innecesario, por lo que solo mencionaremos
aquellos que consideramos importantes en relacion al tema de estudio.

Uno de esos trabajos es el de Nicoletti (2013), donde plantea que la
calidad es un concepto complejo, polémico, que es definido desde diversas
perspectivas. Aun asi, las organizaciones aceptan el desafio permanente para
alcanzarla; por medio del uso de estrategias para la implementacion de procesos

transformadores que den cuenta de los retos de la sociedad contemporanea en
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permanente transformacién y desarrollo. Es en ese sentido que las practicas de
evaluacion dirigidas a alcanzar calidad institucional, se presentan como un
instrumento importante para introducir en instituciones de educacion Superior,
procesos de reflexion y analisis propiciando la toma de decisiones de mejora
para futuras acciones a desarrollar.

Por otro lado, Krotsch (2005) hace una descripcién de la evolucion y
conformacion del proceso de evaluacion en la Argentina, y reflexiona sobre su
pertinencia en relacion a las instituciones a las que se dirige. El concepto
esencial donde se apoya discursiva y practicamente la evaluacion es la calidad,
concepto polisémico. Con perspectivas que no provienen de estas latitudes se
presenta implicitamente, un modelo de lo que debe ser la eficacia y la eficiencia
de una institucién, dejando a un lado culturas y orientaciones que encaminan la
practica de los actores. La encrucijada del cambio y la reforma constituye todavia
hoy una de las problematicas elementales de las ciencias sociales, pero
asimismo de las politicas publicas e incluso de los actores en las instituciones.
La evaluacion como mecanismo de regulacion debe todavia ser discutida de
modo sostenido con sus errores y defectos que en la mayoria de los casos no
tienen que ver con el sentido y el objetivo de la evaluacién sino con la forma y
modo de instrumentacion.

Alterisio (2019) plantea que en los afos noventa, se promovido en
Argentina la incorporacion de procesos de aseguramiento de la calidad, como
modo de regulacion del estado sobre el sistema de educacién superior. A mas de
dos décadas, continuan los debates politico-académicos y el balance de estas
politicas no es lo suficientemente importante respecto de las promesas de
mejoramiento de la calidad. En relacién a los actores que intervienen, se
generan estrategias de resistencia, de asimilaciéon formal y adaptacion. En el
plano institucional, se comprueba una falta de involucramiento y una urgencia
por resolver la burocratizacion de los procedimientos. Concluyen que podria
plantearse que la CONEAU plantee una autorreflexién en relacidon a su gobierno,
recursos y procedimientos, con mayor énfasis en la evaluacion de resultados.

Las investigaciones vinculadas a la calidad en Instituciones de Educacion
Superior, no han hecho foco en el sector administrativo, o al menos a la
representacion social en relacion a un término tan importante dentro del discurso
universitario. Esto no permite desplegar la complejidad de este concepto con la
amplitud necesaria para comprender la visién de todos los actores intervinientes
en la persecucion de los objetivos institucionales. Los trabajos encontrados se

relacionan a otros actores y otras representaciones, pero dan una aproximacion
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a la problematica que se pretende investigar.

Es fundamental sefalar que el campo conceptual de la calidad se limita a
dos posiciones importantes: la calidad desde lo objetivo y la calidad desde lo
subjetivo. Segun Municio (2000), la primera se vincula con lo cuantificable, que
puede verificarse con determinados estandares, descriptores o indicadores
determinados de antemano; y desde la posicion subjetiva, la calidad alude al
valor que las personas otorgan a lo que responde a sus deseos, a su deber sery
a la comparacion de sus expectativas con su propia percepcion de la realidad. A
partir de esta posicion, la calidad se transforma en una determinacion del ser,
haciendo referencia no solo a la materia, sino esencialmente al ser mismo de las
cosas, a sus caracteres psicoldgicos y espirituales. Es en ese sentido que es
importante abordar a la calidad desde las representaciones sociales. Pero si bien
la realidad de las representaciones sociales es factible de captar, el concepto no
lo es. Las representaciones sociales, son construcciones colectivas mas alla que
el dato preliminar aislado para evaluarlas, se origina de observar respuestas
individuales, se manifiesta en palabras y actos que permiten identificar a los
individuos como tales, pero formando parte de un colectivo. Estas
representaciones son el producto resultante de la interaccion natural de los
grupos sociales que diariamente las sustentan, modifican y adaptan, generando
la cohesién distintiva de sus procesos.

Pereira Jardim (2013) tiene como propdsito perseguir de qué modo se
construyen las representaciones sociales del trabajo los jovenes universitarios,
observando la configuracion de la representacion en dos planos: el
socio-simbdlico y el socio estructural. La metodologia desde lo cualitativo fue el
enfoque hermenéutico dialéctico, por lo que se emplearon técnicas dialdgicas
como las entrevistas en profundidad y los grupos focales de discusion. Se logré
vislumbrar la complejidad y variedad de percepciones con respecto al trabajo:
como un deber, como un derecho social, como una manera de satisfacer el
consumo individual; por ello es aceptado como el acceso a la independencia
econdmica, al crecimiento personal, como una forma de vida.

Mazorco-Salas (2021) busca comprender las representaciones sociales
de salud mental construidas por los miembros de una universidad, tomando en
cuenta a diversos actores como quienes cumplen tareas en servicios generales,
docentes, administrativos y estudiantes. Se utilizaron instrumentos cuantitativos
(encuestas) y seguidamente se profundizé con instrumentos cualitativos (grupos
focales y fotografias) en la participacion de los diferentes roles de los miembros

de la universidad. Como resultado, se manifiesta una comprension de la salud
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mental dirigida al bienestar y la tranquilidad, un proceso emergente que es
resultado de experiencias situadas en lugares en medio de la naturaleza y la
ciudad, relaciones consigo mismo, amigos, familia y animales, con quienes se
vivencian distintas practicas sociales en la vida cotidiana.

Calventus Salvador (2020) tiene como objetivo en su investigacion
explorar el significado y el sentido de la expresién “educacion de calidad”,
analizando los discursos de dos actores: estudiantes y docentes universitarios. A
partir de la Teoria de las Representaciones Sociales como marco
tedrico-metodologico, se plantea la pregunta de investigacion: ¢jcual es la
representacion social de la “educaciéon de calidad” que han construido en Chile,
estudiantes y docentes universitarios del ambito de la pedagogia? Para
responder esta pregunta se utilizé un procedimiento metodolégico de disefio
mixto (con triangulacidon cuantitativo-cualitativa). La conclusion es que la
Representacion es muestra de dos discursos institucionales dominantes vy
hegemonicos. Uno axiologico, planteado desde Naciones Unidas (UNESCO); y
otro tecnocratico que concibe una educacion como utilidad de determinados
modelos de desarrollo econdémico globalizado, planteado por organismos
transnacionales de caracter econémico-financiero. Mediante ambos discursos se
legitiman practicas sociales y econdmicas de consecuencias negativas, por lo
que el autor considera que debieran construirse alternativas al actual concepto
de calidad y, por consiguiente, de modelo educativo.

Carolina Bodewig (2018) realiza una busqueda para brindar una mirada
acerca del rol del docente del sector publico en ciertos procesos de reforma
educativa en Latinoamérica, en las Uultimas dos décadas. Estos roles son
definidos por quienes toman decisiones, sin la participacion de los mismos
docentes 0 sus organizaciones. El objetivo es plantear preguntas relacionadas
con las representaciones sociales sobre los docentes en este contexto. El texto
expone categorias como la participacion de los docentes en estos procesos de
reforma, las caracteristicas asignadas al docente desde quienes disefan y
delimitan las reformas educativas, y algunas justificaciones de quienes que
diagraman las politicas, sus efectos en el trabajo y la identidad profesional
docente. Se concluye existe una vision reduccionista de los procesos de cambio
que exige la reforma, que no estad contemplado la complejidad del pensamiento
ni del proceso cognitivo del individuo frente al cambio. De no adaptarse
rapidamente al cambio, la responsabilidad recae aparentemente en el actor
estudiado, donde es visto como culpable, problema, renuente al cambio.

Farias Vanegas, Gutiérrez Reyes, Murillo Ortiz, Rocha Avellaneda vy
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Rodriguez Robayo realizan una investigacion apuntada a la representacion
sobre el docente, que sufre el influp de una mirada funcionalista y un
encasillamiento de su rol, proveniente de las politicas publicas. Se plantea la
pregunta problema: jcuales son las caracteristicas de las representaciones
sociales sobre los docentes desde los actores educativos de cuatro colegios
distritales de Bogota y su relacion con las politicas publicas educativas? Se
caracterizaron las representaciones sociales y se contrastaron con las politicas
publicas educativas. Se emplearon como instrumentos de recoleccién de la
informacion la técnica de asociacién de palabras, el cuestionario, la entrevista
semiestructurada y los grupos de discusion. Tiene como conclusion que las
representaciones sociales constituyen un aporte a la reivindicacion del estatus
social del docente y al reconocimiento de su rol en la sociedad, por lo que se
derivan de las voces de los actores educativos y no de la mirada de las politicas
publicas.

Caballero, L. (2013) tiene como objetivo realizar un andlisis de la
representacion social que poseen de la calidad educativa maestros y estudiantes
de una institucion publica certificada en la norma de calidad ISO 9001 del 2008.
El autor hace un breve recorrido por el discurso sobre Calidad Educativa y sobre
la calidad educativa desde las policias publicas educativas, y posteriormente
lleva a cabo una caracterizacion a partir de documentos oficiales de la institucion
acerca de dicha idea de Calidad. Por ultimo, se presentan las ideas que tienen
los estudiantes y los docentes de la institucion.

Pujol Cols y Arraigada (2015) presentan un trabajo de caracter
exploratorio, planteando un acercamiento a la representacion que un conjunto de
académicos de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales de la Universidad
Nacional de Mar del Plata poseen de la profesidon académica. Se utilizé una
metodologia cualitativa, mediante ocho entrevistas en profundidad y veintinueve
entrevistas estructuradas a docentes que revistieran diferente cargo, y area de
desempefio. El estudio permitié vislumbrar, una interesante heterogeneidad que
caracteriza a la profesion académica en la FCEyS de la UNMdP. Se destaca que
la complejidad del concepto abordado, en virtud de la multidimensionalidad, la
temporalidad y el caracter situacional de la profesibn académica como
representacion social, obligan a la necesidad de ahondar en las categorias
identificadas en este trabajo.

La representacion social, en tanto sistema de construccion de sentidos y
significantes, construidos y reproducidos culturalmente por el sujeto en cada

vinculo e interaccion, es en si misma el elemento primordial. La construccion de
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sentido, de identidades en el escenario de las sociedades actuales, sufren un
movimiento ondulante que obstaculiza el establecimiento de sujetos colectivos.
Hacer visible aquellas representaciones normalizadas que estan presentes y
existen de manera soterrada en los distintos entornos y sectores, despliega la
posibilidad de transformacién y de cambio.

Esta recopilacién de antecedentes intentd brindar un acercamiento a las
categorias que centran esta investigacion. Comprender el vinculo entre la
representacion social y la calidad, la relacién entre el modo en que se ordenan,
organizan y estructuran las visiones del mundo del trabajo y la forma en que se
manifiestan en lo cotidiano, constituye uno de los primordiales retos. En ese
sentido el presente trabajo intenta analizar la relacion entre estas dos categorias
y su alcance en los trabajadores.

Ya puede adelantarse , viendo el material estudiado que pocos analistas
e investigadores prestan atencion en las representaciones sociales en otras
areas que no sea la docentes, lo que puede darnos una primera mirada del
disvalor o poca importancia que las instituciones suelen darle al trabajo
administrativo, pilar fundamental para el sector académico, es por ello que
muchos de los conceptos son tomados desde la analogia, considerando que

todos los actores son esenciales en la calidad de la educacién superior.

6. Calidad en la educacion superior

El desarrollo del presente capitulo tiene la intencién de brindar un orden
de los fundamentos tedricos y conceptuales que giran en torno al planteamiento
del problema y quesirven de base y fundamentacion para proponer respuestas a
las preguntas que surgieron, vinculadas a la representacion social de la Calidad
en Educacion, por parte del sector Nodocente. Se realizé una revision de las
investigaciones previas a este trabajo, para contar con las teorias y resultados
vinculados a la investigacion, a fin de poder articular adecuadamente el tema con

proposiciones y conceptos.

En primer lugar, se contextualiza la problematica de la investigacion. A
continuacion, se desarrollan las caracteristicas de las representaciones sociales
como instrumento para hacer inteligibles la subjetividad individual y social, muy
significativa en una problematica donde pluralidad y singularidad se aproximan
en una dinamica permanente y continua. Por ultimo, se procede a desarrollar
una sintesis de los conceptos fundamentales en materia de Calidad en

Educacion Superior.
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6.1 Las transformaciones en Educacion Superior. El contexto

El sistema educativo ha atravesado cambios significativos, con el objetivo
de responder a las demandas de la sociedad para lograr una educacion de
calidad, en lo concerniente a la gestion educativa y su vinculacién ante el

contexto donde se encuentra ubicada.

La busqueda de una Educacion de calidad, ha sido uno de los
fundamentos del ambito educacional. A inicios de la década de 1990, esta
busqueda se presenta como una de las prioridades de las politicas educativas

desarrolladas desde los Estados y desde las instituciones de educacion superior.

Para aquellas instituciones argentinas de Educacién Superior, en especial
las universidades, este cambio implico un reto fundamental. Necesitaron
adaptarse de modo inevitable a nuevas formas de relacién con la administracion
del Estado que generd un incremento en la autonomia de las universidades,
implementé mecanismos de financiamiento nunca antes explorados y comenzo
con un proceso de evaluacion de las instituciones de educacion superior. Esta
alteracion obligd a consumir energia y recursos para poner en practica procesos
de autoevaluacién, cefirse a métodos de evaluacion externa y llevar a cabo
sistemas de organizacion, administracion y ensefianza mas claros. Al promediar
la década del noventa, la calidad de la educacion como problematica se habia

instalado en la mayoria de los paises latinoamericanos. (Ozslak, 1999)

Ya por aquellos afios la evaluacion de los programas vinculados a
entidades publicas se habia transformado, convirtiéndose en una accion exigida
por la legislacion estatal. Lo que simboliza un proceso de construccion y disefio
de la politica publica. Esto implica la seleccion de procedimientos de valoracion
adecuados a los propdsitos e intereses de quien solicita la evaluacién. Es en
este sentido que la evaluacion es un dispositivo util para quien la aplica, la

financia y la ejecuta.

En Argentina, el surgimiento de la Comisién Nacional de Evaluacion y
Acreditacion Universitaria (CONEAU) se da dentro de la llamada segunda
generacion de reformas del Estado que se encargd fundamentalmente de las
mejoras en términos de calidad institucional. Esta generacién es funcional a la
tendencia global, y se caracterizé por perseguir una mayor eficacia en el

accionar estatal, encaminarse en direccion al mercado, encontrarse
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descentralizado y actualizar las capacidades regulatorias (Ozslak, 1999).

La mencionada tendencia mundial, se presenta como un avance de la
Educacion Superior y la aplicacién de politicas de mejoramiento es respaldada
por un numero notable de organismos internacionales como son el Banco
Mundial, la OCDE, la UNESCO vy la Unién Europea. La idea de la calidad se
delinea como una herramienta a imponer en el disefio y gestion de espacios de
educacion superior, diversos y con una creciente interconectividad a nivel
internacional. (Altbach et al., 2009)

El interés por mesurar, asegurar y optimizar la calidad se expone como
una practica que posibilitaria la conceptualizacién y la determinacion objetiva de
lo que constituye la educacién en un sentido cualitativo, y la validez que
representa establecer una herramienta de gradacion para ser racionalmente
medida, garantizada y comparada en un contexto de permanente alteracion y de

oferentes heterogéneos. (Osorio, 2005)

Este proceso de reestructuracion de la educacion superior orientado a la
calidad, que se inicia en la década de 1990 en concordancia con disposiciones
similares a nivel global, no se presenta en todas las experiencias de manera
homogénea. En los Estados Unidos las estructuras universitarias tradicionales se
acercan rapidamente a dinamicas de mercado, modificando y actualizando sus
sistemas a partir del crecimiento de la matricula y el surgimiento de nuevos
prestadores. El sistema de gobierno y la politica, asi como la gestiéon de la
economia asociada a las empresas y las certificaciones, conservan el control de

la actualizacién de la educacion superior. (Calderon, 2015)

En Europa, a fines de la década de 1980 y principios de 1990, la calidad
se orienta fundamentalmente mediante cambios en la administracion publica en
el contexto de la Union Europea. El foco en la calidad se establece como un
argumento que plantea aumentar los resultados y certificar la correcta utilizacién
de los recursos, frente a una realidad que muestra un incremento de matriculas y
una marcada disminucién del financiamiento estatal. Este proceso se inicié con
la Declaracion de Bolonia (1999) que produce un impacto que facilita el
surgimiento del Espacio Comun Europeo de Educacién Superior, con la

consecuente racionalizacion y estandarizacion.

En América Latina durante la década de 1990, las politicas de calidad se
instalan fuertemente, implantando controles publicos por parte del Estado (y en

menor medida, privados) para intentar normalizar de algun modo el surgimiento
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notable de instituciones privadas. (Brunner, 1994)

Del mismo modo, como en el proceso norteamericano y europeo, la
calidad aparece entonces con nuevos modelos y esquemas que se orientan a la
modernizacion. Estas politicas estuvieron vinculadas a los vuelcos neoliberales y
a la llamada reforma del Estado, considerablemente apoyada y espoleada por el
Banco Mundial y el BID, pero si bien es indudable que la emergencia del
paradigma de la calidad concuerda con el contexto politico, seria un
reduccionismo limitar el problema a la gestién de la educacion privada o a la

expansion del mercado. (Casillas Alvarado, M. A. & Ortega Guerrero, 2014)

Entre los efectos de este proceso, existe indudablemente un aprendizaje
de nuevas técnicas de organizacién, de gestion y la alteracién de la dinamica en
las relaciones que se establecen entre los actores, y la comunidad. Se coloca el
acento en la transformacion interna de las organizaciones, en su estructura, pero
también en sus actores. Un nuevo discurso que emerge como transformador

frente a la vetusta organizacioén obsoleta. (Aparicio, 2000)

En el caso de nuestro pais, la problematica de la evaluacién de la calidad

de la ensefianza superior se incorporé a la agenda de manera algo tardia.

El 20 de junio de 1995 se sanciona la Ley de Educacién Superior — Nro.
24.521 y fue promulgada el 7 de agosto de 1995 (Decreto 268/95)

Durante esta etapa la reforma del Estado se profundizd, emergiendo
politicas de ajuste estructural y de traspaso de servicios publicos a unidades de
menor tamafio, como provincias y/o municipios. Se promovié una apertura de la
economia a los mercados internacionales, dando mayor importancia a los
organismos financieros en la formulacion de las politicas educativas y sociales.
Estos procesos se acompafaron de una intensa transformacion cultural que
tenia como objetivo la legitimacion del mercado como el mas efectivo distribuidor
de los recursos, lo que condujo a una degradacién de la participacion de la
ciudadania y un cuestionamiento progresivo de la politica vista como espacio
esencial en la constitucién de la sociedad. Las innovaciones en la interaccion
entre el Estado, el mercado y la sociedad se instalaron a partir de concebir a la
educacion como un bien de mercado que se debia distribuir a partir de
estrategias equivalentes a la légica econdémica, no vista ya como un derecho
social e individual. Esta idea fue instalandose vy fijando la definicion de politicas
publicas y gradualmente las practicas al interior del sistema educativo,

particularmente el de la educacion superior.
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Este proceso se presentd como respuesta a algunas de las problematicas
que aquejaban a la educacion, fundamentalmente la superior universitaria en

Argentina. Se intent6 implantar la idea del arancelamiento.

Entre las mas importantes podemos mencionar: un grado insuficiente de
articulacion con las instancias de educacion previas, reiteradas crisis de
financiamiento, ingreso masivo y colapso de la infraestructura, remuneraciones
insuficientes, vinculo entre la formacién y las demandas de la sociedad poco

claro, ademas de un mercado de trabajo complejo.

La educacién publica fue duramente cuestionada, asi como el paradigma
sobre el que se sustentaba. La universidad es incluida en las tensiones que
surgen producto de la globalizacion y transnacionalizacion de la educacion,
desplazando de esta forma la matriz social donde se enlazaba el modelo de
Universidad Publica, provocando una coercién a las propias instituciones

universitarias.

“A grandes rasgos, el modelo sistémico de Universidad globalizada pone
como eje de su reestructuracion, la planificacion, la ejecucion y la
evaluacion, con criterios extraidos del ciclo de administracion econémica
y de la excelencia como meta a cumplir en cada una de ellas” (Naishtat,

Garcia Raggio, Villavicencio, 2001, p. 20).

Con el objeto de comprender de mejor modo a qué se hace referencia
cuando hablamos de matriz social de la universidad, es preciso remontar de

manera sintética ciertas referencias de sus origenes y evolucion.

En 1918, en la Universidad de Cérdoba el movimiento estudiantil impulsa
la Reforma Universitaria con nuevas pautas de funcionamiento, como los
principios de autonomia y el cogobierno, para la Universidad argentina, que
tendra como efecto significativas repercusiones para un importante sector de los
paises latinoamericanos. El sentido que perseguia la reforma era principalmente
considerar a la universidad como un espacio transformador de la sociedad.
Algunos autores sefialan que “el movimiento del 18 fue mucho mas que una
reaccion, por cuanto existia la conviccion de que la reforma de la universidad
contenia una poderosa energia de renovacion social” (Albornoz, Suarez,
Fernandez Polcuch, Anllo, 1993, p.30).

Algunas de las aspiraciones de democratizacion de la sociedad, que se
presentan a principios de siglo, empiezan a trasladarse a la vida universitaria

cuando se acrecienta significativamente el ingreso a la universidad dejando de
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ser sélo una prerrogativa de la elite ilustrada.

La mayoria de los lideres de esta reforma poseian cierta tendencia

anticlerical, nacionalista, antimilitarista, y basicamente de izquierda.

Las generaciones de estudiantes que les sobrevinieron se constituyeron
en muchos casos como grupos politicos, que actuaron dentro de las instituciones
con mucha mas intensidad que sus antecesores. En 1930, durante el
derrocamiento de Hipdlito Yrigoyen tuvieron una participacion importante, y
continuaran interviniendo en la politica durante las cuatro décadas siguientes. El
valioso nivel de autonomia alcanzado, el incremento del numero de alumnos, su
organizacion efectiva internamente en cada Facultad, y el interés creciente en
las cuestiones publicas, generaron que las Universidades se consolidaran como

un elemento politico significativo.

A mediados de 1943 el gobierno del Dr. Castillo es destituido por el
ejército que toma el poder. En este nuevo periodo se sucedieron algunas
modificaciones en las universidades, algunas tan significativas como las que se

vivieron a continuacion del golpe de 1930.

El éxito de Peron en las elecciones del 24 de febrero de 1946 provoca un
cambio de fondo en ciertos aspectos relacionados a la gratuidad. La creacion del
Consejo Nacional Universitario dirigido por el Ministro de Justicia e Instruccién y
compuesto por los rectores de las Universidades del pais, fue una de sus
innovaciones. Su tarea era la de regular la labor docente, cultural y cientifica de
las casas de altos estudios, pero con la tarea de consultar los intereses de cada
zona en las cuestiones concernientes a la actividad universitaria, principalmente

en lo vinculado a la creacion o la baja de institutos.

En 1953 el Poder Ejecutivo envié un proyecto de reforma de la ley
universitaria, desplegando el argumento de que era necesaria una nueva
modificacion acorde a los postulados de la Constitucién Nacional reformada en
1949 y al Segundo Plan Quinquenal. Durante este periodo, la matricula
universitaria se multipica a lo largo del pais, concentrandose
preponderantemente en las antiguas sedes. La instauracion mas interesante del
periodo peronista fue el establecimiento de la Universidad Obrera Nacional, con
una cantidad importante de sedes en el pais pretendiendo fundar una instancia

educativa trascendente para la clase obrera, ofreciendo instrucciéon en horarios
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vespertinos y con una modalidad tedrica-practica. El golpe de estado que
destituye a Perdn en septiembre de 1955 inaugura una nueva etapa en las casas
de altos estudios, siendo intervenidas por el Estado las siete universidades

nacionales existentes.

El Dr. Arturo Frondizi tomé posesion de la presidencia de la Nacion en
1958. A partir de la aprobacion de la creacion de las universidades privadas en la
Argentina durante su mandato, se sucedieron serios debates y enfrentamientos.
Asimismo, del 5 de febrero de 1958, se cred por decreto el Consejo Nacional de
Investigaciones Cientificas y Técnicas, con el objetivo de promover, coordinar y
orientar las investigaciones de las ciencias puras y de las aplicadas, siendo su

primer presidente el Dr. Bernardo Houssay.

Originariamente encauzado a la investigacion basica de las ciencias duras, el
CONICET se desarroll6 considerablemente a las ciencias médicas v,

ulteriormente, a las sociales y humanas.

Impulsar de esta manera la investigacion, mejoré el contexto en las
universidades que alcanzaron a crear grupos de cientificos que desplegaron una
labor importante, viéndose frustrada durante el gobierno de Ongania al
producirse una intervencion que se conoce como “la noche de los bastones
largos”, suceso que marcé quiebre para la investigacion y la ciencia argentina,
puesto que numerosos investigadores presentaron su denuncia o se expatriaron.

Este escenario se replicod posteriormente a partir del golpe de estado de 1976.

Igualmente, que la sociedad, la universidad soportara los efectos de los
regimenes civicos militares a partir de los golpes de Estado de 1966 y 1976.
Diversas circunstancias van a colaborar en la expansién de las Instituciones de
educacion privada. Los procesos de crisis econdmicas, las circunstancias
sociales complejas, asociadas a su intervencién militar en 1966, estimulan el
éxodo de cientificos y docentes en el pais, proceso que se acentué de manera

significativa con las dictaduras militares en la década siguiente.

En relacion a las cifras en Argentina, la cantidad de estudiantes que era
de aproximadamente 250.000 en 1970, se aproxima a los 600.000 en 1985 y
rapidamente se duplica a finales de siglo XX (Ministerio de Educacion), al mismo
tiempo que empieza a expandirse el numero total de instituciones universitarias.

Hacia finales de la década de 1950, Unicamente existian nueve universidades
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publicas, sin embargo, desde 1956 comienzan a surgir las primeras

universidades privadas, llegando en 1989 a ser veinte en total.

Durante el primer gobierno de Carlos Menem (1989-1995), y al final de
un significativo periodo de hiperinflacion, asoma en la agenda institucional
argentina la idea de organizar una transformacion en el sistema de educacion
superior, en correspondencia con el proceso de reforma del Estado que se habia
iniciado. Estas reformas generarian consecuencias politicas, sociales,
econdmicas Yy culturales que se percibirian notoriamente en el sistema publico

universitario.

El sistema contaba con una infraestructura cada vez mas deteriorada,
condiciones edilicias inadecuadas, centros de investigacion faltos de insumos,
equipamiento técnico obsoleto, bibliotecas con insuficiente cantidad y calidad de

publicaciones, entre otras.

Por otro lado, la insuficiente cantidad de docentes para sostener el
permanente aumento en el niumero de estudiantes ingresantes. Esto se relaciona
con distintas cuestiones vinculadas a la docencia universitaria, donde resultaban
insuficientes los docentes que pudieran dedicar su tiempo especialmente a la

universidad.

Este contexto no se ha modificado considerablemente, principalmente
teniendo en cuenta el dafio sufrido por los salarios docentes y las sobrecargas

derivadas de la gestion de las universidades publicas.

Otro efecto de la pérdida de los salarios reales, provocd que una cantidad
importante de nuevas universidades privadas hayan aprovechado el contexto
para contratar profesores acreditados a cambio de mejores salarios, hecho que

agudizo el proceso de mercantilizacion de la educacién superior.

Al interior de las universidades publicas, los docentes universitarios
cuentan en su mayoria con dedicacién simple, dato que refleja que cumplen esa
funcidon de modo suplementario a otro empleo principal y, en general, como un

complemento de su mayor ingreso.

En relacién a la Universidad Nacional de Rosario, de acuerdo con la
mision institucional expresada en su Estatuto en los Articulos 1y 2, la institucién
acepta el compromiso de mejorar de manera continua un Sistema de Gestion de
la Calidad que responda a los requisitos aplicables y que brinde un ambiente de
trabajo satisfactorio y garantias de seguridad, transparencia y eficacia de los

procesos relativos a: a) registro y certificacion de la formacién del estudiante que
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asegure la confianza y satisfaccion de nuestros graduados; y b) servicios
tecnoldgicos, administrativos, comunicacionales, pedagdégicos y de capacitacion
de carreras y cursos a distancia. (Declaracion de la Politica de la Calidad,
Resolucion Rector N° 877/2021).

En instituciones como la Universidad, y fundamentalmente aquellas
financiadas con fondos publicos, este control se ve plasmado en las agencias de
acreditaciéon y evaluacion. En la mayor parte de los paises se han instituido
dispositivos de aseguramiento de la calidad. Esto es posible de evaluar con
facilidad al comprobar que la Red Internacional de Agencias de Aseguramiento
de la Calidad de la Educacion Superior (INQAAHE) tiene hoy mas de 100
miembros, que operan en mas de sesenta paises en todo el mundo.

En mayo de 2003 se establecié en Buenos Aires la Red Iberoamericana
para la Acreditacion de la Calidad de la Educacion Superior (RIACES),
compuesta por agencias de acreditacion nacionales o regionales y por
organismos de gobierno responsables de las politicas vinculadas con la calidad
de la Educacion Superior. Actualmente integran la RIACES practicamente la
totalidad los paises latinoamericanos.

Estas agencias funcionan dando respuesta a una multiplicidad de
modelos, aun cuando frente a una valoracién superficial, puedan presentarse
con tienen similares criterios. No obstante, hay diferencias significativas entre
ellas, vinculadas al propésito de la evaluacion (que oscila desde el control y la
supervision como instancias esenciales, hasta solamente el interés en el
mejoramiento); a los criterios para la evaluacion (que se situan en la definicién
de principios generalizados a los que toda institucion corresponde que se
adhiera, hasta la consideracion de los propdsitos pronunciados por la propia
institucion); al foco de la evaluacién (institucional, de programas, de unidades o
de individuos, o a una mixtura de algunos de estos elementos); o a los
procedimientos, que contienen una autoevaluacién, la evaluacion de pares o una
evaluacion externa.

Estos procesos utilizan criterios que pueden adaptarse a demandas de
organismos con intereses particulares e intentar medir de modo homogéneo y
generalizado, posibilitando exigencias que no se relacionan con la mision
Historica de Universidades como por ejemplo la de Rosario.

Esta situacion puede dar como resultado que las evaluaciones dejan de
lado el ejercicio democratico, aquel que articula los procesos de gestidon en la
toma de decisiones vinculada a las estrategias y los objetivos. Se corre el riesgo

de que esto funcione de manera inversa, donde el propésito de la instituciéon sea
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establecido por los criterios de validez internacional y por la competencia interna.
(Murillo, J. 2010)

Criterios que pueden interesarse en implementar evaluaciones, las cuales
requieren una definicién de variables que responden a una logica significante
particular. Cualquier valoraciéon que tiene como objetivo calificar, por ejemplo, la
calidad, supone un sistema de valores determinado que en muchos casos esta
aparejado a una idea de rendimiento y productividad. (Valle Rodriguez, 1978).

Los sistemas de gestién de la calidad, segun Vargas Arbelaez (2017), se
han implementado de forma total en casi todos los campos de las actividades
productivas, asi como en otras dimensiones humanas que no tienen, por su
naturaleza, una relacion directa con el capital; pero estan conminadas a
sistematizar y exponer su calidad, tal como el ambiente académico.

Los cambios que se promueven a nivel mundial, como la globalizacién,
las exigencias de los consumidores, el impulso a la competencia, la rapidez de
los cambios tecnoldgicos, o la persecucion de la excelencia en las instituciones,
han introducido a la educacion superior dentro de esa realidad. Este contexto
que refleja cuestiones enlazadas a la calidad en las universidades, generé una
importante e incipiente linea de estudio y analisis en la que se encuadra esta
investigacion. Es importante agregar que la pandemia de COVID 19, aceleré de
manera significativa el proceso de tecnologizacion de la educacion.

En este sentido, frente a la implantaciéon de discursos relacionados a la
calidad, a la eficiencia, a la evaluacién permanente, es fundamental pensar como
es afectado un sector de la Universidad, que participa en procesos que tienen
relacion directa con el concepto estudiado. Estas conceptualizaciones no
necesariamente son interpretadas y asimiladas del mismo modo por todos los
actores de la organizacion. Son demandas que engloban estructuras
conceptuales complejas, que pueden generar variaciones en los universos
simbdlicos de los actores que intervienen.

Durante estos procesos de alteracion en su ambiente conocido, las
personas necesitan claves que les permitan descubrir qué esta ocurriendo,
comprender de qué modo les afectara y de qué manera puede abordar estos
cambios. El individuo, al ser un ser social, necesita de otros para afrontar nuevas
situaciones y resignificar su universo. Creemos que es importante reflexionar
acerca del universo simbdlico que organiza y ordena lo institucional, para que
estos actores contribuyan a un discurso que es impuesto desde el exterior,
generando muchas veces construcciones simbdlicas que son interpretadas como

negativas, o inexistentes. (Edelstein, 2019).
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Mercedes Caila (2016) nos dice:

Los universos simbdlicos fortalecen el orden institucional sumando
practicas de la realidad, desde las minimas experiencias cotidianas hasta
lo institucional, las cuales se incorporan al mismo universo de significado
que se extiende sobre ellas. El conocimiento de la realidad de la vida
cotidiana, ordena en jerarquia de realidades que la vuelve inteligible. Asi,

los universos simbdlicos tienen una funcién némica, ordenadora. (p.17)

La imposibilidad de lograr una apreciacién univoca de un término
particularmente polisémico conlleva a que no se obtenga una idea clara y
transparente de la vision de los trabajadores frente a los requerimientos

institucionales vinculados a la calidad.

La Universidad como institucion educativa es una organizacion y esta
constituida por un conjunto de elementos interrelacionados entre si, que
funcionan organicamente. Cualquier pretension de calidad estara condicionada a
la interrelacion de la estructura organizacional, los procesos y fundamentalmente

la actitud del recurso humano de dicha organizacion.

