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RESUMEN

El Diagndstico Organizacional del proceso de inscripcion y elaboracion de
horarios de la Direcciéon de Control de Estudios de la Universidad
Metropolitana es una investigacion de caracter descriptivo, mediante la cual
se presenta una perspectiva completa de lo qué esta ocurriendo con
respecto a este proceso. Como toda intervencion diagnostica, se plantea
como objetivo detectar aspectos que pueden ser mejorados asi como areas
de oportunidad, es decir, el diagnéstico constituye el origen de todo esfuerzo
de cambio dirigido a mejorar el funcionamiento de la organizacion como un
todo o de alguna de sus partes. En este caso, el Diagnéstico Organizacional
suministra informacién vélida y confiable sobre la situacion actual del proceso
en cuestion, haciendo posible que el mismo pueda ser mejorado. Para ello, el
Diagnéstico Organizacional del proceso de inscripcion y elaboracion de
horarios se basa en un modelo tedrico que sirve de marco de referencia y
conduce las fases de recopilacion de informacién, analisis de datos,
establecimiento de conclusiones y propuesta de recomendaciones.

Ciertamente, el Diagndstico Organizacional del proceso de inscripcion y
elaboracién de horarios se basa en un Modelo de Diagndstico
Organizacional, disefiado para efectos de esta investigacion, a partir de la
consideracion de algunos Modelos de Abordaje Organizacional de diversos
autores en el campo del Desarrollo Organizacional. Cabe sefalar que la
decision de adoptar un modelo propio surge ante la necesidad de considerar
todas aquellas variables que son fundamentales para comprender el
desarrollo del proceso a ser diagnosticado dentro de su entorno inmediato:
Universidad Metropaolitana.

El Diagnéstico Organizacional del proceso de inscripcion y elaboracion de
horarios de la Direccién de Control de Estudios de la Universidad
Metropolitana constituye un estudio valioso para esta Universidad, ya que la
misma ha venido encarando dificultades cada vez mayores con respecto a su
proceso de inscripcion y elaboracion de horarios, las cuales han traido como
consecuencia el incumplimiento de fechas y normas, y un clima de malestar y
descontento experimentado tanto por los estudiantes como por todos
aquellos grupos que participan en el desarrollo del proceso objeto de estudio,
a saber: el personal de la Direccién de Control de Estudios, Directores de
Escuela y Jefes de Departamento, y profesores de dedicacion tiempo
completo.

Ahora bien, el mayor aporte de esta investigacién se explica por el tipo de
proceso a ser diagnosticado para efectos del funcionamiento de este tipo de




organizacion. La Direccion de Control de Estudios es el corazon de este tipo
de institucion, puesto que en esta unidad se llevan a cabo una serie de
procesos administrativos tales como las inscripciones, la elaboracion de la
oferta académica, la resolucion de conflictos de horario y la elaboracion de
los horarios de materias entre otros, los cuales son esenciales para la buena
marcha de los procesos académicos. Cabe desatacar que la Direccion de
Control de Estudios se plantea entre sus objetivos llevar a buen término los
procesos de inicio y culminacion de semestre, para lo cual es indispensable
que el proceso de inscripcion y elaboracion de horarios fluya
adecuadamente.

En efecto, el Diagndstico Organizacional del proceso en cuestién tiene como
propdositos: identificar las fortalezas y debilidades presentes en este proceso
mediante la utilizacidn de técnicas de recopilacién de informacién variadas
que aseguren la confiabilidad de la informacion obtenida, establecer
relaciones de causa-efecto sobre las situaciones diagnosticadas, y llegar a
canclusiones validas y confiables asi como a recomendaciones que sienten
las bases para cualquier esfuerzo de cambio que se desee implementar en la
Universidad para que mejore el proceso de inscripcion y elaboracién de
horarios. De hecho, este estudio diagndstica proporcionara la informacion
necesaria para que se pueda emprender la tarea de minimizar o atacar las
debilidades y de mantener o estimular las fortalezas encontradas en el
proceso de inscripcion y elaboracion de horarios mediante el andlisis
documental, la realizacion de entrevistas y la administracion de cuestionarios.

Por ultimo, es preciso mencionar que las conclusiones a las que se llega
resultan de un analisis detallado y en conjunto, tanto de forma cuantitativa
como cualitativa, de los datos obtenidos por las diversas fuentes de
recoleccion utilizadas, con lo cual se logra la confiabilidad de la informacion
suministrada, proporcionandose asi una perspectiva realista del proceso de
inscripcion y elaboracion de horarios con respecto a sus fortalezas y
debilidades.




INTRODUCCION

La Universidad Metropolitana es una institucion privada sin fines de lucro
fundada en el afio 1964 y que entrd en operacion en el ano 1970.
Actualmente su misién consiste en formar profesionales reconocidos por su
alto nivel ético, solida formacién integral, por su capacidad emprendedora, de
liderazgo y de trabajo en equipo, con dominio de al menos un segundo
idioma y comprometidos con el desarrollo del sector productivo y de la
sociedad en general. Su vision es fortalecerse como institucion universitaria
reconocida por su competitividad y por la formacién integral de sus
graduados, destacada por la calidad y pertinencia de su produccion
intelectual y técnica, por el valor que le asigna a la conducta ética de sus
miembros y por el esfuerzo permanente y el compromiso para responder a
las cambiantes realidades del entorno nacional e internacional. Como sus
metas, se encuentran: a) asegurar el fortalecimiento y desarrollo académico
en concordancia con los objetivos institucionales expresados en su misién y
como respuestas a las demandas del entorno nacional y global, b) desarrollar
un plan coherente de investigacion aplicada, con énfasis en aquellas areas
que puedan ser claves para contribuir e impulsar la competitividad y la
diversificacién econdémica del pais, c) elevar el nUmero de estudiantes, y d)
diversificar y aumentar la oferta academica.

La Universidad Metropolitana tiene su razén de ser en la ensenanza, y es
una institucién que se encuentra en su fase de madurez, de alli que sus
preocupaciones criticas sean lograr la condicion de "unica" y contribuir con |a
sociedad (observacion hecha en base a la clasificacion de Lippitt sobre las
Etapas Criticas de una Organizacion en Desarrollo). No obstante,
paralelamente, presenta procesos que permanecen en su fase de juventud, y
tal es el caso del proceso de inscripcion y elaboracién de horarios, ya que el
mismo carece de estabilidad - caracteristica de una organizacion en su fase
de juventud - en la medida que presenta problemas que atenian contra el
desarrollo adecuado de los procesos académicos de la Universidad como un
todo.

Como toda institucion de su tipo, la Universidad Metropolitana cuenta con
una unidad que se encarga de procesos fundamentales para la prestacion
del servicio educativo. En el caso de la Universidad Metropolitana, esta
unidad se denomina Direccion de Control de Estudios y es una unidad
adscrita a Secretaria (unidad que interactua con el Vicerectorado Académico
y el Vicerectorado Administrativo) conformada por la Directora de la
Direccién, la Asistente a la Direccion, la Secretaria de la Direccion, la




Supervisora de Archivo, la Ayudante de Archivo, la Encargada de
Documentos Certificados y la Encargada de Atencion al Publico.

La Direccién de Control de Estudios es una unidad fundamental porque en
ella se desarrollan: el proceso de inscripcion y elaboracion de horarios, la
emisién de certificados de inscripcién y de documentos certificados, la
elaboracion de los histéricos de notas, y el procesamiento de cambios de
carrera y de retiro de materias y/o semestre. Entre estas actividades destaca
el proceso de inscripcién y elaboracion de horarios - proceso a ser
diagnosticado - pues el mismo sienta las bases para que la Universidad
cumpla con su mision educativa, puesto que este proceso abarca actividades
o subprocesos esenciales, tales como la elaboracion de los horarios de las
materias por parte de Escuelas y Departamentos, la elaboracion de la oferta
académica, las inscripciones, la resolucion de conflictos interna, la entrega
de horarios y las modificaciones de inscripcion.

Cabe destacar que para el desarrollo de este proceso, la Direccion de
Control de Estudios interactia con y depende de otras instancias, a saber:
los Directores de Escuela y Jefes de Departamento, el Centro de Tecnologia
de la Informacion (CeTl), la Direccion de Admisiones y el Departamento de
Cobranzas. Inclusive, la buena marcha del proceso de inscripcion vy
elaboraciéon de horarios puede llegar a ser obstaculizada por los estudiantes
quienes son receptores de los servicios que brinda esta Direccion.

Ahora bien, acontece que desde hace algun tiempo, se han venido
suscitando problemas cada vez mayores con el proceso de inscripcion y
elaboraciéon de horarios, evidenciados por el incumplimiento de los objetivos
pautados por el Calendario Académico, de las normas existentes y de las
fechas pautadas para las distintas etapas del proceso, asi comc por un
clima generalizado de malestar y descontento con respecto a este proceso.

Como consecuencia, las actividades de tipo académico que se desarrollan
en la Universidad se han visto obstaculizadas, apreciandose como la
organizacion Universidad Metropolitana se ve afectada como sistema debido
al mal funcionamiento de este proceso. Por lo tanto, por ser un problema de
tal importancia para la Universidad, este trabajo de investigacion se plantea
la realizacion del Diagndstico Organizacional del proceso de inscripcion y
elaboracion de horarios con la intencion de que se determinen las causas de
los problemas y se establezcan las areas fuertes y/o debiles que presenta
dicho proceso, a través de un andlisis exhaustivo y dirigido que permita
ofrecer al cliente (Universidad) conclusiones validas y confiables asi como
recomendaciones que puedan llevar a mejorar el proceso objeto de estudio.




CAPITULO 1: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

El proceso de inscripcion y elaboracion de horarios de la Direccion de Control
de Estudios de la Universidad Metropolitana es, en la actualidad, foco de
interés para la Universidad como organizacién, debido a la desmejora
paulatina del mismo y a los efectos negativos que esto ha ocasionado a la
organizacion como sistema. Efectivamente, en la actualidad, se estan llevado
a cabo reuniones donde participan la Directora de Control de Estudios, los
Directores de Escuela y Jefes de Departamento, la Secretario de la
Universidad, la Asistente de la Secretario de la Universidad y algunos
profesores tiempo completo, con el propdsito de discutir esta problematica.

Este interés por parte de la Universidad hacia el proceso de inscripcion y
elaboracion de horarios surge ante la presencia de problemas en el
desarrollo de este proceso, los cuales han ido empeorando en magnitud e
intensidad con el transcurrir de cada semestre. Esta situacion problematica,
en efecto, ha ocasionado un clima de descontento que ha sido manifestado
tanto por parte de los usuarios internos (personal de la Direccion de Control
de Estudios, Directores de Escuela, Jefes de Departamento y profesores)
como de los usuarios externos (estudiantes) y, ademas, ha obstaculizado el
cumplimiento de los objetivos de Control de Estudios y, por ende, la buena
marcha de la organizacion para la prestacion de sus servicios.

Ciertamente, la Direccion de Control de Estudios brinda servicios que apoyan
el funcionamiento de esta organizacion cuyo objetivo principal es la
educacion. Problemas en el desarrollo del proceso de inscripcidn vy
elaboracion de horarios inciden en la posibilidad de que se inicien las clases
normalmente para la fecha estipulada asi como en la forma en que se
distribuyen las horas de clase en los horarios. También, la presencia de
problemas en el proceso que nos ocupa ocasiona conflictos de horarios que
podrian ser evitados y que sélo causan el descontento de los estudiantes e,
igualmente, de los usuarios internos, pues estos ultimos tratan de resolver los
conflictos de horario de la mejor forma posible sin obtener el éxito esperado.
Ademas, estos problemas conllevan al irrespeto de las normas establecidas,
apreciandose como instancias distintas de la Direccidn de Control de
Estudios, en su intento por ayudar al estudiante, interfieren con el
cumplimiento de los objetivos sefalados para la Direccion de Control de
Estudios. Estos objetivos abarcan: a)llevar a buen término los procesos de
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inicio y culminacion de semestre, b) mantener |la base de datos al dia (pensa,
materias, datos personales de los estudiantes, histéricos de notas y registro
de egresados), c) velar por el cumplimiento de los Reglamentos de
Evaluacién, Permanencia y Trabajo de Grado, d) mantener actualizado el
archivo fisico de expedientes de estudiantes, e) cumplir con las fechas
establecidas para la entrega de los documentos solicitados, y f) prestar
buena atencién al publico.

Ahora bien, a pesar de que se han realizado reuniones y que existe un
marcado interés por mejorar el proceso de inscripcion y elaboracion de
horarios, no se ha realizado un diagndstico sistematico, dirigido y formal del
proceso en cuestion.

Por lo tanto, el problema de esta investigacion consiste en la realizacion del
Diagndstico Organizacional de la situacion actual del proceso de inscripcion y
elaboracién de horarios para determinar cudles son los problemas
identificables en este proceso al igual que sus puntos fuertes, y poder
explicar por qué ocurren estos problemas. Esta investigacion, entonces, es
de tipo descriptivo porque busca "especificar las propiedades mas
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendomeno
que sea sometido a analisis" (Hernandez y otros, 1991). En este caso, el
fendmeno a ser analizado es el proceso de inscripcion y elaboracion de
horarios.

Durante esta intervencion diagnostica, se dara respuesta a una serie de
preguntas y dichas respuestas permitiran obtener una comprension global y
realista del proceso objeto de estudio mediante una descripcion exhaustiva
de su situacion actual, con lo cual se sentaran las bases para esfuerzos de
cambio posteriores que se planteen mejorar el referido proceso. Las
preguntas a ser respondidas son:

e ;Cémo se desarrolla el proceso de inscripcién y elaboracion de horarios
en su entorno inmediato Universidad Metropolitana?

e Qué modelo de abordaje organizacional es el mas conveniente para
conducir el diagndstico del proceso en cuestion?

e ;Qué técnicas de recopilacion de informacion son las mas adecuadas
tomando en cuneta tanto al proceso en si como las caracteristicas de la
organizacion?

e ;Cbmo se analizaran los datos obtenidos?




e ¢Cbmo se garantizara la validez y confiabilidad de los resultados?

e (Cudles son las fortalezas y debilidades presentes en el proceso de
inscripcion y elaboracion de horarios?

e Qué relaciones de causa-efecto explican las situaciones que constituyen
fortalezas y las que constituyen debilidades?

+ ;Qué se recomienda para minimizar o atacar las debilidades asi como
para estimular o mantener las fortalezas?

1.2 Justificacion del estudio

La intervencion diagnostica que se llevaréa a cabo constituye un tipo de
investigacion cuyo objetivo consiste en aportar soluciones a problemas
existentes, siendo asi una investigacion valiosa por su misma naturaleza.
Mediante el Diagnéstico Organizacional del proceso de inscripcion y
elaboracion de horarios, se ofrece la oportunidad de obtener una vision y
comprension global de la problematica referente a este proceso. Cabe aqui
destacar que el proposito de toda intervencion en Desarrollo Organizacional
implica identificar una situacion desconocida que genera malestar o constatar
la existencia de problemas, con el fin de conducir a la organizacién o a
aquella parte de la misma que presenta problemas a su estado deseado. Es
decir, el Diagndstico Organizacional a ser realizado aporta una solucion a la
organizacion Universidad Metropolitana, en la medida que permite obtener
una comprension de la situacién actual del proceso de inscripcion vy
elaboracion de horarios desde distintas perspectivas, lo cual garantiza que
cualquier esfuerzo de cambio que se efectue a futuro produzca el efecto
esperado. Recuérdese que...