6.2 Representaciones Sociales

Resulta importante destacar desde un comienzo, que no existe saber o
conocimiento en que la realidad se dé por si misma o de modo inmediato. Se
produce una mediacion simbdlica que otorga significado a la realidad para los
grupos sociales y es en ese sentido que surge la posibilidad de hablar de
construccion de realidades, en tanto son experimentadas por los actores
sociales. (Fuentes, M. 1990)

Para comprender el estudio de las representaciones sociales es
importante mencionar desde un principio los trabajos de Durkheim.

El universo social en el cual el individuo esta inmerso puede ser
considerado una Institucion, la cual condensa todas las creencias y formas de
comportamientos instituidos por la colectividad.

En su libro “Las reglas del Método Sociologico” (1895), plantea que lo
social coacciona sobre lo individual, ya que el individuo se apoya en
representaciones colectivas. Las mismas no son la suma de principios

individuales, sino que lo colectivo es superior a lo individual y se halla
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institucionalizado. Son las instituciones las que establecen, a excepcion de
anomia, la conducta de los individuos en Durkheim. Asimismo, en Weber, son las
que guian las acciones dado que, para él, la norma por si misma no da cuenta
de una accion social, sino sera la apropiacion que el actor realiza de esta norma.
(Weber, 1922).

En “Las formas Elementales de la Vida Religiosa” (1912), Durkheim,
presenta a las representaciones colectivas como elementos integrantes de lo
social. En las sociedades primitivas, la religion actia como elemento que facilita
la integracion simbdlica de la sociedad, permitiendo participar de una vida
comunitaria a quienes forman parte de ésta sociedad. De tal manera que una
vez producida la divisién social del trabajo, donde se desplazan los valores y
lineamientos religiosos, surge la necesidad de la existencia de representaciones.
Esto despliega la posibilidad del surgimiento de nuevos modos de
representacion social que permitan a los individuos participar de ideales que los
representen.

Las representaciones sociales traducen estados de la colectividad, donde
las instituciones estructuran las relaciones sociales y las actividades como las
econdémicas, no solo porque reglamentan los conflictos de intereses, sino
fundamentalmente porque permiten la especificacion misma de los intereses de
los individuos.

Durkheim (1895) estableci6 Ila funcion constitutiva de las
representaciones colectivas como el contenido del mundo instituido de
significado de toda sociedad. En otras palabras, son los instrumentos que dan
posibilidad al discurso social, ya que incorporan los marcos del pensamiento
como el espacio, el tiempo, la totalidad, la identidad.

Las representaciones colectivas contienen significaciones sociales que
articulan el universo de significado de una sociedad y su proceso de
institucionalizacién en diversas modalidades.

La institucionalizacion puede ser objetiva, ya que se manifiesta de modo
externo, tal es el caso de los marcos normativos o el sistema legal; en otras
oportunidades se proyecta en apariencia de prohibiciones simbdlico-culturales
como el incesto, la prostitucién, algunas practicas publicas.

Para Durkheim los hechos sociales son estudiados por la sociologia, que
los considera como exteriores al individuo, que poseen la capacidad de influir
sobre él. Dichos hechos sociales son estados de conciencia colectiva, por lo
tanto, esas representaciones colectivas son en definitiva los hechos sociales. Y

es importante destacar que tienen la caracteristica de operar e imponerse a
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todos los integrantes, ya que sin esta propiedad no existiria coaccion.

Por otro lado, en el estudio de las representaciones sociales es
fundamental abordar la teoria de la construccion social de la realidad de Berger y
Luckmann (1968). Estos autores plantean que la construccion de la realidad se
alcanza a partir de una objetividad a la que se llega desde las subjetividades. La
vida cotidiana es constituida en la realidad y esta se aplica en la conciencia. En
este sentido, la cotidianidad es resultado de un entorno que se comparte, por lo
que participar no se relaciona Unicamente con el mundo fisico, sino con el
mundo de las ideas, de los pensamientos, estos se transmiten a partir del
lenguaje y la comunicacién. En este orden de ideas, las representaciones
sociales, segun Araya (2002, p.33), son un modo de abordar la construccion de
la realidad social.

La identificacion del contexto social donde se insertan las personas que
producen las representaciones sociales, es una condicidn primordial en los
estudios de representacion social. Se intenta detectar la ideologia, las normas y
los valores de personas e instituciones y los grupos de pertenencia y referencia.
(Araya, 2002, p.59)

El universo simbdlico se interpreta como la matriz de todos los
significados objetivados socialmente y reales para los individuos. Toda
construccion social y la propia historia de un individuo se constituyen a partir de
hechos coherentes en el interior de ese universo simbdlico.

Berger y Luckmann (1968) indican que:

Para entender el significado de los universos simbdlicos es preciso
entender la historia de su produccion, lo que tiene tanto mas importancia
debido a que estos productos de la conciencia humana, por su misma

naturaleza, se presentan como totalidades maduras e inevitables (p.125)

En otras palabras, es la nocién de universo simbdlico la que da sentido a
la experiencia de los sujetos en todas las dimensiones posibles de su vida
social.

Asimismo, los universos simbdlicos fortalecen el orden institucional
afiadiendo practicas de la realidad, a partir de pequefas experiencias cotidianas
hasta lo vinculado a lo institucional. Estas practicas se acoplan al mismo
universo de significado que se despliega sobre ellas.

Estos autores investigan igualmente el problema de la transmision de un

universo simbdlico de una generacién a otra, y de qué manera puede una
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transmisién convertirse en problema si determinados grupos sociales tienen
versiones divergentes en relacion a lo simbdlico. Si es el caso, la version que se
desvia queda estereotipada en una realidad por derecho propio. Al existir en el
interior de la sociedad, amenaza el estatus de la realidad del universo simbodlico
tal como se constituyé desde un principio. El grupo que llega a objetivar dicha
realidad divergente se transforma en portador de una definicién de la realidad
que constituye una opcién y expone no solamente una amenaza teérica para el
universo simbdlico, sino incluso una amenaza practica para el orden institucional
legitimado por el universo simbdélico en cuestion.

La idea de universo simbodlico que desarrollan los autores, la cual
distinguen con capacidad para objetivar significaciones sociales, se aproxima al
concepto de imaginario social. Dicho concepto permite la legitimidad y brinda
equilibrio a lo social.

Berger y Luckmann (1968) plantean que es posible interpretar la realidad
social inscripta en objetivaciones de los diferentes elementos que la componen y
que realizan procesos interactivos, que se traducen en signos o sistemas de
signos como el lenguaje, accesibles para las partes. Cuando algo adquiere lo
que se reconoce como sentido comun, es cuando objetivamos ese elemento.
Ahora bien, esto que es objetivado es principalmente asimilado por una
comunidad, por un grupo o por una sociedad, pero un agente externo puede no
reconocerle ninguna caracteristica al mismo elemento.

La identidad se situa en el plano de las significaciones y del pensamiento
simbdlico, en una permanente proximidad a lo permeable y en mutacion
constante. Cada identidad posee un escenario relacional social e histérico, la
sociedad.

Es justamente en la sociedad donde se produce el proceso de
diferenciacion y de apropiacion simbdlica del espacio-tiempo mediante el cual se
concreta el lugar social que ordena un pensar y un actuar que ofrece pertenencia
a determinados grupos o categorias sociales. Esa pertenencia demanda una
construccion de la realidad, y por medio del lenguaje se obtiene un discurso que
ordena los componentes imaginarios e ideacionales que se relacionan y
consolidan ese constructo simbdlico o identidad. La identidad se relaciona con lo
que creemos ser, y por tanto es esencial resguardar lo que entendemos es
nuestra especificidad. (Berger, P.; Luckmann, T. 1967)

En ese sentido, el espacio apropiado simbdlicamente integra al
imaginario correspondiente elementos materiales e inmateriales que seran

entendidos como propios.
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Ciertamente, es posible observar el juego de los universos simbdlicos en
los distintos niveles del sistema educativo. El nivel politico, donde son
determinados los objetivos y las particularidades de organizacién de la
formacion; el nivel de la jerarquia institucional cuyos actores tienen a cargo la
puesta en practica de estas politicas; y el nivel de los usuarios de las
instituciones educativas.

Estas representaciones son localizables, en contextos institucionales y
practicas especificas, mediante el discurso de los diferentes actores.
Corresponde abordarlas de una manera histérica que considere la evolucion de
las politicas educativas, de los sectores hacia los cuales se dirige en relacion a la
masificaciéon y la democratizacion de la educacion, de las perspectivas y de las
identidades que surgen entre los participantes de la relacion institucional.
(Jodelet, D.1986).

Desde el inicio, la Teoria de las Representaciones Sociales ha dirigido su
atencion a la relacion que mantienen las formas ilustradas y cientificas del
conocimiento y el conocimiento ordinario tal como se expresan en la vida
cotidiana bajo la forma del sentido comun. La transmision de los conocimientos,
que resulta de interés al campo de la educacién, fue desde el inicio una
preocupacion primordial para Moscovici (1981).

El citado interés se relaciona con determinar la dialéctica que existe entre
las transformaciones del sentido comun a raiz del contacto con los
conocimientos cientificos y de los saberes cientificos después de su penetraciéon
en el espacio publico y su apropiacion por sujetos cuya identidad y formas de
pensamiento se manifiestan por la adhesién a valores y creencias de su grupo

de pertenencia.
Moscovici (1981), formula que:

Por representaciones sociales nosotros entendemos un conjunto de
conceptos enunciados y explicaciones originados en la vida diaria, en el
curso de las comunicaciones interindividuales. En nuestra sociedad se
corresponden con los mitos y los sistemas de creencias de las
sociedades ftradicionales; incluso se podria decir que son la version
contemporanea del sentido comun, constructos cognitivos compartidos en
la interaccion social cotidiana que proveen a los individuos de un

entendimiento de sentido comun. (p.181)

Este enfoque permite llevar adelante al estudio de las representaciones
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sociales partiendo de un recorrido epistemolégico y metodolégico dirigido a la
construccion conjunta de una realidad situada contextualmente. Por otro lado,
extender el campo comprensivo del fendmeno. Es de importancia el contexto de
experiencia de los individuos y grupos que hace posible percibir sus saberes en
términos de sus significaciones, valoraciones, lugares comunes, opiniones y
practicas como manifestaciones de sentidos de una realidad compartida y
co-construida. De este modo, durante el proceso investigativo se reconoce una
permanente significacion de contextos culturales y de realidades compartidas,
que evidencian un lugar en el actor y una manera de relacion consigo mismo, el
otro y el entorno. En este sentido, Moscovici (1981) amplia la relacién
epistemolodgica sujeto-objeto, con su modelo triddico que reconoce la manera
como el sujeto, relacionandose con el objeto, también media con otro sujeto
(sociedad), en un proceso permanente de pensamiento, produccidon y
comunicacion de representaciones. Es un esquema de relaciones donde el
entramado social no se impone sobre el sujeto, ni el sujeto determina lo social.

Esta conceptualizacién para la indagacion de la construccion social de la
realidad se afirma como una tipologia de estudio de construccién de
conocimiento atado al sentido comun, la cotidianidad y las formas en que los
individuos y grupos se vinculan, comunican, operan o establecen cohesiones
sociales. Las representaciones sociales se despliegan mas alla y constituyen
parte de elementos como la actitud, la opinion, la percepcion, los estereotipos.

Al ser abordadas, las representaciones sociales son generalmente
examinadas en situaciones locales poniendo en juego las experiencias, los
conocimientos y los comportamientos de quienes participan que son
concretamente inscriptos y subjetivamente implicados en espacios y roles
especificos como en un contexto institucional, social y cultural mas extenso. Nos
brindan la posibilidad de acceder a cada una de las aristas de una realidad que
es objeto de una apropiacién en cierta forma instantanea, en un momento
determinado.

Persiguiendo el postulado de Einstein, de que la ciencia consta de
relaciones dinamicas entre fendmenos, Moscovici (1992) postulé que las
representaciones sociales son construidas por el sujeto y por el otro (individuo,
grupo, clase, etc.), en relacion a un objeto, por el acto comunicativo de
interlocutores en un contexto social y en el interior de un limite temporal.

A partir de la idea que el conocimiento social es co-construido, se planted el
triangulo semidtico dinamico Ego-Alter-Objeto, donde la interaccién entre Alter y

Ego supone asimetrias y relaciones complejas con tensiones variables.
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Las actitudes de los individuos resultan significativas solamente en
relacién a los contextos socio culturales en los que se producen. Con el mismo
enfoque relacional, Markova (2008) propone una epistemologia de la interaccion
que tiene una significacion claramente ontoldgica. La interaccidon genera una
nueva realidad. Los elementos son determinados unos por otros como
complementos, ya sean instituciones respecto de grupos, o un grupo respecto de
otros grupos. En términos generales el Ego y el Alter, lo que del mismo modo
establece su relacion con un objeto de conocimiento. Este ultimo, que podemos
denominar como la representaciéon social, es generado de modo conjunto por el
Egoy el Alter.

Para intentar comprender desde donde se clasifican las unidades de
analisis, éstas no se abordan las representaciones sociales en la cabeza de los
sujetos, ni en su exterioridad social, sino que se selecciona un grupo social junto
al objeto (sea una creencia o una valoracion), y el contexto de practicas donde el
grupo social funda su representacion. De ese modo, una representacion social
como objeto de estudio de una investigacion se establece en un sistema que
podemos denominar dialéctico entre objeto (al que constituye la representacion);
el sujeto (componente del grupo que reconstruye de manera significativa ese
objeto) y el contexto (situacion socio-histérica y cultural especifica propia de ese
grupo).

Es en este sentido que la unidad de analisis no es solamente la relacion
que surge entre sujeto y objeto, sino la conexién semidtica entre
sujeto-objeto-alter.

Asimismo, es importante distinguir entre el estudio de las actitudes y el de
las representaciones. En el primero, las actitudes son estudiadas como una
cualidad del individuo, mientras que las representaciones se abordan enfocando
al individuo en una unidad sistémica de significado.

Moscovici (1986) calificd6 a las representaciones sociales como una
organizacion relacional y dindamica del conocimiento del sentido comun, como
una elaboracién de un objeto social por la comunidad con el propésito de
comportarse y comunicarse. El citado autor adopté cierta imprecisién para el
concepto, dado que es posible evidenciar que cada vez que la exactitud de las
definiciones ha sido perseguida de manera obsesiva, se ha perdido el
compromiso con el fendmeno social. En otras palabras, los conceptos pueden
adquirir rigor formal en la caracterizacién, pero tiene el costo de perderse el
sentido del fendmeno social. Es mas, el abuso de claridad formal conduce a

cierta vaguedad de aquello a lo que pretende hacer referencia. Por otra parte,
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Moscovici no tenia interés en asignar una definicion que fuera demasiado
restrictiva, ya que los complejos fendmenos sociales no pueden ser reducidos a
meras proposiciones empiricas.

Otro autor fundamental dentro de la teoria de las representaciones
sociales es Denise Jodelet (2008), quien expresa que las representaciones
sociales son formas de conocimiento colectivo que permiten la construccion
tedrica de los acontecimientos de la vida cotidiana, y al mismo tiempo entrelazan
el sentido de las realidades compartidas, de modo que reflejan la unién entre
objeto y sujeto, configurandose como el impulso que guia la accion de los
sujetos frente a fendmenos determinados. De este modo, cada construccion
representacional posee un caracter contextual e histérico, que no se puede
generalizar ni es eterno, y sera parte de una vida social especifica.

En investigaciones como la presente, donde el entorno laboral es el eje,
el abordaje de Jodelet resulta un referente a partir del cual se da cuenta de la
situacion, mecanismos de significacion, identidades colectivas, practicas e
interacciones de contextos laboral-escolar- social como los de una institucién de

educacion superior.

Jodelet (1986) realiza esta definicion:

La nocién de representacion social, fundamentalmente concierne a la
manera en que nosotros, sujetos sociales, aprendemos los
acontecimientos de la vida diaria, las caracteristicas de nuestro medio
ambiente, las informaciones que en él circulan y a las personas de
nuestro entorno préximo o lejano. Se trata del conocimiento espontaneo,
ese que habitualmente se denomina conocimiento de sentido comun, el
cual se constituye a partir de nuestras experiencias, informaciones,
conocimientos y modelos de pensamiento que percibimos y trasmitimos a

tfravés de la tradicién, la educacioén y la comunicacion. (p.236)

De este modo, se refiere a un "conocimiento socialmente elaborado y
compartido”, el cual intenta dominar el entorno, comprender y explicar los
hechos e ideas que pueblan nuestro universo de vida o que surgen en él. Las
representaciones sociales tienen la posibilidad de constituir principios
generativos de tomas de posicidon que se vinculan a inserciones particulares en
un cumulo de relaciones sociales, que organizan los procesos simbdlicos

implicados en las relaciones. (Doise, 1985).
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Estos esquemas imaginarios de categorias de valoracion, de evaluacion y
de explicacién de las relaciones dadas entre objetos sociales, especialmente
entre grupos, provocan normas y decisiones colectivas de accion. Por lo tanto, la
exposicion de las representaciones sociales brinda el marco para explorar el rol
de los factores sociales en la formacién y el funcionamiento del conocimiento
comun y revisar los sistemas de pensamiento colectivo, en sujetos que son
invariablemente sociales gracias a sus lazos de intercomunicacion y su
inscripcién en un contexto socio-cultural y un marco histérico.

Las representaciones sociales operan como legitimadoras de las
diferentes formas de pensar, sentir y hacer propios de una cultura, que la
cohesionan y le conceden identidad respecto de otras comunidades, al tiempo
que constituyen la subjetividad de sus miembros. En este punto es importante
destacar que puede surgir cierta propension para la accién no epistémica que
preside este tipo de investigaciones vinculadas a las representaciones sociales.
Frente a los que acontece, se puede adoptar una posicion contemplativa,
aparentemente predominante en las investigaciones, y que no cuestiona el orden
social existente (Howarth, 2006). Por lo contrario, hay investigadores que se
posicionan firmemente del lado de los sectores sociales postergados, marginales
o sometidos a la desigualdad, desafiando a las relaciones de poder. En este
caso, los cientificos al realizar intervenciones sobre la subjetividad, la interaccién
social o la esfera publica e ideologica (Jodelet, 2008), impulsan el
cuestionamiento de las representaciones hegemonicas. Esta defensa de los
sectores sociales oprimidos o estigmatizados, guia las investigaciones y puede
ocasionar que los investigadores sociales influyan sobre la calidad de vida de
esos grupos. De este modo, existe la posibilidad de desplazarse del mero acto
de presentar como la realidad puede ser estructurada por un grupo, y se aspira a
contribuir a su transformacion.

Esta perspectiva existe a partir de las herramientas disponibles para
operar en los procesos de consenso o de disputa, de legitimacién o de
resistencia de los significados sociales. Aparece la capacidad de promover una
conciencia critica de la desigualdad como elemento principal de la teoria de las
representaciones sociales, con la pretensibn del investigador en la
transformacién del conocimiento de si alcanzado por los grupos sociales.
Especificamente en el caso de las representaciones sociales y con el supuesto
de que una investigacién no es desinteresada, se pretende profundizar en las
nuevas orientaciones en la discusion y los conflictos en el origen de las

representaciones, lo que revela valores politicos de la perspectiva del
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investigador, y al mismo tiempo corresponde mencionar aquellos profesionales
que permanecen al margen del tema. Es en ese sentido que un investigador
debe plantearse una encrucijada de valores, donde surge la disyuntiva si hay
que conformarse o cuestionar el orden social, sostenerlo o transformarlo.

Moscovici (2011), propuso que la psicologia social es una ciencia con la
capacidad de dar respuesta a problemas relacionados a la toma de poder e
independencia por parte de sectores desfavorecidos para mejorar su situacion.
Es esencial comprender que el objetivo no es solamente estudiar la reproduccién
de la realidad social, sino cdmo opera y puede ser transformada.

El contexto actual en la educacién superior, permite observar la
complejidad de la construccion de representaciones sociales, como operan los
discursos, y que poderes se despliegan frente a los actores que intervienen.

En un trabajo reciente, Joan Calventus Salvador (2020) explora el
significado y el sentido de la expresion “educacion de calidad”, tomando como
fundamento los discursos de dos actores que se relacionan directamente con el
ambito educativo: docentes y estudiantes universitarios del entorno de la
pedagogia. Tomando como marco tedrico-metodolégico a la Teoria de las
Representaciones Sociales, se intentd dar cuenta de cual es la representacion
social la “educacion de calidad” que han construido en Chile, estos actores.
Fueron identificados tres campos semanticos o elementos en la representacion
social. El primero de ellos, mas fundamental, establece una educacion de calidad
como derecho necesario y universal. Revela una dimension axioldgica que
contiene una serie de valores como la equidad, la igualdad, la inclusién, el
respeto a la diversidad. El segundo campo se erige en torno al concepto de
ensefanza-aprendizaje-significativo. Es una dimension o elemento mas
pedagdgico, que posiciona al docente como primordial responsable del proceso
de transferencia de conocimientos en direccion a estudiantes receptivos y
pasivos; en un proceso de formacion integral interpretado como oportunidad para
la transformacién personal y profesional. Finalmente, el ultimo campo semantico
identificado es evaluativo y valora la educacion de calidad en positivo, excelente,
lo mejor.

Se concluye que la representacién de la calidad es manifestacion de dos
discursos institucionales dominantes y hegemodnicos. Uno axioldgico, ético y
humanista, planteado desde Naciones Unidas (UNESCO), definido como el
sistema de conocimientos que aporta la ética sobre la moral y los valores,
consustanciales a los seres humanos, que fundamentan y orientan la praxis y las

exigencias ético-morales del trabajo y/o la vida cotidiana de las personas en sus
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relaciones, comunicacion y actitud ante el mundo en que viven, transformandose
en un importante instrumento para la direccion de los procesos sociales, dentro
de ello la educacion y la actividad cientifico-investigativa (Chacon-Arteaga 2014,
p.21); y otro tecnocratico que interpreta a la educacién como un servicio de un
determinado modelo de desarrollo econdmico globalizado, propuesto por
organismos transnacionales de caracter econdémico-financiero .

En otro estudio Luna, Hernandez y Garcia (2020) exploran las
representaciones sociales que prevalecen en los actores que constituyen la
comunidad universitaria de posgrado de la Universidad Pedagogica Nacional del
Estado de Chihuahua, México, Campus Parral. Las autoras plantean que, para
comprender la practica de la investigacion educativa como proceso o producto,
es importante aceptarla con la totalidad de su diversidad. Debe distinguirse como
una practica social donde los actores que se involucran comprometen su
subjetividad, como aspecto que inevitablemente mediatiza la transformacion de
esta tarea. Dicha subjetividad puede identificarse a modo de representaciones
sociales, que se producen por la pertenencia, interaccion e intercambio de
significados socialmente compartidos con un grupo determinado. No obstante,
finalmente los significados se construyen o afianza mediante un ejercicio de
subjetivacion del orden de la individualidad. Por consiguiente, las
representaciones sociales, aun cuando posean un caracter compartido, no se
presentan iguales para todos. Las representaciones sociales sobre la
investigacion educativa en este caso, pueden ser consideradas como actitudes,
valores, significados. Son categorias en proceso constante de construccién y
deconstruccion, donde se van conformando como entidades con significados.
Las representaciones sociales guian los comportamientos y las practicas y
elaboran un sistema de anticipaciones y expectativas. Es en ese sentido, es uno
de los elementos que se presentan en la base de las practicas sociales. Por lo
tanto, en el ambito de la investigacion educativa, las representaciones sociales
como contenido adquieren la condicion de lineamientos, prescripciones que
orientan esta practica o simplemente propician su entendimiento.

Por ultimo, dada su determinaciéon especifica en el proceso de
construccion de las representaciones sociales, resulta interesante describir
brevemente el funcionamiento de la objetivacion y el anclaje. Estos dispositivos
que proceden conjuntamente tienen una funcion integradora y sirven para guiar
los comportamientos. (Araya Umania, S. 2002).

La objetivacién es un proceso mediante el cual opera una transformacion

de conceptos abstractos que no se relacionan a experiencias o materializaciones
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concretas. Este proceso implica una retencion selectiva de elementos que
podran ser estructurados en relacién a un esquema figurativo, es decir, una
imagen central concentrada que captura la esencia del concepto.
Eventualmente, esa representacion es naturalizada, puesto que adquiere
existencia propia como una realidad auténoma.

Por otro lado, el anclaje permite incorporar lo extraino a un sistema de
significaciones y categorias, insertando el objeto de la representacion en un
marco referencial conocido y preexistente. Este hecho genera la insercion de las
representaciones sociales en la dinamica social, convertidas en instrumentos
positivos de comunicacion y comprension cotidiana.

En sintesis, una representacion que es objetivizada, naturalizada y
anclada, es empleada para interpretar, orientar y justificar los comportamientos.
(Candreva, A. & Paladino, C. 2005).

Cuando los investigadores efectuan intervenciones sobre la subjetividad,
la interaccion social o la esfera publica e ideolégica, afirman de algun modo el
cuestionar las representaciones hegemonicas. Tal actitud, orienta las
investigaciones y puede influir sobre la calidad de vida de los grupos estudiados.
Justamente, mas alla de descubrir como la realidad puede ser estructurada por
un grupo, se procura favorecer a su transformacién. Es preciso discutir si es
necesario promover una conciencia critica de la desigualdad, comprometida en
la desalienacion de grupos e individuos y en la transformacién conocimiento de
si mismos adquirido por los grupos sociales.

En ese sentido es importante sefialar que teorias como la de Howard
posee aspectos que no nos resultan utiles. Sus investigaciones se concentraron
mas en el contenido y la estructura de las representaciones, e hicieron foco en
su proceso social y su funcién, no las situaron en los conflictos sociales, con su
implicancia politica. Esta eleccidon metodolégica no es accidental, y pone de
manifiesto cierta aceptacion del mundo tal como es o con limitadas
transformaciones (Howarth, 2006).

Frente a estos conceptos, el acto de describir las representaciones de
algo tan heterogéneo y abstracto como el concepto calidad, resulta complejo.
Mas aun, cuando a partir de ese concepto se derivan lineamientos,
construcciones simbdlicas y procedimientos que van a intentar ordenar y
transformar la actividad laboral de distintos sujetos. Se elabora un discurso que
responde a una demanda y que simultdneamente, demanda al interior de las
instituciones el cumplimiento de esa demanda. El sujeto debe adaptar su

percepcion del concepto de calidad, a la demanda conceptualizante de la
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institucion. Y la institucion, a su vez, adapta su vision de la calidad al discurso
internacional. Es por esto, que la exploracion de estas percepciones brinda
herramientas que permiten sefalar que no existe homogeneidad en una
representacion, y por tanto marcar distinciones entre la normativa y entre los
distintos actores de una misma organizacion.

Ya que el presente trabajo recae sobre el Nodocente, diversos aspectos
podrian determinar el compromiso con la calidad de parte de este sector de
trabajadores. Este conjunto de trabajadores desempefia tareas de apoyatura
técnica, administrativa, de servicios y de cooperacion que se requieren para el
desarrollo de las actividades universitarias. Es un sector heterogéneo, donde
conviven tres agrupamientos: Administrativo, Mantenimiento, Produccion y
servicios generales y Técnico Profesional.

El sector Nodocente al que apuntaremos concretamente es el
Administrativo, que es el que esta vinculado predominantemente con los
procesos de calidad. Sus tareas se relacionan con los procesos de
determinacion del rumbo de la universidad, no soélo en el aspecto propiamente
administrativo, sino también en el académico. Colabora estrechamente en los
institutos y departamentos en la planificacion y desarrollo de programas
académicos, la definicibn de politicas educativas, la gestién de matriculas y
registros estudiantiles, asi como en la evaluacion y mejora continua de los
procesos educativos.

Ademas, el sector administrativo es responsable de establecer y
mantener una comunicacion efectiva con diferentes actores internos y externos,
como autoridades educativas, organismos reguladores, empresas e instituciones
colaboradoras.

Es interesante observar en este punto, que el sujeto que se intenta
estudiar no es considerado por los autores como parte integrante de la
comunidad universitaria en los procesos de calidad. Alli también radica la
dificultad de ser integrados como partes del sistema, siendo que es el mismo

sistema el que los niega.

6.3. Calidad

La valoracion de la calidad de las universidades asoma como un asunto
frecuente en las agendas de las instituciones de educacion superior. Establecer
si se alcanzan las metas propuestas en relacién a este concepto, y en qué modo,

se ha transformado en un componente integrante de la propia misidon

41



institucional.

Que la educacion superior sea de calidad es un proposito incuestionable,
no es pertinente discutir a la calidad como parte del objetivo de una institucion,
como elemento de un proyecto, 0 en este caso como un aspecto a tener en
cuenta en el disefio de politicas educativas. Contrariamente, es indiscutible que
se desea una educacion superior de calidad. No obstante, la dificultad comienza
al ensayar cualquier tipo de precision acerca de qué es la calidad en Educacion.
Por lo tanto, la conceptualizacion resulta compleja, confusa y poco consensuada.
Esta condicién, heterogénea y de multiples acepciones, obstaculiza el propésito
institucional (Rosemberg, 2011).

Multiples representaciones sobre calidad revelan las distintas
perspectivas que poseen cada uno de los actores que intervienen, y como
operan entre ellos en un entramado institucional que tiene sus particularidades.

En ese sentido Fernandez Lamarra (2004, pp 62) sefiala que para los
académicos se refiere a los saberes; para los empleadores a competencias; para
los estudiantes a la empleabilidad; para la sociedad a ciudadanos respetables y
competentes; para el Estado, segun la concepcién que asuma, puede variar de
aspectos vinculados con el desarrollo social y humano a la eficiencia, a los
costos y a los requerimientos de capital humano.

Birnbaum (1988) plantea que las universidades son instituciones
normativas, que tienen como propdsito conservar y hacer efectivo una cantidad
de valores y principios, mas que alcanzar resultados académicos. Aquello que se
lleva a cabo en las universidades es importante, sin embargo, no lo es menos el
modo en que se realiza. También plantea, el rol de los valores y principios en la
determinacion de la forma en que funcionan las Instituciones de Educacion
Superior, y de modo especial en la manera en los procesos de toma de
decisiones al interior de las instituciones; y sostiene que la discusion racional y el
consenso que se logra entre académicos se considera un procedimiento
legitimo; pero esto se da de modo opuesto, en la concentracion de la autoridad
en unos pocos administradores. El planteamiento de este autor acerca de la
legitimidad asignada a las diferentes formas de gobierno en las Instituciones de
Educacion Superior, es posible de aplicar, a los objetivos que persiguen para si
mismas dichas instituciones. Esos objetivos que, legitimamente, deben perseguir
las instituciones de educacion Superior, también se presentan como una
cuestién de principios para quienes trabajan en ellas. En otras palabras, los
sujetos perciben a la tarea que desarrollan con un significado y un propdsito.

Asegurar estos significados es considerado por ellos como un objetivo valioso vy,
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a raiz de esto, su sustitucién puede interpretarse como un acto ilegitimo y una
circunstancia que deriva en insatisfaccion.

Es evidente que el propdsito y el sentido que se le otorga a la Educacion
Superior no es una finalidad inalterable, por el contrario, constituye
probablemente el resultado provisorio de un debate entre posiciones diferentes.
Por lo tanto, los fundamentos de lo que corresponde ser y de lo que corresponde
hacer a las Instituciones de educacién superior se encuentran en constante
transformacion y pueden diferenciarse de unos individuos a otros, o de unos
grupos a otros. (Vesga, 2013)

Es justamente la enunciacion de las distintas conceptualizaciones de
calidad de la educacion superior que cobra sentido en la estructura de este
trabajo, puesto que es posible exponer que los diferentes modos de definir la
calidad de la educacion superior contienen diversos ideales que frecuentemente
no son compatibles entre si. (Zapata & Tejeda, 2009).

Por otro lado, porque la disposicion y comportamiento de los sujetos
frente a los cambios organizativos pudiera depender del grado en que los
cambios son compatibles con sus ideas relacionadas a lo que debe ser la
universidad. En otros términos, las nociones de calidad a las que se adhieren los
sujetos tienen la posibilidad de influir en la percepcién que tienen de los
procesos de cambio, el nivel en que estan dispuestos a aceptarlas, o aun de qué
manera pueden reaccionar cuando distinguen si no son adecuadas o legitimas.
(Villarruel Fuentes, 2010).

El pronunciado interés por introducir la gestion de la calidad en las
instituciones de educacién superior estimuld el trabajo de innumerables autores
que, desde aproximaciones diferentes, intentaron sintetizar el objetivo de las
politicas y los programas de calidad. Los enfoques predominantes sobre la
calidad en la universidad, precedentes a la década de 1990, referidos al
planeamiento y desarrollo de la educacion se centraron en los aspectos
cuantitativos y en la relacion con el aspecto econdmico y el social. El reto mas
importante para los sistemas educativos estaba constituido por el crecimiento, el
aumento de su cobertura, la apertura de instituciones educativas, la formacioén de
académicos, con una limitada atencion a los aspectos de la calidad.

El interés por la calidad de la educacion superior intenté desde un
principio establecer un concepto y una definicién de la calidad en general y en
abstracto.

Autores como Pirsig (1976) y Peters (1993) intentaron infructuosamente

de definir el concepto de calidad, concluyendo finalmente que es una empresa
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definitoria e imposible de lograr, y que, en consecuencia, la calidad universitaria
(o cualquier otra) no debia intentar definirse sino describirse en sus
componentes o elementos fundamentales. Pirsig (1976) afirma que uno puede
no saber lo que es la calidad, pero en cuanto la ve, la reconoce. Es decir, el
concepto de calidad debe ser considerado desde su estructura multidimensional
y desde su relatividad, en tanto depende de la mision, de los objetivos y de los
actores de cada sistema universitario.

En 1996, el primer numero del Journal of Philosophy in Education centré
totalmente su publicacion en aclarar qué debia considerarse calidad educativa.
La intencién tuvo un éxito relativo, a la luz de las opiniones de analistas
ulteriores. Elken (2007) efectué una minuciosa revision acerca del concepto de
calidad de la educacién superior y concluyd que el término resulta “colorido” y
“polifacético”. Otros autores han marcado que genera polémica (Taylor et al.,
1998), o simplemente han comprobado que no existe un consenso en relacion a
su significado que permita arribar a un disefio de métodos mas adecuados para
su implementacion (Houston, 2008; Srikanthan y Dalrymple, 2007; Lomas, 2004;
Pounder, 1999; Cheng y Tam, 1997; Reeves y Bednar, 1994; Vroeijenstijn, 1992).

Wittek y Kvernbekk (2011), analizan de donde proviene la dificultad para
precisar lo que significa una Educacion Superior de Calidad. Los autores se
sirven de algunas teorias procedentes de la filosofia del lenguaje para brindar
una respuesta. Establecen tres tipos de definiciones. En primer lugar, se
encuentran las definiciones estipulativas, luego las definiciones descriptivas y por
ultimo las definiciones programéaticas. Las primeras son meras convenciones de
escaso alcance, acerca del sentido que se quiere dar a un término en el contexto
de un determinado discurso o mensaje. Son una clase de definiciones que se
presentan de modo habitual en los textos legales, donde es fundamental definir
primero los términos en lo que debe interpretarse el resto del articulado. Las
definiciones descriptivas, intentan comprender la esencia de alguna realidad
externa a quien elabora la definicion. Estas definiciones estan orientadas a dar

respuestas a la pregunta “;qué es?” y cuya validez es posible de evaluar
estableciendo una comparacion con las caracteristicas del objeto externo que se
trata de definir

Por ultimo, las definiciones programaticas, se distinguen de las anteriores
porque tienen consecuencias practicas. Por ejemplo, la financiacion de una
Universidad puede subordinarse a si las actividades académicas que desarrolla
fueron calificadas de antemano como excelentes o de calidad. Asoma en las

definiciones programaticas una presuncion de normatividad, ya que son
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definiciones que encierran un juicio sobre cédmo deben ser las cosas, y no
necesariamente sobre cdmo se presentan realmente.

Para Wittek y Kvernbekk (2011) las definiciones de calidad de la
educacién superior son el tipo programaticas; si se presentan con contenidos
diferentes es simplemente porque manifiestan visiones y posiciones distintas
acerca de como han de ser las actividades de las instituciones de educacion
superior; posturas que disputan entre si porque buscan influir en la forma en que
se descifran cuestiones practicas y que afectan a intereses concretos, tal es el
caso de los criterios por los cuales se accede al privilegio del reconocimiento
cientifico y académico, o el modo por el cual se distribuyen fondos publicos entre
distintas disciplinas cientificas, Instituciones de educacion superior o grupos de
académicos.

Becher (1999) en un desarrollo similar, asegura que el concepto de
Calidad de la Educaciéon Superior es de una naturaleza eminentemente politica,
y Skolnik (2010) hace lo propio con argumentos para afirmar que el
aseguramiento de la calidad tiene una evidente potencia politica. Entre los
argumentos que menciona, la propia complejidad de la nocién de calidad y el
aval que cada una de las definiciones alcanza de un grupo de interés diferente.

Por su parte, Astin (1980) plantea que existen tres modos de definir la
calidad educativa, en relaciéon al tipo de indicadores que se emplea en su
medicion:

e La mistica, que elude cualquier intento de medicion.

e Lareputacional, que ensalza la calidad de las instituciones en funcién de
la reputacion que adquieren con el transcurrir de los afos.

e Lade los recursos, que considera el valor de los recursos asignados.

e La de los resultados, que es posible interpretar como la capacidad para
alcanza resultados académicos, pero que igualmente puede hacer
referencia a otro tipo de resultados, como los referidos a la empleabilidad
de los graduados.

e La del valor anadido, que considera la contribucién especifica de cada
institucion a la formacién de los estudiantes.

Segun Astin (1980), los representantes de los intereses académicos se
inclinaron a valorar la calidad en funcion de los fondos que se dedican a la
actividad académica. El interés de este sector consistia en maximizar el volumen
de recursos que las agencias financiadoras estan dispuestas a asignar a las
instituciones de educacion superior. De aqui proviene la estrategia de identificar

la calidad con los fondos percibidos. Los gobiernos adoptaron una postura
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I6gicamente distinta. La preocupacion por el volumen creciente de fondos
publicos destinados al sector de la educacién superior y su confianza en que una
mejor educacién superior impulsaria el crecimiento econémico (Skolnik, 2010,
p.8), los condujo a identificar estos resultados con el término calidad.

La disparidad de nociones de calidad es para Skolnik (2010) una muestra
del caracter politico del aseguramiento de la calidad, ya que frente la diversidad
de los argumentos solo corresponde dos alternativas: o participan a todos los
actores para llegar a un consenso acerca de lo que debe ser la calidad; o de
manera opuesta, un concepto se impone sobre el resto. En relacién a esta ultima
opcion, lo habitual es que los grupos que tienen poder para disefiar los métodos
de aseguramiento de la calidad impongan su propia visién de calidad. La
eleccion por alguna de las dos opciones, sea la que apunta hacia el consenso, o
la que deriva en el conflicto, tiene un caracter profundamente politico.

A diferencia de las nociones desarrolladas por Astin existen otras que
pueden ser consideradas con un caracter mas “filoséfico” (Skolnik, 2010); esto
es, estan en menor medida enlazadas a los criterios practicos para la evaluacion
de la calidad de las instituciones o los programas de la Educacion Superior.

Dentro de estas nociones, la de Harvey y Green (1993) la mas conocida,
y propone cinco acepciones diferentes del término “calidad” en el contexto de la
educacién superior y que, asimismo comprenden perspectivas politicamente
distintas. Admite abiertamente la condicién polisémica del término calidad
cuando se aplica a la Educacion Superior.

1. La calidad como condicion excepcional. Esta nocién la vincula a la
excelencia en el sentido de la superacion de determinados estandares.

2. La calidad como perfeccion o consistencia. Es la reduccion de la
probabilidad de los defectos en el producto, hasta su eventual
eliminacion.

3. La calidad como adecuacion a una finalidad. Es la nocion de calidad que
predomina en la gestion empresarial de las ultimas décadas.

La calidad como entrega de valor por dinero (value for money).

La calidad como transformacién. La educacién no es un servicio para el

cliente, sino un proceso continuo de transformacién de los participantes.

Los mismos autores de los fundamentos precedentes admiten, en un
articulo posterior (Harvey y Newton, 2004, p.156), que las nociones que contiene
estan impregnadas de contenido politico. Esto se ve reflejado en la literatura que
ha intentado descubrir una relacion entre estas definiciones y los diferentes

grupos implicados en las instituciones de educacién superior.
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Existen distintas nociones que asignan una participacion mayor a
diferentes circunstancias o actores. A modo de ejemplo, la conceptualizacion de
calidad como excelencia despliega una trascendencia mayor a las instituciones y
su historia, que a los propios objetivos académicos. La adecuacion a un
propésito desplaza a los académicos al servicio de las necesidades, a menudo
bastante confusas y volubles, de grupos de interés como los empleadores de los
egresados. La idea de la calidad como eficiencia (valor por dinero) prioriza el
control administrativo de los costos monetarios y el disefio de los procesos que
en el trabajo que lleva adelante un académico. En relacién a esto, segun
Srikanthan y Dalrymple (2007, p.177), las agencias financiadoras priorizarian
una nocion cercana al principio de valor por dinero; los estudiantes una mas
vinculada a un valor como la excelencia; los empleadores una idea de
adecuacion a un proposito, claramente relacionada a la disponibilidad de
empleados con cualificacion especifica; y, por ultimo los académicos y los
administradores de las instituciones harian una definicion de la calidad en
términos de consistencia de los procesos educativos y los valores asociados a la
ensefianza superior.

Al ser justamente, el concepto de calidad una construccién social, se
transforma segun los intereses de los grupos al interior y al exterior de las
instituciones educativas, reflejando las caracteristicas y los deseos de la
sociedad, que se proyectan para el futuro. Lejos puede considerarse un
concepto univoco y estatico, sino que es construido mediante consensos y
negociaciones entre los actores. En ese sentido es que quienes participan en el
armazon de fuerzas que interactian y donde se define la agenda de calidad de
la Educacion Superior son variados y tienen expectativas dispares, a menudo
contradictorias entre si, lo cual viene a complejizar aun mas un campo
complicado.

A modo de ejemplo, el Glosario Internacional RIACES (2004) brinda la
siguiente definicion de Calidad:

e Grado en el que unos conjuntos de rasgos diferenciadores inherentes a la
educacion superior cumplen con una necesidad o expectativa
establecida.

e En una definicion laxa se refiere al funcionamiento ejemplar de una
institucion de educacion superior.

e Propiedad de una institucién o programa que cumple los estandares
previamente establecidos por una agencia u organismo de acreditacion.

e Para medirse adecuadamente suele implicar la evaluacion de la
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docencia, el aprendizaje, la gestidn, y los resultados obtenidos.

e (Cada parte puede ser medida por su calidad, y el conjunto supone la
calidad global. En los paises latinoamericanos especificamente, el Centro
Latinoamericano de

Administracion para el Desarrollo (CLAD), el 14 de octubre de 1998, aprobo el
documento doctrinario denominado “Una Nueva Gestion Publica para América
Latina”, en el que se declaré la necesidad de reconstruir el Estado para enfrentar
los nuevos desafios del siglo XXI. En la Carta Iberoamericana de Calidad en la
Gestion Publica (2008) se establece que:

La calidad en la gestion publica constituye una cultura transformadora

que impulsa a la Administracion Publica a su mejora permanente para

satisfacer cabalmente las necesidades y expectativas de la ciudadania
con justicia, equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos

publicos. (p.7)

Por otro lado, dentro de los lineamientos para generar politicas vy
estrategias de calidad vinculadas al progreso en las capacidades de los
empleados publicos, establece que:

La calidad la construyen las personas y el éxito de una Administracion

Publica depende del conocimiento, habilidades, creatividad innovadora,

motivacion y compromiso de sus autoridades, directivos y demas

funcionarios publicos. Valorar a los funcionarios publicos, significa que la
alta direccion se comprometa con su satisfaccién, desarrollo y bienestar,

estableciendo ademas practicas laborales de alto rendimiento y

flexibilidad para obtener resultados en un clima laboral adecuado. (Carta

Iberoamericana de Calidad en la Gestién Publica, 2008, p.16)

La transformacién contiene también los cambios fisicos, la trascendencia
cognoscitiva (Gonzalez y Ayarza, 2003; Astin, 1991). La calidad transformativa
simboliza la entrega de poder al sujeto para influir en su propia transformacion
(Harvey, Burrows, 1992; citados por Harvey y Green, 1993). Esto admite dos
cuestiones: por un lado, implicar al sujeto en el proceso de toma de decisiones
que afectan su propia transformacion. Como sefalan Moller y Funnell (1992), “en
cierta medida el que aprenda debe apropiarse del proceso de aprendizaje y
adquirir responsabilidad en la determinacion y forma de entrega del aprendizaje”.
Por otro lado, el proceso de transformacion en si proporciona la oportunidad de
auto fortalecimiento con resultados positivos en el proceso de toma de

decisiones (Moller y Funnel, 1992).
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Presentando esta multiplicidad de conceptos de calidad, se puede afirmar
que, entre estas diversas definiciones, existe la coincidencia en que es una
concepcion de construccion colectiva y gradual, que deberia articular e integrar
visiones y demandas de todos los actores, con los valores y propésitos de las
instituciones educativas y de la sociedad.

Uno de los actores que se incluye esencialmente, es el trabajador
Nodocente, necesario junto al proceso educativo, para el seguimiento de
procesos de mejora de la Calidad en las instituciones.

Finalmente, es importante establecer que en este trabajo tomaremos el
enfoque de la calidad como transformaciéon, fundada en la nocion de cambio
cualitativo. Nos apoyaremos preponderantemente en Harvey y Green,
estipulando que la educaciéon no es un servicio para el cliente, sino un proceso

continuo de transformacion de los participantes.

7. Metodologia

Esta investigacion adopté un enfoque mixto, y contara con una parte
cualitativa, referida a las percepciones y una empirica descriptiva, observando
las politicas de calidad realmente aplicadas. Se toma en cuenta que la realidad
es construida socialmente, por lo cual es importante tener apertura para
abordarla en diversas representaciones entre lo personal y lo colectivo. Del
mismo modo, se hace notar que del intercambio entre el investigador y quien es
interpelado, surge el momento donde el fendmeno puede aflorar, expresarse y
co- construirse en términos de Representacion Social (Charmaz, 2006).

Igualmente se plantea un alcance exploratorio-descriptivo, que tiene
presente que no se han realizado estudios vinculados a las representaciones
sociales de la calidad en los miembros del sector administrativo del instituto en
estudio. Se llevara a cabo un proceso de analisis comparativo con el discurso
Institucional, que sera coherente con la investigacion por las representaciones
sociales.

El disefio es no experimental-transversal, ya que no se seran
manipuladas variables, sino que se observaran fenémenos tal y como ocurren en
su contexto, y seguidamente se hara el procesamiento y analisis de los datos. Es
transversal ya que los datos seran recolectados en un momento determinado de
tiempo y no en multiples etapas.

Se realizara un disefio mixto secuencial, que combina la aproximacion de

una herramienta con enfoque y criterios cuantitativos y seguidamente un
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instrumento con enfoque cualitativo. En resumen, se combinara la extensién
explicativa del instrumento cuantitativo, mediante una encuesta aplicada a una
muestra de los distintos roles de los trabajadores administrativos de la Facultad
de Arquitectura, con la profundidad semantica de las herramientas cualitativas a
partir de entrevistas personalizadas, que favorecen una comprension mayor de
los testimonios de los participantes al referirse al fendmeno de la Calidad (Uribe,
Cuéllar y Alvarado, 2009).

La amplitud de lo cuantitativo, conjugado con la comprension y la
posibilidad de los métodos de recoleccion cualitativos, permite un abordaje
correcto de las influencias culturales en el estudio de las representaciones

sociales.

8. Procesos de Gestion de la Calidad en la Facultad de Arquitectura,

Planeamiento y Disefio.

Para una comprensidon mas adecuada de la implementacion de procesos de
Gestion de la Calidad en la Institucion, es pertinente hacer una descripcion de los
procedimientos y metas establecidas.

Las politicas de calidad que se vienen desarrollando en la Facultad de

Arquitectura, Planeamiento y Disefio de la Universidad Nacional de Rosario (UNR):

1. Gestidon de la Calidad en la Entrega de Titulos de Grado. La Facultad ha
implementado un sistema de gestidon de calidad en los procesos relacionados
con la otorgacion de titulos de grado y posgrado, asegurando que los procesos
administrativos y académicos que conducen a la emisién de diplomas sean
consistentes, transparentes y cumplan con los estandares internacionales
establecidos por la norma ISO 9001. Esta certificacion refleja un compromiso
con la mejora continua y la excelencia en los servicios brindados a los
estudiantes y egresados.

2. Planificacién y Desarrollo de Carreras y Cursos a Distancia. En los ultimos
afos, se ha dado especial atencion al disefio y desarrollo de programas
educativos a distancia. La Facultad de Arquitectura ha trabajado en la creacion
de un sistema de calidad para los cursos y carreras a distancia, con el fin de
garantizar que estos programas mantengan altos estandares académicos,
pedagogicos y tecnoldgicos, permitiendo una educacién accesible y de calidad

para estudiantes de diferentes regiones.
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3. Certificacion de la Formacién de los Estudiantes en Diferentes Carreras
La Facultad ha desarrollado politicas para el registro y certificacion de la
formacion de los estudiantes en diversas carreras especificas de la Facultad,
tales como la Carrera de Arquitectura. La certificacion por parte del IRAM
asegura que los estudiantes reciban una educacidon que cumpla con los
requisitos y estandares internacionales, lo que refuerza la confianza de los
egresados y de la comunidad en la calidad del servicio educativo
proporcionado.

4. Compromiso con la Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC)

La Facultad se compromete a mejorar continuamente el Sistema de Gestién de
la Calidad (SGC), tal como se establece en el Estatuto de la Universidad
Nacional de Rosario. Este compromiso incluye la implementacion de auditorias
internas y externas, capacitacion del personal, y la revision y actualizacion
periodica de los procesos y procedimientos en el marco de la norma ISO 9001.

5. Capacitacion y Desarrollo del Personal. Un aspecto fundamental en las
politicas de calidad es la capacitacién constante del personal docente y
administrativo. A pesar de que el personal nodocente administrativo no siempre
cuenta con los conocimientos técnicos especificos en el area de calidad, se
promueve la formacion y actualizacion en la gestién de calidad, con el objetivo
de mejorar los procesos internos y ofrecer una atencién eficiente a los
estudiantes.

6. Transparencia y Eficacia en los Procesos. Se promueve un enfoque basado en
la transparencia y la eficacia de los procesos administrativos y académicos.
Esto incluye la adecuada gestién de los registros de los estudiantes, la emision
de diplomas, la planificaciéon de la oferta educativa y la comunicacion clara con
los estudiantes. La Facultad ha adoptado principios de seguridad,
transparencia y eficacia para garantizar que los procesos sean confiables y
satisfagan las expectativas de los graduados.

Satisfaccion de los Estudiantes y Graduados. Como parte de la politica de
calidad, la satisfaccion de los estudiantes y graduados es un indicador clave. Las
politicas de calidad estan orientadas a medir y asegurar que los egresados
tengan un alto nivel de satisfaccion respecto a la formacion recibida, asi como
también con los servicios brindados por la Facultad.

8. Acreditacion y Cumplimiento de Normas Internacionales. La Facultad de
Arquitectura, Planeamiento y Disefio sigue las directrices de acreditaciéon

establecidas por entidades nacionales e internacionales como la CONEAU
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10.

(Comisién Nacional de Evaluacién y Acreditacion Universitaria), que vela por la
calidad de la educacién superior en Argentina. A través de este proceso, la
Facultad asegura que sus programas académicos se alineen con los
estandares internacionales de calidad educativa.

Evaluacién de la Calidad Académica y Administrativa. En linea con la mejora
continua, se realizan evaluaciones peridédicas de la calidad académica y
administrativa. Estas evaluaciones no solo consideran los resultados de los
estudiantes y la calidad del contenido académico, sino también la eficiencia de
los procesos administrativos relacionados con la gestion de los programas
educativos y la atencion a los estudiantes.

Responsabilidad Social y Sostenibilidad en los Procesos. Finalmente, la
Facultad promueve una gestion responsable y sostenible de los recursos, tanto
materiales como humanos. Se implementan practicas que favorecen la
sostenibilidad, la eficiencia energética y el compromiso con el medio ambiente,
dentro de los marcos de calidad, contribuyendo a la formacion integral de los

estudiantes en este sentido.

En la Facultad de Arquitectura, Planeamiento y Disefio de la Universidad

Nacional de Rosario (UNR), existen programas de capacitacion para el personal

administrativo, pero que nunca fueron implementados de manera obligatoria. Estos

programas estan orientados a mejorar la eficiencia de los procesos administrativos,

garantizar la calidad en la atencion a los estudiantes y fortalecer las competencias

profesionales del personal nodocente (administrativo y de apoyo).

Estos programas de Capacitacién Institucional para el Personal Administrativo, se

llevan adelante en el marco de la UNR. Estos consisten en:

1.

Formacion en el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

o EIl personal administrativo recibe capacitacion sobre los principios y
procedimientos del Sistema de Gestion de la Calidad implementado en
la Facultad. Esto incluye el conocimiento de las normas y requisitos de
la ISO 9001 (que rige los procesos de calidad) y como aplicarlos en su
trabajo diario. La formacion abarca la comprension de los procesos
internos de la facultad y cédmo cada tarea contribuye a la mejora

continua de la calidad educativa.

Capacitaciéon en Procedimientos Administrativos Especificos

o Para mejorar la eficiencia en las actividades diarias, el personal

administrativo es capacitado en procedimientos especificos que
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abarcan desde la gestion de inscripciones, la tramitacion de
expedientes, hasta la emision de diplomas y titulos. Esta formacion
asegura que los procedimientos sean rapidos, eficientes y estén

alineados con los estandares de calidad establecidos.

3. Desarrollo de Habilidades en Atencién al Estudiante

o

El personal nodocente también recibe capacitacion en atencién al
publico para garantizar que la comunicacion con los estudiantes sea
clara, eficaz y profesional. Se hace énfasis en mejorar la calidad del
servicio, la resolucion de dudas y la gestién de quejas, lo cual impacta

directamente en la satisfaccion de los estudiantes.

4. Uso de Herramientas Tecnoldgicas

o

Con el avance de la digitalizacién en la educacion superior, se capacita
al personal administrativo en el uso de herramientas tecnoldgicas y
plataformas digitales que facilitan el trabajo administrativo, como
sistemas de gestion de inscripciones, bases de datos, plataformas de
educacién a distancia, y herramientas de gestion documental. Esto
ayuda a mejorar la eficiencia operativa y reduce el riesgo de errores

humanos.

5. Capacitacion en Gestién de Proyectos y Tareas Transversales

o

Algunos programas de capacitacion se centran en el desarrollo de
habilidades de gestién de proyectos y en la mejora de la gestion del
tiempo y las prioridades. Esto permite que el personal administrativo
sea mas autébnomo y capaz de manejar multiples tareas de manera mas

organizada.

6. Desarrollo de Competencias en Gestion de Calidad en la Educacion

o

En linea con la implementacién de un Sistema de Gestién de la Calidad
(SGC), el personal administrativo puede recibir formacion en gestion
educativa, orientada a mejorar la comprension de la dinamica educativa
y la importancia del acompafamiento administrativo en el proceso de
ensefianza-aprendizaje. La capacitacion puede incluir temas
relacionados con el aseguramiento de la calidad en la educacién
superior, como la planificacion de carreras y programas, la acreditacion

de los programas académicos y los estandares internacionales.

7. Capacitacion en Normativas y Actualizacion Legislativa

o

El personal administrativo también es capacitado en las normas y

reglamentaciones vigentes relacionadas con la educacidon superior,
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tanto a nivel nacional como internacional. Esto asegura que los
procedimientos administrativos se ajusten a las leyes y regulaciones
actuales, como las de la CONEAU (Comision Nacional de Evaluacion y

Acreditacion Universitaria) y las normativas internas de la UNR.

8. Formacion en Cultura Institucional y Valores Organizacionales

o

La capacitacion también puede incluir sesiones sobre la cultura
institucional de la UNR, donde se refuerzan los valores
organizacionales, el trabajo en equipo, la ética profesional y el
compromiso con la misién y visién de la universidad. Esto ayuda a

fortalecer el sentido de pertenencia y colaboracion entre el personal.

9.  Auditorias Internas y Autoevaluacion

o

Para que el personal administrativo participe activamente en la mejora
continua, se les entrena en la realizacion de auditorias internas y en la
autoevaluacion de los procesos administrativos. Esta formacion es
esencial para garantizar que se cumplan los estandares de calidad y se

identifiquen areas de mejora.

Dado que los procesos de gestion de calidad estan en constante revision y

mejora, la capacitaciéon del personal administrativo no es un evento unico, sino que se

realiza de manera continua. Es importante destacar que esta formacién es esencial no

solo para el cumplimiento de los estandares de calidad, sino también deberia servir

para mejorar la satisfaccion del personal administrativo y fomentar su desarrollo

profesional.

Por otro lado, la Facultad de Arquitectura, Planeamiento y Disefio, establecio

criterios para analizar los indicadores establecidos segun el alcance del SGC ISO

9001:2015. Estos indicadores son 42, y se dividen en:

o |INDICACIONES GENERALES: Los indicadores son definidos en funcion del

alcance del SGC, la Politica de la Calidad y los objetivos establecidos

e [NDICADOR Tiempo promedio tramite expedicion de diplomas de la/s carrera/s

de grado de la Facultad.

e [NDICADOR Cantidad / Causas de errores en expedientes de solicitud de

diplomas de las carreras de grado de la UNR.

e [NDICADOR Cantidad y causas de rectificaciones de actas de examenes.
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e [NDICADOR Satisfaccion de los diplomados de la/s carrera/s de grado de la

Facultad de Arq.

e [NDICADOR Satisfaccion de los alumnos de la/s carrera/s de grado de la

Facultad de Arq.

10. Analisis e interpretacion de

los datos.

En el proceso general de investigacion, el andlisis de datos es una fase
decisiva, que consiste en organizar la informacion acumulada, con el objetivo
que pueda ser trabajada, descrita e interpretada.

Este analisis, tiene un interés concreto: la teoria, procedimiento y
metodologia por medio de la cual los datos son interpretados. La utilizacion de
estos procedimientos no debe ser entendida como una acumulacion de datos,
sino como un método que permite describir y darles sentido a dichos datos.

Para el analisis e interpretacion de estos, se trabajo atendiendo la lectura
de lo obtenido de acuerdo a las categorias y subcategorias registrados en los
diferentes instrumentos: cuestionarios; entrevistas; observacién participante;
Para posteriormente realizar diferentes triangulaciones, tanto de personas como

de instrumentos.

10.1 Anadlisis e Interpretaciéon de los cuestionarios.

En lo que se refiere a los cuestionarios, se ha realizado un procesamiento
estadistico elemental, estableciendo percepcion de respuesta y los porcentajes
que estas representan. Las preguntas abiertas fueron reducidas para que la
posibilidad de respuesta se delimite a las categorias que aparecen en los

cuadros y de este modo calcular los porcentajes. El propdsito

de estos cuestionarios posee un caracter exploratorio de los fendmenos de esta
investigacion. Se presentan los datos agrupados en las categorias
fundamentales y se presenta un analisis breve de los conceptos mas importantes
que indican las mismas.

Lejos de formular juicios de valor acerca del resultado de estos
cuestionarios, el propodsito es exhibir la realidad que se manifiesta en las
Instituciones de Educacion Superior desde la mirada de los trabajadores

nodocentes administrativos, tanto los vinculados a los procesos de mejora

55



continua como los que no realizan esa tarea especifica, pero que aun asi
responden a un discurso institucional. En la cual, esta visibn nos permita
establecer una referencia para enfrentar el estudio de caso planteado y poder
analizar con mayor acierto los procesos y fendmenos que se presentan.

Los diferentes resultados que exhibimos nos revelan rasgos que
demarcan las particularidades generales y especificas, en lo que respecta a
cuestiones vinculadas a esta investigacion, concerniente a la poblacién

nodocente seleccionada.

e Datos socio — biograficos de los trabajadores nodocentes:

Sexo: Un porcentaje levemente mayor de los hombres, 62,5%, es de
género masculino frente al 37,5 % femenino.

Antigledad: La media es de 23,75 anos. Esta se encuentra dentro del
intervalo de entre 9 y 37 afos. La mayor frecuencia, con un 50% la
encontramos en el intervalo de entre 28 y 30 afios, seguida con un 37,5
% del intervalo de menos de 20 afos.

Cargo: Todos los sujetos encuestados pertenecen al area administrativa.
El 62,5%, forma parte del sector jerarquico, frente a un 37,5 que tiene

cargos menores.

e Anfos de servicio en la FAPyD
. 9 afios

. 19 afios

. 28 afios

. 29 anos

. 29 anos

. 30 afios

. 37 afios

0 N O 0o B~ WN -

.9 anos

Sexo

Femenino: 3
Masculino: 5
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e Cargo

. Administrativo

. Administrativo

. Administrativo

. Director

. Director

. Director General

. Sub jefe de departamento

0 N O O B~ WON -

. Jefe de departamento

Cargo

.

Adrmingstrativg  Director 5wl lele  Jefe de Dpto

De forma general podriamos caracterizar al nodocente promedio
encuestado como sujetos mayoritariamente de género masculino y una media de
antigiiedad en torno a los 30 afios. Con cargos, como director o jefe de area

generalmente pertenecientes al sector administrativo. Y una experiencia
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suficiente como para tomarlos como muestra de un modelo nodocente con

recorrido institucional.

e ; Utiliza manuales de procedimiento en su trabajo?

50 50
50
375
25
12.5
0

oy 0

2

En la busqueda de la informacién y de la comprension de los modos de
realizar sus tareas el 50% de los encuestados sigue utilizando los medios
convencionales, usos y costumbres, como ha sucedié tradicionalmente. Los
procedimientos se aprenden con la practica junto a quienes ya los vienen
realizando, mediante la transmision oral o la observacion. La institucion requiere
acceder a mayor informacion en poco tiempo, para responder a la mejora
continua, de manera sistematizada y uniforme. No utilizar un manual de
procedimiento puede ocasionar confusiones, errores, falta de consistencia en las
operaciones, pérdida de eficiencia y dificultades para capacitar a nuevos

empleados.

e ,;Cree Ud. que en estos manuales son efectivos?
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El 100% del personal encuestado considera efectivo el uso de un manual
de procedimiento, ya que es una guia clara y detallada sobre cémo realizar
tareas y procesos de manera consistente y eficiente, garantizando la calidad y la

uniformidad en las operaciones de una organizacion.

e ,;Considera que existen servicios tecnoldgicos, administrativos,
comunicacionales para cumplir con el requerimiento de la calidad?

22.5
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Un 87,5% considera que existen los servicios necesarios para llevar
adelante el cumplimiento de los procesos relacionados a la calidad. Por otro
lado, solo el 12,5% respondié que no es asi. En este item, se puede observar
que se poseen las herramientas para su desempefio profesional. De este modo,
en lo referente a la infraestructura, seria posible cumplir con el discurso

institucional para la mejora continua y elevar la calidad.

e ;Se recibi6 alguna capacitacion vinculada a los procesos que se
relacionan con politicas de calidad?
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Un 87,5% de los encuestados respondid que Sl recibié capacitacion
relacionada a los procesos de calidad. No obstante, el 12,5% respondié que NO,

que no recibio capacitacion en el area.

e ;Le ofrecen o exigen capacitarse en actividades relacionadas con su trabajo?
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De caracter particular, este item refleja cierta ambigliedad con respecto a
la capacitacion. El 50% recibi6é capacitacion o formacion en el érea de su trabajo,
y la mitad restante no. Si la mitad del personal se capacita y la otra mitad no,

podria haber una brecha

de habilidades y conocimientos en el equipo. Esto podria afectar la eficiencia y la

calidad del trabajo realizado, asi como generar desigualdad en las oportunidades
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de crecimiento laboral.

e ;Le parece que su puesto se determiné adecuadamente, a partir de
capacidad, idoneidad, formacion, etc.?

EL 87,5% de los encuestados considera que su puesto se determiné de
manera adecuada, teniendo en cuenta capacidad, idoneidad y formacion. El
porcentaje restante cree que su posicion laboral no tiene relacién con los puntos

anteriores.

e ;Cbomo se ingresa a la planta nodocente de la Universidad? ¢ Lo considera
correcto?

1. El ingreso es aleatorio, por lo general por familiares. No lo
considero correcto se podria realizar una seleccion de personal acorde a las
tareas a realizar.

2.  Através de Sindicato Nodocente y Gestion politica de Universidad.
No me parece correcto.

3. Por contacto. Actualmente no.

4. Con suerte. No es correcto.

5. En particular por el sindicato y me parece bien como se manejan.

6. Ingreso directo sin proceso de seleccién. Lo considero incorrecto

7. Por el sindicato o la gestion. No es correcto.

8. No, se deberia ingresar por concurso de prueba y oposicion.
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¢, Hay un proceso de capacitacion al ingresar, con instrucciones para la tarea?

Aun cuando es beneficioso que las instituciones brinden un proceso de

capacitacion al ingresar a un nuevo trabajo para familiarizar al empleado con las

politicas, procedimientos y habilidades necesarias para desempefiarse en el

puesto de manera efectiva, el 87,5% expresa no haber recibido ninguna

capacitacion al comenzar a trabajar.

¢, De qué forma se transmiten los conocimientos y los procesos de trabajo
dentro de su trabajo?

1. Con manual de procedimiento y capacitacién con el personal mas antiguo.

. De manera practica, haciendo, transmitiendo y explicando las tareas a

realizar de acuerdo a la categoria que tiene asignada el empleado. No
quiere decir que esta metodologia sea la adecuada, creo que cada
Instituto tiene un director general, el que deberia convocar a los
directores de distintas areas para realizar una organizacién
administrativa, teniendo en cuenta distintas herramientas con las que se
disponen, para ofrecer servicios de calidad. (viendo otras preguntas no
creo que la calidad de la educacién superior dependa exclusivamente de
un estamento, sino que es un trabajo integral, que deberian abordar los 4

estamentos junto con las gestiones, autoridades, etc.)

. Los conocimientos se trasmiten de persona a persona. Por lo general

capacita el jefe, sub jefe o director.
4. Manual de procedimientos, normativa, oralmente y practica.

5. Oralmente.
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6. Por induccion.
7. Se explica dentro del area ...con cursos...capacitaciones...etc.

8. Se transmiten en forma desordenada mediante la experticia del

personal mas antiguo.

e ; Cree que la calidad en educacion superior es una preocupacion del

sector nodocente?

<>

El 75% de los consultados opina que la calidad en educacion superior no
es una preocupacion para el sector nodocente. En principio, la calidad en la
educacion superior deberia ser una inquietud para los trabajadores de las
universidades, ya que su labor contribuye al desarrollo y funcionamiento de la

institucion. El problema puede darse si la institucion no da muestras claras de

gue es un asunto primordial.

e ;De parte de las autoridades, existe un discurso claro de lo que pretende

la institucién en relacion a los procesos de calidad?
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Mas de la mitad de los encuestados, el 62,5% cree que las autoridades
no expresan claramente lo que pretenden para la institucién en términos de
calidad educativa. Esto puede deberse a falta de comunicacion clara, falta de
interés, cambios en la gestién, y diversos factores vinculados a la agenda politica
y académica. Si las autoridades no tienen un discurso claro sobre lo que
pretende la institucion en relacién a los procesos de calidad, puede generar
confusién y falta de direccidn entre los trabajadores. Esto puede llevar a una falta
de alineacién y coordinacién en las acciones y esfuerzos para mejorar la calidad
educativa, lo que podria afectar negativamente la reputacion y el funcionamiento
general de la institucion. Ademas, sin un discurso claro, es posible que los
trabajadores administrativos no tengan claridad sobre las metas y expectativas,
lo que puede dificultar su compromiso y motivacién para trabajar en la mejora de

la calidad.

e ;Siente que su opinidén es tomada en cuenta con respecto a su trabajo y

como llevarlo adelante?
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La totalidad del personal consultado siente que su opinidn es relevante y
es tomada en cuenta. Este item es importante para comprender que el personal
tiene buena recepcién por parte de la institucion, cuestion que permitiria
procesos y programas mas colaborativos y con mejor comunicacién entre los

actores que intervienen en los procesos de mejora continua.

¢, Cual considera que es la definicién mas cercana a la Idea de calidad?

La calidad como condicién excepcional: 0%

La calidad como perfeccion: 12,5%

La calidad como adecuacion a una finalidad: 37,5%

La calidad como intercambio de dinero por algo de valor: 0%

La calidad como transformacion: 50%

La definicion mas cercana de la calidad, segun el 50% de los

S X X < <«

encuestados es la relacionada a la transformaciéon. La calidad como
transformacion implica mejorar y cambiar constantemente los procesos,
productos o servicios para alcanzar niveles superiores de excelencia y
satisfaccion.