El desarrollo organizacional es la esencia de un programa de accion basado en una
informacion vélida acerca del status quo, de los problemas y las oportunidades actuales y de
los efectos en las acciones en lo concerniente al logro de objetivos. Por consiguiente, un
programa de DO se inicia con el diagndstico (y se apoya en él)...(French y Bell, 1996)

Si se considera el estudio a realizarse de forma mas detallada, se puede
afirmar que el Diagnéstico Organizacional del proceso de inscripcion y
elaboracion de horarios de la Direccion de Control de Estudios de la
Universidad Metropolitana es un estudio de indudable valor para la referida
institucion debido a las razones que se exponen a continuacion:




e En primer lugar, el proceso objeto de estudio subyace el desarrollo de los
procesos académicos que se ejecutan en la Universidad desde que
ingresa el estudiante hasta que egresa. En pocas palabras, la existencia
de problemas en este proceso afecta la razon de ser de esta
organizacién: la prestacion de servicios educativos. Por lo tanto, la
presencia de problemas en el proceso de inscripcion y elaboracion de
horarios es un asunto que requiere pronta solucion, para lo cual se
requiere del diagndstico.

e En segundo lugar, el proceso objeto de estudio ha venido
experimentando problemas cada vez mayores, los cuales han creado un
clima de conflicto y malestar entre las partes involucradas: estudiantes,
personal de la Direccién de Control de Estudios, Directores de Escuela,
Jefes de Departamento y algunos profesores; problemas que han
originado la inminente urgencia por mejorar el proceso en cuestion.
Ciertamente, el nimero de quejas por arte de los usuarios externos
aumenta progresivamente, al igual que las de los usuarios internos
quienes son victimas y victimarios en este proceso.

e En tercer lugar, , la realizacion del Diagnéstico Organizacional del
proceso de inscripcion y elaboracién de horarios brindara informacion
valida y confiable sobre las fortalezas y debilidades que presenta el
referido proceso, gracias a un analisis detallado de las distintas areas que
se deben considerar a la hora de realizar este abordaje organizacional, y
a la utilizacion de técnicas variadas y pertinentes para el proceso a ser
diagnosticado, asi como al andlisis detallado y sistematico de la
informacién obtenida. Es decir, este estudio diagnodstico llegara a
conclusiones que permitan conocer y comprender con exactitud que es lo
que esta ocurriendo en el proceso que nos concierne y qué relaciones de
causa-efecto explican los problemas encontrados en este proceso.

Como se puede observar, la realizacién de ese Diagndstico Organizacional
constituye el cimiento para que la Universidad pueda proceder con cualquier
esfuerzo de cambio dirigido a mejorar el proceso de inscripcidn y elaboracion
de horarios, siendo esta ultima una meta con caracter de urgencia para la
Universidad, dado los costos que le ha ocasionado el mal funcionamiento de
este proceso: el desprestigio de la Universidad en cuanto a los servicios que
proporciona la Direccién de Control de Estudios, insatisfaccion de los
estudiantes con los horarios ofrecidos por la Universidad, alargamiento y
solapamiento en las actividades que conforman el proceso objeto de estudio,
conflictos de horario injustificados, esfuerzos injustificados por parte de las




personas involucradas directamente con el proceso por tratar de prestar un
buen servicio, y un clima de malestar experimentado tanto por los
estudiantes como por los usuarios internos.

1.3 Objetivos del estudio

A. General

Efectuar un diagndstico de la situacion actual de la Direccion de Control de
Estudios con respecto al proceso de inscripcion y elaboracion de horarios
con la intencién de que pueda ser optimizado.

B. Especificos

e Evaluar como se desarrolla actualmente el proceso de inscripcion vy
elaboracion de horarios tomando en cuenta las etapas del proceso y las
variables externas que pueden afectarlo.

e Identificar el grado de satisfaccion existente con respecto al proceso de
inscripcion y elaboracion de horarios por parte de los usuarios internos
(Directores de Escuela, Jefes de Departamento, personal de la Direccidn
de Control de Estudios y profesores) y de los usuarios externos
(estudiantes).

e |dentificar fortalezas y debilidades en el proceso de inscripcion y
elaboracion de horarios.

e Determinar las causas que generan deficiencias en el proceso de
inscripcion y elaboracion de horarios.

e Llegar a conclusiones validas que sirvan de base al establecimiento de
objetivos de cambio.

e Proporcionar retroalimentacién sobre los resultados obtenidos de forma
clara y precisa a las partes involucradas en la intervencion.

e Hacer recomendaciones para minimizar o atacar las areas débiles y para
mantener o incrementar las fortalezas existentes en el proceso de
inscripcion y elaboraciéon de horarios.
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1.4 Alcances del estudio

El estudio a realizarse consiste en un Diagndstico Organizacional, lo cual
implica que este estudio tiene como objetivo la identificacion de aquellas
variables que tienden a impedir el avance hacia los resultados deseados y
aquellas que facilitan tal avance, es decir, el diagndstico permite esclarecer
la situacion actual y conocer las fortalezas y debilidades presentes, pero no
constituye una intervencion de cambio organizacional: El diagndstico es el
soporte fundamental para cualquier intervencion de cambio que se realice a
posteriori, pero no es en si una actividad de cambio (Beckhard, French y Bell,
y Medina).

A nivel de objetivos, el Diagnoéstico Organizacional a ser realizado se basa en
el proceso de inscripcion y elaboracion de horarios, el cual abarca las tareas
o subprocesos de elaboracion de horarios de materias por parte de Escuelas
y Departamentos, elaboracion de la oferta académica, inscripcion de
materias, resolucion de conflictos interna, entrega de horarios a los
estudiantes, y modificaciones de inscripcién.

A nivel organizacional/estructural, el estudio se centra en la Direccion de
Control de Estudios de la Universidad Metropolitana (unidad adscrita a la
Secretaria) e involucra aquellas dreas que participan en el proceso de
inscripcion y elaboracion de horarios, a saber: los Departamentos de
Matematicas, Programacion, Fisica, Quimica, Humanidades e Inglés asi
como las Escuelas de Idiomas, Educacion, Ciencias Administrativas,
Ingenieria Eléctrica, Ingenieria Civil, Ingenieria Mecanica, Ingenieria de
Sistemas e Ingenieria Quimica.

A nivel personal, el alcance del diagnostico esta delimitado por las personas
que participaran en el proceso de inscripcion y elaboracion de horarios:

e En primer lugar, se encuentran la Licenciado Sonia de Martinez, Asistente
a la Secretario de la Universidad y cliente principal para este estudio, y la
Licenciado Nelly De Abreu, Directora de Recursos Humanos y cliente
contacto. Para efectos de esta intervencidon ambas constituyen las
personas de jerarquia que brindan su apoyo para el desarrollo de este
diagnéstico y a quienes se presentaran los resultados obtenidos del
mismo. Cabe destacar que estas personas no son objeto del diagnadstico,
es decir, no son consideradas durante la realizacion de la intervencion
diagndstica.
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e En segundo lugar, esté el personal que labora en la Direccion de Control
de Estudios conformado por ocho personas, seis de las cuales participan
en el proceso de inscripcion y elaboraciéon de horarios. Sin embargo, una
de estas seis, la Directora de Control de Estudios, no es considerada para
efectos del diagndstico por ser participe en esta intervencion, ya que de lo
contrario podria sesgar los resultados.

e En tercer lugar, se encuentran todos los Directores de Escuela y Jefes de
Departamento que conforman una poblacion de quince individuos y
quienes participan activamente en el proceso de inscripcion y elaboracion
de horarios.

e En cuarto lugar, se considerd a una muestra de profesores constituida por
diez profesores tiempo completo quienes tenian conocimiento del proceso
de inscripcién y elaboracion de horarios.

e Por ultimo, se tomd una muestra de cien estudiantes a quienes se les
administraron cuestionarios y de veinticinco estudiantes que fueron
entrevistados, pues los estudiantes estan directamente afectados por las
inscripciones y por los horarios, y participan en los procesos de
inscripcion y de entrega de horarios.

Ahora bien, es de hacer notar que los limites de tiempo estipulados por
razones académicas y de recurso humano (dos personas realizaron todo el
diagndstico) hicieron imposible la inclusion de mas personas para las
muestras de profesores y estudiantes.

Para concluir, es preciso sefalar que el alcance geografico del diagnostico
se limita al entorno inmediato de la Direccion de Control de Estudios, es
decir, la Universidad Metropoalitana.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1 El Enfoque Sistémico

Los Modelos de Abordaje Organizacional que se utilizan en la consultoria de
Desarrollo Organizacional se basan en la premisa de que toda organizacion
es un sistema.

Un sistema es "un conjunto de elementos interdependientes que interactuan
y que forman un todo organizado, cuyo resultado es mayor que el resultado
que podrian obtener cada uno de los elementos si funcionaran
independientemente" (Medina,1999). O como exponen French y Bell (1996) ,
"un sistema denota interdependencia, interconexiones y correlaciones de un
conjunto de elementos que constituyen un todo identificable o gestalt" (1996).

Una organizacion "es un conjunto diferenciado de grupos interactuando,
relacionados e interdependientes de acuerdo a necesidades
organizacionales internas o externas y orientados al logro de fines propios,
de su grupo o funcion y de la organizacion como un todo" (Medina,1999). O
como senalan Lawrence y Lorsch:

Una organizacién no es un sistema mecanico en que pueda cambiarse una parte sin efectos
concomitantes en las otras. Por el contrario, un sistema organizacional comparte con el
sistema biolégico la propiedad de una marcada interdependencia entre las partes de tal
manera que un cambio en una parte causa impacto en las otras (1988).

Entonces, se puede observar que la organizacion es un sistema porque es
un todo que esta constituido por unidades conformadas de individuos cuyos
resultados - productos o servicios - resultan de la interaccidon, conexiones e
interdependencia entre sus unidades.

Ahora bien, todo sistema se caracteriza por los siguientes conceptos, los
cuales seran definidos segun los autores Van Gigch (1987) y Medina (1999):

e Elementos: componentes del sistema, los cuales a su vez pueden ser
subsistemas. Los elementos que entran al sistema se llaman enfradas
(elementos sobre los cuales se aplican los recursos; es decir, el conjunto
de maquinarias, materiales, equipos, instalaciones, personas,
conocimientos, experiencias, expectativas y energias que alimentan al
sistema y se convierten en producto) y los que lo dejan son llamados
salidas (son los resultados tangibles e intangibles obtenidos mediante el




procesamiento de los insumos y dependientes de |a sinergia; es decir, es
el conjunto de productos, servicios o beneficios generados por el
sistema).

e Proceso de conversidon o transformacion: es el proceso que cambia
elementos de enfrada en elementos de salida, es decir, es el conjunto de
acciones, tareas u ocupaciones que se estructuran y organizan en fases
intimamente interrelacionadas, codependientes y orientadas a un fin
determinado y que se llevan a cabo para transformar en productos los
insumos del sistema.

e« El medio o ambiente: es todo aquello que rodea al sistema y con lo cual
éste interactia. Es todo aquello que reside fuera del control del sistema y
tiene influencia sobre él y en su desempefio. Es el entorno que envuelve
al sistema, por lo tanto para que un sistema sobreviva, debe adaptarse al
medio.

o Propdsito: es la funcion esencial u objetivo que tiene un sistema, y éste
se encuentra determinado por el entorno que rodea al sistema y es
expresado a través de las necesidades presentes en el entorno y que el
sistema se plantea cubrir.

¢ Retroalimentacion: es el proceso continuado por media del cual toda la
informacion referente a las salidas se retorna a las etapas del proceso y a
las entradas. Es el recurso que tiene el sistema para regular sus acciones
y facilitar el alcance de sus objetivos. Es la informacion que tiene el
sistema de sus resultados en el exterior.

e Entropia: tendencia al desgaste que tienen todos los organismos vivos v,
por ende, los sistemas, asi como de caer en un estado de desorden.

Estos conceptos, ciertamente, hacen indudable el hecho de que las
organizaciones son sistemas, pues tienen entradas y salidas, un proposito o
razon de ser, realizan un proceso de transformacién o conversion y reciben
retroalimentacién de un entorno que las envuelve y al cual buscan
satisfacer.

Por otra parte, existen distintos tipos de sistemas tales como sistemas
| abiertos y cerrados, abstractos y concretos, vivientes y no vivientes
(clasificacion propuesta por Van Gigch, 1987).
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En este respecto, se puede sefalar que la organizacion es un sistema
abierto, ya que un sistema abierto "es aquel que posee medio; es decir,
posee otros sistemas con los cuales se relaciona, intercambia y comunica"
(op. cit., 1987). De hecho, toda organizacion se caracteriza porque interactua
con el medio ambiente que la rodea para obtener los insumos que necesita
para generar los productos y/o servicios que le permitan satisfacer las
demandas de este ambiente. Efectivamente, toda organizacion existe en la
medida que sus productos o servicios son requeridos por el ambiente, es
decir, el ambiente marca las pautas que determinan si una organizacion
sobrevivira o no; de alli que la organizacion debe innovar y adaptarse a las
demandas del medio para garantizar su supervivencia.

En el caso de la Universidad Metropolitana, esta organizacion es un sistema
abierto que tiene su razdn de ser (propdsito) en la prestacion de un servicio
educativo consistente en la formacion de profesionales reconocidos por su
alto nivel ético, sdlida formacioén integral, por su capacidad emprendedora |,
de liderazgo y de trabajo en equipo, y comprometidos con el desarrollo del
sector productivo. Este servicio (salida) es generado mediante un proceso de
transformacion donde estan involucrados el recurso humano y los insumos
(entradas) a fin de satisfacer las demandas que provienen de un ambiente
constituido por todas aquellas personas que estudian o quieren estudiar en
esta Universidad. A su vez, el ambiente le suministra los profesores (recurso
humano) y todos aquellos insumos requeridos para la prestacion de este
servicio tales como mobiliario, energia, agua, materiales, equipos, etc.

Ademas, como todo sistema, la Universidad esta formada por elementos o
unidades, siendo la Direccion de Control de Estudios una de ellas. Esta
unidad interactia y es interdependiente de otras unidades tales como el
CeTl, la Direccion de Admisiones, Cobranzas, y las Escuelas vy
Departamentos, entre otros. En el caso de los servicios que proporciona la
Direccion de Control de Estudios a la Universidad como entorno inmediato,
se encuentran aquellos relacionados con el proceso de inscripcion y
elaboracion de horarios, proceso objeto de esta investigacion y que sirve de
apoyo para que la Universidad como organizacién cumpla con su labor
educativa.

Considerando a los sistemas abiertos en detalle, éstos tienen caracteristicas
propias que son apreciables en toda organizacion y, en particular, en la
Universidad Metropolitana (Medina, 1999 y French y Bell, 1996):

e La globalidad: se basa en el postulado de que una accién en un
elemento, proceso o area de la organizacion puede afectar a otros. Tal es
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el caso del proceso de inscripcion y elaboracion de horarios. En efecto,
sus problemas provienen de las acciones ejecutadas por la interaccion e
interdependencia de la Direccion de Control de Estudios con las otras
unidades que participan en este proceso, y los efectos negativos de estos
problemas producen su impacto no sélo en la Direccion de Control de
Estudios, sinc en las otras unidades participes, en los usuarios externos
(estudiantes) y en la Universidad como un todo. Recuérdese que el
proceso de inscripcion y elaboracion de horarios afecta la prestacion del
servicio académico.

La homeostasis: es el equilibrio dinamico entre las partes de un sistema.
Este es el estado ideal para toda organizacion y es la meta que se desea
alcanzar cuando se mejore el proceso de inscripcion y elaboracion de
horarios, una vez que se haya llevado a cabo el Diagndstico
Organizacional, en tanto que los problemas que el proceso de inscripcion
y elaboracion de horarios presenta interfieren con la prestacion del
servicio educativo.

La adaptabilidad al medio ambiente para asegurar la supervivencia y
posible crecimiento de la organizacion. En este sentido, la Universidad
trata de innovar segun el rumbo que toma el entorno nacional e
internacional para asegurar que sus graduados sean competitivos en el
mercado; esto se observa claramente en la misién y vision de la
Universidad.

La morfogénesis: es la capacidad de modificarse que tiene todo sistema.
Esta caracteristica es la base de todo esfuerzo de cambio organizacional
dirigido a la mejora de la organizacion o de alguna parte de ella, y es
precisamente esta propiedad la que justifica la factibilidad de mejorar el
proceso de inscripcion y elaboracion de horarios y, en consecuencia, de
la realizacién de una intervencion diagnéstica.

La organizacion como sistema dentro de un sistema. No sdlo la
Universidad Metropolitana es un sistema inmerso en el macrosistema
social, cultural y econémico del pais, sino que el proceso de inscripcion y
elaboracion de horarios es ejecutado por un conjunto de unidades o
subsistemas pertenecientes e inmersos en el sistema Universidad.

Efecto sinérgico de la organizacion como sistema abierto: el resultado de
la organizacion es mayor que el resultado que podrian obtener cada uno
de sus elementos o unidades por separado. Es decir, la prestacion del
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servicio educativo integral y de calidad que se plantea la Universidad
depende de la sumatoria e interdependencia de las unidades que
conforman el sistema Universidad. Del mismo modo, la realizacion del
proceso de inscripcion y elaboracion de horarios requiere y depende de la
interdependencia de varias unidades.

e Las fronteras de los sistemas abiertos son permeables. La frontera es lo
que separa al sistema de su ambiente - lo que esta dentro de la frontera
es el sistema y lo que esté fuera de la frontera es el ambiente. El hecho
de que las fronteras de los sistemas abiertos sean permeables implica
que permiten el intercambio de informacién, de recursos y de energia
entre el sistema y el ambiente.

En base a todo lo expuesto, se explicara brevemente la ideologia del
enfoque sistémico, el cual sienta las bases de la consultoria en Desarrollo
Organizacional.

El enfoque sistémico es una metodologia cientifica de uso general que
permite analizar bajo determinada secuencia logica situaciones de cierta
complejidad tomando en cuenta a los distintos elementos presentes y su
interaccion e interdependencia. "Cuando se toma un enfoque de sistemas, se
empieza por identificar las partes individuales y después se ftrata de
comprender la naturaleza de su interaccion colectiva" (Hanna, 1988). Por lo
tanto, "el enfoque sistémico es uno de los instrumentos conceptuales mas
poderosos que hay disponibles para la comprension de la dinamica
organizacional" (Medina, 1999).

Entre las premisas fundamentales del enfoque sistémico, se encuentran las
siguientes:

e Es un enfoque integral basado en un punto de vista sistémico: se observa
la organizacion como un sistema constituido por cinco partes basicas, a
saber las entradas, las salidas, el proceso de transformacién, la
retroalimentacion y el ambiente. En otras palabras, "tiende hacia la
aplicacion de una perspectiva global en el sentido que no aborda
detalladamente un subsistema sin contar previamente con un panorama
del ambiente externo del mismo..." (Cardenas, 1978). En el caso del
proceso de inscripcidn y elaboracion de horarios, éste se analiza tomando
en cuenta las variables externas al subsistema al cual pertenece
(Direccion de Control de Estudios).
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e Este enfoque es dinamico, es decir, se preocupa por la interaccion e
interdependencia entre las partes. De alli que el diagndstico realizado
considera a todas las unidades involucradas con el proceso de inscripcion
y elaboracion de horarios y no exclusivamente a la Direccién de Control
de Estudios.

e La multidimensionalidad: se considera a la organizacion desde su
perspectiva macro y micro. Para esta investigacion, se evalua el proceso
de inscripcién y elaboracion de horarios dentro de la Direccion de Control
de Estudios (perspectiva micro) y en su entorno inmediato Universidad
Metropolitana (perspectiva macro).

e Lo multimotivacional: un acto puede ser motivado por muchos deseos o
motivos. Ciertamente, el diagnostico realizado analiza la problematica
existente con el proceso de inscripcion y elaboracion de horarios desde
distintos puntos de vista: el del personal de la Direccién de Control de
Estudios, el de los Directores de Escuela y Jefes de Departamento, el de
los profesores y el de los estudiantes.

e La multivariabilidad: un evento puede ser causado por NUMerosos
factores que estan interrelacionados y son interdependientes; de alli que
el diagnostico del proceso objeto de estudio no se centra exclusivamente
en la forma cémo se desarrolla el proceso en si, sino también abarca
otros factores tales como la cultura de la organizacién, en tanto que éstos
pueden tener un impacto significativo para la comprension de la
problematica de este proceso.

Asi, el enfoque sistémico, basado en la teoria de sistemas y en la
consideracion de la organizacion como sistema abierto, constituye el punto
de partida para el Modelo de Diagndstico Organizacional a ser utilizado en
esta investigacion, el cual resulta del analisis de una serie de Modelos de
Abordaje Organizacional en el campo del Desarrollo Organizacional que se
centran en este mismo enfoque.
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2.2 Modelos de Abordaje Organizacional utilizados como
punto de referencia para el diseio de un Modelo de
Diagnéstico Organizacional propio.

Los Modelos de Abordaje Organizacional son marcos de referencia que
orientan al consultor en la realizacion de consultoria en Desarrollo
Organizacional. El Desarrollo Organizacional es "...un esfuerzo planificado,
de toda la organizacién y controlado desde el nivel mas alto, para
incrementar la efectividad y el bienestar de la organizacion mediante
intervenciones planificadas en los procesos de la organizacion, aplicando los
conocimientos de las ciencias de la conducta" (Beckhard, 1969). Beer
plantea que las metas del DO son: "1) aumentar la congruencia entre la
estructura, los procesos, la estrategia, las personas y la cultura de la
organizacién; 2) desarrollar soluciones nuevas y creativas para la
organizacion; y 3) desarrollar la capacidad de la organizacion de renovares
por si misma" (French y Bell, 1996). Y, por ultimo, French y Bell definen al
DO (Desarrollo Organizacional) como "... un proceso que se enfoca en la
cultura, los procesos y la estructura de la organizacion, utilizando una
perspectiva total del sistema" (1996).

La consultoria, entonces, "es un programa de accidn basado en la
informacion vélida y actual acerca del status quo, de las debilidades vy
fortalezas, oportunidades y amenazas asi como del efecto de las acciones
que conciernen al logro de los objetivos organizacionales"(Medina, 1999). Se
puede observar que la consultoria en Desarrollo Organizacional tiene como
propédsito mejorar el funcionamiento de las organizaciones, para lo cual se
ejecutan acciones iniciales que permiten obtener una vision global de lo que
esta ocurriendo para, luego, poder implantar acciones dirigidas a mejorar el
funcionamiento de la organizacién. Por lo tanto, la consultoria abarca la
intervencioén diagndstica y la intervencion de cambio organizacional.

La intervencion diagndstica, que constituye el problema de investigacion de
este trabajo, consiste en la recopilacion de informacién valida y confiable, en
el andlisis cualitativo y/o cuantitativo, detallado y en conjunto de todos los
datos obtenidos, y en el establecimiento de conclusiones vy
recomendaciones.

Mediante el diagnostico, se proporciona una descripcion exhaustiva del
fenédmeno o situacion a ser estudiado, puesto que el mismo identifica las
fortalezas y debilidades existentes, asi como las relaciones de causa-efecto
encontradas en la situacion diagnosticada. La intervencion diagndstica es,
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por consiguiente, el paso inicial en un proceso de consultoria en Desarrollo
Organizacional ,y de lo confiable y completo de sus resultados dependera
cualquier fase posterior de intervenciéon de cambio organizacional.

Ahora bien, el diagnéstico organizacional puede ser del sistema total
(organizacién) o de alguna de sus areas e implica la utilizacion de técnicas
de recopilacién de informacion variadas para que se corroboren los
resultados y se pueda llegar a conclusiones valiosas . Cabe destacar que la
importancia del diagnéstico, como exponen Medina (1999), French y Bell
(1996) y Beckhard (1969), radica en que:

e Ayuda a detectar aspectos a ser mejorados y oportunidades.

e Presenta las debilidades y fortalezas existentes, permitiendo establecer
objetivos de cambio dirigidos a minimizar o atacar las debilidades y a
estimular o potenciar las fortalezas.

e Permite determinar qué tipo de intervenciones son las mas adecuadas en
la fase posterior de consultoria.

e Sienta las bases para delimitar, esclarecer y dar prioridad a los problemas
detectados.

Es preciso indicar que todo diagndstico organizacional requiere de la
utilizacion de un modelo de abordaje organizacional. Estos modelos sirven
de marco de referencia para la realizacion del diagnostico, porque guian
cada una de las fases del diagnostico organizacional - recopilacion de
informacién, andlisis de los datos, establecimiento de conclusiones y
propuesta de recomendaciones - con el proposito de asegurar que se
consideren todos aquellos factores o elementos que interactian para explicar
la situacion que se desea conocer , permitiendo asi obtener una comprension
global de dicha situacion. De hecho, todos estos modelos, propuestos por los
diversos autores en el campo del Desarrollo Organizacional, indican qué
variables se deben considerar a la hora de diagnosticar una situacion bajo el
enfoque sistémico. En consecuencia, estos modelos evitan que el consultor
pase por alto la presencia de interrelaciones e interdependencias que
aportan una vision global de la situacion a ser diagnosticada. Ademas, "estos
modelos y teorias son Utiles para la fase de diagndstico de consultoria en
DO, puesto que ayudan a organizar y sistematizar la masa de informacion
obtenida" (Burke, 1988). Por lo tanto, "para que la informacion acerca de la
organizacion llegue a ser comprensible y Util, se debe procesar en una base
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organizacional, para lo cual se utilizan los modelos de abordaje
organizacional" (op. cit., 1988).

Como bien explica Medina (1999) :

Los modelos estan constituidos por sistemas y elementos, los cuales indican al consultor
dénde deben buscar y qué deben buscar para la comprensién de la dindmica organizacional;
de tal forma que puedan ser utilizados como mapas cognoscitivos, examinando en forma
sistematica los procesos, elementos y actividades correspondientes a cada uno de los
elementos que los conforman con especial énfasis en las sefiales o indicios de disfunciones
o problemas.

A continuacion se expondrén brevemente los Modelos de Abordaje
Organizacional que fueron considerados para el desarrollo de un modelo
propio de diagndstico organizacional.

A. El Modelo de las Seis Casillas de Weisbord.

Weisbord describe su modelo como una pantalla de radar con "sefales
luminosas" que nos hablan de los puntos sobresalientes de la organizacion,
pero hace la observacién de que hay que fijar la atencion primordialmente
en la pantalla en su conjunto y no en las distintas sefiales por separado. Este
modelo muestra a la organizacion en su entorno y esta compuesto de cinco
variables que interactian alrededor de una variable central constituida por el
liderazgo. Estas cinco variables son: propésito (¢,en qué negocio estamos?),
estructura (;,como dividimos el trabajo?), recompensas (¢cuentan con
incentivos todas las tareas realizadas?), mecanismos auxiliares (¢ contamos
con las tecnologias adecuadas?) y relaciones (¢,como tratamos los conflictos
entre personas?). Cabe sefalar que Weisbord sitda al liderazgo en el centro
puesto que considera que la labor de un lider consiste en mantener el
equilibrio entre las otras variables, para lo cual ha de estar atento para
detectar cualquier sefial luminosa que se presente en su organizacion
(Burke, 1988).

Por ser este modelo, uno de los pioneros, su consideracion permite tener una
primera perspectiva de las variables que se deben de tomar en cuenta para
un analisis de la organizacion como sistema.
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B. Modelo de las Siete Eses de Peters y Waterman.

Este modelo esta formado por siete elementos organizacionales que estan
interrelacionados, sin predominio de uno sobre los otros, pero situando al
elemento "objetivos de orden superior” en el centro de la organizacion. Se
denomina Modelo de las Siete Eses porgue el nombre de cada elemento en
inglés comienza con la letra ese (s). strategy (estrategia), structure
(estructura), systems (sistemas), staff (personal), style (estilo), skills
(aptitudes) y superordinate goals (objetivos de orden superior).

Peters y Waterman (1988) definen los elementos de la siguiente manera:

e Estrategia: plan o accion para asignar los limitados recursos de la
empresa, a través del tiempo con vistas a alcanzar unos objetivos
definidos.

e Estructura: caracterizacion del organigrama (funcional, centralizado,
descentralizado, etc.)

e Sistemas: circulacién de informes y procesos regidos por pautas tales
como los protocolos de reunion.

e Personal: descripcion '"demografica' de las categorias de personal
importantes en la empresa, por ejemplo, técnicos y hombres con
formacién empresarial.

e Estilo: comportamiento caracteristico de los directivos clave para la
consecucion de los objetivos de |la empresa; también designa el estilo
cultural de la organizacion.

e Aptitudes: las destrezas del personal clave considerado en su conjunto.

e Objetivos de orden superior: las nociones significativas o ideas-fuerza que
una organizacion imbuye en todos sus miembros.

La importancia de este modelo radica en el hecho de que considera a los
objetivos de orden superior, lo cual es esencial pues toda organizacion tiene
una mision ya sea formal o informalmente. Ciertamente, toda organizacion
deberia de tener bien definida tanto su misién, que explica la razén de su
existencia, como su vision a futuro. Ademas, Peters y Waterman brindan una
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proposicion referente al significado de cada elemento, aclarando asi por
completo qué abarca cada elemento.

C. Modelo de Desempeiio Organizacional de Medina.

Este modelo esclarece la visién de la organizacién como sistema abierto, en
tanto que presenta a la empresa rodeada de un entorno donde se aprecia al
mercado conformado por clientes y proveedores. Inclusive, el modelo
muestra como la organizacion genera sus resultados y como éstos van al
mercado.

Dentro de la organizacién, se plantean siete variables que son
interdependientes e interactuan unas con otras, siendo la variable de equipo
directivo gerencial la variable central, alrededor de la cual se encuentran las
demas: objetivos de orden superior, estructura organizacional, recursos
humanos, tecnologia, sistemas administrativos y estrategias del negocio.

Ademas, el modelo expone las funciones inherentes a lasa variables. La
funcién de planificacién abarca las variables de equipo directivo gerencial y
de estrategias del negocio; la de control el equipo directivo gerencial y los
sistemas administrativos; la de innovacion el equipo directivo gerencial y la
tecnologia; la de motivacion el equipo directivo gerencial y los recursos
humanos; la de organizacion el equipo directivo gerencial y la estructura
organizacional; y la de direccion el equipo directivo gerencial y los objetivos
de orden superior.

Del mismo modo, se observa la interrelacién en las funciones de todas las
otras variables excepto la del equipo directivo gerencial. Las estrategias del
negocio y los objetivos de orden superior conllevan a la integracion, las
estrategias se aplican mediante sistemas administrativos y los sistemas
administrativos requieren de estrategias, la optimizacién de la tecnologia
garantiza el buen funcionamiento de los sistemas administrativos, la
tecnologia permite el desarrollo de los recursos humanos y estos ultimos
pueden desarrollar, a su vez, tecnologia, la ejecucidn de las tareas requiere
de recursos humanos configurados en una estructura organizacional
definida, y la estructura organizacional debe de estar coordinada en funcion
de los objetivos de orden superior y vice versa, los objetivos de orden
superior deben de estar coordinados en cierta medida segun la estructura de
la organizacion.
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Este modelo brinda como aporte la inclusion del equipo directivo gerencial,
descartando el uso del término liderazgo, y éste es un aporte valioso ya que
como bien expresa Yuki (1998) no todo gerente es un lider y no todo lider es
un gerente. En efecto,

el liderazgo es visto ampliamente como el proceso en el cual un individuo miembro de un
grupo u organizacion influye en la interpretacion de eventos, la escogencia de objetivos y
estrategias, la organizacion del trabajo a ser ejecutado, la motivacion de la gente para que
logre los objetivos, el mantenimiento de relaciones cooperativas, el desarrollo de destrezas y
confianza por parte de los miembros de la organizacion, y la obtencion de comprension y
soporte por parte de personas fuera de la organizacion (op. cit., 1998).