El 37,5% optd por la calidad como adecuacién a una finalidad. Esta se

refiere a la capacidad de un producto o servicio para cumplir con los requisitos y
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expectativas establecidos por los clientes o usuarios. En este enfoque, la calidad
se evalua en funcion de cdmo se ajusta o satisface la necesidad o propdsito para
el cual fue disefiado.

Solo un 12,5% cree que la calidad estd vinculada a la perfecciéon. Y
ninguno de ellos percibe a la calidad como condicidon excepcional. La calidad en
la gestiébn publica constituye una cultura transformadora que impulsa a la
Administracion Publica a su mejora permanente para satisfacer cabalmente las
necesidades y expectativas de la ciudadania con justicia, equidad, objetividad y

eficiencia en el uso de los recursos publicos.

En este item se utilizo la respuesta cerrada de verdadero o falso. Puede
ser util para obtener respuestas rapidas y directas, especialmente cuando se
trata de afirmaciones o declaraciones concretas. En este caso, hubo respuestas
divididas, dando a entender que aun cuando la declaracion es concreta y se
presenta un grupo de trabajadores, la respuesta no es homogénea ni unilateral.
Esto puede indicar, la inexistencia de una vision unica del concepto de calidad y

de su rol en la administracion publica.

e La gestidon estd comprometida con la satisfaccion, desarrollo y bienestar
del trabajador, estableciendo ademas practicas laborales de alto
rendimiento y flexibilidad para obtener resultados en un clima laboral

adecuado.
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La polarizacion en la respuesta de este item es otro indicador de que las
opiniones y percepciones por parte de los encuestados, en relacion a la gestion,
reflejan la experiencia subjetiva, personal y fuera de una construccion grupal o
de equipo.

La investigacion cuantitativa se establece con el fin de conocer la
representacion que se tiene de la calidad y el contexto en donde ingresa,
aprende y se forma el trabajador que se relaciona con los procesos de mejora
continua y de calidad.

Conjuntamente, el rol que adoptan la institucion y las gestiones, para que
se lleven adelante los procesos que se pretenden.

Una muestra que exigio adaptacion rapida a cambios sin procesos claros,
fue la pandemia de COVID-19, donde la institucion llevo adelante procesos
paliativos que respondian a decisiones de los Gobiernos Nacional, Provincial y
Municipal.

Si bien en pocas semanas las instituciones universitarias pudieron
implementar una adaptacién a la virtualidad de sus curriculas en su mayoria,
muchos procesos dependieron de la voluntad e iniciativa de parte del personal. Y
una gran cantidad de trabajadores se enfrentaron sin herramientas a cambios
que se venian vislumbrando, pero que la pandemia acelero.

La discusion de presencialidad o virtualidad genero la impresion de que
muchos nodocentes no estaban preparados para continuar en sus labores en un
escenario incierto. La virtualizacion educativa planteada a corto o mediano plazo,
desnudd muchas falencias a nivel de capacitacion y formacion de tecnologias de
innovacién y comunicacion.

Durante la ejecucién de la investigacion se presentan una gran diversidad

de variables que influyen directamente en el resultado que se desea de la
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misma, tal es el caso de la representacion y conceptualizacion de la calidad en
educacién superior, la capacitacion por parte de la institucion, el rol de la gestién
y las autoridades, y la comunicacion entre los actores. Es vital la colaboracién
por parte de algunos nodocentes en el area de Alumnado, Consejo Directivo,
Direccion General Administrativa que trabajan en la Facultad de Arquitectura,
Planeamiento y Disefio de la Universidad Nacional de Rosario, con relacion al
tema tratado, teniendo como referencia a los conceptos de calidad que maneja la
Universidad, y como se relacionan con ellos dentro de su practica laboral diaria
en la institucion. Esta importancia radica en el hecho de que algunos de los
nodocentes, expresan que no estan Familiarizados con el tema ni con la
implementacion de herramientas, procesos o0 metodologias de trabajo

relacionadas al tema investigado.

Los hallazgos encontrados por los instrumentos cuantitativos, sin llegar a
ser concluyentes, seran utilizados de punto de referencia en los aspectos
cualitativos, que a continuacion estudiaremos con detenimiento. Esto permitira
contrastar informacién mediante distintos instrumentos, para validar la misma, y
asimismo complementara detalles concernientes al contexto en el que se
desarrolla esta investigacion. Comprendiendo que el proceso de interpretar en su
extensién una situacion o fendmeno, es posible a partir de conocer

adecuadamente el contexto bajo el cual se desarrolla.

10.2 Anadlisis e Interpretacion de las entrevistas.

Desde una perspectiva personal, el analisis cualitativo suele ser el mas
enriquecedor de todos porque conjuga elementos técnicos, experiencia,
interaccion social con las diferentes visiones y posiciones que ocupan cada uno
de los diferentes actores en el sistema institucional, es la forma mas cabal de
conseguir una visién global puesto que cada entrevistado puede aportar una
mirada diferente dependiendo del lugar que ocupe.

El andlisis cualitativo de entrevistas es esencial en una investigacion
porque permite explorar y comprender los diferentes aspectos subjetivos y
contextuales de los participantes. A través de este tipo de andlisis, se pueden
identificar patrones, temas emergentes y relaciones entre las respuestas de los
entrevistados.

Al mismo tiempo, proporciona una mayor profundidad y riqueza en la
interpretacion de los datos. Permite capturar matices, emociones, actitudes y

motivaciones que pueden no ser percibidas adecuadamente con métodos
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cuantitativos. Esta investigacién no deja de ser un analisis de grupos sociales
heterogéneos, por lo que esta herramienta es fundamental.

Este tipo de analisis también ayuda a contextualizar los hallazgos, ya que
se pueden explorar las circunstancias individuales, culturales y sociales que
influyen en las respuestas de los entrevistados.

La base epistemolégica del método cualitativo se fundamenta en la
construccion de conocimiento a través de la interpretacién y comprension
subjetiva de la realidad. Se centra en la idea de que la realidad es socialmente
construida y que el investigador debe sumergirse en el contexto para entender
los significados y las perspectivas de los participantes.

En palabras de Valles “Las entrevistas de investigacidn no se consideran
una experiencia de laboratorio, en el sentido de proporcionar al entrevistador y al
entrevistado un aislamiento respecto de las normas propias de sus contextos
socioculturales” (Vallés 2002, p. 46).

Por tanto, mediante las entrevistas se analizan las experiencias de los
individuos, relacionandolas con practicas cotidianas y/o profesionales, poniendo
un énfasis particular en acceder a las practicas e interacciones en su contexto
natural, sin las variaciones que pueda introducir un entorno artificial.

Existen determinadas caracteristicas que identifican este tipo de
investigacion. Por un lado, los investigadores centran su interés en acceder a las
experiencias y los datos en su ambiente natural de modo que pueda existir un
espacio para que se enuncien las singularidades de las mismas. Por otro lado,
un aspecto esencial es que este tipo de investigacién no manifiesta desde el
inicio una concepcién clara de lo que se estudia ni una hipotesis que
posteriormente se pueda validar.

Los conceptos y las hipétesis se enuncian durante el desarrollo de la
propia investigacion. Los métodos y las teorias que se emplean al objeto de
estudio deben adecuarse al mismo y si no es asi se reformulan, se adaptan o se
despliegan nuevos métodos o enfoques. De este modo, el investigador es una
parte primordial del proceso de investigacion, no solamente aportando

experiencias de campo sino participando con su propia introspeccion.

A continuacién, recogemos una aportacién de Filck (2012) sobre esta

cuestion:

A diferencia de la investigacion cuantitativa, los métodos cualitativos
toman la comunicacién del investigador con el campo y sus miembros
como una parte explicita de la produccién de conocimiento, en lugar de

excluirla lo mas posible como una variable parcialmente responsable
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(p.20).

La calidad en educacion superior, dentro del sector de trabajadores
nodocentes de la Facultad de Arquitectura de Rosario, no es un concepto
establecido claramente, unanime y coherente con las expectativas de la
institucion. La representacion del concepto de calidad sigue siendo, aun en la
actualidad, una construccidn mas personal y subjetiva, que una idea instaurada
gracias a la tarea de la gestion.

El concepto de calidad que esgrime la institucién solo es compartido con
quienes se relaciona directamente la politica de mejora continua, y los procesos
que deben cumplir estandares.

A partir de los resultados encontrados en las encuestas y las entrevistas
realizadas, es posible observar que son coincidentes respecto a que no existe de
manera instituida un método sistematizado de formacion integral, ni
capacitaciones que se desarrollen adaptadas a los cambios sociales, culturales y
tecnoldgicos ni a los procesos de trabajo dinamicos.

Igualmente se puede notar que no existe en el personal interés por la
calidad, a menos que su trabajo se vincule especificamente con algun proceso
de mejora continua, lo que puede analizarse desde diferentes factores
fundamentales, desconocimiento o falta de motivacion.

Desde la institucion la propuesta vinculada a la calidad esta orientada a
los principales procesos administrativos relacionados con la entrega de
diplomas. Poco a poco, se fueron fortaleciendo ciertos procesos, a medida que
algunos de los actores que intervienen se involucraron de modo voluntario. Estos
cambios se han ido desarrollando con el seguimiento y apoyo permanente del
area de calidad de la Universidad Nacional de Rosario, a manos de Fabiana
Ledn.

El interés concreto de la institucion, es ampliar los procesos de mejora
continua a todas las areas que estén en relacion con estandares de calidad
internacionales.

“‘Hoy por hoy esta enfocado en un area especifica, la idea es ir
ampliandolo. Estamos designados como representantes del sistema de calidad
de la facultad hacia la universidad y a los auditores externos, porque también el
sello IRAM, que viene una vez por afio a ubicarnos en los procesos de calidad
que nosotros acreditamos en IRAM, ya que no es que es algo que lo pensamos
simplemente como una declaracion de principios, sino que esta instrumentado
con instrumentos legales y practicos y operativos.” (Director General

Administrativo)

70



Sin embargo, consideramos que el proceso de integracion de las politicas
de calidad y de mejora continua, que se han desarrollado en los ultimos afios, no
han logrado permear profundamente la cultura organizacional, y modificar la
representacion del término calidad que posee el trabajador promedio. El proceso
de adaptacién de nodocentes ante el uso de nuevos requerimientos es todavia
incierto y azaroso.

Al respecto, desde lo enunciado por quienes estan en el area de calidad,
pudimos identificar que la calidad no es un tema central para el trabajador
administrativo, a menos que sea de su interés y forme parte de su tarea
cotidiana. Surge como uno de los principales obstaculos de adaptacién al
proceso de mejora continua: la falta de capacitacién sistematizada, la
informacion clara y la busqueda de consenso frente al termino “Calidad” por
parte de la institucion.

En referencia a lo mencionado, uno de los entrevistados, el director
general administrativo dice:

“La calidad, me encantaria que se perciba como una como parte de la

cultura, pero no es asi, no suele ser asi y nos cuesta bastante a los

cargos jerarquicos dentro de la Administracion, tratar de imponer ese
sentimiento, ese sentido de la mejora continua. Si muchas veces
depende de las distintas direcciones, y a veces se cumple y otras no.”

(Director General Administrativo)

Una de las mayores tensiones que se da en los procesos de mejora
continua, es la transferencia de responsabilidad a los actores que intervienen. En
este caso particular, en el nivel de adquisicion de capacidades, procesos de
capacitacion, y actitudes hacia la apertura al cambio.

“‘No hay un sistema de capacitacion, tendria que ser algo regular,

sistematizado y no, la verdad es que se hace a los ponchazos y en base

a las necesidades que van surgiendo en el momento, ni siquiera se

planifica...en eso si es bastante igual tanto en docentes como en

nodocentes.” (Director General Administrativo)

A partir de los testimonios se concluye que la convocatoria a diferentes
sectores no es una cuestion de formacién sino casi de casualidad temporal. Ya
que no hay una politica especifica, contradictoriamente a lo que se expresa por
parte de la Institucién en cuanto a la idea de mejora continua.

El director de Consejo directivo nos relata:

“La universidad capacita al personal en el tema de calidad, si el personal
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esta interesado si, sino yo me capacito porque yo quiero, pero no es que
la universidad o la facultad te vienen a buscar para capacitarte, ni te lo
proponen. Estaria buenisimo que mucha gente si se enganchara con el
tema de la Calidad, pero yo me enganche y me capacito porque yo
quiero, la universidad me da montén de herramientas para capacitarme,
pero porque yo quiero eso, no me vienen a buscar a mi, yo los voy a

buscar a eso.” (Director Consejo Directivo)

La formacion y capacitacion en el area, se da a partir del interés del
trabajador, que destina tiempo y medios para poder llevarla adelante. La
Universidad brinda la posibilidad de llevar adelante ese adiestramiento, a manos
de Fabiana Ledn, con el personal que por su propio interés se acerca a
participar. En palabras de una de las encargadas de los procesos de calidad de
la Facultad:

“No, no es obligatorio es porque es una faceta que uno va incorporando

culturalmente y también por propio mérito. Al no ser obligatorio y no es

pago tampoco, eso porque es una capacitacion que te viene la
universidad, pero vos tenias que destinar horarios extras de tu horario

laboral o en horario laboral.” (Sub directora, Direccién de Alumnado)

La falta de politica no moviliza al sector a tener una continuidad en sus
proyectos laborales, ni motivacion en la mejora de los procesos. El hecho de que
no exista un beneficio directo para quienes se formen, ya sea acceder a una
mejora en el salario o a llegar a cargos superiores u otro tipo de incentivo, hace
que los procesos y el personal se estanque en sistemas laborales muchas veces
obsoletos para las realidades actuales.

Con respecto a lo manifestado en el parrafo precedente, es necesario
hacer un paréntesis, se trabaja en un sector donde lo fundamental son los
procesos humanos y como tales no existen motivaciones homogéneas, sino que
cada individuo tiene las propias, es por ello que seria vital poder detectar cuales
son y adaptarlas a las diferentes areas. Quizas aquellos sectores donde las
tareas son técnicas, un cargo de direcciéon administrativa no es motivacional,
sino que se deben instrumentar otros mecanismos incluso para no expulsar de
sectores a trabajadores que aportan un gran valor en el area.

“A veces pareceria que esta relacionado no con una cultura, una vision

que la institucion pudo lograr en toda su cadena de personas de personal,

sino que .... Te das cuenta que forma parte simplemente del interés de

cada persona y nos cuesta mucho llegar a que todas las personas estén
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comprometidas con ese tipo de forma de trabajo, porque a la larga es una
forma de elaborar, de pensar, que todo se puede mejorar, de que
cualquier proceso no esta simplemente bien hecho y bien terminado, sino
que puede ser revisado y hay que revisarlo constantemente para ir
mejorandolo. Eso nos cuesta un montén ponerlo, inculcarlo, ...pero
bueno en alguna area se da.” (Director General Administrativo)

Sin embargo, aun con la disponibilidad de algunos nodocentes en
colaborar, y con los esfuerzos de la Universidad por introducir al empleado en
ese marco simbolico a través de capacitaciones, tutoriales, etc. Y experiencias
de apoyo al trabajador desde los departamentos de calidad educativa, resulta
siendo en un sentido excluyente también, ya para que el personal se sienta
incluido en el base del sistema, requiere necesariamente, utilizar y adquirir
ciertas capacidades. Por lo tanto, estas cuestiones permaneceran en el sistema,
fundamentalmente si los que tienen mayor estabilidad son aquellos logren
adquirir su lenguaje, alcanzando las capacidades necesarias para moverse
dentro de esas representaciones.

La incorporacion de todo el personal a una representacion que pretende
instituirse requiere de un trabajo institucional activo. El jefe de consejo nos
explica que en muchos casos no es una cuestion de voluntad, sino de
desconocimiento. Parte del personal no esta dentro de la légica institucional.

“Yo te digo que no, a nadie le importa, la facultad arquitectura no todas

las oficinas pasan por el proceso de calidad, el que tenemos nosotros

alumnado, informatica y consejo y mesa de entrada. Entonces hay

oficinas que no saben, o han escuchado

tema calidad, pero como no les toca de cerca no les interesa. Al personal

no le interesa, tampoco a la facultad o menos, y hace nada para que le

interese o para que le llame la atencién. Pero bueno, el personal no sé
capacita. Algunos porque no les interesa, otros porque no saben que
existe.” (Director Consejo Directivo)

Frecuentemente, la introduccién de iniciativas promovidas desde las
autoridades de la universidad puede presentar un estado de “desafio” y una
mayor tension para las generaciones que aun necesitan adquirir ciertas
capacidades para adecuarse a los nuevos discursos y representaciones que
afectan su trabajo. Los que presentan cierto rechazo o incapacidad a la
tecnologia o a las nuevas practicas, seran los que percibiran una intromision en
su labor, por el contrario, muchos otros pueden percibir los beneficios de una

tecnologia en particular y atravesaran las diferentes iniciativas que se

73



promuevan con el discurso de la universidad, de un modo menos complejo.
Uno de los datos que se despliegan de las diferentes entrevistas a
trabajadores administrativos, es que la fuente de tensién frente a los procesos de
mejora continua y calidad, esta mas relacionada no a la poca familiaridad los
nuevos conceptos y exigencias introducidos en la universidad, sino con el nuevo
flujo de trabajo, la falta de claridad con el objetivo de la universidad como
institucion respecto a las practicas de calidad, confusién sobre el rol del
nodocente en lo que antes solo era una tarea evaluada por su superior y no un
ente externo. “El tema es que hay un cambio de generaciones en todos los
Ambitos. La cuestion es
lo que esa transicion trae, por ejemplo, nosotros creemos que bedelia
deberia tener el sistema guarani. Y algunos dicen “No, es mas trabajo”.

Estamos esperando el cambio de generacién y seguro que va a ser

bienvenido. También lo puedes ver desde otro punto de vista, es que es

mas trabajo. Si va a ser mas trabajo siempre mas trabajo, y la
satisfaccién es chiquita. Pero al mismo tiempo es importante.” (Sub
directora, Direccion de Alumnado)

La sensacién de los trabajadores es que a mayor formacién mayor
exigencia y mayor cantidad de trabajo ya que en muchos casos pesa sobre los
mas capacitados una mayor carga laboral causada por la falta de formacién de

otras areas vitales que pueden serles de soporte.

Que la carrera en La UNR sea solo una cuestion temporal de transcurso
del tiempo y que no se vaya capacitando y adaptando a las personas que
trabajan a esos cambios dinamicos es un factor que debiera revisarse, no
coartando la carrera sino fomentandola y adaptandola a la dinamica social que
se requiere.

Desde el area de calidad de la UNR se manifiesta que no es visible una
continuidad a través de los cambios de gestiones. Es la misma institucion, no por
falta de interés sino por no establecer a la calidad como un asunto prioritario, la
que no aborda un programa permanente que deberia contener objetivos a corto,

mediano y largo plazo. Dicho esto, la

capacitacion en calidad queda reducida a una decision y esfuerzo personal por
parte de los actores intervinientes.
“VYamos sobreviviendo, es un poco asi, soy honesta te lo digo asi no es
que haya una bajada de linea. Tenemos que llevar esto asi. Fue en un
momento en un objetivo de la gente, de la agenda 2030 de esta gestion,

pero después cambié el secretario. Ahora se llama coordinador
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académico. No terminaron su mandato, cambiaron el afo pasado.

Entonces ahora vino otra secretaria académica que, bueno vienen y se

encuentran con un montén de temas, no es solamente la calidad. Es malo

entonces, la falta de continuidad. Bueno es un poco asi, esta gestion
tiene interés en sostenerlo. Esta tratando de afianzar mas el equipo. Pero
la realidad es que no hay nada sistematizado y a largo plazo.” (Directora

Gestion de la Calidad UNR)

Se plantea cierta contradiccion constante de la universidad, que forma los
profesionales de todas las areas, de casi todas las profesiones de toda la region
y no tiene un programa concreto de formacion del personal con un plan minimo y
sistematizado, implementado con el capital humano que dispone.

Seria importante una coordinacion responsable que integre a todos los
actores involucrados, Area de calidad, Autoridades académicas y Gremio.

El director general manifiesta que:

“Con respecto al sindicato, si es un actor mas, pero solo si desde la

universidad como institucion lo siento en la mesa. Vamos a hacer un plan

de capacitacion en serio para ahora en adelante, reglamentar los accesos

a determinadas categorias, que solo se dan si tenés cierta capacitacion

minima. Un sindicato su funcién principal es en relacién en cuestiones de

condiciones de laburo, no de capacitar al personal, en todos los lugares
del mundo y todas las instituciones del mundo lo capacita el empleador.”

(Director General Administrativo)

Desde el sector gremial tampoco existe capacitacién, que, si bien no es
su rol, podria intervenir proactivamente para generar un bienestar general del
personal, maxime sabiendo que mientras mayor es la satisfaccion personal en
trabajo mayor es la productividad, la reduccién de las enfermedades
psicosociales derivadas del trabajo y que como se expresado no en todos los
trabajadores se reduce a lo econémico.

Una de las entrevistadas, habla ademas de una inexistencia en la
comunicacion entre los actores con poder, dentro de la Universidad Nacional de
Rosario. Menciona:

“Otro tema es como te enteras. Desde ningun lugar, ni institucional ni

gremialmente. Si dijeran los delegados “vamos a una reunion con los

secretarios generales a ver necesidad hay en cada facultad”. Bueno en
medicina por ejemplo manejar un bisturi, en arquitectura saber lo que es

un programa autocad, pero no, no bajan ni siquiera del

Gremio. Estan acotados a la licenciatura, que esta muy buena pero
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también hasta es limitada esa licenciatura, porque no puedes trabajar en

otro lugar.” (Sub directora, Direccién de Alumnado)

Para ello, ademas de presupuesto, se hace necesario configurar una
estructura académica y de formacion que combine la investigacién tradicional,
con las modalidades de aprendizaje adecuadas a las demandas actuales de este
sector.

Vemos necesario que la universidad promueva los espacios de dialogo
necesarios para maximizar la experiencia, y aprender del proceso
constantemente, buscando retroalimentacion tanto de nodocentes como

autoridades.

10.3 Convenciones Sociales

Frente a la falta de una construccion simbdlica compartida del concepto
de Calidad en Educacion Superior, el uso teorias como Convenciones resulta
positivo para establecer un marco comun de interpretacion y consenso entre el
personal involucrado en la institucién. Esto es especialmente relevante cuando
existe una falta de consenso o diferencias en la interpretacién del concepto de
calidad.

La teoria de las convenciones es una Teoria elaborada muy
recientemente especialmente socidlogos y administradores, que estudia como se
establecen y mantienen las normas y reglas en una sociedad, permitiendo
realizar un diagnostico de modo practico, pero ademas mediante el uso de
dispositivos permite realizar cambios y brindar a la organizacién de una légica
coherente mediante la cual se adhiere a principios l6gicos que se pretende
implementar.

Esta teoria puede aplicarse en diversos campos, como el derecho, la
economia y la politica, para entender como se establecen y cambian las normas
y reglas en cada ambito y como afectan a la sociedad en general.

Algunos de los autores destacados en el desarrollo de la teoria de las
convenciones son Francois Duvernay, Luc Boltanski y Laurent Thévenot. Estos
socidlogos franceses han contribuido significativamente en la comprension de
cdmo se establecen y mantienen las convenciones sociales en distintos ambitos
de la vida social.

Luc Boltanski y Laurent Thévenot, se enfocan en las légicas de
justificacion y argumentacion que sustentan las convenciones, explorando como
las personas negocian y legitiman sus acciones en contextos sociales

especificos. En conjunto, estos autores ofrecen diferentes perspectivas para
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comprender la dinamica de las convenciones en la sociedad.
Boltanski y Thévenot han propuesto seis principios de justificacién que se
utilizan en diferentes contextos sociales para legitimar y dar sentido a las

acciones y decisiones. Estos principios son:

Principio de ciudadania: Este principio se basa en la igualdad de derechos y deberes

de todos los ciudadanos. Se utiliza en situaciones donde se busca la justicia y la
igualdad social, y se enfoca en la participacion politica y el respeto a los derechos
humanos.

1. Principio de mercado: Este principio se basa en la competencia y el
intercambio econdémico. Se utiliza en situaciones donde se busca la eficiencia
econdémica y se valora el mérito individual. Se centra en la légica del mercado,
donde el valor de las cosas se determina por la oferta y la demanda.

2. Principio de inspiracion doméstica: Este principio se basa en las
relaciones familiares y el cuidado mutuo. Se utiliza en situaciones donde se
busca el bienestar y la solidaridad dentro del ambito familiar. Se valoran las
relaciones afectivas, la reciprocidad y el cuidado de los demas.

3. Principio de inspiracion industrial: Este principio se basa en la
organizacién y eficiencia del trabajo en el ambito laboral. Se utiliza en
situaciones donde se busca la productividad y el cumplimiento de objetivos
dentro de una estructura organizativa. Se valoran la disciplina, la especializacion
y el trabajo en equipo.

4. Principio de inspiracion civica: Este principio se basa en el
compromiso civico y la participacion ciudadana. Se utiliza en situaciones donde
se busca el bien comun y se valora el compromiso con la comunidad. Se enfoca
en la participacion activa en organizaciones sociales, politicas o comunitarias.

5. Principio de inspiracion familiar: Este principio se basa en los lazos
familiares y la tradicion. Se utiliza en situaciones donde se busca la continuidad
de valores y practicas familiares, y se valora la lealtad y el respeto a las normas
y roles establecidos dentro de la familia.

Estos seis principios de justificacidon representan diferentes légicas
sociales que se utilizan para justificar y legitimar las acciones y decisiones en
distintos contextos. Cada principio tiene sus propias normas, valores y criterios
de evaluacién, y su aplicacion depende del contexto social y cultural en el que se
encuentre.

Las légicas sociales representadas por los seis principios de justificacion
son formas de razonamiento y valores compartidos que guian las acciones y

decisiones en diferentes contextos. A continuacion, se describen brevemente
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estas légicas y como funcionan:

1. Logica de ciudadania: Esta logica se basa en la idea de igualdad y
derechos ciudadanos. Funciona a través de la participacion politica, la promocion
de los derechos humanos y la busqueda de la justicia social. Se enfoca en
garantizar la igualdad de oportunidades y tratar a todos los ciudadanos de
manera equitativa.

2. Logica de mercado: Esta logica se basa en la competencia y el
intercambio econdmico. Funciona a través del libre mercado, donde el valor de

los bienes y servicios se

determina por la oferta y la demanda. Se busca la eficiencia econémica y se
valora el mérito individual y la capacidad de competir en el mercado.

3. Légica de inspiracion doméstica: Esta logica se basa en las
relaciones familiares y el cuidado mutuo. Funciona a través del afecto, la
reciprocidad y el cuidado dentro del ambito familiar. Se valora el bienestar y la
solidaridad familiar, y se busca mantener los vinculos afectivos y las
responsabilidades mutuas.

4, Logica de inspiracion industrial: Esta logica se basa en la
organizacion y eficiencia del trabajo en el ambito laboral. Funciona a través de
estructuras organizativas, roles definidos y cumplimiento de objetivos. Se valora
la disciplina, la especializacion y el trabajo en equipo para lograr eficiencia
productiva.

5. Légica de inspiracién civica: Esta logica se basa en el compromiso
civico y la participacién ciudadana. Funciona a través de la participacion activa
en organizaciones sociales, politicas o comunitarias. Se busca el bien comun y
se valora el compromiso con la comunidad y la promocién del interés publico.

6. Logica de inspiracion familiar: Esta l6gica se basa en los lazos
familiares y la tradicion. Funciona a través de normas y roles establecidos dentro
de la familia. Se valora la lealtad, el respeto a las tradiciones familiares y la
continuidad de valores y practicas transmitidas generacionalmente.

Estas légicas no son mutuamente excluyentes y pueden coexistir en
diferentes contextos sociales. Las personas adoptan y aplican estas légicas
segun las normas y valores que consideren relevantes en cada situacion. Su
funcionamiento depende de como se negocian, interpretan y aplican estas
I6gicas en las interacciones sociales.

Eguzki Urteaga (2012) plantea que:
El caracter plural y a menudo contradictorio de las exigencias de

justificacion hace que las organizaciones ya no procedan de una dinamica de
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ajuste unico, como cuando esta se fundamentaba en la capacidad de los actores
de adquirir poder y de utilizar las zonas de incertidumbre o en una coordinacion
cultural, a la imagen de la sociologia de la empresa. No en vano, incluso
plurales, las formas de justificacion son insuficientes para dar cuenta del
conjunto del funcionamiento de las organizaciones. (pp. 156)

Otro autor importante es Francois Eymard-Duvernay, que plantea en
“Economia de las Convenciones” (1994), que las convenciones sociales y
culturales juegan un papel importante en la economia, influyendo en los
comportamientos y las decisiones economicas de las personas. También destaca
la importancia de estudiar las convenciones y normas sociales para comprender
mejor como funciona la economia.

En el ambito de las empresas y los mercados, el enfoque propuesto por
este autor, busca comprender cédmo las convenciones sociales y culturales

influyen en la organizacioén y

funcionamiento de las empresas, asi como en la formacion y dinamica de los
mercados. Eymard-Duvernay sostiene que las empresas no solo se rigen por
principios econdmicos racionales, sino que también estan influenciadas por
convenciones sociales y culturales. Estas convenciones pueden incluir normas
sobre la forma en que se llevan a cabo las transacciones comerciales, las
practicas laborales, la distribucién de roles y responsabilidades dentro de la
empresa, entre otros aspectos.

El autor argumenta que comprender estas convenciones es esencial para
entender cdmo se organizan y operan las empresas. Las decisiones
empresariales, como la eleccién de la estructura organizativa, las estrategias de
gestion y la toma de decisiones, estan influenciadas por las convenciones que
prevalecen en un contexto social especifico.

En cuanto a los mercados, el enfoque de Economia de las
Convenciones destaca que los mercados no son simplemente mecanismos
abstractos regidos por leyes econdmicas universales. Mas bien, los mercados
estan arraigados en convenciones sociales y culturales que determinan como se
llevan a cabo las transacciones, como se establecen los precios, cdmo se
negocian los contratos y cdmo se establecen relaciones comerciales. Estudiar
estas convenciones en el contexto empresarial y de mercado puede ayudar a
comprender mejor las dinamicas economicas y los resultados observados. Las
convenciones pueden influir en la formacién de redes empresariales, la
confianza entre los actores del mercado, la evolucion de los precios y las

estrategias de competencia, entre otros aspectos clave.
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En relacion a las convenciones de calidad, Frangois Eymard-Duvernay,
dice que son construcciones sociales que se desarrollan a lo largo del tiempo y
estdn arraigadas en factores culturales, sociales y econdmicos. Estas
convenciones determinan las expectativas y criterios que los consumidores vy
actores del mercado utilizan para evaluar y comparar la calidad de los productos
Y Servicios.

El autor sefiala que las convenciones de calidad pueden variar entre
diferentes contextos culturales y sociales. Lo que se considera como un estandar
aceptable de calidad en una sociedad puede diferir en otra sociedad debido a
diferencias en preferencias, valores y expectativas.

En el ambito empresarial, las convenciones de calidad influyen en la
forma en que las empresas disefan, producen y comercializan sus productos y
servicios. Las empresas deben adaptarse a las convenciones existentes o
incluso participar en su construccién para ganar la confianza y satisfaccion de los
consumidores.

En este trabajo, la utilizacion de la teoria de las convenciones es
pertinente para evidenciar la coexistencia de distintas l6gicas de justificacion. El
discurso institucional esta mas relacionado con la légica Industrial ya que como

seflalamos en las entrevistas y

encuestas y consta en los documentos finales, la calidad y racionalidad son los
principios esperados en todas las areas de desempefio de los integrantes de la
comunidad universitaria. Todos los postulados senalados, disposiciones de las
resoluciones de Consejo Superior y facultades, asi como los principios se
encuentran en coincidencia con esta modalidad.

Esta légica se centra en como se establecen y mantienen las
convenciones en el contexto de la actividad econdmica y empresarial, mediante
la observacién precisa de dispositivos pertinentes a cada logica. Estos
dispositivos constituyen por una parte un elemento de diagnostico, pero
principalmente son una herramienta para mantener una légica y coordinacion
interna en una organizacién. De este modo, cuando se planifica su aplicacion,
los actores no solamente son capacitados en una accién o rol, sino que los
dispositivos orientan en la vigencia de uno de los principios eliminando
contradicciones y colaborando en lograr una coordinacion integral.

Estas convenciones pueden incluir aspectos como los estandares de
calidad, los métodos de produccién, los contratos laborales, las practicas
comerciales, la calificacion para cada lugar, entre otros.

En el contexto de la I6gica industrial, las convenciones son influenciadas
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tanto por factores econémicos como por factores sociales y culturales. La misma
puede reflejarse por aspectos tecnolégicos y cientificos, ya que los avances
tecnoldgicos pueden dar lugar a nuevos de procesos, métodos de trabajo y
productos innovadores.

Es asi que la légica industrial es un concepto que se refiere a las normas
y convenciones que rigen las interacciones y comportamientos.

De manera contrapuesta, el discurso de la institucion no es el que actua,
dando lugar a otra légica. Se observa que la l6gica que impera es la Doméstica.

Este concepto es utilizado para referirse a la forma en que se establecen
y mantienen las convenciones en el ambito doméstico o familiar. Se refiere a las
normas, reglas y convenciones que rigen las interacciones y comportamientos
dentro de un espacio de interrelaciones directas. Se basa en la idea de que las
convenciones en el ambito doméstico son establecidas y mantenidas
principalmente a través de la experiencia compartida y la interaccion diaria entre
los miembros.

La légica doméstica se diferencia de otras formas de convenciones
sociales, ya que estd mas influenciada por factores emocionales, afectivos y
relacionales. Las convenciones domésticas suelen estar arraigadas en la historia
y la tradicion familiar, asi como en las dinamicas y valores especificos.

Es notable la dicotomia que se presenta en la institucion, con un discurso
que intenta imponerse, y otro que funciona soterradamente. Cuando en una
institucion imperan dos légicas distintas, como la ldgica industrial y la logica
doméstica, puede generar conflictos y tensiones entre las normas vy
convenciones que rigen cada logica.

Estas tensiones pueden manifestarse en diferentes aspectos, como en
los roles y responsabilidades de los miembros de la institucion, en las formas de
comunicacion y toma de decisiones, en los métodos de trabajo y en los objetivos
organizacionales.

Pueden surgir conflictos entre las normas de eficiencia y productividad
propias de la logica industrial, y las normas de flexibilidad y conciliacion familiar
propias de la légica
domeéstica. Y los actores pueden aceptar los postulados de calidad de la
denominada légica industrial, pero sus acciones inintencionalmente se rigen por
la interpretacion vigente, resultado contradictorios los resultados entre
enunciados y actos.

Para abordar esta situacién, es importante promover el dialogo y la

negociacién entre los diferentes actores involucrados. Esto puede implicar la
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busqueda de puntos de encuentro entre las dos ldgicas, la adaptacion de
algunas normas o practicas para encontrar un equilibrio, o incluso la creacién de

nuevas convenciones que permitan conciliar ambas logicas.

Es importante sefalar que ya se han llevado adelante experiencias en
Francia. Frangois Eymard-Duvernay menciona una investigacion realizada en un
organismo de viviendas sociales ubicado en Lille, al norte de este pais. Esta
investigacion fue financiada por el Comisariato del Plan en el marco de un
programa de modernizacion del servicio publico.

Es una practica que se desarrolla en un organismo publico HLM
(Hébergements Loyer Modéré), de residencias de bajo costo, las cuales se
alquilan por un costo poco elevado.

Se origind en la década del 1920 por decision del Consejo General del
Norte. Durante una etapa tuvo un crecimiento significativo en la posguerra, y
posteriormente de este periodo trabajaban alli doscientas setenta personas y
manejaba 35.000 viviendas. En el mismo se aplicod Teoria de Convenciones para
diagnosticar y posteriormente reconvertirla en una organizacion que fuera mas
eficiente.

El nombramiento de un nuevo director acontece durante el inicio de una
coyuntura dificultosa en el terreno de la vivienda social, con una clara rebaja de
los fondos publicos de asistencia. El organismo continda publico después de
realizar las modificaciones pertinentes, pero con formatos de gestion mas
privadas que una oficina publica tradicional. Se convirtié en publico de caracter
industrial y comercial, lo que permite transformar considerablemente los modos
de gestion.

Se exhibe el caso de un pasaje de la forma administrativa a la forma
empresaria, y el analisis del momento de transicién, donde resulta propicio para
confrontar distintas formas de coordinacion.

A partir del pasaje de lo publico a lo empresario, sobreviene una
redefinicion de la mision social de la organizacion. Y es donde el discurso de la
calidad cobra un nuevo protagonismo. De modo que la organizacion en este
caso fue moldeada segun los supuestos de convenciones, lo cual
independientemente de los resultados de una mejor eficiencia, permitieron
verificar de modo empirico las posibilidades de esta teoria para colaborar con el
cambio de una organizacion y la determinacion concreta de las pautas de accién

de sus integrantes.
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En palabras de Duvernay (1992)

Para la mayoria de los organismos publicos que tratan de evolucionar
mas hacia una forma empresaria, mercantil, la calidad juega un papel central. Es
una forma de compromiso entre el servicio publico y el mercado, es una forma
de pasaje entre esos dos universos. El organismo no se fija como objetivo el
ganar dinero, sino mejorar la calidad de los servicios brindados a los usuarios.
Habra una serie de operaciones que podrian ser traducidas a términos
mercantiles que, a través de la calidad, pueden mantenerse préximas al universo

civico anterior. (p. 71)
11. Resultados

Este trabajo se ha planteado, tal como se menciond al comienzo del
mismo, aproximar algunas respuestas a la busqueda de “La nocion de calidad de
la educacién superior y la construccidon de significados que se realizan de la
misma en el contexto de un instituto de la Universidad Nacional de Rosario”. A la
vez, ha procurado realizar una primera aproximacién o indagacion respecto a si la
representacién social de este concepto es compartida por todos los actores que
forman parte de los procesos de mejora continua.

Para abordar estas cuestiones se acudié a la opinidn de expertos y
referentes en el sector de Gestion de Calidad, tanto en la Universidad, como en
la Facultad de Arquitectura, con la finalidad de conocer cuales eran sus
percepciones acerca de la calidad educativa y su relacién con el personal, cuales
eran a su criterio los factores que influian mas significativamente en este
concepto y cual consideraban que era la importancia de la capacitacion y
formacion de los actores involucrados los procesos de calidad.

Se ha analizado el momento actual, asi como las etapas anteriores,
principalmente de mediados de los 90 y comienzo de 2000; en las cuales se han
realizado innovaciones que indican el cumplimiento de protocolos de calidad. Las
mismas se han enumerado detalladamente en sus contenidos y objetivos en
parrafos anteriores. Al respecto se ha observado que las estrategias de calidad
en general en esos momentos anteriores, se han visto motivadas desde el
exterior de la organizacién, por el seguimiento de politicas derivadas desde
organismos del Estado Nacional. Esto ciertamente dio curso a estrategias de
innovacién y a la implementacién de principios de calidad que fueron bien
recibidos. Este problema, desde los conceptos de la Teoria de Convenciones
aplicada para su interpretacion sefala que no es una légica que se haya

trasladado a la cultura de la organizacién, la coordinacion interna no se ha
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logrado, sino que se establece una modalidad para realizar una tarea en un
sector determinado, sin que esto se convierta en una pauta internalizada por los
actores involucrados directa o indirectamente. Se conforma de este modo una
practica que, si bien esta asociada a la idea de calidad de algunos procesos, no
impacta en valoraciones colectivas, y no impone una forma de interpretar la
organizacién. Cuando se producen estos fendmenos es comun que el
conocimiento sea compartido, pero al no trasladarse a una interpretacion
coordinada, con dispositivos de conducta apropiados solo puede confirmar una
practica aislada, o un nuevo procedimiento, dado que no logra insertarse dentro
de los parametros socioculturales del caso analizado. Asi, una norma de calidad
no adquiere forma de una practica internalizada quedando en el quehacer como
un hecho fragmentado. Poder implementar una perspectiva integral permitiria
que los sujetos puedan revisar los procesos en los que participan cotidianamente
resignificando los presupuestos de coordinacion sobre los que estan actuando.
El pensamiento sistémico coordinado facilitaria adquirir una mayor conciencia
acerca del funcionamiento de la realidad, tanto interna como externa a la
organizacion permitiendo la coherencia con los resultados generales esperados

y un mejor aprendizaje en equipo.

Es un hecho que, actualmente, nos encontramos inmersos dentro de
discursos relacionados con la calidad y la mejora continua, y en este marco, las
universidades asumen el papel protagdénico como parte del cumplimiento de
estandares internacionales. En este contexto, las instituciones de educacion
superior se han convertido en actores ineludibles para el desarrollo, por lo cual
se hace necesario enfrentar un debate serio sobre la problematica de la calidad.

Ahora bien, mas alla de que existe consenso sobre esta cuestion,
pareceria existir dificultades para arribar a un acuerdo generalizado sobre la
conceptualizacion de este término. Frente a esto, se ha considerado que las
opiniones de diferentes actores que trabajan ya inmersos en la construccion
simbdlica que establece la institucidn, posibilitan una aproximacion cualitativa util
para definir el grado de conocimiento acerca de la calidad, por parte del personal

nodocente.

En este sentido, parece justo y razonable atribuir a los entrevistados un
grado de comprension y una capacidad de analisis tales que los situan en
condiciones idéneas para interpretar, con acierto, cuales son las variables
decisivas que impactan y dan lugar a la nocién de calidad y los procesos de

mejora continua.

84



De todas maneras y no obstante ello, las respuestas que se han recogido
deben ser entendidas como opiniones particulares pero cualificadas sobre la
causalidad que opera detras de dichas representaciones y sus efectos.

Especificamente, y s6lo a modo de sintesis, se indicaran a continuacion
algunas de las cuestiones mas significativas que se han surgido del relevamiento
efectuado y que se han expuesto y presentado oportunamente. En primer
término, los entrevistados han destacado que existe una clara falta de programas
sistematizados de capacitacion. Consideran asi indiscutible la necesidad de
promover una formacién y actualizacién de herramientas para el personal, no
solo relacionadas a los procesos de mejora continua y calidad, sino también de
instrumentos para las practicas cotidianas. Por otro lado, una comunicacion que
ineficiente por parte de la institucion de los espacios y actividades que si existen,
y que posibilitarian una concurrencia mayor. Esa falta de comunicacién se aplica
también al discurso y representacion del concepto de calidad que esgrime la
Universidad Nacional de Rosario.

Asimismo, los testimonios son coincidentes en que no existe una
continuidad en las gestiones para apoyar y afirmar los procesos de formacion y
adiestramiento de quienes ya han ingresado dentro de la nocién de calidad y de
mejora continua. Conjuntamente, en lo que respecta a los factores que con
mayor frecuencia impactan sobre la falta de consenso en la representacion que
tiene el personal de la calidad en educacién superior, los consultados han
coincidido en falla la motivacion de los trabajadores, ya que no les resulta
interesante la problematica. Igualmente, la idea de capacitarse, por fuera de su
horario laboral, asi como agregar mayor responsabilidad a sus tareas, resulta
poco estimulante al no tener incentivos concretos de mejora en sus condiciones

de trabajo, tanto econédmicas como en la carrera administrativa.

11. Conclusiones

De estas consideraciones podria deducirse que los puntos sefialados
como los mas notables, se hallarian asociados a aspectos endoégenos de la
responsabilidad institucional. Capacitacion sistematizada, continuidad en criterios
y politicas vinculadas a la Calidad y sus procesos, y mecanismos motivacionales
para el personal, son factores que pueden modificarse desde la gestion.

Finalmente, los entrevistados indicaron la importancia que las politicas
para el aseguramiento y el mejoramiento de la calidad tienen para instituciones

de educacion superior, fundamentalmente la Universidad. No obstante, han
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dejado en claro que, mas alld de la consideracion de los modelos, pautas y

normas, seria muy positivo la generacién de

espacios de debate, de comunicacion y dialogo entre los actores, y
especificamente de aquellos que llevaran adelante los procesos de mejora
continua. Espacios que favorezcan la comunicaciéon para una construccion
compartida de la representacion de calidad en educacion superior.

La Institucion debe proporcionar capacitacion a las diferentes areas, para
asegurar que estén familiarizados con los criterios de calidad y puedan ser
implementados de manera efectiva, cotidiana y sostenida en el tiempo en su
trabajo.

Tanto el empleador como el trabajador tienen responsabilidad en
asegurar que el mismo conozca y comprenda los conceptos de calidad de la
institucion. Al no existir una conceptualizacién compartida, y una construccién de
la representacién de la calidad desarrollada en conjunto se suscita un problema,
ya que el desconocimiento de los conceptos de calidad de la institucién puede
llevar a una falta de alineacion en los procesos de trabajo y dificultar la
implementacién efectiva de practicas y estandares de calidad.

Por un lado, es importante que la institucidon proporcione capacitacion y
recursos para que los trabajadores se familiaricen con los estandares y practicas
de calidad establecidos. Por otro lado, el trabajador también tiene Ia
responsabilidad de buscar informacion y formacion para asegurarse de que esta
aplicando adecuadamente los conceptos de calidad en su trabajo, pero esto solo
acontece si existe desde la institucion Universitaria pautas claras y concretas de
trabajo.

El beneficio para el trabajador administrativo al buscar oportunidades de
capacitacion y desarrollo profesional es la adquisicion de nuevas habilidades y
conocimientos que pueden mejorar su desempefio laboral. Ademas, la
capacitacion continua puede aumentar la confianza y la satisfaccion laboral, al
permitir al trabajador sentirse mas competente y actualizado en su campo. Dicho
esto, la posibilidad de la falta de beneficios econémicos o de promocién puede
desmotivar a algunos trabajadores para capacitarse. Sin embargo, es importante
recordar que la capacitaciéon y el desarrollo profesional no solo benefician a nivel
economico o de promocion, sino que también contribuyen a mejorar las
habilidades y conocimientos del individuo, lo cual puede tener un impacto
positivo en su desempefio laboral, satisfaccion personal y desarrollo a largo
plazo.

En principio, que el trabajador encuentre de parte de la organizacion para
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la que trabaja, una actitud de apertura e interés hacia lo que le ocurre frente a los
procesos de cambio, puede favorecer la creacion de escenarios de desarrollo.
Estos espacios acercarian a las representaciones que coexisten, tanto el
discurso institucional como las representaciones que posee el trabajador, y los

procesos de construccion de sentido que atraviesa.

La teoria de las representaciones sociales y la teoria de las convenciones
pueden complementarse al analizar como las representaciones sociales influyen
en la formacion y mantenimiento de convenciones compartidas en una sociedad,
asi como cémo las convenciones pueden influir en la construccion y difusion de
las interpretaciones. Esto implica estudiar como las creencias, valores y normas
compartidos en una sociedad se reflejan y se transmiten a través de
convenciones establecidas.

La combinacion de estas teorias, permite comprender como las ideas,
creencias y valores compartidos por un grupo social influyen en la formacion y
mantenimiento de convenciones y normas aceptadas por ese grupo. Del mismo
modo, las convenciones establecidas pueden influir en la construccion y difusion
de representaciones sociales, ya que los patrones de comportamiento y las
normas sociales pueden moldear las percepciones y creencias de las personas.
Esta combinacion tedrica nos permite comprender como los aspectos cognitivos
y socioculturales interactian en la conformacioén de la realidad social.

En el caso de representaciones sociales disimiles en relacion al concepto
de calidad en educacioén superior, seria necesario fomentar un dialogo inclusivo y
respetuoso entre los diferentes actores involucrados, como estudiantes,
docentes, nodocentes y autoridades. Esto permitiria identificar y comprender las
diferentes perspectivas y trabajar hacia una convencion compartida sobre lo que
significa la calidad en la educacion superior, buscando alcanzar un conocimiento
compartido de lo que pretende la institucion en términos de calidad y
construyendo consensos que promuevan procesos de mejoras continuas.

La légica que actuaria en ese contexto seria la logica del dialogo y la
negociacién, donde los diferentes actores involucrados buscarian encontrar
puntos de encuentro y llegar a acuerdos. Esto implicaria escuchar y comprender
las diferentes perspectivas, analizar evidencias y argumentos, y trabajar en
conjunto para establecer convenciones compartidas que promuevan la mejora
continua de la educacion.

La logica del dialogo y la negociacion se basa en la busqueda de un
entendimiento mutuo y la resolucién de conflictos a través de la comunicacién

abierta, el intercambio de ideas y el compromiso. Implica escuchar activamente a
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todas las partes involucradas, expresar puntos de vista de manera respetuosa,
buscar areas comunes de acuerdo, generar soluciones creativas y flexibilizarse
para llegar a un consenso que sea beneficioso para todos. Esta l6gica promueve
el trabajo colaborativo y la construccién conjunta de soluciones que satisfagan
las necesidades e intereses de cada parte involucrada.

Como herramientas para aplicar la teoria de las convenciones, se pueden
utilizar métodos de investigacion cualitativa, como entrevistas o grupos de
discusion, para recopilar perspectivas y opiniones de diferentes actores
involucrados en la educacién superior. También es util realizar analisis

documental y revision de literatura especializada para

comprender las convenciones y estandares establecidos en el campo. Ademas,
el didlogo y la negociacién abierta entre la institucién y los trabajadores son
fundamentales para alcanzar acuerdos y consensos en torno a los conceptos de
calidad.

Se detallaron a modo de resumen, los siguientes puntos:

1.La inexistencia de un consenso entre la institucién y el personal
nodocente frente al concepto de calidad en la educacién superior ha
generado una fisura en la comprension y aplicacién de practicas que
promueven la mejora continua y el cumplimiento de estandares de
calidad.

2. La falta de programas de capacitacion por parte de la institucién para el
personal en relaciéon a la calidad puede conducir a una falta de alineacion
entre los objetivos institucionales y las practicas cotidianas, lo que puede
afectar negativamente la experiencia del estudiante y la reputacién de la
institucion.

3. La ausencia de una cultura organizacional que valore y promueva la
calidad en todos los niveles de la institucibn obstaculiza el
establecimiento de procesos eficientes, la identificacion y solucion de
problemas, asi como la implementacion efectiva de politicas y
procedimientos relacionados con la calidad.

4. Es fundamental que la institucién reconozca la importancia de capacitar al
personal nodocente en temas de calidad, proporcionandoles las
herramientas y conocimientos necesarios para mejorar sus habilidades y
favorecer activamente a la implementacion de instrumentos que impulsen
la mejora continua.

5. Se recomienda que la institucién establezca programas de capacitacion

periodicos y accesibles para el personal administrativo, ofreciendo
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oportunidades de aprendizaje sobre los conceptos, metodologias y
estandares relacionados con la calidad en la educacion superior, con el
objetivo de fomentar una cultura de calidad y excelencia en todos los
aspectos de la institucion.

6. La teoria de las convenciones nos ayuda a comprender como las
practicas y normas establecidas en una institucion educativa pueden
influir en la percepcion y aplicacion del concepto de calidad por parte del
personal nodocente. Las convenciones existentes en la institucion, como
las formas tradicionales de gestion y evaluacion, pueden limitar la
adopcion de nuevas ideas y enfoques relacionados con la calidad.

7. La representacién que posee el personal del concepto estudiado, puede
llevar a una resistencia al cambio y a la perpetuacién de practicas
obsoletas que no favorecen la mejora continua y la calidad en la
educacion superior. Es importante que la institucion promueva una
comprension profunda de las convenciones existentes y fomente la

reflexion critica sobre su relevancia en el contexto actual.

8. Al combinar el conocimiento sobre calidad en la educacion superior con la
teoria de las convenciones, se puede fomentar un ambiente propicio para
el cambio y la innovacién dentro de la institucién. Esto implica promover
el dialogo y la colaboracion entre el personal administrativo, facilitando la
identificacion y adopcién de nuevas convenciones que impulsen la
calidad en todos los aspectos de la educacion superior.

Estas conclusiones resaltan la necesidad de abordar el problema de la
construccion de sentido del personal administrativo acerca del concepto de
calidad y la falta acercamiento por parte de la institucién, a las representaciones
que existen del concepto estudiado. Se despliega de esta forma, una
problematica que puede resolverse a partir de sistemas y procesos de
capacitacion por parte de la institucion. Ocurre un desplazamiento, de la idea de
que la falla de algunos dispositivos acontece a raiz de un problema individual y
no del colectivo institucional.

Ademas, se enfatiza la importancia de establecer espacios de dialogo
entre quienes forma parte activa de los procesos de mejora. Espacios que
permitirian conocer las motivaciones de parte del personal con respecto a la
formacion en el area, la adquisicion de herramientas y al mismo tiempo de
responsabilidad frente a su tarea, que sera evaluada en nuevos niveles

institucionales.
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12. Propuestas para implementar

Basado en los hallazgos y conclusiones obtenidos en esta investigacion,
se presentan a continuacion una serie de recomendaciones.

Es necesario instituir un programa de capacitacion o reglamento que
trascienda mas alla de la gestién, aprobado por los 6rganos institucionales como
el Consejo Superior, de modo que se logre enfrentar practicas nocivas vy la falta
de respuesta institucional frente a estas. Una forma de trabajar la cultura
organizacional, con dispositivos institucionales como el protocolo de violencia.

La implementacién de un programa de capacitacion sistematica para el
personal administrativo en temas de calidad, que incluya talleres, cursos y
recursos educativos actualizados. Ademas, seria beneficioso establecer
indicadores de desempeno relacionados con la calidad y realizar seguimiento
regular para evaluar el impacto de la capacitacion.

Conjuntamente, es necesario analizar las relaciones de poder y jerarquia
presentes en la institucién. Es posible que existan barreras o resistencias a la
implementacién de programas de capacitacion debido a intereses particulares o
falta de voluntad por parte de ciertos actores dentro de la organizacion.

Es posible que exista una convencion establecida de que la formacion no
es prioritaria 0 no se le asigna suficiente importancia. Estas convenciones

pueden estar arraigadas en las

practicas histéricas y culturales de la institucion, asi como en las percepciones y
creencias de los actores involucrados. Puede haber una falta de reconocimiento
colectivo sobre la necesidad de capacitar al personal administrativo en temas de
calidad, lo que lleva a una falta de accién por parte de la institucion.

Esto implica promover un cambio cultural y fomentar nuevas
convenciones que valoren y prioricen la capacitacion en calidad para el personal
administrativo. Esto podria lograrse a través de estrategias como la
sensibilizacion, la comunicaciéon efectiva y la creacién de incentivos para
participar en programas de capacitacion.

Para superar esta situacion, es necesario cuestionar y transformar estas
convenciones a través de estrategias de cambio cultural y promocion de nuevas
practicas.

Se puntualizan los siguientes aspectos que podrian implementarse de
manera concreta, programada y a nivel institucional:

1. Reconocimiento y recompensas: Reconocer y valorar el esfuerzo y los

logros del personal capacitado, ya sea a través de elogios publicos,
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bonificaciones u oportunidades de crecimiento dentro de la institucion.

2. Planes de desarrollo personal: Crear planes de desarrollo
individualizados que permitan al personal capacitado establecer metas
claras y alcanzables para su progreso profesional.

3. Oportunidades de promocién: Establecer un sistema transparente y justo
de promocién interna que brinde oportunidades de avance a aquellos
empleados que demuestren un buen desempefio y se capaciten
continuamente.

4. Fomento de un ambiente de aprendizaje: Crear un ambiente que
promueva la cultura del aprendizaje continuo, donde se valore la
capacitacion y se brinden oportunidades para adquirir nuevos
conocimientos y habilidades.

Es importante senalar, que la implementacion de estas recomendaciones
no requiere costos adicionales para la universidad, pero si beneficios. Haciendo
hincapié en que el trabajador motivado, no solo adquiere mayor sentido de
pertenecia, sino que favorece al clima laboral generando posibilidades de

construccion de sentido colectivo de cualquier proceso de trabajo.
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14. Anexo

Entrevistas

Diego Furrer

e ;Qué entiende Ud. por calidad?

Calidad para mi es el proceso de mejora continua y permanente. Pensar
y trabajar todos los procesos desde el mas basico hasta el mas amplio, y desde
el proceso o tarea a corto plazo hasta el proceso o tarea estratégica a largo
plazo, pensadas como cosas que se pueden mejorar continuamente, mejorar
permanentemente. Entonces es cualquier tarea que uno realiza aca adentro. Esa
es la mentalidad de la calidad, es pensar que siempre se puede mejorar, hunca
tener dado por entendido que esta todo perfecto, sino que todo, cualquier
procedimiento del mas basico hasta el mas complejo puede ser mejorado.

Algo de calidad es algo que no tiene un error en alguna parte, algo como

que no tiene un error. O sea que algo que esta bien hecho.

Lo que varia en el concepto de calidad por el cual fuimos siendo
capacitados aca en la universidad. Valié ese concepto de dejar de pensar en
algo como algo que esta bien hecho y no tiene un error, sino que en algo que
puede ser mejorado, es otra historia.

Tenemos representantes del sistema de calidad de la facultad que se
enfoca en procesos especificos. Hoy por hoy queremos ver si lo podemos ir
ampliando. Vivimos en interaccion con la gente de calidad de la universidad.
Hace poquito en una reunion, los representantes de calidad de la FAPyD (de
alumnado Maria Melero y Juan que es de consejo) en donde cada tres o cuatro
meses tenemos una reunién al respecto y vamos viendo cudles son los procesos
que se fueron mejorados.

Hoy por hoy esta enfocado en un area especifica. Pero bueno, la idea es
ir ampliandolo. Pero si, estamos designados por resoluciones, estamos
designados como representantes del sistema de calidad de la facultad hacia la
universidad y a los auditores externos, porque también el sello IRAM, que viene

una vez por afo a ubicarnos en los procesos de calidad que nosotros
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acreditamos en IRAM, ya que no es que es algo que lo pensamos simplemente
como una declaracion de principios, sino que esta instrumentado con
instrumentos legales y practicos y operativos.

Porque también se lleva eso el sistema de calidad dentro de la facultad,
no es algo que se ha tenido es de onda no, es fundamental porque la educacion
superior, es el nivel, osea en la universidad estamos hablando de las
instituciones mas prestigiosas que existen a nivel nacional y debe ser a nivel
internacional también, en donde nuestro fin a la larga es formar profesionales en

un area especifica.

e ; Por qué considera que la calidad es fundamental en la Educaciéon Superior?

Para mi no tener un piso como puede tener otros niveles educativos, que
es simplemente completar el esquema secundario o completar la primaria,
completar los estudios basicos, la hace distinta a la educacion superior. Se
diferencia que no tiene ese objetivo de solamente formar a la gente para un nivel
basico. Y para mi tiene que ver también con la obligatoriedad.

Si vos me decis que Cual es el enfoque de la calidad en la educacién
superior o es relevante, y si porque todas las entidades de educacion superior
deberian enfocarse como premisa en la calidad de la formacion de los
estudiantes, no solo en cumplimentar algo, que para mi esa es la diferencia entre
los otros niveles educativos, y para mi esta relacionado con la obligatoriedad
también. Hace que vos si o si obligatoriamente tengas que terminar
determinados ciclos educativos. La educacion superior no, nadie te obliga a
hacer una carrera Universitaria o a formarte en una carrera Universitaria y
entonces eso nos obliga también a nosotros, del otro lado del mostrador, a decir
tenemos que darle cosas con un minimo de calidad. No simplemente para
cumplir cumplimentar un trayecto porque nos obliga la ley, sino que le tenemos
que ofrecer algo mas.

No sé exactamente cual seria la relacién con la obligatoriedad, pero hay
algo ahi que tiene que ver con que si alguien viene a formarse en educacion
superior y resulta que es una porqueria, o no tiene estandares minimos de
calidad, la persona se va porque no tiene la obligatoriedad de hacerlo como los

otros niveles educativos.

e ,La calidad forma parte de la cultura organizacional?
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La calidad, a mi me encantaria que se perciba como una como parte de
la cultura, pero no, es asi no suele ser asi y nos cuesta bastante a los cargos
jerarquicos dentro de la Administracion tratar de imponer o de, no sé poner
medio feo que tratar de imponer ese sentimiento ese sentido de la mejora
continua. Si muchas veces depende mucho de las direcciones de las distintas
direcciones y a veces se cumple y a veces no.

Si es cierto que cuando uno ingresa en sistemas de calidad formalizados
como lo que te hablé antes, ya no te queda otra, porque ya cuando ingresas
mediante la comunicacidn con la gente de calidad de la universidad, ingresas el
sistema de calidad, por mas que sean procesos especificos y ya no te queda
otra que seguir laburando, formandote capacitandote pensando en qué cosas,
que desvio se dan, qué cosas se pueden mejorar constantemente. Por eso es re
importante el meterse, el ingresar en sistemas formalizados de calidad porque
las areas donde estamos te obligan directamente, forma ser parte de tu laburo y
una vez que formaste parte de tu laburo forma ser parte de lo corriente de tu
vision o de tu forma de trabajar. Es cierto que cuesta en otras areas, cuesta mas,
que no estan interesadas dentro del sistema formal de calidad de la facultad o de
la institucion nos cuesta bastante tratar de inculcar esa visiébn de la mejora
continua. Muchas veces parte, yo digo, a veces pareceria que esta relacionado
no con una cultura, una vision que la institucion pudo lograr en toda su cadena
de personas de personal, sino que a veces vos te das cuenta que forma parte
simplemente del interés de cada persona y nos cuesta mucho llegar a que todas
las personas estén comprometidas con ese tipo de forma de trabajo, porque a la
larga es una forma de elaborar de pensar, que todo se puede mejorar, de que
cualquier proceso no esta simplemente bien hecho y bien terminado sino que
puede ser revisado y hay que revisarlo constantemente para ir mejorandolo. Eso
nos cuesta un montén ponerlo, inculcarlo, no imponerlo, pero bueno en alguna
area se da, ni hablar de las areas que estan, como te dije antes, insertas en un
sistema formal de la tarea. En esa si hay que hacerlo porque si, porque ya se
agarra una gimnasia de trabajo en donde vos entras en esa y tenés que hacerlo,
y ya pasa por la parte de la forma de trabajar y en esas areas, todo el personal
ingresa en esa légica de trabajo de ir pensando que todo se puede mejorar. El

resto nos cuesta un poco.

e ; Qué ocurri6 durante la Pandemia?
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Por un lado, dado lo complejo de la situacién yo creo que el personal... o
sea podés tener las dos visiones. Por eso digo es relativo o la gente se adapté
demasiado rapido, y hay gente que no se adaptd. O sea, yo creo que realmente
estamos todavia muy cerquita de todo ese gran despelote que duré como dos
anos porque al final finalmente si bien el personal administrativo se reintegré
después de un ano y pico de trabajar presencialmente fueron dos afios de
virtualidad en las clases y en otras situaciones. O sea que estamos todavia muy
cerquita como para evaluar cual fue el rendimiento de la gente en la pandemia.

Me parece por un lado hay momentos que uno siente que “che que bien,
que como la surfeamos, cémo la campeamos” y otro lado si seguro yo que
estuve trabajando y soy actor referencial en esto, pero que tuve en algunos
lugares o algunas personas le costé muchisimo la adaptacién a la virtualidad,
mas que nada a cumplir con su laburo en forma virtual, y otra gente se adapto al
contrario muy rapido. Asi que es relativo y yo creo hasta el dia de hoy sigo
pensando que todavia estamos muy cerquita como para evaluar. Como qué paso
en esa época todavia hoy me encuentro cosas que hicimos bien y que hicimos
mal en ese momento.

Estamos hablando que, ya te digo para nosotros la pandemia terminé el
2021, no es que fue solo el afo 2020, o sea todavia solamente tenemos un afo
de que fue, el afio pasado de volver a volver a la cuasi normalidad absoluta,

entonces me parece que estamos muy cerquita.

e ;La universidad capacita al personal en ese tema?

Es que no hay un sistema de capacitacién tendria que ser un sistema
tendria que ser algo regular sistematizado y no la verdad que se hacen a los
ponchazos y en base a las necesidades que van surgiendo en el momento ni
siquiera se planifica en eso si soy igual bastante la tanto en docentes como en
docentes También tenemos muchos déficit en sistematizar agarrar y decir “Che
bueno para tenerlo como una politica de la institucional de tener una politica
institucional o sea vamos a tener esta Capacitacion “. Pero nunca nadie se tomé
el laburo realmente de arrancar a ver cuales son las necesidades capacitaciéon
del personal docente y no docente.

Nunca nadie se tomo ese laburo que seria el laburo previo para intentar
imponer, o no imponer... instalar una politica institucional con respecto a la

capacitacion. Nunca nadie se tomo la bola a ver cuales son las necesidades de
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capacitacion de cada area, si bien las necesidades de capacitacidon, si hay
algunos intentos de formacion. Hay algunos intentos de formacion, pero la
formacion general, la capacitacion es mas especifica.

Una cosa es la formacion que vos formas integralmente a un personal o
una gente, y otra cosa es la capacitacion que es mas especifica para algo
determinado. Y como siempre son cuestiones muy dinamicas, la capacitacion es
una cuestion dinamica.

A vos te puede servir, vos podés capacitar a alguien para algo que quizas
dos anos después no te sirve mas. En cuestiones mas con lo que esta
relacionado a la tecnologia, y que va avanzando en forma mas rapida, en donde
de la que uno es capaz de plantear cuales son las necesidades de capacitarlos.

O sea, un ejemplo claro, nosotros manejamos el sistema wemes que
manejan las entradas y ahora aparecié el sudoku. O sea, que todo lo que
formamos en wemes es muy probable que lo tiremos por la basura.

Entonces cuando en esas cuestiones, ni hablar del area que esta vos o
del area informatica, en lugares donde la tecnologia avanza mucho mas rapido
de las de la capacidad de la institucion para adaptarse. Pero también es cierto a
nivel universidad, que la universidad y la facultad, tanto en régimen docente
como no docentes, hay algunas facultades que, en los regimenes docentes en
los sistemas de capacitacion docente, estan mas avanzados que nosotros.

En los nodocentes estan con todos practicamente iguales, se hacen
cursos de capacitacion, pero no se planifica, o sea se hacen asi porque pinta y
porque estaria bueno hacer un curso de esto.

Y yo vivo diciendo eso, que es una contradiccion constante de la
universidad, como puede ser que formemos a los profesionales de todas las
areas, de casi todas las profesiones y lo que vos quieras, de toda la regién y no
somos capaces de formar a nuestro personal con un plan con un plan minimo de
agarrar y sistematizarlo. Decirlo, no ver qué onda porque alguien pinta para
hacer un curso o algo, sino agarrar e implementar un sistema, que ya tenemos
gente para capacitar en absolutamente todas las areas de todo lo que vos
quieras, porque nosotros somos los que formamos los profesionales.

Tenemos las aulas, tenemos los profes, o sea tenemos los recursos, pero
simplemente nadie se sent6 y dijo “Che vamos a hacer un plan para toda la
universidad, por ejemplo, en el area nodocente, veamos cuales son los actores”
y que no sea de onda ¢ alguien quiere hacer este curso de inglés? No, vamos a
formar la gente en relaciones internacional para que hable, por ejemplo. O de

texto administrativo. Hace poco hubo un curso que estuvo re interesante, estuvo
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bueno, fue la gente que tuvo ganas y no es asi.

Yo creo que tiene, no sé si compulsivo, pero si sera algo periédico que la
gente tenga internalizada “Uy qué tengo que hacer el curso”, punto. Obviamente
que va a depender de lo que la institucion le ponga pilas a eso, ¢,qué significa le
ponga pilas? Porque yo digo hay algo que puede ser no compulsivo, no
obligatorio porque, qué sé yo casi todas las cosas que van por fuera de lo
minimo, que todo el personal nodocente tiene que cumplir, no es obligatorio
obviamente y nosotros somos una institucién archidemocratica, no somos un
cuartel donde alguien dice hay que hacer esto y van todo corriendo a hacer salto
rana.

Pero hay un monton de formas, por ejemplo, a ver si el personal notara
que hacer un curso de calidad le genera mejorar su trabajo y eso redunda en el
acceso a puesto mar jerarquicos. Es con muy poquito. O sea, si la direccion
determina “no, lo lamento, vos no podés acceder este puesto jerarquico porque
no cumpliste con los estandares de capacitacion” simplemente con eso no haria
falta que ser obligatorio.

Si estaria vinculada la capacitacién al crecimiento personal y al
crecimiento laboral en los términos de acceso a puestos mas jerarquicos, no
haria falta ser obligatorio.

Es simplemente una decision de la institucién decir “Miren el que hace
este curso tiene acceso a estos beneficios, el crecimiento en el mediano y largo
plazo de tu recorrido dentro de la instituciéon”. Ni le haria falta ponerlo como
aleatorio, tiene sus cuestiones de cambio, todos estos cursitos que yo te nombré

son armados por el sindicato, yo voy a la universidad como institucion toda.

e ;Debe capacitar al personal el sindicato?