Es mas, este modelo esclarece las funciones de interdependencia que se
suscitan entre las distintas variables que se deben considerar para el
abordaje de una organizacion.

D. Modelo de Diagnéstico Organizacional de Beckhard.

Este modelo esta constituido por ocho variables que estan interrelacionadas
y que son interdepedientes, a saber: objetivos, estructura, cultura, tecnologia,
recursos humanos, recompensas, comunicaciones y supervision. Es preciso
indicar que ninguna de estas variables esta ubicada en el centro, es decir,
todas son igualmente importantes a la hora de realizar un diagnostico
organizacional segun la perspectiva de este autor.

La importancia de este modelo radica en la inclusion de dos variables
fundamentales para la comprension global de la dinamica organizacional,
cultura y comunicaciones. Las comunicaciones son el fundamento para la
realizacion de todas las tareas que conllevan al logro de los objetivos de la
organizacion, y la cultura es un aspecto fundamental considerado por
muchos de los autores en el campo del Desarrollo Organizacional tales como
Beckhard, Bennis, Schmuck y Miles, Burke, Beer, Porras y Robertson, vy
French y Bell, entre otros :

Hay una influencia reciproca entre la cultura, estrategia, estructura y los procesos; cada uno
es importante y cada uno influye en los demas. Pero la cultura es de una importancia
primordial...la cultura consiste en hipdtesis, valores y normas de conducta basicos que se
consideran como la forma correcta de percibir, pensar y sentir - y ésa es la razon por la cual
el cambio en la cultura es necesario para un verdadero mejoramiento de la organizacion
(French y Bell, 1996).




2.3 Modelo para el Diagnéstico Organizacional del proceso de
inscripcion y elaboracion de horarios de la Direccién de
Control de Estudios de la Universidad Metropolitana

Tomando como referencia los Modelos de Abordaje Organizacional de varios
autores, en especial el Modefo de Diagnodstico Organizacional de Beckhard y
el Modelo para evaluar el Desempefio Organizacional de Medina, se disefd
un modelo propio para el abordaje de los objetivos de este diagndstico.

La justificacién para el disefio de un modelo propio se basa en el hecho de
gue ninguno de los modelos estudiados esta constituido por todas las
variables que se deben considerar para comprender el proceso de
inscripcion y elaboracion de horarios, y porque estos modelos contienen
variables cuya consideracion es innecesaria para efectos de este estudio
diagnostico. Recuérdese que este Diagnodstico Organizacional evalla un
proceso especifico llevado a cabo por una unidad inmersa en su entorno
inmediato, Universidad Metropolitana, y que las caracteristicas de esta
arganizacidn son muy particulares, puesta que es una institucion sin fines de
lucro que proporciona servicios de caracter educativo. Ademas, el propdsito
de este Diagnoéstico Organizacional es conocer la situacion actual del
proceso de inscripcion y elaboracion de horarios mediante la identificacion de
las fortalezas y debilidades presentes para que pueda ser mejorado con una
intervencion de cambio organizacional posterior, es decir, queda fuera del
alcance de esta intervencion diagndstica, la realizacion de un diagndstico
profundo del sistema Universidad ni del subsistema Direccion de Control de
Estudios.

Entre las variables propuestas por los modelos mencionados en el apartado
anterior, y que escapan del alcance de este diagndstico, se encuentran: la
variable 'recursos humanos" en lo referente a procesos de mativacion,
manejo de conflictos y competencias asi como la variable "estrategias del
negocic”, ya que lo que preocupa es el funcionamiento de un proceso.
Igualmente, la variable "recompensas" esta fuera del analisis, en tanto que
esta intervencion diagnodstica esta limitada en lo referente a aspectos de
indole financiera.

Ahora bien, el Madelo de Diagnadstica Organizacional que se utilizara para
efectos de esta investigacion (ver pagina siguiente) propone siete areas o
variables que se deben considerar para comprender el funcionamiento del
proceso de inscripcion y elaboracion de horarios de la Direccion de Control
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de Estudios como unidad inmersa en su entorno inmediato Universidad
Metropolitana. Las siete variables que conforman este Modelo comprenden:
equipo directivo gerencial, objetivos de orden superior, cultura, estructura,
tecnologia, procesos y comunicaciones.

En efecto, este Modelo permite el abordaje y diagnostico del proceso de
inscripcion y elaboracion de horarios desde distintas perspectivas, con la
finalidad de que se puedan identificar las debilidades y las fortalezas
existentes asi como sus causas e interrelaciones.

Ademas, este Modelo se basa en el enfoque sistémico, quedando claro que
el proceso de inscripcion y elaboracion de horarios no es exclusivo a la
Direccion de Control de Estudios, puesto que esta unidad interactua con
otras dependencias para que se ejecuten las tareas que comprende dicho
proceso, y a su vez la Direccion de Control de Estudios genera servicios
que ofrece a los estudiantes y que constituyen su producto.

Gracias a este modelo, entonces, es posible conducir con claridad el
diagnéstico y obtener una perspectiva global y en detalle de la situacion
actual de la Direccion de Control de Estudios con respecto a los procesos de
inscripcién y elaboracion de horarios.

En cuanto a las variables mencionadas anteriormente, es preciso aclarar su
significado. Para ello, se suministran definiciones constitutivas asi como
definiciones operacionales de cada variable. Se entiende por definicion
constitutiva, aquélla que '"define un constructo por medioc de otros
constructos" (Kerlinger, 1997), mientras que una definicibn operacional
"proporciona el significado a un constructo o a una variable especificando las
'operaciones' necesarias para medirlo" (op. cit., 1997).

A. Equipo directivo gerencial

¢ Definicion constitutiva: se refiere a las personas que regulan, dirigen,
organizan, controlan y planifican, dentro de una organizacion para que la
misma logre sus objetivos. En el caso que nos ocupa, el equipo directivo
gerencial esta formado por todas aquellas personas que regulan,
controlan, organizan y dirigen el proceso de inscripcion y elaboracion de
horarios en su entorno Universidad Metropolitana, es decir, la Directora
de Control de Estudios, los Directores de Escuela, los Jefes de
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Departamento, asi como |los gerentes de otras instancias superiores tales
como Secretaria, Vicerectorado Académico y Decanato de Estudiantes.

e Definicion operacional: es la frecuencia expresada en porcentaje con la
cual los miembros del equipo directivo gerencial de la Universidad
Metropolitana regulan, controlan, dirigen y organizan el proceso de
inscripcion y elaboracién de horarios de forma adecuada.

B. Objetivos de orden superior

e Definicion constitutiva: son las nociones significativas o ideas-fuerza que
la organizacion imbuye en todos sus miembros (Peters y Waterman,
1988). En el caso que nos concierne, los objetivos de orden superior son
las nociones significativas que la Universidad Metropolitana imbuye en
sus miembros y que son expresadas en su vision, misién, metas vy
propositos; los cuales marcan la pauta para los objetivos particulares de
la Direccion de Control de Estudios en lo referente al proceso de
inscripcion y elaboracion de horarios. Esta variable incluye las normas
que rigen todas las tareas o subprocesos que constituyen al proceso de
inscripcion y elaboracion de horarios, y el tiempo estipulado en el
Calendario Académico para su cumplimiento.

e Definicion operacional: es la frecuencia expresada en porcentaje con la
cual se hacen presentes las ideas-fuerza o nociones significativas que
norman el proceso de inscripcion y elaboracion de horarios.

C. Cultura

e Definicion constitutiva: como bien expresa Schein, |a cultura

es un modelo de presunciones basicas - inventadas, descubiertas o desarrolladas por un
grupo dado al ir aprendiendo a enfrentarse con sus problemas de adaptacion externa e
integracion interna - que hayan ejercido la suficiente influencia como para ser consideradas
validas y, en consecuencia, ser ensefiadas a los nuevos miembros como el modo correcto
de percibir, pensar y sentir estos problemas (1985).
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O como expone Granell (1997) "el concepto de cultura organizacional se
refiere al conjunto de creencias, valores, supuestos y conductas compartidos
y transmitidos en una organizacion... (y que influyen sobre su funcionamiento
y el logro de sus objetivos). Esta variable abarca todas aquellas creencias y
valores expresados en las conductas ejecutadas y compartidas por los
Directores de Escuela, Jefes de Departamento, estudiantes, profesores,
personal de la Direccion de Control de Estudios y de otras instancias, los
cuales tienen una influencia sobre el desarrollo del proceso de inscripcion y
elaboracion de horarios.

o Definicidn operacional: es la frecuencia expresada en porcentaje con la
cual se presentan ciertas creencias, valores y conductas, los cuales
afectan el desarrollo del proceso de inscripcion y elaboracion de horarios.

D. Estructura

o Definicidn constitutiva: se refiere a la forma en que estan dispuestos los
cargos jerarquicamente en el organigrama de la organizacion (funcional,
centralizado, descentralizado, etc.) y al modo en que estan divididas las
tareas. Es la definicion del tamafo de la organizacion, niumero de niveles
jerarquicos, numero de unidades y subunidades, configuracion jerarquica
de puestos y grado de interdependencia (Brunet, 1987). En este caso,
esta variable se concentra en la forma en que se dividen las tareas vy
responsabilidades para los distintos subprocesos que conforman al
proceso de inscripcidon y elaboracion de horarios, asi como en el modo en
que estan definidas las lineas de jerarquia con sus respectivos limites de
autoridad.

e Definicidn operacional: es la frecuencia expresada en porcentaje con la
cual estan definidas y son conocidas las lineas de autoridad con sus
respectivos limites de autoridad, asi como las responsabilidades
inherentes a los cargos pertinentes para el desarrollo del proceso de
inscripcién y elaboracion de horarios.
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E. Tecnologia

Definicion constitutiva: comprende todo aquello que apoya las labores del
recurso humano para optimizarlas, es decir, herramientas, equipos,
sistemas de informacion, disefio del trabajo, disefio del flujo de trabajo,
conocimientos técnicos y sistemas técnicos, tecnologia de informacion y
estandares. En este caso, la tecnologia abarca principalmente el sistema
de computacién utilizado para el proceso de inscripcion y elaboracion de
horarios, las planillas de inscripcidn, el formato de los horarios y cualquier
otro tipo de formulario utilizado para estos fines.

Definicién operacional: es la frecuencia expresada en porcentaje con la
cual la tecnologia optimiza la labor del recurso humano para que el
proceso de inscripcion y elaboracion de horarios fluya de forma eficiente.

F. Procesos

Definicion constitutiva: son todas las actividades y tareas que se
desarrollan en una organizacion para que la misma logre sus objetivos.
En este caso, se refiere a los procedimientos y estrategias concernientes
con el proceso de inscripcion y elaboracidon de horarios, es decir, al flujo
de actividades y tareas relacionadas con este proceso. Estas actividades
o tareas (subprocesos) comprenden la elaboracién de horarios por parte
de Escuelas y Departamentos, la elaboracion de la oferta académica, la
inscripcion de materias, |a resolucion de conflictos interna, la entrega de
horarios y las modificaciones de inscripcion.

Definicidn operacional: es la frecuencia expresada en porcentaje con la
cual se desarrollan de forma adecuada las distintas tareas y actividades
referentes al proceso de inscripcion y elaboracion de horarios.

. Comunicaciones

Definicidn constitutiva: procesc de dar y recibir informacidn que es
necesaria para el desenvolvimiento de las actividades y procesos
organizacionales. La comunicacion se refiere al flujo de informacion

f
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formal e informal, asi como a la efectividad de los canales existentes de
comunicacién y de las fuentes de informacion requeridas para un
desarrollo eficaz del proceso de inscripcion y elaboracion de horarios. En
este respecto, el flujo de informacion necesaria para el desarrollo del
proceso de inscripcion y elaboracion de horarios ocurre entre Escuelas,
Departamentos, la Direccion de Control de Estudios, estudiantes,
profesores y otras instancias de la Universidad.

Definicion operacional: es la frecuencia expresada en porcentaje con la
cual fluye la informacion de forma efectiva para el desarrollo del proceso
de inscripcion y elaboracién de horarios, asi como la frecuencia de los
canales de comunicacion utilizados para el desarrollo del referido
proceso.
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CAPITULO 3: ESTRATEGIA METODOLOGICA PARA LA REALIZACION
DEL DIAGNOSTICO

3.1 Flujograma de actilﬁidades

En el siguiente gréfico, se ilustran las actividades que conforman este
Diagnéstico Organizacional (ver pagina siguiente)

3.2 Fases para la realizacion de un diagnostico

Para realizar el diagnostico organizacional, varios autores proponen una
metodologia que establece una serie de fases. Cabe destacar que son fases,
no pasos, puesto que en la actual ejecucion del diagndstico se solapan unas
con otras, en especial las dos primeras fases. Estas fases son: la
recopilacion de informacién, el andlisis cualitativo y cuantitativo de los
resultados, el establecimiento de conclusiones y la propuesta de
recomendaciones.

Para el diagnéstico de la situacion actual del proceso de inscripcidon vy
elaboracion de horarios de la Direccion de Control de Estudios, se siguieron
las fases propuestas por la metodologia ya mencionada, y es de notar que
en este estudio se desarrollaron paralelamente las fases 1 y 2, porque no se
esperé a obtener la informacidn proveniente de todas las técnicas de
recopilacion utilizadas para su anélisis, sino que se fueron analizando los
resultados a medida que se recopilaban los datos con cada técnica
empleada.

A continuacion se describen brevemente las fases que constituyen la
metodologia del diagndstico organizacional:

A. Fase 1: Recopilacion de informacion.

Esta fase consiste en la utilizacion de técnicas de recoleccion de datos para
obtener informacién Util sobre el problema objeto de estudio. Para la
adecuada ejecucion de esta fase, se requiere el empleo de mas de una
técnica de recopilacion de datos. De este modo, se garantiza que la
informacién obtenida es confiable - en la medida que es corroborada con
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cada técnica empleada -y , por ende, se logra una vision clara y completa de
la situacion a ser diagnosticada.

Entre las técnicas de recopilacién de datos disponibles, se encuentran: el
analisis documental, las entrevistas, los cuestionarios, los talleres grupales y
la observacion directa. Segun el tipo de intervencion y las caracteristicas de
la organizacion y su recurso humano, se aplican las técnicas mas
convenientes. Como se puede notar ,entonces, el éxito del diagndstico y de
cualquier futura intervencién de cambio organizacional dependen de la
adecuada ejecucion de esta fase, ya que la implantacién de los cambios que
conllevaran a mejoras, se basa en las conclusiones a las cuales se llega
mediante el analisis de los datos obtenidos, y para ello se necesita que la
informacion obtenida sea vélida y confiable. Se entiende por confiabilidad
que las medidas obtenidas sean 'verdaderamente" las medidas de la
propiedad medida, es decir, confiabilidad es sinénimo de exactitud: y por
validez, el hecho de que efectivamente se mida lo que se piensa que se esta
midiendo (Kerlinger, 1997).

De hecho, la recopilacion de informacién es de vital importancia, pues de la
confiabilidad de los resultados, de su validez y de lo completo y objetivos que
sean (a sabiendas que ésta no es una objetividad absoluta como en Ia
investigacion de fendmenos naturales), depende la comprensién que se
tenga de la situacion diagnosticada: cuédles son sus causas, cudles son las
areas debiles y fuertes que la caracterizan, cuéles son los riesgos existentes,
y cuales son las oportunidades con las que se cuenta.