Es un actor mas del sindicato. Y si, es un actor mas, pero dentro de la
universidad, desde la universidad como institucion, lo siento en la mesa y les
digo “muchachos vamos a hacer un plan de capacitacion en serio, para ahora en
adelante, reglamentamos de que los accesos a determinadas categorias solo se
dan si tenés cierta capacitacién minima”.

Pero no sé si partiria del sindicato. A ver, el sindicato no sé si tiene esa
funcion institucional. No se si endilgarle al sindicato eso. Se le puede reclamar el
no hacer algo mas al respecto, pero no como responsable final de la institucion.

En un sindicato su funcidon principal es la razén en cuestiones de

condiciones de laburo, no de capacitar al personal. Tiene que capacitar, en todos

103



los lugares del mundo y todas las instituciones del mundo, lo capacitan el
empleador, en este caso en la universidad.

Yo le reclamo a la universidad que tendria que tener una politica
institucional con respecto a la capacitacion en calidad y en todos los temas, pero
en realidad también si vos, si vos lograras una politica institucional en todas las
instituciones de la universidad relativa a la calidad, implicaria constantemente
llevar a la capacitaciéon. Implicaria constantemente capacitar. Y eso si, el
sindicato es una parte mas, pero no se le puede delegar la responsabilidad. Al
contrario, habria que sumarlo a esto, porque todos estos cursitos que yo te dije,
y de hecho tienen una parte de capacitacion que para mi es re deficiente, eso si
lo puedo cuestionar, pero no podriamos pensar en la responsabilidad.

Eso si, el sindicato también tiene unas aulas de capacitacién y aparte
tiene la experticia que eso es re importante en cualquiera. En la Calidad también,
obviamente la experticia de la gente, viste de la gente que viene haciendo hace
afios cosas, que eso va por fuera de cualquier capacitacion formal y no hay
curso que lo reemplace. No hay curso ni educacion superior que reemplace la
experticia de cada persona, al menos en la parte administrativa o la parte
nodocente. Esta la gente que tiene la experticia, viste. Pero bueno no le

podemos poner la responsabilidad de capacitar al gremio.

Juan Halabicki

° ¢ Qué entiende Ud. por calidad?

Para mi es la capacidad de una institucién para mi de ir mejorando
sus procesos. En el caso nuestro de la Universidad de la facultad de
Arquitectura es el tema del proceso de la obtencion del diploma de un

graduado.

e ;Ud. se informa sobre temas de calidad? ;Cémo? ;Donde?

En mi caso especial, porque yo formé parte del equipo de calidad
universidad te podria informar si queres la universidad tiene una plataforma
exclusiva de servicio de calidad de la Universidad donde estan todas las
auditorias que se han hecho a lo largo de los afos en toda la facultad en la que
se han hecho ya que no todas las facultades son auditadas, pero te informas ahi,

estan todos los documentos que necesito para calidad los reglamentos de
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normas iram, en la plataforma en la universidad.

e ,la calidad en Educacion Superior, es un tema relevante hoy en dia? ;Por

qué?

La calidad en la educacién superior es muy relevante hoy por hoy mejorar
la calidad en la ensefianza algun proceso importante la educacion superior, en
todos lados importante la calidad no solamente el superior educacion primaria y
secundaria terciario también es muy importante tratar de mejorar mecanismos
siempre hay que ir viendo en que se puede mejorar y que se puede cortar

tiempos es muy importante.

e ;Cuando escucha el término “Calidad” que le sugiere?

Cuando escucho el término calidad nos sugiere mejor una mejora
continua, qué es lo que es la calidad en proceso de mejora continua hirviendo
continuamente en que mejorar determinados procesos, eso es la calidad en un
proceso de mejora continua detenidos, por si quieres que elija la institucion el
que elija la empresa porque también para el sector privado no solamente para
instituciones educativas para cualquier tipo eso la calidad el proceso mejora
continua viviendo en que vos podés mejorar sean tiempo sea en recursos

humanos enloquece.

e ;La universidad capacita al personal en ese tema?

La universidad capacita al personal en el tema de calidad, si el personal
esta interesado, si sino, no te amo yo a mi me capacito porque yo quiero, pero
no es que la universidad No ni la facultad te vienen a buscar para capacitar de
mi, te lo Proponen entendés, estaria buenisimo que mucha gente si se
enganchara con el tema de la Caridad pero yo me enganche y mi capacito
porque yo quiero la universidad Me da montén de herramientas para capacitar
Pero porque yo quiero eso no me vienen a buscar a mi, yo los voy a buscar a

€S0.

e , El personal ve con interés capacitarse en temas vinculados a la
calidad? ¢Por qué? Yo te digo que no a nadie le importa, ojo y
como te dije una pregunta anterior la respuesta anterior mucho, si
no sabes que si te la calidad porque el proceso de calidad
tomando como referencia la facultad arquitectura no todas las
oficinas pasan por el proceso de calidad, el que tenemos nosotros

alumnado informatica y consejo directivo y nada mas entendi
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mesa de entrada Entonces no hay oficina que no saben o han
escuchado tema calidad, pero como no les toca de cerca no nos
interesa el personal no le interesa tampoco la facultad o menos ya
hace nada para que le interese o para que le llame la atencion.
Pero bueno asi no, no, el personal No sé capacita haria Algunos
porque no les interesa otros porque

no saben que existe.

Fabiana Ledn

e ;Qué es la Calidad en Educacion Superior?

Yo no hablo de calidad asi suelto como un concepto, porque la calidad en
realidad es como lo percibe cada una, es subjetivo. O sea que esperas vos de un
producto, de un servicio es subijetivo.

Yo de lo que hablo es de gestion de la calidad. Algo que vengo
estudiando de hace muchisimos afios que se llama la norma ISO 9001. Ese es
un sistema de gestion de la calidad, hay varios modelos de sistema de gestidon
de la calidad, pero este la norma ISO 9001 es la que esta teniendo mas
aceptacion, mas éxito en todo el mundo por los beneficios que trae la aplicacion
y porque ademas esta reconocida

Justamente la ISO hizo viene de International Estandar Organization, de
organizacion de estandarizacion o normalizacion internacional. Hoy la ISO tiene
representantes en la mayoria de los paises, por lo menos los paises mas
importantes y econdmicamente mas fuertes estdn todos representados en la
ISO. A su vez y la organizacion es monstruosa porque trabajan por comités
técnicos, o sea y hay diversidades de normativas.

Yo estoy haciendo referencia ahora a la deteccion de la calidad, es

la llamada serie 900.

Este es un grupito, pero tienen normativas de distintos tipos de servicios
especializados. De Laboratorios de Electricidad, esta saliendo ahora de género,
que estan estudiando, ya va a salir una normativa también de género a nivel
internacional.

Eso qué significa que como esta consensuada entre el 90%, 95 de los
paises del mundo, se termind convirtiendo en un requerimiento. Es una

condicion particularmente para las organizaciones que quieren introducir
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productos en un mercado internacional. Es casi una condicion tener certificacion
ISO 9001 digamos ya con eso tenemos una primera, un primer visto bueno para
entrar porque ya estd reconocida a nivel internacional. Después tendra las
especificas, como la Automotriz que tiene un montdn de normativas especificas
de industrias, lo mismo que gestién de la calidad. Cémo entiende ISO el

concepto de calidad.

e ;Como entiende usted el concepto de calidad?

Y eso es la parte subjetiva. Ahora gestidon de la calidad es la calidad que
yo elijo dar, o sea es determinar qué producto o qué servicio yo quiero prestar y
asegurarme de que voy a prestar ese producto de servicio que yo quiero dar y
que estara apuntado segun la organizacion a un tipo de consumidor o a otro tipo.

Bueno, pero primero definir nosotros. Quiénes somos, qué queremos dar,
que queremos ofrecer y después es asegurar que todos los procesos que te
llevan a ese resultado que tenés que dar, te garanticen que siempre entregues
ese mismo servicio, ese mismo producto.

De hecho, como consumidores tenemos esa vivencia todos los dias si
vamos a, ho sé a comer un restoran y no nos gusta el alimento puede ser que a
vos te parezca fantastico, me lo recomendas a mi para mi es un asco. Entonces
no es que no sea de calidad, asi es como lo percibe cada uno. Ahora también
nos pasa que si yo vengo comprando un café de una marca y no me gusto ese
que yo lo elegi como consumidor, prefiero cambiar ese café. Me gustaba este
tipo qué sé yo, y un dia le siento otro gusto, otra textura y ya me voy a enojar y
digo esto no es lo que yo compraba. Nos pasa lo mismo con los servicios.

Entonces gestion de la calidad es eso, gestionar para que yo asegure
siempre ese mismo resultado y para dar ese mismo resultado. Y que se tienen
que dar un montén de condiciones para que yo pueda asegurar el principio.
Originalmente se hablaba de control de la calidad, el concepto de control de la
calidad es: se producia y recién ahi ibamos a controlar. Y claro, tenia un montén
de desechos alcanzados de calidad que te separaba lo bueno de lo malo, tenia
un montdén de desechos. Hay cosas que directamente hay que desechar, por
ejemplo, en una industria alimenticia que te sale toda una partida mal de un
alimento y lo tenés que tirar directamente. Es pérdida eso, o la ropa que se
vende de segunda porque salié con una falla. Directamente significa todo un
retrabajo, por lo tanto son mas horas de mano de obra, mas tiempo, mas mas

dinero, entonces de control de calidad se pas6 a aseguramiento de la calidad.
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Aseguramiento de la calidad ya era pensar en el proceso, como me
aseguro qué puntos de control tengo que establecer para asegurarme de esa
salida. Pero después empezé a hablar mas amplio de gestién de la calidad,
gestion de la calidad que abarca desde las autoridades, porque son las
autoridades de una organizacion quienes tienen que determinar qué objetivos,
para qué lado quiere que vaya la institucion. Cudles son justamente, ese
producto o ese servicio que quieren prestar. Con qué condiciones proveer los
recursos necesarios que estan involucrados. También obviamente los
operadores, porque son operadores los que operan los procesos, los que
Ejecutan los procesos, y también los procesos de apoyo como son los sectores
informaticos. Yo no tengo las herramientas, no me funciona la maquina o me
falla el internet cuando tengo que venir 0 una maquina una impresora cuando
tengo que imprimir un diploma, y se me para el proceso. Entonces yo tengo que
asegurarme que toda esa rueda funcione para el sistema de gestion de la
calidad.

Y eso sin leerte nada la definicion de la norma es un sistema que provee
herramientas para fomentar una mejora continua de los procesos, y cuando
hablamos de eso, hablamos de una que esta dibujada, no es ninguna novedad,
esta dibujada en la misma Norma ISO 9001. Un circulo de mejora continua que
también le llaman circulo de Deming, porque un teorizador de la calidad.

Ahi empezé este concepto y esta en cuatro etapas ese circulo, la etapa
del actuar lo vas a encontrar como circulo Deming. Bueno eso seria, el planear
donde vos, veamos en la en la universidad tenemos ordenanzas, la
documentacién donde vos planeas cdmo voy a ejecutar un proceso para dar ese
resultado, que quiero dar entonces, qué necesito para iniciar el proceso y qué
resultado voy a dar. Entonces la normativa que necesitas definir para eso,
ordenanzas, resoluciones de consejo, procedimiento instructivo. Hay distintos
niveles de documentacion, la ordenanza y con procedimientos mas detallado, un

instructivo mas detallado todavia.

Bueno todo lo que vos necesites planear, dibujo, flujpgrama como vos
prefieras representar el hacer y la otra etapa el hacer, o sea tiene que coincidir el
hacer con lo planeado, verificar se verifica fundamentalmente uno mediante dos
herramientas fundamentales, son tres en realidad pero dos fundamentales que
son vos en proceso cuando lo este lo primero que hago con un proceso es
relevarlo, dibujarlo, lo que llamamos un mapa de proceso para ver con qué

interactua, qué oficinas interactuan para llegar, Cuales son las entradas, que
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informacion necesito para empezar a operar, para que empiece a funcionar ese
proceso, como interactuan, con qué sector interactuamos y cual es el resultado
que tengo que dar.

Es decir, entradas y salidas se les llama, como cuales son las
interrelaciones y voy a determinar también puntos criticos de control, donde
necesito hacer un control preciso, porque si no controlo alli ya se me dispara
algo con error o con, bueno puede significar una vuelta atras o pérdida directa. Y
después también para poder tener el proceso bajo control, es establecer cémo
voy a medir el desempefio de ese proceso, entonces tengo que establecer qué
voy a medir errores, tiempos de ejecucion, que me conviene, tampoco el medir
por medir porque no se tiene que volver burocratico, es recontrapresado sino.

Algo que una fuente generalmente uno mide donde tiene mayor las
debilidades no donde sabes que lo tenés, si no justamente las debilidades para
poder trabajarlas, esa informacion después se establece también como te
conviene, cuanto te conviene analizarlo. Esa informacién se analiza para
procesarla y viene la etapa de la verificacion a través de los resultados, del
analisis de los resultados, indicadores y a través de auditorias internas
periodicas. Son las dos Fuentes que quedan.

También hay otra figura dentro de la norma, es una que se llama revision
de la direccion. Esto traducido seria la revision de todo lo relativo al sistema de
calidad como acciones correctivas en proceso, resultados de auditorias,
conflictos, propuestas de mejora, etcétera, que se analizan con las autoridades,
con autoridades distintas que se ponen a trabajar. Puede ser que surjan
entonces también decisiones a nivel directo de la autoridad. Es la verificacion y
de la verificacién viene la ultima etapa de un proceso como el anexo, que es el
actuar, actuar a través de acciones correctivas o acciones de mejora propuestas
para mejorar.

Y esto de mejora continua, no se acaba nunca el actuar, puede ser que
se vuelva a impactar en el planear, vamos a ajustarlo y asi asi se analiza un
proceso muy brevemente de lo que propone digamos lo que son los requisitos de
esta Norma que es un sistema modelo de gestién de la calidad.

Es en eso que trabajo y estudio desde el ano 95, porque yo soy
cordobesa y me recibi en Cérdoba de traductor y profesora en inglés y entré a
trabajar a la fabrica militar de aviones, trabajé en fabrica militar de aviones y
siempre estuve en el area de calidad, entonces yo conoci a los inspectores de
calidad en aquel momento, eran inspectores de calidad la atencién estaba

puesta ahi. Solo que lo que hacia era Traducir, interpretar o sea todo lo técnico,
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todo eso me fui metiendo mucho en el afio 95 en la fabrica militar de aviones.

Es tomada por Lockheed Martin de Estados Unidos la empresa, y ahi
vino para mi la oportunidad profesional de trabajar con noticias todo en inglés
por todos lados. Pero ademas ellos fueron los que vinieron con todo este
concepto de calidad cuando aca ni se hablaba. Asi que desde ahi ya lo vengo
estudiando y me gusto tanto que nada que ver me gusté tanto que y bueno que
nada me autorizaron y viajaba a Buenos Aires porque aca no habia nada en el
interior y me formé en empecé a formar alla. Terminé con una propuesta para la
certificacion y en el afio 99 logramos la certificaciéon, pero no con el IRAM como
aca en la universidad, sino con otra organizacién de certificacion de Alemania,

pero tiene representacion aca.

En la universidad discuti6 eso porque, como es una Universidad
Nacional, eligieron directamente el organismo certificador que nos representa en
la ISO.

Entonces yo vine con esa experiencia aca. Vengo por razones personales
termino aca en Rosario, entro a la Universidad y viste, como en la universidad no
es que digamos me convocaron porque querian hacer algo de calidad, sino
descubrieron el antecedente que tenia. Me lo propone el secretario académico
que estaba en ese momento, yo entré al area académica a trabajar, pero yo
entré y estaba armando un programa de inglés para extranjero para que te des
una idea, y cuando ven este antecedente me dicen esto tendriamos que
empezar a hacer, pero largamos asi que es una organizacion publica no sé y
bueno fue un trabajo enorme desde el afio 2009 arranqué, en el 2008 ya del
2009 mas a full.

Y todavia estamos, pero con muchos obstaculos por el tipo de organizacion
que es.

Primero te aclaro, no es que por trabajar en gestion de la calidad te veas
obligado a certificarlo por un ente externo al sistema. Pero yo lo recomiendo, lo
recomiendo porque Cuando vos lo certificar por un ente externo primero que la
mirada de un externo es muy valiosa, también esta informaciéon es muy valiosa.
Segundo genera motivacién en el personal, sino es muy dificil. Es mas, en una
organizacion de este tipo vos arrancas, primero no me vienen con algo nuevo
para hacer, viste no es lo mismo que una organizacion privada que dice vamos a
hacer esto y te guste o no te guste, o sea y vos sabés que no obedecer puede
complicarte con tu trabajo o que coarta un ascenso, que termines afuera,

etcétera. O sea, viste que trabajan por objetivo y hay que cumplirlo.
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Bueno aca es distinto, por lo tanto, lo que logramos es mucho mas
porque lo que logramos es mas genuino. Yo lo siento asi, es mas genuino y fue
dificil eso culturalmente, por la cultura de la organizacién. Y de entrada que la
gente empiece a mirar, que empiece a aprender y la verdad que el trabajo es
muy interesante. Fue maravilloso todo, pero visto desde afuera si objetivamente
vos decis del afo 2009 y estamos en el 2023 y logramos implementar este
trabajo en cinco facultades y en varios con cuatro o cinco procesos ya dentro de
la sede de gobierno que, si hubiera crecido el equipo, a lo mejor podriamos
haber abarcado muchos mas con el proceso certificar.

Y es por eso que se intenta desde las autoridades trabajar con la calidad,
que esté reconocido por un ente externo puede servir para eso, en el intento de
ir eliminando ese concepto que tienen de la gestion publica, de burocratica.
Digamos a nivel oficina a mi lo que me interesa es la implementacién real del
sistema de calidad y es la unica manera cuando vos certificas en esta auditoria,
que te otorgan la certificacion. Ya anualmente se vence en esa fecha, o sea si o
si tenés que tener una auditoria de seguimiento anual y cada tres afos se
recertifica mas exhaustivamente. Tiene mas de un auditor y bueno, la verdad

que hemos logrado un trabajo enorme.

e En launiversidad como se fue formalizando este proceso?

Primero hubo un primer documento que no fue una ordenanza, fue una
resolucion de consejo superior en la gestién de Mayorana rector. Ahi establecio
el programa de calidad

Después ya salié una ordenanza que nos da mas atribuciones, que en
ese momento se hablaba de area de calidad, hoy le dicen Direccion de Calidad.

Pero bueno, el equipo, fue dificil de sostenernos con una comparera y
después a lo largo de estos anos fui formando gente con mucho esfuerzo.
Porque bueno porque no es facil tampoco. Al principio los grupos que ibamos
trabajando en una facultad siempre convocamos el IRAM tiene también bastante
acaparado el mercado en cuanto a la parte de capacitacion también en calidad.
Hay otros, pero es dificil operar con universidad también por los requisitos que
tenés que tener para poder operar.

Entonces, varios cursos los tomamos con el IRAM, por ejemplo, la norma.
Después terminé capacitando yo directamente la Norma por el tema de gastos,
tuve que formar en un momento en que si o si necesité tener lo que llamamos un

representante de la calidad en cada facultad en la que ingresamos.
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Para trabajar para poder trabajar el sistema de calidad lo primero que
tenés que hacer es definir un alcance, asi se le llama, con normas no alcance y
bueno, que proceso vamos a trabajar. Vos tenés que aislar el proceso para poder
determinar entradas, salida, dibujarlo y criticarlo, trabajarlo, redisefarlo,
determinar si necesita respaldo documental o no. Si conviene que sea un
flujograma, un dibujo que sea redactado, todo eso y estrategia es sentido comun.
Es pensar como conviene como siempre el enfoque hacia el cliente del proceso
que puede ser en nuestro caso El graduado, del alumno, del docente, Yo
necesité la figura de un representante de la calidad en facultades con quien yo
interactuo todo el tiempo.

Mi condicion fue que fuera personal de planta, o sea personal no docente,
pero yo no soy personal, entonces me resulta muy dificil sostener esa figura. Y
eso lo maravilloso que te digo porque hay gente que hace su tarea habitual y te
estoy hablando muchas, de los representantes del Consejo directivo, estamos
nosotros la direccion de calidad que es unas dos tres personas, una esta
contratada no es full time pero si tengo una docente y fuimos avanzando.

Estamos trabajando con cursos de distancia hacia lo que es el campus
virtual posgrado, dentro de la sede y todo lo que tiene que ver con el circuito del
posgrado y grado, porque ejercen los controles de los expedientes de ingreso y
el area de diplomas y varios sectores de apoyo que aplican la parte de nuestra
estructura tecnoldgica, y la direccion de informatica Universitaria estadistica, que
es un soporte enorme con todas las mediciones.

Hoy tenemos 45 mediciones que estamos llevando de todos los procesos
que estamos trabajando y que analizamos cada seis meses, salvo una encuesta
de satisfaccién de alumnos que es anual, todos los demas son semestrales.
Entonces necesité tener un representante de la calidad de esas mediciones, yo
se las distribuyo a los representantes de la calidad, las analizan con su gente,
toman decisiones de acciones, los analizan con sus autoridades haciendo
actividades que te comenté, primero se juntan con la gente, ven resultados de
indicadores, van llevando cuadros histéricos comparativos.

Entonces si antes pudieron hacerlo en menos tiempo medimos tiempos
de entrega de un diploma y medimos errores, de expedientes en expedientes de
egreso, medimos rectificativas en actas de examen. Si esa es una medicion de
docente porque hoy la mayoria de los docentes estan cargando las notas en
guarani. Asi que la rectificativas completas en guarani y es ese mismo indicador
del grupo estadistica que dan los datos. De alli vos podés ver por catedra Cuales

son los que se han equivocado y se notan y van a determinar con alguna carta
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las medidas que quieran tomar.

Medimos también desechos de laminas de cartulinas, las estamos
midiendo todas por el tiempo entregan el diploma a través del tiempo trabajamos
muchisimo con estadisticas, a través del tiempo independizar los tiempos, o sea
el tiempo promedio de facultad y dentro de facultad del alumnado, del Consejo
directivo, de grado o posgrado que son que controlan segun el equipo de
diplomas.

Alli se separa el expediente de la lamina fisica, también tiempos de firmas
de las autoridades de la sede para firmar la resolucion de rector y para firmar la
cartulina. Tenemos otro tiempo incluido que es la legalizacion del diploma y del
certificado analitico por el Ministerio de Educacion que se hace a través del
sistema que se mide también.

Tiempo promedio de retiro de los diplomas por el representante de
facultad autorizado hasta el Instituto. O sea, desde que solicita el diploma el
interesado hasta que se le avisa, estas facultades revisan y dejan evidencia de
que avisaron, de que esta el diploma listo para retirar. No te puede pasar que no
vengan a retirarlo.

Eso ese es el circuito en cuanto a gestion de diplomas, lo pudimos llevar
a odontologia, a ciencias agrarias, arquitectura y facultad de derecho y estamos
trabajando en politica en proceso ciencia politica y humanidades y dentro de la
sede de gobierno. Separado de eso agregamos el posgrado, el tramo de la sede,
todavia no metimos en facultad con posgrado y carreras de curso a distancia
entre la parte del campus virtual.

El area mia ademas de asesorar, de dar respaldo, orientarlo, capacitamos
en forma continua a los representantes de la calidad, a la persona las primeras
veces. Después cuando estan formados se anima con algunas cosas a reforzar
en sus propias facultades. Y tenemos en este momento quince auditores
internos. Los auditores internos son personal de planta, personal no docente y
voluntariamente se acercan y formamos obviamente dentro del equipo distintos
niveles, porque fueron entrando en distintos afos y porque la formacion de un
auditor es mas compleja. No es solamente estudiar la Norma. La norma ademas
es como siempre, la teoria es una cosa y cuando veo una situacion que voy a
evaluar necesitas mucho ejercicio, mucha practica para tener la capacidad de
identificar qué tipo de hallazgo tengo, o si es conforme o si este tipo de hallazgo
tiene una fortaleza, que es una observacién, si es no conformidad o si te hago

una recomendacion.
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La realizacion también tiene un tema, porque el auditor tiene que
desarrollar actitudes como auditor, capacidad de escuchar, de evitar generar
conflicto en una discusion, de objetividad. Eso cuesta mucho porque a veces
personal de un alumnado va a otro alumnado. Yo voy rotando los pares, voy
rotando los alcances para que se enriquezcan, para que aprendan. No puedo
poner a una misma persona minimo dos auditorias por afno, porque yo no les
puedo tampoco influir tanto tiempo, porque ellos tienen su tarea habitual y no
pueden entrar en un conflicto con su superior.

A las auditorias los mandamos de a pares, porque es mas facil de a dos.
Todavia no se animan solos y tenemos en este momento cinco personas que
estan actuando como observadores. Cuando los observadores ya consideramos
que estan listos, gestiono una resolucién de rector que nos designa.

Hoy tengo 15 designados por el rector y cinco que estan en promocion.
Bueno es un trabajo enorme en toda la gestion de auditoria interna, hacemos

una por afo porque no da para mas.

e ;Como se capacita al personal?

Bueno armamos un plan anual de capacitacién, y en ese plan anual yo ya
planifico mantenimiento de capacitacion periédica para auditores, para
representantes de la calidad. Por ejemplo, este afo algunas autoridades
cambiaron, y ya estamos coordinando porque voy a tener que formarlos, por lo
menos darles una charla y sobre todo de esa actividad que se llama revision, por
la direccion para que lo entiendan. Yo estoy hablando de esos alcances que
estamos trabajando desde las facultades y el personal de la sede de gobierno,
que estamos trabajando obviamente.

Uno no puede trabajar todos los procesos que tiene la universidad, y
menos que menos someter todo a una auditoria externa, porque tiene un toco
también obviamente. Entonces la idea aca es que tanto los auditores como los
representantes de la calidad, como el personal que esta incluido dentro de los
alcances que trabajamos, actuen luego como difusores de la calidad, de lo que
estamos hablando.

Es un modo de trabajar, nada mas, que yo debo incorporar. Es muy
simple, es hacer bien las cosas desde la primera vez, es usar sentido comun, es
cada tanto frenar y hacer un poco de terapia laboral y decir “4Esto no lo

podemos hacer mas facil?”. Es estar mas atento a mis propias quejas y a de que
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se quejan los demas. Yo siempre digo lo mismo, en lugar de putear, de quejarte,
frenate un poquito y fijate de qué te estas quejando y no te acostumbres a eso.
Vale para la vida personal, para todos, es asi. O sea, presta atencion, agotaste
todos los caminos, todo lo que podés hacer, o cuando vienen a reclamarte,

escuchd siempre.

e ;Como recepciona el personal el proceso de capacitacion?

La verdad que hay unas anécdotas maravillosas, porque es increible todo
lo que fui recogiendo a través de estos afos, de la actitud de la gente viste, fue
tremendo. Una que te cuento por ejemplo, lo primero que hice fue observar a ver
coémo trabajaba el area de diplomas. ¢, Por qué elegimos la emision del diploma?
Por lo que te decia, uno tiene que elegir una distancia y entonces, como
obviamente no va a poder trabajar todos los alcances y someter toda a
acreditacion anual, entonces tratas de elegir un proceso que sea proceso critico
y para que tenga impacto.

Bueno emision la emision del diploma la universidad, su razon de ser es
formar profesionales y todos los profesionales para la mayoria van a gestionarse.
Entonces ese fue el alcance que se menciona. En aquel momento por la
autoridad, pero no hemos podido todavia llegar a las dos unidades que trajimos,
sabes lo que es esto. Y viene otra gestion y sube y baja, y a veces hemos
pasado cuatro anos haciendo la plancha, no avanzando si no manteniendo,
porque esto es lo que yo también digo, es muy dificil digamos para mi sostenerlo
en el tiempo porque todos los alcances que vamos agregando es acumulativo.

No es que logramos, con la ultima fue derecho, listo me desentendi de
derecho. No, al contrario, el desafio es ahi, porque yo te puedo decir que doy
toda la intro y vos llegas a la certificacion en un afio. Ya lo tengo tan aceitado,
pasé por tantas auditorias, hemos tenido ya mas de 60 auditorias externas en
todos estos afios. Yo estuve en todas, o sea aprendi muchisimo también de ser
auditada, entonces yo que puedo garantizar que te voy a dar la certificacion
viene después para que la gente siga por ese camino para que poder sostenerlo.
Entonces nosotros tenemos que seguir dando apoyo, no quiere decir que porque
estudiaste la norma, tenés un cursito ya después de un par de horas van a poder
manejar el tema. O sea, esto es un aprendizaje continuo de todos y todos en

distintos niveles.
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e ;La Institucién tiene como prioridad el trabajo del area de Calidad?

Vamos sobreviviendo, es un poco asi, soy honesta te lo digo asi no es
que haya una bajada de linea. Tenemos que llevar esto asi. Fue en un momento
en un objetivo de la gente, de la agenda 2030 de esta gestion, pero después
cambio el secretario. Ahora se llama coordinador académico.

No terminaron su mandato, cambiaron el afio pasado. Entonces ahora
vino otra secretaria académica que, bueno vienen y se encuentran con un
monton de temas, no es solamente la calidad. Es malo entonces, la falta de
continuidad.

Bueno es un poco asi, esta gestion tiene interés en sostenerlo. Esta
tratando de afianzar mas el equipo. Pero la realidad es que no hay nada

sistematizado y a largo plazo.

Maria Melero

e ;Qué entiende Ud. por calidad?

Esta publicado, es la mejora continua y la satisfaccién a los que nosotros
consideramos clientes que serian los graduados, porque el sistema esta acotado
para la gestion de los procesos de diploma y el tiempo de entrega y su emision.

Después cada facultad incorpora otros procesos, por ejemplo, el ingreso
que es otro proceso muy importante que da criterio de cada facultad. Mientras
tanto la universidad baja y tiene toda la normativa con respecto a los graduados.
Bien bueno nosotros cuando ingresamos al sistema de calidad como facultad
sabiamos que la universidad tenia ya la normativa y la puesta en vista de que
cada facultad iba a pasar por la capacitacién porque estuvimos capacitados, no
todo el personal, sino el personal que intervenia en el proceso de gestién de
diplomas. Después a la medida que uno va haciendo gestion de calidad,
recordemos que nosotros estamos en el marco de la gira, hay otros procesos de
gestion de calidad que la universidad no incorpora, que seria mas para
instituciones publicas. Hay un IRAM sobre gobernanza también, pero esta en
proceso de traduccion. Entonces cuando termine de traducirse eso se paga se
compra y la universidad va a tratar de enmarcarse dentro de ese proceso. Por
ahora solamente nos acotamos a la IRAM que son en general las normas ISO
que el Instituto IRAM de que es el representante que en Argentina establece bien

con respecto al personal era de acuerdo a concientizacion.
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e ;Informarse sobre temas de calidad es obligatorio?

No, no es obligatorio es porque es una faceta que uno va incorporando
culturalmente y también por propio mérito. Al no ser obligatorio y no es pago
tampoco eso porque es una capacitacion que te viene la universidad, pero vos
tenias que destinar horarios extras de tu horario laboral o en horario laboral,
también depende de cada facultad cada facultad tiene su modo de hacer las
cosas. Nuestra facultad estd el secretario, el decano, es mas el director de
administracion y el decano estan conformes con que el personal se capacite en
horario de trabajo. Se pide hacer una agenda y se va siempre al principio de afno.

Todo eso viene a la universidad. Fabiana Ledn es la encargada de la
coordinacién. Ella capacita los representantes de calidad de cada facultad y al
mismo tiempo los veedores de calidad, porque nosotros como universidad
también los representantes de calidad auditamos a otros representantes de
calidad; para hacer las auditorias internas para hacer auditorias y la gente de las
visas.

Bueno con respecto mas a la capacitacibn se arma en base a las
necesidades. Si se detecta una necesidad de, por ejemplo, un curso de oratoria,
si algun curso de oratoria en base lo que seria una auditoria interna o externa
después también depende de lo que el Ministerio mande porque el Ministerio
esta haciendo también gestion de calidad.

Hay una secretaria de gestién de calidad en que te bajan, por ejemplo,
normativas sobre aplicacion de las normas en extranjeros que es otra cosa que
mas o menos, estamos viendo que hay algunos extranjeros en la facultad, y es
un proceso que es mas detallista y tenemos que estar capacitados, sobre todo
porque el diploma se va al exterior y después van surgiendo otras necesidades
por ejemplo de capacitacion.

Aca como facultad nos dimos cuenta que un curso de Excel haria falta.
Entonces estamos organizando con la coordinacion de direccion de gestion de
calidad en la universidad para que se entregue un certificado y capacite, alguien
que esta dentro de la facultad en estadistica y se esta programando por ejemplo
para octubre. Se puede invitar a todo el personal. Otra facultad y otras
instituciones lo hacen solamente para los que estan inmersos en el proceso de

gestion del titulo. Nuestra facultad adopta la politica de que sea todos.
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Hemos hecho el de neurolingliistica. Cuando puede ser que sea abierto
para todos incluye a todos, cuando se ve que especificamente para
representantes se hace en otra facultad. Deberia ser obligatorio, porque te dan
por mas que tu oficina no pase por gestion de calidad, siempre te van a
enriquecer las herramientas. Entonces todo lo que sea cursos tendria que ser
obligatorio y tendria que ser en todo tres turnos, no limitarse al turno mafana.
Asi el recurso humano es cada vez mas eficiente. Lamentablemente es asi—,
culturalmente hace ya 20 afios que no hay concursos, los pocos concursos que
hay son muy limitados y es un Cuco en la universidad. Siendo que también te da
herramientas porque después queda un orden de mérito. Estudiaste para ese
concurso y te queda, te enriquece, pero al no estar culturalmente establecido el
recurso humano cada vez viene con menos

herramientas para hacer.

e ,El personal tiene interés en capacitarse?

Disculpa el tema es este, el no docente tanto el que va a estar en
mantenimiento el que va a estar en una administracion, un bibliotecario o el
Guardia tiene que saber ciertas herramientas no solamente manejar un Word o
manejar bien una hidrolavadora. Tiene que saber como accionar un matafuego.
Se estan haciendo los cursos, pero siguen sin ser obligatorios. Entonces cuando
voy a abrir un curriculo, un legajo para una categoria vamos a abrirlo estan
vacios, pocos tienen certificado que asistio al curso. Bueno al no ser obligatorios
si vos vas con el planteo de capacitacién la facultad, no te dice que no. Es mas,
yo hace poco me capacité con un curso pago, pero yo fui con la informacién, no
es que se genera desde la institucién es gestion propia. Pero no te dicen que no,
todo lo contrario, te apoyan te agilizan el tramite y todo, pero no va a salir de la
institucion, no va a salir del decano o un director general de administracion “mira
ahi— este curso en la CONEAU para acreditacion, evaluacion de carreras” que
venia bien para la oficina de docencia para nuestra oficina para o sea para

todos. Te da una herramienta, pero la informacién no, no llega o no se busca.

Estaria bueno es un trabajo mas, o a lo mejor tendria que haber una
persona, a lo mejor un representante de calidad. Lo podriamos hacer, el tema es
que volvemos a tener que ponernos a estudiar en un horario, todos somos
padres tenemos casa y tenemos que ponernos en actividad en casa. No es que

vamos a destinar las horas estas, porque no son remuneradas. Porque hay
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personas también haciendo sus propias carreras. No les interesa, no es una
herramienta que acompana a eso. Y otro tema también es que aca la hora extra
no te la pagan, que a lo mejor soy un incentivo, pero no, ni siquiera. A lo mejor
para juntar para las vacaciones algo especifico, pero después no. Otro tema es
Como te enteras. Desde ningun lugar, ni institucional ni gremialmente. Si dijeran
los delegados “vamos a una reunidn con los secretarios generales a ver
necesidad hay en cada facultad”. Bueno en medicina por ejemplo manejar un
bisturi, en arquitectura saber lo que es un programa autocad, pero no, no bajan
ni siquiera del Gremio. Estan acotados a la licenciatura, que esta muy buena
pero también hasta es limitada esa licenciatura, porque no puedes trabajar en
otro lugar. No te va la incumbencia para trabajar una cosa que no sea
administracion publica.

Entonces como todo viste para gestionar la vida, tenés que siempre
impulsar un pasito mas un pasito mas y toda la institucion te hace como para
atras. Veo que no hay un trabajo trans institucional no sé si me explico. Desde la
universidad, desde el gremio, desde la facultad. Lo que pasa que, desde la
universidad, desde mi punto de vista se hace, pero depende con la gestidén
politica también.

Un ejemplo nosotros, yo soy auditora me capacité en ir, la universidad
pago, me puso con una gestion. Pero la persona que gestiona todo eso no esta
mas. Nosotros empezamos gratuitamente el afio pasado después de cinco afos
nos pagaron una auditoria. Y la persona que gestiona eso esta mas, porque ni
siquiera duran cuatro afios. El tema de empieza en la universidad, no que
empieza en la facultad, entonces por mas que la coordinadora de la universidad
gestione en lo econdmico, gestione toda la capacitacién, si en universidad no te
acompafnan queda ahi— acotado a una oficina y a las cinco facultades que
estamos gestionando calidad. Ahora hay cierta contradiccion entre el discurso de
calidad institucional que tiene que sostenerse, que es algo plazo, con el recurso

humano que deberia estar ahi— permanentemente.

e ;Deberia haber una continuidad en los programas?

Es que la mejora continua es a cada rato, o sea pensar que un certificado
puede salir mas rapido, arreglar el archivo como estamos haciendo ahora, o que
Juan Andrés cuando le paso yo de un tramite directo haga la resolucion al
instante. Y lo mando a universidad. Eso es mejora continua El tema es que hay

un cambio de generaciones en todos los Ambitos. La cuestién es lo que esa
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transicién trae, por ejemplo, nosotros creemos que bedelia deberia tener el
sistema guarani—. Y algunos dicen “No, es mas trabajo”. Estamos esperando el
cambio de generacion y seguro que va a ser bienvenido. También lo puedes ver
desde otro punto de vista, es que es mas trabajo. Si va a ser mas trabajo
siempre mas trabajo, y la satisfaccion es chiquita. Pero al mismo tiempo es
importante. Y la gestion de calidad en educacién superior es lo académico que
se esta perdiendo y no hace cinco afios. Ves a evaluadores evaluando lo que
nosotros asentamos en el informe. Ahora ir a pedir examenes a geometria o
fisica no lo hacen. Pero eso no viene solamente de la universidad.
Lamentablemente desde jardin de infantes.

Porque el proceso administrativo esta siempre mejora continua porque te
llevan las exigencias, pero el aula es todo muy heterogéneo.

Si vos no le incorporas culturalmente a través del trabajo continuo, la
mejora continua no va a funcionar. Por ejemplo, el afio pasado entré una
compafera nuestra. El tema es este Noelia todas las mafianas se sentaba y lo
leia un ratito, pero nunca hizo el proceso de egreso, porque por el trabajo que
hacemos nosotros generalmente se hace la tarde. Entonces ese trabajo continuo
en la mejora continua en capacitar al no docente por ahi— hay momentos de que
queda estanco.

Pero la realidad es que la capacitacion es la base.

Segunda entrevista Maria Melero.

e ;Podrias comentarme como fue la implementacion de los procesos
vinculados a las politicas de Calidad en la Facultad de Arquitectura,
Planeamiento y disefo?

Bueno, el tema es asi, una vez que el rector decidid armar el grupo de gestion de
calidad, fue saliendo la documentacion.

A medida que va evolucionando el sistema de gestion de calidad, se van haciendo
acciones, y al mismo tiempo se va haciendo mediciones, las mediciones las hace la
direccion de estadistica de la universidad, y en base a unos indicadores que yo te voy
a pasar, que es el tiempo que tardamos nosotros en hacer el tramite de titulo, el

tiempo que tarda la universidad en armar el diploma, etc.
En base a estos indicadores, la facultad o los responsables de calidad deciden

acciones, por ejemplo, nosotros con el tema de la carrera de disefio grafico, donde fue

tanto el volumen de alumnos que ingreso, que tuvimos que volcar mas personal a esa
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carrera por una cuestion que teniamos que resolver cuestiones propias de la oficina.
Entonces se asignd a dos personas mas de la carrera de disefio grafico, la cual una
por ejemplo salié de hacer los tramites de titulo donde colaboraba.

¢, Qué ocurrié? al retirar esa persona de la colaboracién de tramite de titulo, uno de los
indicadores se dispara, es decir tardamos mas tiempo en hacer el tramite de titulo.

¢, Qué tuvimos que hacer?, buscar una manera nueva de hacer el tramite.

Esto lo implementamos este afo, pero ¢qué paso este afio? nosotros nos pusimos
acorde con los indicadores, nosotros en base la ley de educacion superior no tenemos
que demorar mas de 4 meses en total, contando la universidad y el ministerio de
educacion. Pero la universidad al retirar los contratos con este nuevo gobierno se
resintid, entonces ahora los que estan demorando es la universidad. Ellos también

este afio buscaron otra manera de hacer el tramite.

Por otro lado, cada facultad designa representante de la calidad, nosotros somos la
unica facultad que tiene representantes no docentes y eso estda muy bueno porque
como somos de carrera, y eso permite la continuidad del tiempo. Nosotros éramos
cuatro pero el afio pasado al ver que nosotros necesitamos un nexo con las
autoridades se designo a la Arquitecta Jimena Cutrufio, que antes era Viviana Poncini
por Secretaria de autoevaluacién, que eso esta buenisimo que es el nexo con las
autoridades. Porque un montdn de cosas que suceden en la facultad que si bien no
son inherentes especificamente al tramite de titulo, la evolucion del alumno,
administrativamente en la facultad necesitamos que nos informen.

Por ejemplo, no sé, cobmo van hacer con el espacio para la carrera de disefio grafico
para que no repercuta en la carrera de arquitectura. El afio que viene que va haber ya
3 afos de diseno grafico y volvemos al volumen de alumnos, bueno se designan los
representantes de calidad y nosotros tenemos que ir haciendo distintas acciones,

Por ejemplo, una cosa que llama informe de revisién por la direccion que es todas las

acciones que se hicieron durante el afio con respecto a la gestion.

e ;Dentro de esas acciones, se encuentra la confeccion de manuales o
espacios de capacitacion del personal?

Una de las elecciones que podes hacer con la norma, es tener un manual de
procedimientos, nosotros como estamos en constante cambio e con respecto al

guarani 3, todos los sistemas del ministerio, ahora implementacion nueva de
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normativa, por ejemplo una nueva ordenanza de egresados o una ordenanza de
ingreso no tenemos manuales de procedimiento, porque no es mandatorio, la norma
no te obliga tener manuales de procedimiento, si manuales de gestion de calidad
elegidos por la universidad, pero no manuales de procedimiento.

En las oficinas tenemos una cosa que se llama lecciones la vista, que colaboran con
los chicos que son nuevos, pero después como hacemos capacitacion por induccion

no utilizamos manuales.
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2009

2010

2011

2012

2013

. e e

97 Horas de Capacitacién
9 Auditores Internos SGC

67 Horas de Capacitacién

8 Representantes de la Calidad
9 Auditores Internos SGC

252 Horas de Auditoria Interna
2 Auditorias Externas

9 Indicadores de Desempefio de
Procesos

67 Horas de Capacitacion

8 Representantes de la Calidad

9 Auditores Internos SGC

210 Horas de Auditoria Interna

2 Auditorias Externas

15 Indicadores de Desempefio de
Procesos

52,5 Horas de Capacitacién

10 Representantes de la Calidad
13 Auditores Internos SGC

294 Horas de Auditoria Interna

4 Auditorias Externas

18 Indicadores de Desempefio de
Procesos

40 Horas de Capacitacion

13 Auditores Internos SGC

294 Horas de Auditoria Interna

4 Auditorias Externas

18 Indicadores de Desempefio de
Procesos

Acciones
* Inicio de implementacidn de un SGC 150 9001:2008 en la Sede de Gobierno y en la Facultad
de Odontologia

Acciones:
e Acciones:
e Certificacién por el IRAM Alcances SGC:
- Emisidn de diplomas de carreras de grado en la Universidad Nacional de Rosario
- Registro y certificacion de la formacion del estudiante de |a carrera de Odontologia
® Reemplazo de la cartulina del diploma por un papel de seguridad antifraude y agregado de
otras caracteristicas especificas de seguridad
e Resguardo de bases de datos en caja de seguridad en banco
s Implementacién del uso de valijas de plastico con precintos para el retiro y traslado de los
diplomas a Facultades

Acciones:

s Implementacién del uso de iguales lapiceras por las autoridades que firman los diplomas en
Sede y Facultades.

e Incorporacion del nimero Unico impreso en el reverso de la ldmina como un dato de
seguridad adicional en el Libro de Registro de Titulos de graduados

e Implementacién de sobres protectores para la entrega de diplomas

e Inicie de implementacion de un SGC ISO 9001:2008 en |a Facultades de Ciencias
Veterinarias y Ciencias Agrarias.

Acciones:
e Certificacion del IRAM Alcances SGC:
- Registro y certificacion de la formacion del estudiante de la carrera de Medicina
Veterinaria
- Registro y certificacion de la formacion del estudiante de las carreras de grado de la
Facultad de Ciencias Agrarias
e Inicio de implementacién de un SGC ISO 9001:2008 en |a Facultad de Ciencias Bioquimicas
y Farmacéuticas.
* Implementacién de una base de datos de graduados de la UNR para consulta de la
comunidad desde la pagina web.

Acciones:
e Diseno y difusién de una Plataforma virtual de comunicacion sobre temas relativos al SGC
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2014

2015

2016

2017

2018

* 5 s e *® ® 0 0 s * e s 0

38 Horas de Capacitacion

11 Representantes de la Calidad
14 Auditores Internos SGC

315 Horas de Auditoria Interna

5 Auditorias Externas

18 Indicadores de Desempeiio de
Procesos

104,5 Horas de Capacitacidn

12 Representantes de la Calidad
14 Auditores Internos SGC

336 Horas de Auditoria Interna

5 Auditorias Externas

18 Indicadores de Desempefio de
Procesos

117,5 Horas de Capacitacién

12 Representantes de la Calidad
10 Auditores Internos SGC

336 Horas de Auditoria Interna

5 Auditorias Externas

18 Indicadores de Desempefio de
Procesos

118 Horas de Capacitacién

12 Representantes de la Calidad
10 Auditores Internos SGC

294 Horas de Auditoria Interna

4 Auditorias Externas

21 Indicadores de Desempefio de
Procesos

136 Horas de Capacitacion

16 Representantes de |a Calidad
11 Auditores Internos SGC

336 Horas de Auditoria Interna

5 Auditerias Externas

21 Indicadores de Desempefio de
Procesos

Acciones:
« Certificacion por el IRAM Alcance SGC;
- Registro y certificacion de la formacion del estudiante de |as carreras de grado de
la Facultad de Ciencias Bioquimicas y Farmaceéuticas
+ Confeccién automatica de las resoluciones de Consejo Directivo para expedicién de titulos
de grado y titulos intermedio
* Interfaz Sistema Guarani — Sistema de Diplomas que permite la exportacion de los datos
que se registran en los diplomas

Acciones:
e [mplementacion de Libros de Titulos de Facultad digitales

Acciones:
s Adaptacidn a la norma ISO 9001 versién 2015

Acciones:

® Inicio de implementacion de un SGC ISO 9001:2015 en la Facultad de Arquitectura,
Planeamiento y Disefio.

e Acceso a consulta en Sistema Guaran/ sobre diplomas listos para retirar por Facultades

Acciones:

e Certificacién por el IRAM Alcance SGC:
- Registro y certificacién de la formacidn del estudiante de la carrera de Arquitectura
- Inicio de implementacion de un SGC ISO 9001:2015 en la Facultad de Derecho.
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2019

2020

2021

2022

110 Horas de Capacitacién

14 Representantes de la Calidad
12 Auditores Internos SGC

378 Horas de Auditoria Interna

5 Auditorias Externas

18 Indicadores de Desempefio de
Procesos

83,5 Horas de Capacitacion

14 Representantes de la Calidad
14 Auditores Internos SGC

168 Horas de Auditoria Interna

5 Auditorias Externas

22 Indicadores de Desempefio de
Procesos

107,5 Horas de Capacitacion

15 Representantes de la Calidad
16 Auditores Internos SGC

294 Horas de Auditoria Interna

9 Auditorias Externas

38 Indicadores de Desempeiio de
Procesos

60 Horas de Capacitacién

15 Representantes de la Calidad
16 Auditores Internos SGC

357 Horas de Auditoria Interna

7 Auditorias Externas

45 Indicadores de Desempefio de
Procesos

2009- 2022

Acciones:
® Incorporacion de la certificacion de las firmas de autoridades en el reverso de los diplomas
y certificados

Acciones:

® Inicio de implementacion de un SGC IS0 9001:2015 en los procesos relativos al
otorgamiento de titulos de posgrado, y planificacion y desarrollo de carreras y cursos a
distancia

¢ Implementacién de circuito Unico redisefiado para el tramite de otorgamiento de titulos de
grado y de posgrado

+ Digitalizacién del expediente de trimite de otorgamiento de titulos de grado/de posgrado.
Entrega de diploma/certificado analitico legalizados por el Ministerio de Educacion

Acciones:

e Certificacion por el IRAM Alcances SGC:
-Otorgamiento de titulos de grado/ de posgrado y emision de diplomas.
-Planificacion y desarrollo de carreras y cursos a distancia — Campus Virtual.
-Registro y certificacion de |la formacidn del estudiante de la carrera de Abogacia.

Acciones:
® -Inicio disefio e implementacion diploma digital

® 1199 Horas de Capacitacion

e 15 Representantes de la Calidad

e 16 Auditores Internos SGC - 8 auditores en
formacion

e 3864 Horas de Auditoria Interna

45 Indicadores de Desempeifio de Procesos

62 Auditorias Externas

8 alcances SGC certificados por el IRAM
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U N R z°1 Afiodel Centenariode la

Reforma Universitaria

; Afio del Cincuentenario de la
meD E%Cn‘ggigﬁtg?ggga’ Universidad Nacional de Rosario
Expte. N° 16147/2.

Rosario, 6 de julio de 2018.

VISTO que mediante Resolucion N° 056/2018 el Sr. Decano la Facultad de
Arquitectura, Planeamiento y Disefio solicitd la Implementacion y Certificacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad, segin la Norma ISO 9001:2015, de la carrera de grado de la FAPyD,
en los procesos que abarcan desde el ingreso del alumno hasta la recepcion de su titulo;

CONSIDERANDO que la misma se dictdé a propucsta de la Secretaria
Académica de Grado de la Universidad Nacional de Rosario, Area Gestion de la Calidad y
Comunicaciones;

QUE la Resolucion N° 970/2009-R crea el Programa de Implementacion y
Certificacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), segtin la Norma ISO 9001;

TENIENDO EN CUENTA que la Norma ISO 9001 establece los requerimientos
relativos a la Politica de la Calidad y que es necesario establecer una Politica de la Calidad
aplicable a esta Facultad; y

ATENTO que el tema fue tratado y aprobado -por unanimidad- en sesion de
Consejo Directivo del dia de la fecha,

POR ELLO;
EL CONSEJO DIRECTIVO DE LA FACULTAD DE
ARQUITECTURA, PLANEAMIENTO Y DISENO
RESUELVE:

ARTICULO 1°.- Disponer que la Declaracion de la Politica de la Calidad de la Facultad de
Arquitectura, Planeamiento y Disefio de la Universidad Nacional de Rosario quedara establecida
segun la redaccion que obra en el Anexo I de la presente Resolucion.,
ARTICULO 2°.- Difundir la Declaracion de la Politica de la Calidad de la Faculiad de
Arquitectura, Plancamiento y Discfio de la Universidad Nacional de Rosario.
ARTICULO 3°.- Registrese, comuniquese y archivese.

RESOLUCION N° 219/2018 C.D.
Fdo.) Mg. Arqg. Adolfo del Rio — Decano

C.P. Diego A. Furrer — Director Genereil\de Administracio
AR
© ot 2RQu,,

DAF/jah.
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ANEXO I DE LA RESOLUCION N° 219/2018 C.D.

DECLARACION DE LA POLITICA DE LA CALIDAD DE LA
FACULTAD DE ARQUITECTURA, PLANEAMIENTO Y DISENO
DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE ROSARIO:

“En concordancia con la misién institucional enunciada en cl Estatuto de la
Universidad Nacional de Rosario en sus Articulos 1° y 2°, asumimos ¢l compromiso de mejorar
continuamente un Sistema de Gestion de la Calidad que ofrezca un ambiente de trabajo
satisfactorio y garantias de seguridad, transparencia y eficacia de los procesos relativos al
registro y certificacion de la formacion del estudiante, que cumpla con los requisitos aplicables y
asegure la confianza y satisfaccion de nuestros graduados
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H Sistema de Gestion de la Calidad

Universi dad Nacional de Rosario

UNIVERSIDAD NACIONAL DE
ROSARIO

CRITERIOS PARA ANALIZAR LOS INDICADORES
ESTABLECIDOS SEGUN EL ALCANCE DEL SGC ISO
9001:2015
IMPLEMENTADO EN LA FACULTAD

"Registro y certificacion de la formacion del estudiante de
la/s carrera/s de grado de la Facultad de..”



INDICADORES:

INDICACIONES GENERALES:

e Los indicadores son definidos en funcion del alcance del SGC, la Politica de la
Calidad y los objetivos establecidos: desde la Sede de Gobierno UNR se
gestionan los indicadores relativos a tiempo promedio de otorgamiento de titulos y
expedicion de diplomas de grado, errores en expedientes, satisfaccion del
diplomado, satisfaccién del alumno, rectificaciones de actas de exdmenes.

La Facultad define los objetivos (ej. plazo mdximo de entrega de un diploma: xx;
no exceder x% de errores en expedientes de solicitud de diplomas, etfc.).

e La Facultad puede definir e implementar otros indicadores, si lo considera
necesario, y también pueden ser de cardcter transitorio.

e Se pueden generar sub-indicadores a partir de los indicadores establecidos (e;.
si el Consejo Directivo quisiera separar el tiempo de espera de los expedientes por
la fecha de la sesidn, del tiempo de confeccidon de la resoluciéon y armado del
expediente hasta su pase a la Sede).

e Con los resultados de los indicadores del periodo que se esté analizando se verifica
si se cumplieron los objetivos establecidos. El Informe de Revision por la
Direccion debe hacer referencia al cumplimiento de los objetivos (planilla
Objetivos).

e Los objetivos tienen que “ajustarse” en funcion de los resultados (ni muy justo,
porque no dejaria margen suficiente y generaria situacién de gran posibilidad de
incumplimiento; ni muy holgado, porque puede generar situacién de relajacion que no
posibilita la mejora continua)

e Toda vez que se modifique un objetivo, debe registrarse y justificarse en el
Informe de Revision por la Direccion (planilla Objetivo).

e El incumplimiento de un objetivo es una No Conformidad, por lo tanto, ademas
de indicarlo en el Informe, hay que registrarlo en el Formulario de Accion
Correctiva.

e Comparar con los resultados anteriores para tfomar decisiones en cuanto a las
acciones a aplicar, si fuera necesario. Las decisiones sobre acciones a tomar deben
registrarse en el Informe de Revision por la Direccion (planilla Objetivos) y, si
se trata de una accion correctiva, en el Formulario de Accion Correctiva para
su tratamiento. La confeccion de cuadros comparativos histéricos puede facilitar
el andlisis de todos los datos juntos.

e El andlisis de los indicadores y la comparacion con los resultados anteriores, se
realiza con la participacion de todas las dreas afectadas (planilla
Objetivos/cuadros comparativos historicos): solo ellos pueden interpretar o
investigar las causas de un incremento o reduccidn en los resultados.



Las decisiones y objetivos que se establecen en cada Revision por la Direccion,
se podrdn ver reflejados en los resultados de los indicadores “a semestre
salteado” (excepto los indicadores de satisfaccion de alumnos/diplomados): hay
que tener en cuenta que la confeccién de los indicadores comienza una vez que
cierra el semestre de andlisis, y luego de cada receso, y que requiere de cierto
tiempo (recopilacién de datos de diversas fuentes, procesamiento, disefio, etc.), por
lo que el andlisis de los indicadores es posible hacerlo casi al término del semestre

siguiente.

INDICADOR Tiempo promedio trdamite expedicion
de diplomas de la/s carrera/s de grado de la Facultad

de.. - UNR:

ACLARACIONES:
La muestra es sobre los expedientes que ingresaron en el semestre de andlisis,
sin errores y terminados (alcance desde la solicitud del titulo hasta el aviso al
graduado de diploma listo para retirar).

Los tiempos parciales tienen que ser analizados y comparados con los
resultados anteriores por todas las dreas afectadas: solo ellos pueden
interpretar o investigar las causas de un incremento o reduccién en los resultados.
Esta tarea puede ser facilitada con cuadros comparativos, ademds considerar que
las demoras hay que analizarlas en funcion de la cantidad de expedientes
gestionados en el periodo de andlisis. Analizar el sub-indicador asociado, permite
identificar la cantidad de expedientes que individualmente cumplen/no cumplen con
el objetivo (tener en cuenta que el Indicador muestra el tiempo promedio de
gestion), y puede servir como disparador de acciones.

Se sugiere comparar los mismos semestres, dado que el 1° semestre no es igual
que el 2° (recesos, periodo de inscripcion, etfc.), esto puede generar la necesidad
de definir un objetivo de tiempo para los 1° semestres y otro para los 2°
semestres.

INDICADOR Cantidad/Causas de errores en expedientes
de solicitud de diplomas de las carreras de grado de la

UNR:

ACLARACIONES:
Con respecto a los expedientes identificados con algin/algunos error/es: en el
Indicador se muestran agrupados por tipo de error. Si la mayoria de los errores se
agrupan en una misma causa, o si se repiten los mismos errores en diferentes
periodos, evaluar la necesidad de tfomar acciones, aunque se haya cumplido el
objetivo establecido.



INDICADOR Cantidad y causas de rectificaciones

de actas de examenes:
ACLARACIONES:

e A este indicador hay que analizarlo teniendo en cuenta el total de los alumnos en
las actas generadas en el semestre de andlisis; se evaluara qué rectificaciones
se consideran errores. Si hay mds de una rectificacion por una misma causa,
podria ser considerado como una (por ej. error en fecha que afecta a mds de un
alumno en una misma acta); ademds considerar Gnicamente las rectificaciones de las
actas que hayan sido rectificadas a partir del afio de implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad (tal como lo hayan establecido en los objetivos
de este indicador).

INDICADOR Satisfaccion de los diplomados de la/s

carrera/s de grado de la Facultad de... - UNR:
ACLARACIONES:

e Si la muestra obtenida no es representativa, es necesario considerar alguna
otra herramienta/método para la toma de este dato para ampliar la muestra,
dado que medir la percepcion del cliente (en este caso el diplomado) es un requisito
de la norma ISO 9001:2015.

Se establecen objetivos por pregunta.

Aunque los objetivos se cumplan, es importante considerar los comentarios y
sugerencias registrados por los diplomados para la toma de acciones especificas
si fuera necesario.

INDICADOR Satisfaccion de los alumnos de la/s

carrera/s de grado de la Facultad de.. - UNR:
ACLARACIONES:

e Si la muestra obtenida no es representativa, es necesario considerar alguna
otra herramienta/método para la toma de este dato para ampliar la muestra,
dado que medir la percepcion del cliente (en este caso el alumno) es un requisito de
la norma ISO 9001:2015.

e Se establecen objetivos por pregunta, excepto la nimero 4), que se agregé para
conocer las preferencias de los alumnos.

e Aunque los objetivos se cumplan, es importante considerar los comentarios y
sugerencias registrados por los diplomados para la toma de acciones especificas
si fuera necesario.



FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DE LOS REPRESENTANTES DE LA
CALIDAD:

Orientar, asesorar, capacitar al personal en los requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC). Fomentar su difusion.

Informar al personal sobre las decisiones o acciones que afecten el SGC y resultados
de auditorias.

Participar en las auditorias externas para prestar soporte y responder por los requisitos
que son de su responsabilidad directa (gestion de revision por la direccion, de
capacitacion, seguimiento de acciones)

Gestionar las Revisiones por la Direccion:

0 Preparacién: analizar con el personal incluido en el alcance del SGC los

resultados de los indicadores, necesidades de recursos, riesgos y
oportunidades de mejora, propuestas de acciones.

0 Conduccion: proveer a las autoridades de toda la informacién requerida para la
revision.
0 Redaccion y distribucion del informe.

0 Archivo y mantenimiento de los registros relativos a las revisiones por la
direccién en forma permanente.

Confeccionar un Plan Anual de Capacitacion incluyendo los temas relativos a los
requerimientos del SGC, y los requeridos por los responsables de las areas.

Mantener actualizado y resguardar la copia original del Manual de Gestion de la
Calidad correspondiente.

Registrar y seguir las acciones correctivas y de mejora que surjan como resultado de
las revisiones por la direccidn; verificar la eficacia cuando sea aplicable.

Confeccionar y mantener actualizada la Lista Maestra de la informacién documentada
relativa al SGC.

NOTA: El Representante de la Calidad, para desempenarse como tal, debera estar
formado en los requerimientos de la norma ISO 9001 y ser designado por resolucion,
segun corresponda en cada caso.



GUIA REQUISITOS NORMA ISO 9001:2015 SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD vs MANUAL GESTION DE LA CALIDAD 01

NORMA ISO 9001:2015

MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

1. Objeto y campo de aplicacién: todos los
requisitos son genéricos y se pretende
que sean aplicables a todas las
organizaciones, sin importar su tipo o
tamano, o los productos y servicios
suministrados.

2. Referencias normativas: ISO
9000:2015, Sistemas de gestion de la
calidad. Fundamentos y vocabulario.

3. Términos y definiciones: consultar
términos y definiciones en ISO 9000:2015

2 Referencias Normativas

3 Términos y definiciones (clientes y otras
partes interesadas)

SISTEMA GESTION DE LA CALIDAD

4. Contexto de la organizacion
(comprension del contexto/partes
interesadas/alcance del sgc ID)

4.1 Alcance
4.2 Mapa general de procesos
4.3 Requerimientos no aplicables

5. Liderazgo
(declaracion/difusion/comprension de la
politica de la calidad ID; func. y respons.)

4.4 Liderazgo y compromiso

4.5 Politica de la calidad

4.6 Roles, responsabilidades y
autoridades

(Ver Funciones y responsabilidades
Representante de la Calidad)

6. Planificacion (acciones para
riesgos/oportunidades;
formulacién/comunicacion/desempefio
objetivos ID; planificacion de cambios)

4.7 Mediciones y objetivos de la calidad

7. Apoyo (personas, infraestructura,
ambiente, recursos seg. y medicion ID;
conocimientos de la org., competencia ID,
comunicacion, informacion documentada)

4.8 Competencia y formacion de las
personas: FORMULARIOS CAPACITACION
(2).

4.9 Comunicacion

4.10 Informacién documentada:
procedimiento PROC-UNR 002

8. Operacidn (procedimientos, instructivos,
registros; comunicacion con el cliente;
compras/proveedores ID; identificacion y
trazabilidad ID; propiedad clientes ID;
preservacion; control de salidas no
conformes)

4.11 Procesos, productos y servicios
suministrados externamente




9. Evaluacién de desempeno (mediciones; | (Ver Criterios de Analisis de Indicadores)

analisis y evaluacion ID; satisfaccion del 4.12 Auditoria interna: procedimiento

cliente; auditoria interna ID; revisién por la PROC-UNR 003 (Ver Funciones y

direccioén: entradas y salida ID) responsabilidades Coordinador de auditorias)
4.13 Revisién por la direccién

10. Mejora (no conformidad y accion 4.12 Accidn correctiva: procedimiento

correctiva ID; mejora continua) PROC-UNR 001 - FORMULARIO

ID: Informacion Documentada

“Es responsabilidad del usuario de este documento corroborar que corresponde a la version vigente publicada en la plataforma digital
del SGC UNR”

LA NORMA IRAM-ISO 9001:2015 ESTABLECE:

9 Evaluacion de desempenio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion:

La organizacion debe evaluar el desempenio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

9.1.2 Satisfaccién del Cliente:

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La organizacion debe
determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta
informacion.

9.1.3 Analisis y evaluacion:

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que
surgen por el seguimiento y la medicion.

Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:

a) la conformidad de los productos y servicios;

b) el grado de satisfaccion del cliente;

c) el desempeno vy la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

d) silo planificado se ha implementado de forma eficaz;

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;

f) el desempefio de los proveedores externos;

g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

Para realizar el seguimiento y evaluacién del desempefio de los procesos y las
caracteristicas de los productos incluidos en el SGC implementado, la UNR establecid
las siguientes mediciones para la confeccion de indicadores semestrales:

e tiempo promedio de la gestion del tramite de expedicion de diplomas de las
carreras de grado/posgrado;



errores en expedientes de solicitud de diplomas de las carreras de
grado/posgrado, por tipo de error y por Facultad;

anulaciones de diplomas de grado/posgrado, por cantidad y tipo de errores;
rectificaciones de las actas de examenes de las carreras de grado,
identificando los errores por causa del Administrativo/Docente.

desempeno de los auditores internos del SGC

percepciéon de todos los diplomados de la UNR (graduados que obtuvieron su
diploma de grado/posgrado)

percepcién de los estudiantes y docentes de las carreras y cursos a distancia

Los indicadores son confeccionados con la intervencion de la Direccion General de
Estadistica Universitaria, Direccion de Implementacion y Desarrollo SIU Guarani y la
Direccion de Gestion de la Calidad —Area Académica y de Aprendizaje.

INFORME REVISION POR LA
DIRECCION

Informe Revision N°:

Fecha:

Asistentes:

Informacién de entrada para la revision:

1)

2)

3)

Cambios en las cuestiones externas e internas pertinentes al SGC, y
eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades
Refiere al analisis del contexto interno/externo de la organizaciéon que
registramos en la Planilla Contexto, Riesgos/Oportunidades y su
abordaje (CRO). Si necesitamos registrar informacion extra en el Informe
IRD, en la planilla tendremos que hacer una referencia ej. “ver Informe de
Revisién por la Direccion de fecha xx”.

Retroalimentacion de las partes interesadas

Esta informacioén la registramos en la planilla Partes Interesadas (Pl). Si
necesitamos registrar informaciéon extra en el Informe IRD, en la planilla
tendremos que hacer una referencia ej. “ver Informe de Revision por la
Direccién de fecha xx”.

Objetivos de la calidad, desempenio de los procesos y conformidad de los
productos/servicios, satisfaccion del cliente

Esta informacion la registramos en las planillas de Objetivos. Si
necesitamos registrar informacién extra en el Informe IRD, en la planilla
correspondiente tendremos que hacer una referencia ej. “ver Informe de
Revision por Ia Direccion de fecha xx”.



4) No conformidades y acciones correctivas
Breve referencia al estado de todas las no conformidades registradas y
acciones relativas (las registradas por algun responsable de proceso, o
generadas por auditorias interna/externa).

5) Resultados de las auditorias
Referencia a los resultados de las auditorias interna y externa.
Conclusion general sobre fortalezas y acciones generadas. (no es una
transcripcion de los informes, sino una expresiéon sobre su eficacia para
resolver debilidades, corregir desvios, fortalecer capacidades).

6) Desempeiio de los proveedores externos
El Area Gestién de Ia Calidad realiza un seguimiento y evaluacién de los
proveedores de los insumos del diploma (producto final). En Facultades
se sugiere entrevista al sector financiero anualmente para consultar
sobre el desempeno de los proveedores de ofros insumos que requieren
los procesos para su desempeno eficaz (hardware/software/papel, etc.).
Registrar una resena en este item.

7) Adecuacion y necesidad de asignacién de recursos
Esta informacion se puede registrar en el informe IRD o en una planilla
para tal fin. Se recomienda indicar el propésito de la asignacion del
recurso y si el recurso fue eficaz o no, cuando se considere necesario
aclararlo.

El analisis de las Oportunidades de Mejora indicadas en el informe del
IRAM puede registrarse en este informe IRD para “evidenciar su analisis”
(aunque no es mandatorio)

Se recomienda cerrar el informe IRD con una conclusion respecto al
desempeno general del SGC y referencia a alguna necesidad de cambio.
Ejemplos: el SGC es eficaz; mejoramos en tal cosa; avanzamos en tal
otfra; se sigue manteniendo aunque hay que continuar trabajando Ia
concientizacion del personal/docente respecto a errores en el
sistema/carga de notas, etc.

Nota: |las decisiones tomadas en las Revisiones por la Direccion previas, son tratadas en el
item correspondiente de la agenda. Teniendo en cuenta esta nota cuando sea
aplicable, indicar en la/s Planilla/s correspondiente/s la referencia a Revisiones
por la Direccion anteriores (fecha); recomendamos ademas que sea en negrita
para destacarlo.