Para conocer y comprender la situacion actual del proceso de inscripcién y
elaboracion de horarios, se utilizaron las técnicas de andlisis documental,
entrevistas y cuestionarios. Para este caso, por ejemplo, fue imposible la
utilizacion de la técnica de taller grupal debido a la dificultad de reunir a los
~ Usuarios internos en un mismo dia y a una misma hora, puesto que son
personas con horarios variados y algunas de ellas trabajan para otras
organizaciones. No obstante, gracias a la variedad de las técnicas
empleadas para la recoleccion de datos, se pudo llegar a obtener
informacion confiable con respecto a las areas débiles y fuertes presentes
en el proceso de inscripcion y elaboracion de horarios.

Por dltimo, es pertinente sefialar que cada técnica sirvidé de soporte para el
desarrollo de las otras. El analisis documental brindé una aproximacion
preliminar sobre el proceso de inscripcién y elaboracion de horarios y
confirmd la presencia de problemas. Contando con este conocimiento, se
realizaron las preguntas de las entrevistas, orientdndolas hacia la
identificacion de fortalezas y debilidades en el proceso de inscripcion y
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elaboracion de horarios. Las entrevistas, a su vez, proporcionaron
informacion de indudable valor para la redaccion de los items que
conformaron los dos modelos de cuestionarios administrados.

B. Fase 2: Andlisis de la informacion obtenida

En esta fase se presenta y analiza la informacidn recopilada mediante las
técnicas de recoleccidn utilizadas. Segun la técnica, se realiza un analisis de
los resultados obtenidos cualitativamente y/o cuantitativamente. Para este
proposito, se utilizan tablas y graficos que permiten compilar la informacion y
mostrarla con claridad.

Para este diagndstico, el analisis de la informacidon recopilada mediante el
andlisis documental fue de tipo cualitativo |y tanto en el caso de las
entrevistas como en el caso de los cuestionarias, el andlisis fue de tipo
cualitativo y cuantitativo.

El analisis documental presenta hallazgos pertinentes sobre el proceso de
inscripcion y elaboracion de horarios, en tanto que suministra informacion
valiosa de tipo cualitativo sobre la forma cémo se desarrolla este proceso y
sobre la presencia de ciertas debilidades manifestadas durante las reuniones
que se han venido llevando a cabo desde hace algun tiempo entre la
Directora de Control de Estudios, los Directores de Escuela y Jefes de
Departamento, algunos profesores, la Asistente a Secretaria y la Secretario
de la Universidad, para tratar de mejorar el referido proceso. En el caso de
las entrevistas, se realiza un analisis de contenido basado en las
coincidencias y discrepancias de las opiniones suministradas por los distintos
grupos de entrevistados, estableciéndolas como debilidades o fortalezas
para el proceso que nos ocupa. Los cuestionarios, por su parte, son
analizados de forma cuantitativa a través de frecuencias y porcentajes para
determinar a posteriori las fortalezas y debilidades del proceso de inscripcion
y elaboracion de horarios, las cuales constituyen el analisis cualitativo de los
datos.

C. Fase 3: Establecimiento de conclusiones

Las conclusiones presentan relaciones de causa-efecto y determinan las
areas debiles al igual que las fortalezas existentes, a partir del analisis global
de los resultados obienidos mediante las técnicas utilizadas. Para el caso




33

que nos ocupa, se establecen las debilidades y fortalezas del proceso de
inscripcion y elaboracion de horarios en base a cada una de las variables
definidas en el marco tedrico, ademas de definir relaciones causa-efecto y el
impacto que tiene cada variable para el proceso objeto de estudio.

D. Fase 4: Propuesta de recomendaciones.

En esta fase se proporciona consejo con respecto a las situaciones que
deben ser atacadas y a las que se deben mantener. Cabe sefalar que estas
recomendaciones pueden ser sugeridas por el equipo consultor y/o por las
personas que participan en el diagndstico.

Es preciso indicar que para efectos de este diagndstico, las fases 1 y 2 son
expuestas conjuntamente, es decir, se presenta cada técnica de recopilacién
de informacion utilizada incluyendo una descripcion de la metodologia
empleada, la presentacion de los resultados obtenidos y su analisis. De esta
forma, se facilita la lectura y la comprension de la informacién suministrada.
Para finalizar, se establecen las conclusiones y recomendaciones apartados
separados.

3.3 Estrategia de abordaje

Tanto para la realizacion de las entrevistas como para la administracion de
los cuestionarios, se comenzé con el personal de la Direccion de Control de
Estudios, se prosiguid con los Directores de Escuela, Jefes de Departamento
y profesores, y se finalizd con los estudiantes. En otras palabras, el
diagndstico partia de los usuarios internos hacia los externos, segun el grado
de participacion en el proceso de inscripcion y elaboracion de horarios

3.4 Presentacion del cronograma planeado versus el
ejecutado

En la pagina siguiente, se presenta un cronagrama que muestra la diferencia
entre el cronograma planeado y el ejecutado. Ciertamente, se aprecia en
este cronograma que las actividades tomaron mas tiempo del estipulado. Las
razones que justifican esta demora son: a) el ndmera considerable de
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personas a ser entrevistadas y encuestadas, b) el tiempo que tomd la
elaboracion del cuestionario ya que se debia asegurar su validez, c) el
tiempo que requirio el analisis de la informacidon obtenida por las distintas
técnicas, dada la cantidad de datos, y d) la limitacién en lo referente al
recurso humano disponible para levantar los datos durante las entrevistas y
administrar los cuestionarios.
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CAPITULO 4: RESULTADOS OBTENIDOS CON LAS TECNICAS DE
RECOPILACION DE DATOS UTILIZADAS

4.1 Analisis documental

A. Metodologia

La informacién relacionada con los procesos de inscripcion de materias y
entrega de horarios esta contenida en los siguientes documentos:

1.

Reglamentos vigentes: constituido por el conjunto de Normas Académico-
Administrativas aprobadas por el Consejo Académico y ratificadas por el
Consejo Superior.

Con relacién a la inscripcion de materias, estas normas rigen lo referente
al horario maestro de estudiantes, reglamentos de permanencia vy
realizacion de examenes, pensa de estudios, materias a abrir y materias
equivalentes.

Para el proceso de elaboracion y entrega de horarios, esta reglamentado
lo referente a disponibilidad de aulas, tiempo libre de profesores,
elaboraciéon del horario maestro de estudiantes, profesores y aulas,
modificaciones de horarios y procesos de entrega de horarios.

Actas de reuniones: se examinaron las actas emanadas de reuniones del
Consejo Académico y de reuniones convocadas por el Vice-Rector
Académico y/o Secretario de la Universidad, las cuales fueron realizadas
después de finalizar los tres ultimos procesos de inscripcion de materias y
entrega de horarios. Durante estas reuniones se traté de analizar la
problematica existente en estos procesos y se recogieron los
planteamientos de las partes involucradas con la intencion de mejorar los
procesos.

Minutas de reuniones de grupos de trabajo. es intencidén del Vice-
Rectorado Académico conjuntamente con la Secretaria de la Universidad
llamar la atencion a Decanos, Directores de Escuela y Jefes de
Departamento sobre la importancia de su efectiva participacion en los
procesos de Inscripcion y elaboracion de horarios. Con este fin se han
sostenido, a partir del 13 de octubre del afio 1999, una serie de reuniones
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de trabajo donde se ha tratado de evaluar esta problematica y definir
programas de mejoras.

En estas reuniones, se planted la necesidad de determinar los objetivos
operativos deseados, luego de realizar un exhaustivo analisis de los
procesos vigentes. Se han propuesto modificaciones conceptuales a
estos procesos y se han presentado las posibles restricciones a estas
mejoras.

4. Estadisticas comparativas de procesos anteriores: se revisd |la
informacién contenida en los archivos de Control de Estudios con relacion
al nimero y tipo de errores presentes en los tres procesos anteriores. Se
pudo establecer que a pesar de las mejoras que se han introducido a
estos procesos tales como la elaboracién de sobres con abundante
material informativo sobre las inscripciones, la entrega adelantada del
material de inscripciéon, la publicacion de horarios de materias, la
presencia de personal capacitado para dar informacion a los estudiantes
y el adelanto de la fecha de entrega de horarios, no se ha observado una
mejora sustancial, sino mas bien ha aumentado el grado de insatisfaccion
por parte del estudiantado y de las unidades académico-administrativas
que deben llevar a buen término estos procesos.

5. Correos electrénicos: se revisaron los correos electronicos recibidos en la
Direccion de Control de Estudios luego de realizados los dos ultimos
procesos de inscripcion y elaboracion de horarios, los cuales fueron
enviados por Decanos, Directores de Escuela, Jefes de Departamento y
Directores de algunas instancias administrativas, y en los cuales se
planteaban los problemas encontrados con sus respectivas propuestas de
mejoras.

Esta fase de analisis documental se llevd a cabo durante la primera semana
de octubre de 1999 y su ejecucion permiti6 comprender mejor el proceso de
inscripcion y elaboracion de horarios y constatar la presencia de problemas,
asi como conocer la percepcion de las partes involucradas sobre las posibles
causas de los problemas.

B. Analisis de los resultados

El Analisis Documental permitio:




i,

37

Establecer las actividades que se realizan para llevar a buen término el
proceso de inscripcién de materias y elaboracion de horarios. (ver anexo
7)

Identificar fortalezas y debilidades en este proceso, tal como lo plantean
las instancias académico-administrativas involucradas.

Reconocer las criticas recibidas con relacion a los procesos anteriores y
reconsiderar las recomendaciones planteadas por las partes afectadas.

B.1 Actividades que constituyen el proceso de inscripcion y elaboracion
de horarios

Emisién/Entrega de Calificaciones del periodo precedente:

Con antelacién a la finalizacion de un periodo lectivo, la Direccion de
Control de Estudios (DCE) emite las planillas de "Acta de Notas"
mediante las cuales los docentes informan los resultados de las
evaluaciones de sus respectivas materias-secciones. El sistema prepara
una planilla (con una o mas hojas) para cada materia-seccion a la vista de
la lista de alumnos inscritos en ella y del docente titular de la materia-
seccion.

La DCE distribuye a los Departamentos, Escuelas y Facultades las
planillas de "Acta de Notas".

Los docentes, culminado el proceso de evaluacion, registran el resultado
de la misma en las planillas de "Acta de Notas" y las remiten a la DCE.

La DCE hace llegar las planillas al Centro de Tecnologia de la
Informacién (CeTl) para su lectura dptica. El archivo generado en el PC
asociado a este equipo es transferido via Red Unimet al computador
central.

El sistema verifica los registros producidos en el paso anterior y emite un
listado de validacion.

La DCE inspecciona el listado de validacion y corrige los errores
detectados por el sistema.
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La DCE vy el CeTl ejecutan los procesos necesarios para incorporar las
notas al Histdrico de cada alumno en condicion de "activo", calcular su
ndice del pericda y su indice acumulado, y determinar su nueva
condicion: "regular" (RG), "prabatario" (PR) o "retirado por indice" (RI).

. Oferta Académica:

Durante el periodo que se tiene previsto en la Planificacion de
Actividades, Directores de Escuela y Jefes de Departamento elaboran la
oferta académica que estara vigente en el periodo siguiente y la remiten a
la DCE.

La Direccion de Control de Estudios (DCE) recibe la oferta académica y
elabora un documento en Excel, organizado por carrera, que contiene la
informacion de [as materias a ofertar y sus prelaciones.

Se ordena su reproduccion y se ensobra junto con el resto de los
recaudos que se hacen llegar a los estudiantes.

El contenido de la oferta académica es hecho del conocimiento del CeTl
mediante un diskette (Excel) y una copia del documento impreso al que
se alude en el punto anterior.

La DCE registra la oferta académica en el Sistema de Control de Estudios
a través de los terminales gue dispone y del didloge hombre/maquina
correspondiente.

El CeTl incorpora el contenido del diskette mencionado en la hoja de
calculo utilizada para verificar de manera preliminar los datos registrados
por fos alumnos en las planillas de inscripcion de materias.

. Elaboracion de Horarios:

Durante el periodo que se tiene previsto en la Planificacion de
Actividades, Directores de Escuela y Jefes de Departamento determinan
las materias de la oferta académica y las secciones que estiman habran
de ser abiertas para dichas materias con sus horarios correspondientes.
Esta informacion la asientan en la “Tabla de abrir materias” y la remiten a
la DCE.

La DCE procede a asignar aulas para las materias de la “Tabla de abrir
materias.

——
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La DCE registra a través de sus terminales los horarios especificados en
las planillas indicadas en el punto precedente.

Inscripcién de Materias:

Los alumnos, en posesion del sobre con los recaudos aportados por la
Universidad, llenan las planillas de inscripcién de materias y de pago de
matricula.

En el transcurso de los tres (3) dias dispuestos para ello en el Calendario
Acadéemico, los estudiantes entregan las dos planillas en el gimnasio.

Los receptores en dicho acto de las planillas verifican visualmente que las
mismas estén llenadas correctamente en cuanto a forma, no en cuanto a
fondo y reciben, en los casos procedentes, los comprobantes de pago de
la matricula.

Registro y Validacion de Inscripcion de materias:

La DCE remite al CeTl las planillas de inscripcion recibidas cada uno de
los tres (3) dias mencionados.

Las planillas de inscripcion de materias son leidas por la lectora éptica del
CeTl. El contenido de las mismas genera un (1) registro por cada planilla
en el PC asociado a la lectora. La lectora estampa un numero
consecutivo en las planillas y transfiere este dato al PC.

Los registros producidos a partir de las planillas de inscripcién de
materias son procesados por un conjunto de hojas de Excel, mediante las
cuales:

a) se detectan las omisiones de nimero de cédula y de nimero de
carnet y, en la medida de lo posible, se subsanan éstas en el CeTl a la
vista de la informacion escrita (no codificada) que el estudiante plasma
en la planilla;

b) se detectan los errores manifiestos en los datos anteriores y, en la
medida de lo posible, se corrigen en el CeTl;

C) se substituye el codigo numeérico de las materias seleccionadas por el
codigo alfanumerico correspondiente. (La oferta académica provee la
tabla de conversion);
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d) se detectan ios errores cometidos por los estudiantes al lienar la
planilla, en los casos en que los codigos numéricos no tienen
correspondencia con la tabla de conversion;

e) se prepara un listado detallado de todas las planillas procesadas, el
cual es remitido a la DCE; y

f) se prepara el archivo a ser transferido al computador central para la
validacion de fondo.

Se transfiere el archivo anterior al computador central, via la Red Unimet.

El archivo de inscripcion de materias transferido al computador central es

procesado al término de cada uno de los tres (3) dias por el Sistema de

Control de Estudios. La ejecucion del programa de validacion preliminar

detecta.

a) los numeros de carnet que no tienen correspondencia en la base de
datos;

b) los estudiante que no ostentan el status “activo";

c) las planillas que sefalan una carrera distinta de la del estudiante en la
base de datos; y

d) los cddigos de materias invalidos.

El sistema emite un listado que es remitida a la DCE.

La DCE procede a corregir, en la medida de lo posible, los errores
denunciados por la Validacion Preliminar.

Al término del tercer dia de inscripcion de materias, el CeTl ejecuta el

programa de Validacion de Fondo de |os registros preparados a partir de

las planillas de inscripcion. Este programa detecta:

a) las materias solicitadas que, habiendo sido ofertadas, no estén
calificadas con el status de "activas" en el sistema;

b) las materias solicitadas que ya han sido aprobadas por los estudiantes
de acuerdo con el contenido de los historicos respectivos;

c) el incumplimiento de las prelaciones, a la vista de los histéricos y de
las tablas de pensa y prelaciones;

d) las situaciones de exceso de créditos, tanto para los alumnos
regulares (status: RG) como en condicion de probatorio (status: PR); y

e) los alumnos refirados (status: RI) que han llenado planillas de
inscripcion de materias.

El listado correspondiente a la Validacion de Fondo es remitido a la DCE.
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La DCE verifica y corrige, en la medida de lo posible, las situaciones
denunciadas por &l sistema.

. Emisioén del Primer Horario Maestro:

El CeTl prepara el archivo de inscripcién automatica de materias para los
nuevos estudiantes provenientes del Proceso de Admision, asi como para
los alumnos que provienen del Pre-Universitario, de los que tienen
Reserva de Cupa y de los que se incarparan par Traslada.

El CeTl, a la vista del archivo de nuevos alumnos y de los alumnos del
Area Inicial Comun (AIC), prepara un archivo de "clases", esto es, agrupa
a los mismos en clases con perfiles idénticos de inscripcion de materias.

La DCE y el CeTl asignan a las clases mas nutridas bloques de horarios
que garanticen la inexistencia de conflictos de cupo (CC) y de conflictos
de horarios (CH) para estas clases.

La DCE registra en el sistema los bloques de horarios a los que se alude
en el punto anterior.

El CeTl clasifica a los alumnos de las clases seleccionadas con la clase
que les corresponde.

La DCE asigna aulas a las secciones de cada materia y verifica que no
haya conflictos en esta asignacion.

Inmediatamente después de completadas las actividades detalladas en el
punto anterior, el CeTl ejecuta el programa gque emite el Primer Horario
Maestro. Los datos de entrada al programa estan constituidos por las
solicitudes de inscripcion de materia, la oferta académica, los horarios
fijados por el Claustro y registrados por la DCE, el ndmero y cupo
asignado a las secciones de cada materia (solicitados por el Claustro y
registrados por la DCE), los pesos de las materias, los bloques de horario,
los histéricos, la tabla de pensa y la tabla de equivalencias.

La ejecucion del programa genera un listado que es remitido a la DCE, en
el cual se identifican los conflictos de cupo (CC) y de horario (CH).
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Revision del Primer Horario Maestro:

La DCE revisa el Primer Horario Maestro e informa a Directores de
Escuela y Jefes de Departamento sobre los conflictos de cupo y los
conflictos de horario.

El CeTl emite por correo electronico un resumen de los resultados de la
ejecucion del Primer Horario Maestro.

Ajustes por Conflictos de Cupo (CC) y Conflictos de Horario (CH):

Directores de Escuela y Jefes de Departamento comunican a la DCE los
cambios que les parecen procedentes en cuanto a la apertural/cierre de
secciones, modificacion de cupos y cambios en los horarios fijados.

La DCE registra las modificaciones detalladas en el punto anterior.
Emision del Segundo Horario Maestro:

El CeTl ejecuta el programa que prepara el Segundo Horario Maestro y
remite el listado correspondiente a la DCE.

El CeTl remite por correo electronico un resumen de los resultados de la
ejecucion del Segundo Horario Maestro.

La DCE ordena la ejecucion de los programas que preparan e imprimen
los informes necesarios para la Sesion de Resolucion de Conflictos
Interna. Previamente, el Departamento de Cobranzas y el CeTl han
generado el archivo de insolventes para bloquear los horarios de alumnos
en esta condicion.

El CeTl acondiciona uno de los laboratorios para la sesion de resolucion
de conflictos y activa las contrasenas de acceso al sistema, a ser
utilizadas durante su realizacion.

La DCE desglosa y ordena los informes para la sesion de resolucion de
conflictos.
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10. Resolucion de Conflictos Interna:

1.

Directores de Escuela y Jefes de Departamento designan a los docentes
y secretarias que participaran en la sesién de resolucién de conflictos, en
adicion a los miembros de la DCE y del CeTl que prestaran su concurso.

Durante la sesion, los docentes adoptan las decisiones pertinentes y
factibles para resolver los conflictos y registran de manera personal o por
intermedio de sus asistentes los efectos de las mismas en el sistema. El
programa que atiende el didlogo hombre/maquina advierte las
consecuencias de las decisiones, pero permite que sean tomadas.

De considerarlo procedente, los docentes posponen la resolucién de
algunos conflictos, basados en el criterio de que conviene que sean
tratados en la sesidon de Entrega de Horarios directamente con los
alumnos.

La DCE registra en el sistema las decisiones que, por una u otra causa,
los docentes o sus asistentes no incorporan directamente a través de los
terminales dispuestos para tal efecto. Estas decisiones quedan
plasmadas por escrito en las hojas de resolucion de conflictos.

Concluida la sesion de resolucion de conflictos, la DCE ordena la
impresion de los horarios individuales y los Certificados de Inscripcion.

La DCE desglosa y ordena los documentos anteriores.

El CeTl transfiere a continuacion los archivos pertinentes al Sistema de
consulta en linea, accesible via la Red Unimet e Internet.

El CeTl imprime los horarios individuales de los alumnos insolventes y los
remite al Departamento de Cobranzas.

Entrega de Horarios:

El CeTl instala un conjunto de terminales en el gimnasio para facilitar la
consulta en linea al sistema.

El Departamento de Mantenimiento y la DCE acondicionan el local.

Durante la sesion, los alumnos reciben su horario individual y su
Certificado de Inscripcion.
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o Directores de Escuela y Jefes de Departamento acompariados por la DCE
atienden a los alumnos que presentan problemas o que reclaman errores
en su inscripcion.

12. Modificacion de Inscripciones:

e Las decisiones adoptadas por los Directores de Escuela y Jefes de
Departamento son registradas por la DCE en el sistema.

B.2 Identificacién de fortalezas y debilidades segin las instancias
académico-administrativas en el procesode inscripcién y elaboracion
de horarios

Con respecto a las fortalezas, mencionan:

Amplitud de los Pensa de Estudios

Agilizacion del proceso de Inscripcion de materias

Disminucién de las solicitudes de cambios de seccion

Receptividad por parte del estudiantado de los sobres de inscripcion
Incorporacion de la consulta via Internet

Inicio de clases en la fecha prevista

Con respecto a las debilidades, encontraron:

Incumplimiento de las fechas para los procesos

Excesiva permisividad con los estudiantes

Tecnologia no adecuada

Escogencia inapropiada del lugar para la entrega de los horarios
Dificultad para entender el formato de los horarios
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4.2 Entrevistas

4.2.1 Entrevistas al personal que labora en la Direccion de Control de
Estudios

A. Metodologia

El dia 14 de octubre de 1999 se realizaron entrevistas individuales al
personal que labora en la Direccion de Control de Estudios. Este personal
conforma una poblacion de ocho individuos. Ahora bien, para este
diagndstico se entrevistaron a cinco de ellas. Las otras tres personas no
fueron entrevistadas por las siguientes razones:

a) una de ellas es la Directora de Control de Estudios quien participa en el
proceso de diagndstico, por lo tanto sus opiniones paodrian sesgar la
informacion.

b) la segunda persona se encuentra de reposo prenatal.

c) la tercera persona ingresoé recientemente por lo que no ha participado en

estos procesos.

Las entrevistas realizadas fueron de tipo formal y estructuradas, porque se
cancertaron citas y las personas entrevistadas debian de responder a una
serie de preguntas preestablecidas.

A continuacion se presentan las preguntas utilizadas para las entrevistas:

1) ¢Qué factores influyen en el proceso de inscripcibn de materias y
elaboracion de horarios? Explique.

2) ¢(De qué forma los Directores de Escuela y Jefes de Departamento
pueden influir en el proceso? ¢ Por qué ocurre esto?

3) ¢De qué forma pueden los estudiantes obstaculizar el proceso de
inscripcion? ¢ Por qué ocurre esto?

4) ;Cuales son los aspectos positivas que contribuyen al desarrolic del
proceso de inscripciéon de materias y elaboracion de horarios?




5) Evalue los siguientes procesos considerando las debilidades ylo
fortalezas que usted percibe:

a) Elaboracion de horarios

b) Elaboracion de la oferta académica
c) Inscripcion de materias

d) Resolucion de conflictos interna

e) Entrega de horarios a los estudiantes
f) Modificaciones de inscripcion

En el siguiente apartado, se presenta la informacion recopilada durante las
entrevistas mediante histogramas que muestran las opiniones y el
porcentaje de frecuencia de las mismas, y a través de tablas que contienen
las frecuencias de las opiniones como magnitudes y porcentajes. Cabe
senalar que se decidié estructurar la informacion en funcién de fortalezas y
debilidades para facilitar el analisis y mantener concordancia con respecto a
la forma en que se proceso la informacidn obtenida durante el analisis
documental, y a ser obtenida con las otras entrevistas y los cuestionarios.
Ademas, el proposito de este estudio requiere del establecimiento de
fortalezas y debilidades

Es necesario indicar que aun cuando se entrevistd a cinco personas, solo
una de ellas brindd el mayor cumulo de informacién porque su cargo y
preparacion académica le han permitido participar activamente en los
procesos de la Direccion de Control de Estudios.

B. Presentacion de resultados

Fortalezas observadas en el proceso de elaboracién de horarios de

materias
%
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o O Escuslas y Depatamentos slabomn 1
los horanos coondinadamente

B Escusias y Deparamentos 58 q ag
CoMUNIcan y axsle la voluntad de
hecer las cosas bien

OSe establecen bandas de homrios por 1 A
TiEheTias
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D Existe buen conocimiento por parte dal 1 5%
estidiantado de log penss de esludios




47

Debilidades observadas en el proceso de elaboracién de horarios de
materias

[0 Las Escuelas yio Departamentos cambian las materias u horarios después de
recipida y transcrita fa informacidn

@ Las Escuelas yo Departamentos no cumple con & tiempo establecido para la 2 2
entrega de la informacion de las materias a abrir

O Cuando s cambia el horario de alguna materia, se afectan los otros horarios 2 2

O Mo se sabe cudles materias se van a abrir y cudntas secciones hasta después 1 11
de las inscripciones

M Se abren secciones de materias en un nimero imitade 1 1"

8 100

Fortalezas observadas en la elaboracion de la oferta académica

O La oferta académica contiene toda la informacion que se 2 &7
requiere para facilitar las inscripciones

B La informacién contenida en la oferta académica estd 1 a3
bien estructurada vy presentada
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Debilidades observadas en la elaboracién de la oferta académica

50
0 F %
O La oferta académica se transcribe @ mano, hay gue 5 =)
revisaria muchas veces para evitar que tenga amores
B La oferta académica no presenta fodas las materias a abrir o5
O Resulta complicada de transcribir por | cantidad de 1 25

codigos e informacion que suministra

Fortalezas observadas en el proceso de inscripcién de materias
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O La multa disminuyd el 3 38

nimera de inscripciones
exlemporaneas

B La inscripcidn de materias 3 38
se reallzg sin
aglomeraciones

O La infermacian 2 24
suministrada en el sobre
de inscripcidn es de gran
valor
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Debilidades observadas en el proceso de inscripcién de materias

e
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Ememmmmﬂmummnpmmmommleh

4 15
BLos estidiantes delegan su inscripcion &n abas personas 4 15
OLos estudiantes no estan o suficienterments entrenados para Benar las planillas de inscripoion 4 15
DOLas inscripciones tardias pefjudican @ marcha del proceso 3 1"
-Lmalummmhmmwﬂﬁmﬁ;whinmrﬂi:d-hmunammm 2 T
OLas calilicaciones amadas producen effores al rechazar la inscripcion de 1o matenia siguients 2 Fi
WA slgunos alumnos se les hace dificil entender yo Benar i planilla cormectaments s 7
OLes estudiantes cometen emores al no leer la inflormacion suministrada para llenar las planillas 2 7
W Se depende de oires Depantamentos (Cobranzas, Admisiones, Decanato de Estudiames, Cenbo de
Computacion) para llevar & buen tErmino & proceso 1 4
W Los estudiantes ratan de inseribir matertas pam a8 que no tiehen ks prelaciones aprobadas 1 4
DLas materias necesitan estar ingresadas an o sisipma de compulacion para & momento de la 1 4
inBCRpen
WLos estudiantes no escogen los hararios de Sus materias 1 4
27 100




Fortalezas observadas en la resolucién de conflictos interna

3 Se resuetven muchos
conflictos antes de entregar
los hararios a los alumnos

E Se pueden resolver conflictos

A

gue no dependen de ka
eleccidn del estudiante

S
e

A

S
;wm>ow<>o«x

SRR

e L e
i A

Debilidades observadas en la resolucion de conflictos interna

OEn la resclucion de conflictos se toman decisiones que después el alumno no
aprueba y se deben echar para atras

Bl Se cierran secciones que se necesitan después cuando los alumnos modifican sus

D El sistema de computacion gque elabora los horarios defa casos sin resciver

O El sistema de computacion que elabora los horarios no examina todas las
alternativas de combinaciones de horarios por alumne

BE| sistema de computacion permite que las Escuelas o Departamentos modifiquen

informacion de ofras Escuelas o Departamentos

O5e generan errores en la transcripcion de las transacciones de la resolucion de

conflictos




31

Fortalezas observadas en el proceso de entrega de horarios a los
estudiantes

e

b i
PR LR

Fe

o
o
bl

i

S
RO

2
W

s
S

2 El horario se genera a partir de la informacion proporcionada por las Escuelas y N 2
Departamentos
B En el lugar escogido para entregar los horarios fue posible resolver los conflictos por fa £
coardinacion y comunicacion existente entre los Departamentos v las Escuelas presentes
2 20
O Mo se informd en los horarios los nombres de los profesores, asi se evitaron muchas
solicitudes de cambios de seccion
O El operativo de entregar horarios y resolver conflictes conjuntamente valid ka pena 1 10
B Hubo comunicacién entre alumnos y profesores para facilitar la resolucion de problemas 1 10
B El sistema de computacién genera el horario, no hay intervencion del deseo del alumno 1 10
1 10

B Resultd de mucha utilidad la entrega del certificade de inscripcién junto con el horario




Debilidades observadas en el proceso de entrega de horarios a los

estudiantes

&

B Los alumnos detectan i
conflictos que no se
resolvieron en su
oportunidad

=}

Bl Mo se pueden hacer las 1
modificaciones de horarios
de manera automatizada

Debilidades observadas en el proceso de modificaciones de inscripcién

g

T
e

Blos alumnos exigen cambios de horarics sin una justificacion de peso

B Las modificaciones de inscripcion se realizan por muchos dias

Olas excepciones autorizadas por otras instancias académicas alargan el proceso de
modificacion de horarios

[ Al procesar los cambios de secciones se descuadran las secciones o hay que forzar cupo para
satisfacer |as demandas de los alumnos

M E! estudiante reclama modificaciones de inscripcion alegando que estd pagando

ElLa cantidad de modificaciones de inscripcion es numerosa debido a los cambios de materia y
seccin

M=

19
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Recomendaciones generales

354
304 B
-
25 :
201
15— S ol
104
54
0
N
B Que el estudiante llegue bien informade para realizar su inscripcion, 3 a4
utilizando Internet o cualgquier otro medio de divulgacion de informacién
distinto del sobre de inscripcion
B Que se disponga de un sitio para entregar los horarios y de otro para o )
realizar las modificaciones de inscripeion
OConcientizar a los estudiantes de la importancia del proceso de 9 o9
inscripcion
OMejorar la logistica de los procesos ;| 11
M Establecer horarios por turno 1 11
| g 100 J

Las personas entrevistadas fueron:
Lic. Ana Goite

Sra. Magaly Velasquez

Sra. Ingrid Diaz

Sra. Aura de Cuevas

Sra. América de Ling
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4.2.2 Entrevistas a los Directores de Escuela y Jefes de Departamento
A. Metodologia

Los dias 14, 15, 18 y 19 de octubre de 1999 se realizaron entrevistas
individuales a todos los Jefes de Departamento y Directores de Escuela de |a
Universidad Metropolitana, los cuales constituyen una poblacion de 15
individuos. Cabe sefalar que se entrevistd a la poblacién en su totalidad
porque los Jefes de Departamento y Directores de Escuela estan
directamente involucrados con los procesos de inscripcion de materias y
elaboracion de horarios, ya que tienen una estrecha relacion con la Direccion
de Control de Estudios. Ademas, su posicion les hace participes de los
procesos no solo con el personal de Control de Estudios, sino también con
los estudiantes.