NOTAS RESPECTO A LAS PLANILLAS:

¢’ Planilla Partes Interesadas (Pl): tener en cuenta que son Ilos
requisitos/expectativas de Ila parte respecto al SGC. Las partes
interesadas Colegios Profesionales y Comunidad son tratadas en las
revisiones por la direccion de la Sede.



¢ Planillas Contexto, Riesgos/Oportunidades y su Abordaje (CRO) y
Planillas de Objetivos: describir las acciones indicando plazo, recursos,
responsables y estado. Cerrar cada accion indicando grado de eficacia.
Se recomienda destacar en negrita la indicacion de que la accién se
encuentra cerrada, para facilitar el seguimiento de las acciones que
quedan pendientes de cierre.

+” Planilla Asignacién de Recursos: en caso de utilizarla, sugerencia de
agregar una columna Observaciones para indicar la eficacia de Ila
asignacion del recurso.

+” Planillas Pl, CRO, Objetivos y Recursos: guardar la informacién analizada
en el momento de la Revisiéon por la Direccion que se trate, en archivos
con la fecha de la revision. Luego copiar los archivos para seguir
editandolos: para agregar los resultados de los siguientes indicadores, o
nuevas oportunidades o riesgos identificados, etc., hasta la siguiente
Revision por la Direccion que se repetira el proceso (guardar la
informacién analizada en archivos con la fecha de Ia revisién y copiarlos
para continuar editandolos hasta la siguiente revision).

LISTADO INDICADORES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - UNR

1. IND. 1-Tiempo promedio tramite expedicién de diplomas de todas las carreras
de grado en la Sede de Gobierno de la UNR

2. IND. 2-Tiempo promedio tramite expedicién de diplomas de la carrera de
grado de la Facultad de Odontologia - UNR

3. IND. 3- Satisfaccion de los diplomados de las carreras de grado de la UNR

4. IND. 4- Satisfaccién de los estudiantes de la carrera de grado de la Facultad
de Odontologia - UNR

5. IND. 5- Satisfaccion de los diplomados de la carrera de grado de la Facultad
de Odontologia - UNR

6. IND. 6- Cantidad/Causas de errores en expedientes de solicitud de diplomas
de las carreras de grado de la UNR

7. IND. 7- Cantidad/Causas de anulaciones de diplomas de grado por la Dir. de
Diplomas - UNR

8. IND. 8- Cantidad y causas de rectificaciones de actas de examenes: Facultad
de Odontologia UNR

9. IND. 9- Cantidad/Causas de anulaciones de diplomas de posgrado por la Dir.
de Diplomas — UNR

10. ND. 10- Desempefio de los auditores internos de la calidad UNR



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

IND. 11- Seguimiento de proveedores: insumos del diploma

UNR

IND. 16- Tiempo promedio tramite expedicion de diplomas de las carreras de
grado de la Facultad de Ciencias Agrarias - UNR

IND. 17- Cantidad y causas de rectificaciones de actas de examenes:
Facultad de Ciencias Agrarias UNR

IND. 18- Satisfaccion de los diplomados de las carreras de grado de la
Facultad de Ciencias Agrarias - UNR

IND. 19- Tiempo promedio tramite expedicion de diplomas de las carreras de
grado de la Facultad de Ciencias Bioquimicas y Farmacéuticas - UNR

IND. 20- Cantidad y causas de rectificaciones de actas de examenes:
Facultad de Ciencias Bioquimicas y Farmacéuticas UNR

IND. 21- Satisfaccion de los diplomados de las carreras de grado de la
Facultad de Ciencias Bioquimicas y Farmacéuticas — UNR

IND. 22- Tiempo promedio tramite expedicion de diplomas de las carreras de
grado de la Facultad de Arquitectura, Planeamiento y Disefio - UNR

ND. 23- Cantidad y causas de rectificaciones de actas de examenes: Facultad
de Arquitectura, Planeamiento y Disefio UNR

IND. 24- Satisfaccion de los diplomados de las carreras de grado de la
Facultad de Arquitectura, Planeamiento y Disefio — UNR

IND. 25- Tiempo promedio tramite expedicion de diplomas de las carreras de
Abogacia de la Facultad de Derecho - UNR

IND. 26- Cantidad y causas de rectificaciones de actas de examenes:
Facultad de Derecho UNR

IND. 27- Satisfaccion de los estudiantes de las carreras de grado de la
Facultad de Ciencias Agrarias — UNR

IND. 28- Satisfaccion de los estudiantes de las carreras de grado de la
Facultad de Ciencias Bioquimicas y Farmacéuticas — UNR

IND. 29- Satisfaccion de los estudiantes de las carreras de grado de la
Facultad de Arquitectura, Planeamiento y Disefio — UNR

IND. 30-Tiempo promedio tramite expedicion de diplomas de todas las
carreras de posgrado en la Sede de Gobierno de la UNR

IND. 31- Cantidad/Causas de errores en expedientes de solicitud de diplomas
de las carreras de posgrado de la UNR

IND. 32- Satisfaccion de los diplomados de las carreras de posgrado de
la UNR



29.
30.

31.

32.

33.

34,

35.

36.

37.

38.

39.

29)IND. 33- Tiempo promedio de respuesta - Consultas al Campus Virtual
IND. 34- Satisfaccion de estudiantes de carreras y cursos a distancia -
Campus Virtual UNR

IND. 35- Satisfaccion de Docentes de carreras y cursos a distancia - Campus
Virtual UNR

IND. 36- Satisfaccion de los diplomados de las carreras de grado de la

Facultad de Derecho - UNR

IND. 37- Satisfaccion de los estudiantes de las carreras de grado de la
Facultad de Derecho — UNR

IND. 38- Cantidad/causas de errores en expedientes de solicitud de diplomas
de la carrera de grado de la Facultad de Odontologia.

IND. 39- Cantidad/causas de errores en expedientes de solicitud de diplomas
de las carreras de grado de la Facultad de Ciencias Agrarias.

IND. 40- Cantidad/causas de errores en expedientes de solicitud de diplomas
de las carreras de grado de la Facultad de Ciencias Bioquimicas y
Farmacéuticas.

IND. 41- Cantidad/causas de errores en expedientes de solicitud de diplomas
de la carrera de Arquitectura de la Facultad de Arquitectura, Planeamiento y
Disefio.

IND. 42- Cantidad/causas de errores en expedientes de solicitud de diplomas
de la carrera e Abogacia de la Facultad de Derecho.
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INTRODUCCION

1.1 Propésito y Aplicacion
La UNIVERSIDAD NACIONAL DE ROSARIO (UNR), para asegurar la
provision de un servicio que satisfaga las necesidades de la comunidad
universitaria y aumente su satisfaccion, ha decidido implantar un Sistema de
Gestion de la Calidad conforme con la Norma ISO 9001.

Este Manual y los documentos y registros a los cuales hace referencia, tienen
como propodsito fundamental establecer y describir el cumplimiento de la
UNR con los requisitos de la norma ISO 9001, documentando ademas su
compromiso hacia la calidad y sentando las bases para la mejora continua de
SUS procesos.

1.2 Universidad Nacional de Rosario
La Universidad Nacional de Rosario fue creada en 1968 a través de la Ley

17.987. Su estructura fundante fue un desprendimiento de la Universidad
Nacional del Litoral.

Desde sus comienzos la Universidad Nacional de Rosario inicid con la
sociedad rosarina una relacion activa desde la cual fue generando cada uno
de los proyectos que puso en marcha y que se expresd en un crecimiento
sostenido acorde a las demandas de la region. Su estructura actual es de 12
facultades, 4 institutos de ensefianza media, 2 polos educativos con
escuelas medias, 1 centro de estudios interdisciplinarios, 13 institutos de
investigacién. Ademas dispone de 5 predios deportivos, 6 comedores
universitarios, 3 centros de salud para estudiantes y una residencia
universitaria. La oferta académica abarca 219 carreras de posgrado, 121
carreras de grado, 17 bachilleres/tecnicaturas nivel secundario, 22 titulos de
pregrado, 34 ciclos de complementacion curricular y ciclos de licenciatura,
20 tecnicaturas, 29 postitulos/diplomaturas de pregrado/diplomaturas de
estudios avanzados, y una instancia de posdoctorado. La propuesta incluye
ademas cursos de oficios para jovenes y trayectos para adultos mayores.

A esta oferta académica se le sumo en los ultimos afnos el campus virtual
desde el cual brindan cursos en la modalidad a distancia y empleando como



ambiente de ensenanza el soporte Web.



1.3 Organos de gobierno de la UNR por Estatuto
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1.4 . Antecedentes historicos de la UNR

La Universidad nace como una institucion provincial en 1889 con el nombre
de Universidad Provincial de Santa Fe. En 1916 se inician las gestiones para
su transformacién que, acompanadas por el movimiento democratizador de
la Reforma Universitaria de 1918, finalmente logran el modelo de Universidad
regional, creandose por Ley Nacional N° 10.871 la Universidad Nacional del
Litoral, siendo la primera institucion con sedes en cuatro provincias.

El crecimiento de la sede Rosario produce su desprendimiento y por Ley
Nacional N° 17.987 se crea, el 29 de noviembre de 1968, la Universidad
Nacional de Rosario.

Esta Ley orientd al Estatuto y le imprimid un orden de prioridades a la
gestion institucional que, a través de sus reformas se han mantenido,
expresadas en sus actividades sustantivas de docencia, extension, difusion
al medio, investigacién y articulacion de distintos niveles educativos.

En cumplimiento de sus funciones y misiones y con el firme compromiso
institucional de promover dichas actividades, se han producido cambios y
generado propuestas acordes a los desafios de la historia y a los
requerimientos crecientes del desarrollo de las ciencias, las artes y la
tecnologia.



1.5 Contexto reglamentario

Poder Ejecutivo Nacional

-Ley creacion de la Universidad
-Ley de Educacion Superior n° 24.521
Art. 29°. Autonomia y atribuciones de las Universidades Nacionales
Art. 41°. Validez Nacional de Titulos
Art. 42°. Reconocimiento oficial y ejercicio profesional
Art. 43°. Profesiones reguladas por el Estado (*)
-Ley de Migraciones n°® 25.871
Art. 7°. Ingreso a la Universidad Estudiantes Extranjeros
-Decreto n° 366/06 - Convenio Colectivo
Trabajadores de Universidades Nacionales
-Ministerio de Justicia - Oficina Anticorrupcion - Declaracién Jurada
Funcionarios
-Sindicatura Gral. de la Nacion
SIGEN - Auditoria

Ministerio de Educacion de la Nacidn
(*) Resolucion Ministerial de planes de estudio de
profesiones reguladas por el Estado
SIU - Consorcio de Univ. Servicios de soluciones informaticas:
Ej.: SIU - Guarani (Sist. Gestién Académica de Alumnos)
SIU - Kolla (Sist. de Seguimiento de Graduados)

F 3 F 3
CIN CONEAU
Consejo Comision Nacional
Interuniversitario Evaluaciény
Nacional Acreditacion Univ.
r 3 F N
Y
Universidad
Nacional de

Rosario
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1.7 Facultad de Arquitectura, Planeamiento y Disefo

La Universidad Nacional de Rosario establece su mision en su Estatuto y la
sintetiza en su lema: formar hombres pensantes. En el Titulo | del Estatuto se
establece como misidon adquirir, conservar, acrecentar y transmitir
criticamente el conocimiento, al servicio de la formacion plena de mujeres y
hombres con compromiso social y sentido ético. Para su concrecion, se
propone como una comunidad en la busqueda de la excelencia y la calidad
académica y cientifica, admitiendo la mas amplia pluralidad ideoldgica,
politica y religiosa, garantizando la libertad de expresion y peticidn,
afirmando su compromiso social, impulsando la integracion y la interrelacion
con instituciones afines y desarrollando sus funciones en un marco de
irrestricto respeto por el medio ambiente y los derechos humanos.

En ese marco se inscribe la misién de la Facultad de Arquitectura,
Planeamiento y Disefno que realiza y particulariza la mision de la Universidad:
la “realiza” porque la lleva a la practica, la ejecuta —junto con los otros
Institutos y demas actores de la vida universitaria-

, interpretando y llevando a concrecion esos mandamientos universitarios; y
la “particulariza” porque esa mision general de la Universidad aqui declina en
un sentido especifico, vinculado a campos disciplinares particulares: los de
la Arquitectura, el Urbanismo y el Disefio.

En la Institucidn se dictan las carreras de grado de Arquitectura, Licenciatura
en Disefo Industrial y Licenciatura en Disefo Grafico; y las siguientes
carreras de posgrado: el Doctorado en Arquitectura (Acreditado por
Resolucion de la Comisién Nacional de Evaluacion y Acreditacion
Universitaria del Ministerio de Educacién de la Republica Argentina
(CONEAU) N° 462/11 de julio de 2011 y re-acreditado en 2016 por CONEAU
N° RESFC-2016-9-E-APN-CONEAU#ME Categoria B; la Carrera de
Especializacion en Planificacion Urbano Territorial (inicié en 2004), acreditada
por CONEAU RESFC-2017- 80-APN-CONEAU#ME, de marzo de 2017; la
Especializacién en Salud y Seguridad en el Proyecto y la Construccién de
edificios, reconocida oficialmente por Dictamen CONEAU en su Sesion N°
377, de junio de 2013 y acreditada en 2022 por CONEAU N° RESFC-
2022-9-APN-CONEAU#ME Categoria B; y la Maestria en Arquitectura del



Paisaje (Reconocida oficialmente por Dictamen CONEAU por Acta N°
492/2018 CONEAU en 2018).

La Carrera de Arquitectura ha acreditado en las dos convocatorias
dispuestas por la Comision Nacional de Evaluacién y Acreditacion
Universitaria (CONEAU) obteniendo en



ambas oportunidades la acreditacion por el periodo maximo tanto a nivel
nacional como MERCOSUR.

El Plan de Estudios de la misma (Res. 849/09 CS) esta compuesto por dos
sistemas interrelacionados: un sistema de ciclos de aprendizaje, y un
sistema de areas de conocimiento. Los ciclos son tres: basico, superior y
final; siendo el primero formativo e instrumental; el segundo de
profundizacion y el tercero o ciclo final, exclusivamente dedicado al Proyecto
Final de Carrera (PFC) y la Practica Profesional Supervisada (PPS),
concebidos como momentos de sintesis y profundizacion de las
competencias adquiridas en los dos ciclos anteriores.

Las estructuras de gobierno y de gestion funcionan de acuerdo a lo
establecido en el Estatuto de la UNR. La relacion entre la Universidad y la
Unidad Académica se realiza institucionalmente a través de la representacion
que esta ultima tiene en el Consejo Superior y de las Ordenanzas y
Resoluciones del Consejo Superior y del Sr. Rector.

La Facultad cuenta con una organizacion académica y administrativa cuyas
funciones se encuentran asignadas y distribuidas en el organigrama
respectivo (Res N° 997/2023). El Estatuto define como 6rganos de gobierno
de la Facultad al Consejo Directivo y al Decano. Este es el representante de
la Facultad, y dirige todas sus actividades. Decano y Vicedecano (con la
misién de reemplazar transitoriamente al Decano) son elegidos por el
Consejo Directivo por un periodo de cuatro (4) anos.

El Consejo Directivo esta constituido por diez (10) docentes elegidos cada
cuatro (4) anos, ocho (8) alumnos elegidos anualmente, un (1) graduado y un
(1) personal de apoyo, elegidos ambos cada dos (2) afios; es presidido por el
Decano, que soélo vota en caso de empate.

En el desempefio de su tarea de conduccidon el Decano cuenta con la
asistencia de una serie de funcionarios que tienen la mision de asistirlo en el
tramite, el estudio, la resolucién y la ejecucion de los asuntos propios de sus
respectivas areas, contribuyendo desde ellas a la unidad de la conduccién.
Exceptuado el caso de aquellos pertenecientes a la planta estable del
personal de apoyo, los funcionarios son designados y removidos por el
Decano, y cesan automaticamente con éste.
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2 REFERENCIAS NORMATIVAS.

Para la elaboracion de este Manual de Gestidon de la Calidad, se utilizaron
como referencia los siguientes documentos:

Norma IRAM-ISO 9001, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

Norma IRAM-ISO 9000, Sistemas de gestidn de la calidad — Fundamentos y
vocabulario.

3 TERMINOS Y DEFINICIONES.

La Facultad de Arquitectura, Planeamiento y Disefio de la UNR define como
clientes
de su SGC:

e Alumno: cuando se encuentra cursando la carrera.

e [Egresado: cuando ha completado la carrera y se encuentra en
condiciones de solicitar la expedicidén de su diploma.

e Diplomado: cuando ha recibido su diploma.

Otras partes interesadas del SGC son:

e Ministerio de Educacion de la Nacion
e CONEAU
e Sede de Gobierno de la Universidad Nacional de Rosario

e Personal Docente

e Personal No Docente

Nota: por definiciones sobre los términos de la Norma ISO 9001, consultar la Norma ISO
9000, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario, disponible en la
Plataforma virtual del SGC.



4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

4.1 Alcance: Registro y certificacidon de la formacién del estudiante
de la carrera de Arquitectura.

4.2 Mapa general de procesos:

Area

Alumno / Consejo

| Estratégicos |
| AUTORIDADES By S i R ; |
} - Contexto | }
| - Liderazgo X | |
I e e SEETEEeh 4 T COMUNICACION (-
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| | - Apoyo | |
Lo - Revision : [
| | |
. Loy
Lo @ Lo
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|
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\ I Lo
| | |

4+—— | Alumnado | ———» —_— Academica —_— Discoion ——L | Aumnado | «—+——» | Diplomado

Egresado Directivo y de Diplomas |
| | Aprendizaje | : |
| | | |
I | | b
[ _________x_________\____: [
\ \
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Lol INFORMATICA i Lo
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w S 17 w
[ ACCIONES I
I CORRECTIVAS I
| |
[ |
‘ < > |
} ANALISIS DE }
| DATOS |
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* Nota: Con respecto a los procesos que se llevan a cabo en la Sede UNR, la Facultad realiza
el seguimiento de su desempefio a través de los indicadores establecidos.



4.3 Requerimientos de la norma ISO 9001 no aplicables al alcance del
Sistema de Gestion de la Calidad:

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones: la Facultad de Arquitectura,
Planeamiento y Disefio UNR no utiliza equipos de medicién que deban
calibrarse y/o verificarse.

8.3 Diseno y desarrollo de los productos y servicios: la Facultad de
Arquitectura, Planeamiento y Disefio UNR no realiza tareas de disefo y
desarrollo para la prestacion del servicio y el producto que entrega.

4.4 Liderazgo y compromiso

Las autoridades de la Facultad de Arquitectura, Planeamiento y Disefio UNR
han asumido y difundido su compromiso con la definicion, implementacion,
mantenimiento y mejora continua de un sistema de gestion de la calidad
segun los requisitos de la norma IRAM- ISO 9001, mediante la Resolucion
del Decano de la Facultad de Arquitectura, Planeamiento y Diseno N°
056/2018, que solicita la implementacion y certificacidon de un SGC en esa
Facultad; la Resolucion de Consejo Directivo N° 219/2018 que declara la
Politica de la Calidad de la Facultad; y la Resolucién de Decano N° 822/2023
que designa a los Representantes de la Calidad y a los responsables
operativos, con funciones para asegurar que se realicen todas las
actividades relativas a la implementacién, mantenimiento y certificacion del
SGC.

4.5 Politica de la calidad

Las autoridades de la Facultad de Arquitectura, Planeamiento y Disefio UNR
han declarado la Politica de la Calidad mediante la Resolucién de Consejo
Directivo N° 219/2018 y se han asegurado que sea comunicada y entendida
dentro de la organizacion mediante carteles y la pagina Web de la Facultad.

Declaracion _de la Politica de la Calidad de la Facultad de Arquitectura
Planeamiento y Diseno:

“En concordancia con la mision institucional enunciada en el Estatuto de la
Universidad Nacional de Rosario en sus Articulos 1 y 2, asumimos el
compromiso de mejorar continuamente un Sistema de Gestion de la
Calidad que ofrezca un ambiente de trabajo satisfactorio y garantias de



seguridad, transparencia y eficacia de los procesos relativos al registro y
certificacion de la formacion del estudiante, que cumpla con los
requisitos aplicables y asegure la confianza y satisfaccion de nuestros
graduados.”



4.6 Roles, responsabilidades y autoridades

Las autoridades de la Facultad de Arquitectura, Planeamiento y Disefio UNR
han definido las responsabilidades y autoridades dentro de la institucion (ver
Organigrama 1.8).

El Estatuto de la Universidad Nacional de Rosario establece funciones vy
responsabilidades para las Autoridades y los Docentes.

Las funciones del personal no docente, estan establecidas en el Convenio
Colectivo de Trabajo (Decreto 366/2006) para el Sector No Docente de las
Instituciones Universitarias Nacionales, celebrado por el Consejo
Interuniversitario Nacional (CIN) y la Federacién Argentina de Trabajadores de
las Universidades Nacionales (FATUN).

Las funciones y responsabilidades del Representante de la Calidad estan
establecidas en el documento “Funciones y Responsabilidades de los
Representantes de la Calidad”.

4.7 Mediciones y objetivos de la calidad

Las autoridades de la Facultad de Arquitectura, Planeamiento y Disefio UNR
han definido objetivos de la calidad en los niveles correspondientes dentro
de la institucién, que son medibles y coherentes con la politica de la calidad.

Los objetivos de la calidad establecidos incluyen: optimizacién del tiempo de
entrega del diploma al egresado de la carrera de grado, reduccién de errores
en los expedientes de solicitud de expedicion de diplomas de la carrera de
grado, incremento de la satisfaccion del alumno/diplomado y reduccién de
rectificaciones de actas de examenes.

La Direccion Gestidn de la Calidad UNR/Representante de la Calidad de
Facultad gestionan, segun sea aplicable, las mediciones y confeccion de los
indicadores de desempeno de los procesos/producto asociados a los
objetivos establecidos, por las areas correspondientes segun los periodos
establecidos. El Representante de la Calidad de la Facultad es responsable
de distribuir los indicadores a las areas correspondientes para realizar
conjuntamente su andlisis y consecuente definicion de acciones vy
reformulacién de objetivos si fuera necesario (ver 4.13 Revisidn por la
Direccion).

4.8 Competencia y formacion de las personas

Los requisitos referentes a las competencias del personal no docente estan
establecidos en el Convenio Colectivo de Trabajo para el Sector No Docente
de las Instituciones Universitarias Nacionales.

El personal no docente de la UNR puede acceder gratuitamente a una oferta



variada de cursos y charlas informativas referentes a

la gestion
administrativa, segun

los alcances de cada categoria, a cursos de
herramientas informaticas; y también a la Tecnicatura Universitaria en

Administracion Publica y Licenciatura en Administraciéon Publica.



Los responsables de areas determinan las necesidades de capacitacion del
personal a su cargo para la operacion eficaz de los procesos, la gestionan y
evaluan su eficacia. Deben dejar registro en el Formulario Capacitacion de
Induccién —cuando ingresa personal nuevo al area- o en el Formulario
Capacitacion Programada. Seran ademas responsables, del archivo y
resguardo permanente de los registros de capacitacion.

El Representante de la Calidad elabora un Plan Anual de Capacitacion
incluyendo los temas relativos a los requerimientos del sistema de gestion de
la calidad (SGC), y los requeridos por los responsables de las areas, que es
aprobado por el Decano de la Facultad.

En oportunidad de la realizacion de las auditorias internas, los auditores
verificaran la eficacia de la formacion del personal en los temas relativos al
SGC, y registraran en su informe las necesidades de refuerzo de formacién,
si fuera aplicable. Para esto, previo a la realizacion de la auditoria
correspondiente, el Representante de Gestion de la Calidad debera poner a
disposicion del auditor el Plan Anual de Capacitacion y los registros de
capacitacion relativos.

4.9 Comunicacion

Las autoridades de la UNR, han asegurado que se establezcan procesos de
comunicacion apropiados dentro de la Institucidon, mediante resoluciones de
Consejo Superior, Rector, Consejo Directivo o Decano segun sea aplicable,
memorandum, correo interno, paginas WEB de la UNR y de las Facultades,
red de correo electronico y red telefénica. Para los temas relativos al Sistema
de Gestidén de la Calidad, se ha establecido una Plataforma de Calidad con
acceso desde la pagina web de la UNR.

Cuando se modifica o se genera nueva documentacién externa a la UNR,
que afecta a los procesos incluidos en los alcances de los SGC, tales como
Leyes, Resoluciones, Decretos, Disposiciones del Poder Ejecutivo Nacional o
Ministerio de Educacion de la Nacion, el organismo que corresponda informa
la novedad al sector correspondiente de la UNR, que a su vez se ocupara de
darle difusién a las areas afectadas.

4.10 Informacion Documentada

La documentacion del sistema de gestion de la calidad de la Facultad de
Arquitectura, Planeamiento y Disefio UNR incluye, ademas de este Manual,
la informacion documentada requerida por la Norma ISO 9001, y los
documentos y registros que la Facultad determina como necesarios para



asegurar la planificacion, operacién y control eficaz de sus procesos.

Para determinar el control de la informacion documentada -identificacion,
aprobacion, modificacion, distribucién, acceso, conservacion vy
recuperacion-, la UNR ha establecido el procedimiento PROC-UNR 002
Informacion Documentada.



4.11 Procesos, productos y servicios suministrados externamente

En la Facultad de Arquitectura, Planeamiento y Diserio UNR las compras se
realizan por licitacion tal como lo establece la Reglamentacion aplicable del
Poder Ejecutivo de la Nacion. Para poder participar en los llamados a
licitacion, los proveedores que estén interesados en contratar en la
Administracion Publica Nacional, deben estar inscriptos en el COMPR.AR
(Sistema Electrénico de Contrataciones de la Administracion Nacional).

La Direccion Gestidon de la Calidad UNR realiza el control de los proveedores
de los insumos utilizados para la confeccién del diploma, de manera de
asegurar que el producto adquirido cumpla con los requisitos de compra
especificados y se entregue en el tiempo y la forma establecidos, gestiona
los reclamos y archiva todas las actuaciones relativas.

4.12 Auditoria interna

Para verificar si las actividades y resultados relativos a la calidad cumplen
con los requisitos del sistema de gestién de la calidad implementado, y
determinar su efectividad, la UNR ha establecido el procedimiento
PROC-UNR 003 Auditorias Internas.

4.13 Revision por la direcciéon

Las autoridades de la Facultad realizan una Revision por la Direccion anual,
como minimo, para asegurar su adecuacion y eficacia continua.

El Representante de la Calidad es responsable de gestionar las Revisiones
por la Direccién, y de archivar y mantener los registros relativos (ver
documento “Funciones y Responsabilidades de los Representantes de la
Calidad”).

4.14 Accion correctiva

Para la aplicacion de acciones correctivas de manera de controlar/corregir
las no conformidades detectadas, ademas de evaluar la posibilidad de
eliminar la/s causa/s para que no vuelvan a ocurrir, la UNR ha establecido el
procedimiento PROC-UNR 001 Acciones Correctivas.
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ROSARIO, i 7 OCT 2071

VISTO el CUDI EXP — UNR N% 25402/2021 por el cual se solicita se deje sin
efecto la Resolucion Rector n° 877/2021 del 22 de marzo de 2021 que declara una nueva,
politica de calidad considerando la ampliacién del alcance del sisteme de Gestion de la

calidad dela UNR, y

CONSIDERANDO:
Que en la auditoria de seguimiento del IRAM realizada el pasado 29 de marzo de
2021 fue observado el texto del alcance »segl'ln los requisitos establecidos en la politica
respecto a certificaciones del IRAM, por lo que es necesario adecuarlo.
Que es necesario ademés adecuar el texto a expresiones inclusivas y no sexistas
segin lo establece la Resolucion Rector N° 662/2019
Que la Secrctarfa General y el Area Académica y de Aprendizaje han tomad

Intervencion,

Por ello,
EL RECTOR DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE ROSARIO
RESUELVE:

[¢]

ARTICULO 1°.- Dejar sin efecto la Politica de la Calidad de 1a Universidad Nacional d
Rosario establecidad por la Resolucion Rector N° 877/2021 de fecha 22 de marzo de 2021
ARTICULO 2°.- Declarar que la Politica de la Calidad de la Universidad Nacional de

Lyl

Rosario quedaré establecida segin la redaccién que obra en el Anexo de la presen
Resolucion.

ARTICULO 3°.- Difundir la declaracion de la Politica de la Calidad de la Universida

(=9

Nacional de Rosario.

ARTICULO 4°.- Inscribase, comuniquese y archivese.

RESOLUCION N°

v
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ANEXO
Declaracién de la Politica de la Calidad de la Universidad Nacional de Rosario:

En concordancia con la misién institucional enunciada en el Estatuto de la Universidad
Nacional de Rosario en sus Articulos 1 y 2, asumimos el compromiso de mejorar
continuamente un Sistema de Gestidn de la Calidad que cumpla con los requisitos
aplicables y que oftezca un ambiente de trabajo satisfactoric y garantias de seguridad,

transparencia v eficacia de los procesos relativos a:

o Registro y certificacién de la formacion del estudiante que asegure la confianza y

satisfaccién de nuestros graduados.

e Planificacién y desarrollo de carreras y cursos a distancia.




ROSARIO, 3 de abril de 2009.

VISTO la necesidad de garantizar la eficiencia, seguridad y confiabilidad del sistema
de emision de diplomas de carreras de grado en el ambito de la Universidad Nacional

de Rosario, y

CONSIDERANDO:

La propuesta realizada por la Secretaria Académica a través del Area de Gestion de

Calidad y Comunicaciones de implementar y certificar un sistema de gestion de la

calidad segun la Norma ISO 9001:2008 en los procesos relativos a la emision de

diplomas de carreras de grado en la Universidad Nacional de Rosario.

Que el sistema de gestion de calidad ISO 9001:2008 permitirad aumentar la seguridad

y eficacia del proceso de emision de diplomas de carreras de grado en la UNR y

establecerd la base para la mejora continua.

Que el aseguramiento de la calidad de este proceso ofrecera mayor confiabilidad a la

comunidad acerca de los diplomas que se emiten.

Que la imagen de la UNR sera favorecida al aplicar este

Programa. Por ello,

EL RECTOR DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE ROSARIO

RESUELVE:

ARTICULO 1°.- Crear el Programa de Implementacion y Certificacion de un sistema

de gestion de la calidad del proceso de emision de diplomas de carreras de grado de la

Universidad Nacional de Rosario en el ambito de la Secretaria Académica, Area

Gestion de Calidad y Comunicaciones, contenido en el Anexo Unico de la presente

resolucion y que forma parte de la misma.

ARTICULO 2°.- Inscribase, comuniquese y archivese.

RESOLUCION N°: 970/2009



ANEXO UNICO

PROGRAMA DE IMPLEMENTACION Y CERTIFICACION DEL PROCESO
DE EMISION DE DIPLOMAS DE CARRERAS DE GRADO EN LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE ROSARIO SEGUN LA NORMA ISO
9001:2008

FUNDAMENTOS: histéricamente la universidad es y ha sido el ambito para la
produccién, distribucion y atesoramiento de los conocimientos y saberes que
contribuyen al mejoramiento de la calidad sustantiva de vida. Asimismo, en
Argentina, el Estado ha conferido a las universidades la potestad de acreditar el
conocimiento para el ejercicio profesional. Ello supone la responsabilidad
institucional de garantizar la fe publica a través de la emision de diplomas. Este
instrumento materializa un conjunto de procesos académicos, cientificos,
organizacionales y administrativos.

En América Latina, en general, y en Argentina, en particular, se ha asumido que la
preocupacion por la calidad y su aseguramiento es un tema principal de la agenda de
la educacion, la investigacion y la formacion profesional.

Los procesos a través de los cuales se registra, se resguarda y se traslada la
informacion necesaria para la toma de la decision acreditadora son precisos, tnicos y
regulados normativamente. El resultado final es la resolucion que dispone la emision
del diploma y la confeccion material del mismo. De modo que resulta conveniente
explicitar, normalizar y acreditar esos procedimientos.

La certificacion ISO (Internacional Standardization Organization) es reconocida por
la sociedad como un modo de aseguramiento de la calidad de los procesos; en este
caso, la calidad de los que se utilizan para la emision de diplomas.

Por otra parte, la estructura logica de la gestion de la calidad constituye un modo
probado de deteccion de debilidades y de elaboracion de planes plausibles y efectivos
para corregir las debilidades. Su aplicacion permitira mejoras efectivas y sustentables.
Finalmente, es menester destacar la experiencia y responsabilidad y excelente
disposicion de los actores que intervienen en cada uno de los procesos sobre el cual

habré de operar este Programa.



OBJETIVO GENERAL: mejorar la transparencia, seguridad y confiabilidad

del proceso de emision de diplomas de carreras de grado en la UNR.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Implementar un sistema de gestion de la calidad segin la Norma ISO
9001:2008 en el proceso de emision de diplomas de carreras de grado.

e I[dentificar los aspectos susceptibles de mejoras en este proceso.

e Disefiar planes de mejoras tendientes a optimizar la emision de diplomas.

e Certificar el sistema de gestion de la calidad implementado en este proceso

por un ente certificador acreditado.

AREAS INTERVINIENTES EN ESTE PROCESOQO: Autoridades,
Secretaria Académica-Direccion Diplomas y Legalizaciones- Area Gestion de
Calidad y Comunicaciones, Contrataciones, Unidad Auditoria Interna, Centro

de Computos, Direccion de Estadistica, Direccion de Administracion, Editorial

UNR.



ETAPAS DE LA IMPLEMENTACION/CERTIFICACION:

ACTIVIDAD MARZO ABRIL [ MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO

SEPTIEMBRE

Diagnostico

Capacitacion
e Personal interviniente
e Autoridades

Designacion de Comité
de la Calidad, Resp. de

Calidad y Grupo de
Implementadores

Definicion
Politica/Objetivos/
Planes de la Calidad

Elaboracion del Manual
de la Calidad

Definicion/ Elaboracion
de documentacién/Mapa
de Procesos

Definicion de
Indicadores

Formacion de auditores
internos

Auditoria Interna

Revision del sistema de

gestion de la calidad por
la Direccion

Preauditoria de
Certificacion

Auditoria de
Certificacion

Nota: el cronograma serd completado por el Grupo de Implementadores a medida que

se avance en el proceso de implementacion del sistema de gestion de la calidad.