Las entrevistas realizadas fueron de tipo formal estructuradas. Por formal, se
entiende que se concertaron citas para las entrevistas; y fueron
estructuradas porque se prepararon preguntas a las cuales debian de
responder los entrevistados. Cabe destacar la valiosa cooperacion brindada
por los Directores de Escuela y Jefes de Departamento quienes
proporcionaron informacion completa y concreta e incluso aportaron
sugerencias para mejorar los procesos de inscripcion y elaboracion de
horarios.

Estas fueron las preguntas utilizadas para las entrevistas:

1. En su opinidn, ;cémo ve usted el proceso de inscripcion de materias y de
elaboracion de horarios? Indique sus debilidades y fortalezas.

2. A continuacion le voy a enunciar ciertos procesos con la finalidad de que
usted determine fortalezas y/o debilidades:

a) Elaboracion de horarios de materias
b) Elaboracion de la oferta académica
¢) Inscripcién de materias

d) Resolucion de conflictos interna

e) Entrega de horarios a los estudiantes
f) Modificaciones de inscripcion

En el siguiente apartado, se presenta la informacion recolectada durante las
entrevistas y la frecuencia en las coincidencias de las ideas tanto en
magnitud como en porcentaje a través del uso de histogramas y de tablas
gue contienen las frecuencias.
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B. Presentacion de los resultados

Fortalezas observadas en el proceso de elaboracién de horarios

O Escuelas y Departamentos elaboran los horarios coordinadamente 7 21

B Se establecen y respetan [as bandas de horarios por materias 7 x|

OEscuelas v Departamentos se comunican de forma efectiva para la realizacion & 18
de este proceso

BSe ofrecen las secciones segln las estadisticas historicas que se tienen de los ] 15
estudiantes

B Escuelas y Departamentos presentan una conducta de flexibilidad que les 3 g
permite llegar a acuerdos con respecta a los horarios

O Existe colaboracién para la buena marcha del proceso 2 ]

B Existe conocimiento por parte del alumnado de los pensa de estudios b 8

0O Se generan los horarics en funcién de la disponibilidad de los profesores con la 1 3
finalidad de no perder personal capacitado
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Debilidades observadas en el proceso de elaboracién de horarios

A
.{ox{o{o <

15

‘-.35{)-

i

e o e S
i i o A e

e e e e B A s %
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O Profesores a tiempo convencional ofrecen una disponibilidad limitada de horarios

10 26
B Mo se sabe cudles materias se van a abrir y cusintas secciones hasta después de las 7 18
inscripciones, con lo cual pueden quedar profesores sin carga académica
D&memmmmmuehsmateﬁasmmmmasyammm B 15
O El sistema de computacion no da prioridad para la inscripcion de las materias 4 10
ebligatorias o de més horas

B No existe coordinacién para cuadrar horarios de materias de carrera con los horarios de 4 10
las materias del drea de concentracion

B Profesores a tiempo convencional que modifican sus horarios o renuncian después que 3 8
se han elaborade los horarics en conjunto

B No se estructuran los horarios en blogue para todas las materias 3 8
O Mo se respetan los horarkes acordados 2 5
30 100




Fortalezas observadas en la elaboracion de la oferta académica

s Ry

e

e

s

OLa informacién contenida en la 8 &0
aferta académica estd bien
estructurada y presentada

E1Las proyecciones proparcionan 4 40
realizar fa oferta académica

2
e
e e
SR

mformacion confable para

Debilidades observadas en la elaboracién de la oferta académica

B Informacicn distorsionada o falta de informacién ocasiona gue se
deban abrir o cerrar secciones después de las inscripciones

B La forma en que se presenta la informacidn de la oferta académica
resuita dificil de entender para fos estudiantes

O No se abren todas las materias todos los semestres
0O No se abren materias si no hay un ndmero minimo de 15 estudiantes

B |a oferta académica no presenta todas las materias que se van a
abrir

O Las Escuelas vy Departamentos no suministran la oferta académica
en el iempo requerido

H Mo =2 realizan preinscripciones en todas las Escusfas y
Departamentos

8 il
&8 18
4 13
4 13
3 10
3 10
3 10
H 100




Fortalezas observadas en el proceso de inscripcién de materias

Bila multa disminuyd el nimero de mscripciones extemporaness 7 19
B La inscripcién de materias se realizd sin aglomeraciones 7 19
OLlos estudiantes tienen libertad de inscribir las materias que quisren cursar & 16
OIEl sobre de inscripclén proporciona informacion Gl para el proceso de inscripcisn 5 16

B El proceso estuve bien ofganizado 4 1

BE! sisterna de computacion genera el horario, no hay intervencidn del deseo dal 4 1
astudiante

B Exigte conocimiento por parte del estudiante de los pensa de estudics 3 5

B Se redujeron las pretaciones de las materias dandole mayor bertad de eleccitn al 1 3

estudiante




59

Debilidades observadas en el proceso de inscripcion de materias

B Los sstediantes comelen emones al inscribir sus materias por descuido o porque no leen la informacian que 13 13
se les suministra en los sobres de inscripcién
BLos estudiantes fratan de inscribir materias para las gue no tienen las prelaciones aprobadas 10 12
OLas inscripcicnes tardias perjudican la marcha del proceso g 10
O Loz estudiantes defeqan la responsabilidad de su inscripeion a personas no familiarizadas con el proceso o ) 10
que no pueden tomar decisiones
B A siguncs estudiantes se les hace dificil enfender yio llenar la planilia comrectaments porque s& confunden - 9
can los codigos
OLos estudiantes no toman conclencia de I imporancia de hacer una buena inscripoidn T &
BEl sistema de computacion no considera todas las posibles combinaciones de horarios por estudiante g 7
DlLos estudiantes comenten errofes en su inscripcion porque saben qua les seran resusltos & ¥
W Las Escuelas pequefias no pueden ofentar todas sus malerias semestralmente 5 g
W El sisterna de computacion no inscribe primero las materias obligatorias o de mayor peso 4 ]
B Calificaciones emadas producen errares al rechazar la inscripcion de la materia siguienta 3 3
‘HLa libertad de los estudiantes para inscribirse en las materias que deseen ocasiona conflictos de horaric 3 3
B La planilla no indica las materias que el estudiante puede inscribir 2 2
Blos estudiantes comelen ermores porque desconocen los pensa de estudios 2 2

B Los profesores no entienden |a logica del sistensa de compitacicn 1 1
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Fortalezas observadas en la resolucién de conflictos interna

g5 [ Se pueden resolver 7 3z
: conficios que no depanden
de |2 eleccion del estudiante

[ El proceso de resolucién de g8 27
conflictos intema fiuye bien
porgue todos los
particiapntes saben
qué hacer

R,
oo

4

FRAE

[0 Se restelven muchas 5 23
conflictos antes de entregar
los horarios a los estudiantes

Y

PR

S 0O Pocas materias generan la 4 18
o e Pt casi totalidad de los
conflictos de cupo

RRRARA]

RS

22 100

Debilidades observadas en la resolucion de conflictos interna

g

135

B En |a resolucion de conflicios se toman decisiones que después el estudiante no aprueba 8 14
¥ s& deben echar para atrds, porque no esta presents

i O Mo hay comespondencia entre el formato del listado del conflicto v ef formato del horario 8 14

del estudiante

0O El horario no muestra la distribucion visual de Ias horas de claze & 10

B E| sistema de computacién no considera todas las alternativas de combinaciones de 5 8
horarios por estudiante

B El sistema de computacion permite que las Escuelas o Departamentos mediliquen 5 B
informacion de ofras Escuelas o Departamentos sin consultar

B Profesores que renuncian después de asignados los horarios generan conflictos & 7

O Se cierran secoiones y luego s2 necesitan cuando se hacen modificaciones a los 4 7
herarios de los estudiantes

M Laz secciones se abren 2i existe un nimero minimo de 15 estudiantes 4

Bl Errores en la transeripcion manual de las correcclones pusden ocaslonar que no se 3 5
refleien los cambios hechos durante |2 resolucidn de conflictos intemna

O El sisterna de computacion no &5 amigabie 3 5




Debilidades observadas en el proceso de entrega de horarios a los
estudiantes

BIEl lugar seleccionado para entregar los horarios no es el apropiado 8 28
debido a su acistica

B La organizacion del proceso de entrega de horarios generd 5 17
aglomeraciones

OEl formato del horario entregado a los estudiantes no muestra la 4 14
distribucién visual de las horas de clase

O Mo se pueden hacer las modificaciones de forma automatizada 3 10

W E! poco espacio disponible para las Escuelas y Departamentos 3 10

impedia que se atendiera a mas de un estudiante a la vez

O Algunos estudiantes no recogen sus horarios en la fecha prevista, ni 2 7
resuelven sus conflictos ese dia

BE! sistema de computacién no permite obtener informacion 2 7
actualizada sobre los resultados que generan los cambios que se
realizan en ese momento

O La planilla utilizada para modificaciones de inscripcidén no permitia el
retiro de materias

28 100
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Fortalezas observadas en el proceso de modificaciones de inscripcion

B Existe la intencion de 4 a0
beneficiar al estudiante
permitiéndoie los cambios
que soliciten
E Las modificaciones de 1 0
inscripcion no afectan a las
E=cuelas o Departamentos
pequefios
5 100

B Se alarga el proceso de modificaciones de inscripeién después de la 1 30
fecha establecida

B Las excepciones autorizadas por otras instancias académicas alargan B 21
el proceso

OHay un exceso de flexibilidad por parte de los involucrades en este B 16
proceso

O El estudiante reclama modificaciones alegando gue estd pagando 4 "

B Existe la creencia por parte de Escuelas y Departamentos que se debe
atender al estudiante porgue los procesos que dependen de la
Universidad no fluyen de forma satisfactoria

OMo existen normas establecidas que definan cuando se deben realizar 4 11
modificaciones de inscripeidn




Recomendaciones con respecto a la elaboraciéon de horarios de
materias

O Deben haber bloques de horario,en 4 45
la mafiana o en la tarde, a
conveniencia del estudiante

PR

B Se deben abrir las matertas gue 2 -3
comesponden al semestre

0 Se deben cuadrar los horarios, por : oz
ejemplo las materias tedricas en las
mafianas y los laboratorios en las
tardes

TETT TR R S e

A, U
r.x*“:v:.?* G

e

0 Se pueden preparar 1 11
anticipadamente los horarios de las
es conocida
i El 100

T

L

S
G

1005
60,
B Desarrollar un Software que 1 100

B0 permita ingresar la data
hisfdrica de los estudiantes

A0 para deterrinar cudntas
materias se deberfan abrir

20

O




Recomendaciones con respecto a la inscripcion de materias

0 Se deberia realizar la inscripcidn de materias por internet

E Hay que entrenar mas a los estudiantes para que llenen mejor las
planillas

O Establecer el mecanismo de inscripcion de materias por indice
académico

O Responsabilizar al estudiante de su inscripcion y penalizario cuando
comete errores

B Se puede acortar el proceso si el estudiante se inscribe al terminar el
semestre previo conocimiento de las materias que aprobd y cudles
puede inscribir

O Concientizar a los estudiantes de la importancia del proceso de
inscripeion de materias

B Suministrar informacidn a los estudiantes por distintas fuentes, no sélo
a través de los sobres de inscripecidn

OLas Escuelas deberian cumplir con la funcién de divulgacion de
informacion y asesoramiento de los estudiantes previo al momento de
inscripcion

M Se deberia adelantar la fecha de las inscripciones

21

16

11

100 ]
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Recomendaciones con respecto a la resolucion de conflictos interna

O La resolucidn de conflictos interma no _m

deberia existir como progeso & =
B Se debe informar a los profesares de la

logica del sistema de computacidn . M
O S5e requiere de data preliminar para

anticiparse al tipo de conflictos que se 1 8

van a presentar
O Incluir un mecanismo en ¢ sistema de 1 a1

compulacion que impida que una Escuala

o Departamento retire materias de ofras

Escuelss o Departamentos

12 100

B Se puede establecer un dia para la entrega del horario y otro para
modificaciones de inscripcidn

B Se pueden separar los estudiantes por camera para entregar los horaros

O Separar el sitic de enfrega de horarics del sitio donde se realizan las 7 ral
modificaciones de inscripcian

OMostrar por Internet la mayor cantidad de informacién posible scbre los 5 15
horarios, de modo que sdlo vengan aguellos estudiantes que tengan
problemas en sus horaros

B Establecer una multa o sancidn para el estudiante que no retire su 3 ]
horario en |a fecha establecida

e

Lk e g



Recomendaciones con respecto al proceso de modificaciones de
inscripcién

O Que se respeten las fechas 15 88
establecidas

B Ciue se automaticen las z 12
modificaciones de inscripcidn a
fin de evitar las excepciones y
autorizaciones por otras
instancias

17 100

Los Directores de Escuela entrevistados fueron:

Alicia de Dienes Ingenieria Quimica

Rebeca Landeau Ingenieria de Sistemas

Maria Cristina Maldonado Ingenieria Civil

José Marino Ingenieria Mecanica

Phillip Schalixx Ingenieria Eléctrica

Silvia Sola Idiomas Modernos

Eduardo Fagre Ciencias Administrativas: Banca y Finanzas
Sonia Tavares Ciencias Administrativas: Gerencia

Sonia de Linares Educacion

Los Jefes de Departamento entrevistados fueron:

Jorge Portilla Humanidades
Silvia Villegas Matematicas
Elvira Navas Programacion
Fernando Armas  Quimica

Ana Sola Inglés

Carmen Colotroni Fisica
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4.2.3 Entrevistas a los profesores

A. Metodologia

Se realizaron entrevistas individuales los dias 14, 15, 18 y 19 de octubre de
1999 a profesores de las Escuelas de Ingenieria Civil, Ingenieria Mecanica,
Ingenieria de Sistemas, Idiomas y Educacion, y de los Departamentos de
Matematicas, Programacion, Fisica, Quimica, Inglés y Formacion General.
Los profesores entrevistados son tiempo completo, y fueron seleccionados
porque han estado involucrados en los procesos de inscripcion y elaboracion
de horarios.

En efecto, a pesar de que la poblacion de profesores tiempo completo esta
constituida por 74 individuos, son pocos los profesores que han participado
en los procesos de inscripcion y de elaboraciéon de horarios, de alli que la
muestra para las entrevistas consta solamente de 10 profesores. No
obstante, es necesario sefnalar que se obtuvo informacion valiosa de las
entrevistas realizadas a estos profesores porque conocian los procesos.

Las entrevistas realizadas fueron de tipo formal estructuradas. Por formal, se
entiende que se concertaron citas para las entrevistas; y fueron
estructuradas porque se prepararon preguntas a las cuales debian de
responder los entrevistados.

A continuacion, se presentan las preguntas utilizadas para las entrevistas:

1. ¢ Qué opina del proceso de inscripcion de materias? ¢ Por que?

2. ¢ Qué opinion le merecen los horarios tanto de los profesores como de los
estudiantes? ;Por qué?

3. ¢ Cuéles son las fortalezas y/o debilidades que usted percibe en el
proceso de elaboracion de horarios?

4. ; Cuales son las fortalezas y/o debilidades que usted percibe en el
proceso de inscripcion de materias?

5. ¢ Cudles son las fortalezas y/o debilidades que usted percibe en el
proceso de entrega de horarios?
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6. ¢Cdmo se podria mejorar el proceso de inscripcion?
7. ¢ Como se podrian mejorar los horarios?
Las tablas siguientes presentan las frecuencias de las respuestas obtenidas

para las preguntas anteriores en magnitud y porcentaje, y se representa la
informacion obtenida mediante histogramas para facilitar su anélisis.




B. Presentacién de los resultados

O 5e establecen y se respetan fas
bandas de horarios fijadas por
miaterias

Bl Escuelas y Departamentos se
comunican y existe la voluntad de
hacer las cosas bien

O Escuelas v Departamentos elaboran
los horarios coordinadamente

0O Se ofrecen secciones segun las
estadisticas historicas que se tienen
del nimero de estudiantes

B Se respeta la disponibilidad de los
profesores a tiermpo convencional

O Profesotes a iempa ootvencional ofrecen una disponibilidad de horarios lmiteda,

B Se concentran los horanos de las materias en cienos dias y 8 cierts horas

O Mo s respeta ta fecha tope para la enfrega de hormrics a Controd de Estudios

OLos horarios son inconvenientes para los estudiantes ya que tenen demasiatas horas libres

WE] sistema de computacion que slabora los horames no considera todas las allemativas de postles
combintationes dé homrios por estudiante

O Mo existen bloques de horarno, mafiana, tarde o noche, para una mayor conveniencia del estudiants

WEI sistema de computacion que slabora les horaios no insenibe pamens las matenas obligatonas o de
s horas

BMo se respeta del todo 18 daponibilidad de honarics de los profesores a iempo convencional

M Escusias y Departamentos realizan modificaciones a los horanos desputs de efaborada la oferta
académica, afectando & obms Escuelas y Deparamentos

BHo sa respetan los acuerdos establecidos para los noranos de kas maternas

DOlos estudiantes no pusden cunsar [Bs mabenes electvas que dessan

Bt se sabe con exactitug cudntas eecciones e van a abrir por matetia hasta despudés de realizadas
fas insofipoiones

Fortalezas observadas en el proceso de elaboracién de horarios

[F ]

4 7]
2 23
3 23
2 15
1 8
13 100

Debilidades observadas en el proceso de elaboracion de horarios

35 10




Fortalezas observadas en el proceso de entrega de horarios

-]

O El hecho de que se centralizara la
entrega de horarios en un sitio hizo,
posible resolver los conflictos de horarios
de los estudiantes, debido a la
coordinacidn entre los Departamentos v

PR
B S

&
e
.
e
i
o
e

B La consulta en linea permitié a los
Directores de Escuela y Jefes de
Departamento conocer la situacion
académica del estudiante

6

100

Debilidades observadas en el proceso de entrega de horarios

O El lugar seleccionado para entregar los horarics no fue idéneo para este
proceso dada su acislica

Bl Se alarga el proceso de modificaciones de inscripcion después de la fecha tope
O El horario no muestra la distribucién visual de las horas de clase

O El sisterma de computacion contempla muchos procesos manuaies

@ E| operativo para fa entrega de horarios ocasiond largas colas

O El sistema de computacion elimina por descarte cuando se solapan dos

materias, imposibilitando al estudiante decidir cugl de lzs dos desea cursar

B Las excepciones autorizadas por olras instancias académicas alargan &l
proceso

O No estd establecido como norma a quién debe dingirse el estudiante si tiene
problemas con su horario

M El estudiante detecta los problemas de su horario cuando empiezan las clases y
compara su horario con el de algln companiero

4 16
@ 15
3 12
3 12
3 12
3 12
2 8
2 8
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Fortalezas observadas en el proceso de inscripcion de materias

F,,]

B E1 sobre de inscripoidn presenta informacion Gtil y completa

4 k<l

facilitando # procesc de inscripeldn

n@mmwumﬁkmmm 3 e
quieren

OEl proceso de inscripcidn de materias se llevé a cabo sin 3 23
aglomeraciones

O La informacién suministrada en la oferta académica esta bien 5 15
estructurada y presentada

B La rmulta establecida redujo el ndmero de inscripciones 1 3
tardias

P—— R




Debilidades observadas en el proceso de inscripcion de materias i

O La dificultad de entender la oferta académica (cddiges y nombres de materias) ccasiona T 13

errores en el llenado de las planillas de inscripcidn
El Los estudiantes cometen errares al inscribir sus materias 7 13
O El sistema de computacion permite fa superposicidn de horarios 4 a8
DOlos estudiantes delegan la responsabilidad de su inscripcion en personas no familiarizadas 4 &

con el proceso o que no pueden tomar decisiones
B Los estudiantes no estan familiarizados con sus pensa de estudios, llenande mal las planillas 4 g

de mecripcion
O Mo se respeta |a fecha limite para este proceso 4 a
B Los estudiantes no leen la informacion que s les suministra en los sobres de inscripcidn 3 =
O Los estudiantes no toman conciencia de |2 importancia de hacer una buena inscripgidn, 3 5
porque saben gue los conflictos les serdn resueltos
B E! sistema de computaciin que elabora los horarios deja casos sin resolver 2 4
B Errores en la oferta académica generan conflictos en los horarios 2 4

O Las Escuelas y Departamentos no publican los horarios de sus materias con anterioridad alas 2 4

inscripciones
B Los equipcs de computacién son de baja capacidad y densidad 2 4
M Los estudiantes tratan de inscribir materias para las cuales no cumplen con las prelaciones 2 4
H Se cigrran secciones que 2 necesitan después cuando los estudiantes modifican sus 2 4
horarios
H Calificaciones amradas producen conflicios 2l tratar de reafizar la inscripcién de fa matera 1 2
siguienta
W La oferta académica no presenta todas las materias que se van a abrir 1 2
B La planilla de inscripcion no indica las materias que el estudiante puede cursar 1 2
O Los estudiantes escogen ciertas materias electivas mas que otras 1 2




Recomendaciones para mejorar el proceso de elaboracién de horarios

B Utilizar la Internet como medio para 4 ar
suministrar informacion de los
horarios a los estudiantes

B Aumentar el ndmero de profesores a 27
tiempo completo

i

O No aceptar modificaciones de los
horarios una vez que éstos han sido
publicados

B Publicar los horarios de las materias
con antelacidn

Recomendaciones para mejorar el proceso de entrega de horarios

O Respetar las fechas estipuladas para
realizar ias modificaclones de
inscripcitn

B Automatizar las modificaciones de
inscripcion para disponer de la
informacion actualizada

0O Que el estudiante consulte su horario
por Internet

i

O Que se disponga de un sitio para
entregar los horarios y de otro para
resalver conflictos de horarios

e gt

S R
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Recomendaciones para mejorar el proceso de inscripcién de materias

B Se requiere un sistemna de computacidn mas eficiente
B Estipular una penalizacion al estudiante que incurme en errores de
inscripcian

O Hay que entrenar mas a los estudiantes para que llenen mejor las
planillas

O Se debe informar a los profesores de la ldgica del sistema

B Seria conveniente contar con personal gue asesore a los
estudiantes antes y durante la inscripcion de materias

O Permitir la inscripeién de estudiantes por indice académico

4 a3z
2 15
2 15
2 15
2 15
1 e
13 100

Recomendaciones generales sobre los procesos de inscripcion de

materias y elaboracién de horarios

0O Obtener estadisticas de los
procesos

3 50
2 33
1 17

3] 100
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Los profesores entrevistados fueron:

Renata Curci Departamento de Quimica

Maria Blanca Fernandez Escuela de Ingenieria Mecanica
Elena Franklin Escuela de Educacion

Bernardo Gonzalez Departamento de Matematicas
Yolanda Guimerans Departamento de Fisica

José Hernandez Escuela de Ingenieria de Sistemas
Néstor Lépez Escuela de Ingenieria Civil

Pilar Moreno Departamento de Programacion
Maria Jesus Pifdn Departamento de Inglés

Thais Théis Departamento de Formacién General

4.2.4 Entrevistas a los estudiantes

A. Metodologia

Se realizaron entrevistas individuales durante los dias 14, 15, 18 y 19 del
mes de octubre de1999 a una muestra aleatoria conformada por veinticinco
estudiantes representantes de todas las carreras que ofrece la Universidad y
pertenecientes a los semestres 5, 6, 7, 8 y 9. Las entrevistas realizadas a los
estudiantes fueron de tipo informal porgue no se concertaron citas con los
estudiantes. Por el contrario, se les solicitaba permiso a los estudiantes para
ser entrevistados mientras esperaban por sus clases, cuando estaban
saliendo de ellas, o mientras caminaban por la Universidad, siempre y
cuando estos estudiantes cumplieran con el requisito de pertenecer a
semestres superiores del cuarto. En cuanto al nivel de estructuracion de
estas entrevistas, es preciso indicar que fueron estructuradas, en tanto que
se tenian preguntas preparadas de antemano a las cuales debian de
responder los entrevistados. Con respecto a las preguntas, se elaboraron
preguntas abiertas y generales, puesto que se pretendia obtener una amplia
gama de informacion, en vez de limitar las opiniones de los estudiantes hacia
aspectos especificos del proceso de inscripcidn y elaboracion de horarios.

Es necesario aclarar que se selecciond una muestra constituida por
estudiantes del quinto semestre en adelante ya que estos estudiantes han
tenido una mayor oportunidad de participar en el proceso de inscripcion de
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materias asi como un numero mayor de experiencias con respecto a sus
horarios.

También, es preciso sefialar que el nimero de estudiantes entrevistados no
constituye una muestra representativa de la poblacién universitaria, la cual
cuenta con 4210 estudiantes, si se toma como base la férmula para el
calculo de muestras representativas para poblaciones finitas. Segun esta
formula, la muestra deberia de haber estado constituida por
aproximadamente 880 estudiantes. Ahora bien, existen varias razones que
justifican el numero limitado de estudiantes entrevistados. En primer lugar, se
sabe que la entrevista como técnica de recoleccién de informaciéon consume
mucho tiempo. En segundo lugar, se contaba con recurso humano limitado
para las entrevistas, ya que sdlo dos personas quienes eran responsables
del diagndstico realizaron las entrevistas. En tercer lugar, el propdsito de la
entrevista en el caso de los estudiantes se orientaba hacia la preparacion de
un cuestionario que si podria ser administrado a un numero mayor de
estudiantes posteriormente, con la finalidad de obtener informacién mas
confiable una vez administrado dicho cuestionario. Por dltimo, no hay que
olvidar que este diagnodstico estd enmarcado por una serie de pautas
academicas, a saber limites de tiempo muy reducidos.

Sin embargo, la técnica de la entrevista permitid obtener informaciéon que
sirvi6 de base para el disefio del cuestionario de los estudiantes y la
interaccion directa con algunos estudiantes. Es precisoc mencionar que estas
interacciones reflejaron la preocupacion de los estudiantes porque se
mejoren los procesos de inscripcion y los horarios. También, la entrevista
brindé la posibilidad de obtener informacién adicional a lo que se preguntaba,
ya que algunos de los entrevistados sugirieron ideas para mejorar el proceso
de inscripcion y los horarios, con lo cual se obtuvo una visién preliminar de
las necesidades de los usuarios externos.

A continuacidén se presentan las preguntas que se utilizaron durante las
entrevistas:

1. ¢Qué opinas del proceso de inscripcion de materias?  Por qué?

2. ¢Cuéles son las fortalezas y/o debilidades del proceso de inscripcidn de
materias?

3. ¢Qué opinas de los horarios? ; Por qué?

4. ¢Cuales son las fortalezas y/o debilidades de los horarios?
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Las siguientes tablas contienen la informacion recopilada durante las
entrevistas, mostrando la frecuencia de coincidencias en las ideas
expresadas. También, se incluyen histogramas de barras con la finalidad de
facilitar el analisis y comprension de la informacion.
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B. Presentacion de los resultados

Opiniones referentes a las fortalezas observadas en el proceso de
inscripcion de materias

B El proceso es rapido, organizado Y eficiente 12 34
B El proceso ha mejorado a lo largo del tiempo 7 19
OLa entrega de los sobres de inscripcion con anterioridad agiliza el 7 19
proceso, pues permite que se entreguen llenas las planilias de
inscripeion
O Habia personal suficiente para el desarrolio de este proceso 5 14
B La informacion contenida en los sobres de inscripcion es clara ¢
O Las planillas de inscripcidn son sencillas de llenar 1 3

36 100
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Opiniones referentes a las debilidades observadas en el proceso de
inscripcion de materias

BlTodas las Escuelas y Depatamentos no publican todas sus materias ¥ horasios 7 12
: : ] 10
BE proceso de inscripcidn es desarganizado
Bt se abren materas o secciones si io hay un nGmens minimo de 15 estudantes & 7
OMo se ofertan todas las matedas todos los semestres s 7
Wt s abren todas las matenas obligatonas todos os semestres 5 T
BEl proceso es lento porgue Se agrupan Cameras para uh mismo dia, generandose aghormaraciones y colas 4 =}
WUn sélo dia de inscripciones no es sulicients 4 B
DSl s comete un ermor en la planilla con respects al cédigs de la matena, ta retran y luego es dficil inscribirta 4 &
MNo se ofrece informacion sobes las materias electivas en |a oferts académica 4 &
BNo axiste la posibilidad de realizar las inscripciones a través de intermet 1 4
O Sa inscriben matenas en las planillas que luego no aparecen refiejadas en los homrics 4 4
B Modifican los horanios de las materas despuds que Une & inscribe 3 a
WLa oferta académica no presenta todas las matenas que 5@ van 4 abrir 3 4
BE| proceso se retrasa cuando Cobranzas, per enar, establece que un estudiante st inschvente, puests que el estudiants 2 3
o reciba 2u horano
BLos erones que cometemas los estudiantes en las planillas causan incorvenientes ¥ retrasan el proceso 2 3
WMo aparecen todos los oddigos de las materias en la oferta académica 2 3
BLos codigos de las matenas son modificados para el morments de la inscripeicn r) 3
Do tode ef persenal irvolucrado en el process esta capacitado pars dar iformacisn o dispuesto a ayudar ) 3
BLas planillas son dificiles de llena porque s8io aparecen las malehas con sus nombres gendncos sin hacer la 1 q
ciferenciacion de nivel. En of caso de materias con nombres comunes, solo cambia &l cadige de las matenas
ﬂNnaedapriuﬁchd:lhrmrlass-eoﬁnrﬂamllwmiam&squevahamrurlammpurprnmauﬂ.mnlumal i 1
guedan estudianies sin cupo
(=1 100
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Opiniones referentes a las fortalezas observadas en los horarios

¥ % o8 B B F OB

2

e —
Sinir el g .

A

BLos horarios son agradables a
la vista y faciles de
comprender

B El sisterma de computacidn
establece los profesores sin
intervencidn del estudiante

O Hay flexibilidad para modificar
los horarios en caso de
conflicto

2 50
1 25
1 25
4 100
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Opiniones referentes a las debilidades observadas en los horarios

Blos horarios tienen muchos huecos imposibilitands al estudiante tabajar o realizar actividades fwera de la universidad 0 17
ElLes horarios concentran las clases a primera hora en las rmafanas, mediodias v en las (fimas horas de ta noche guedands 15 12
huecos y penerandose colas interminables para entrar en la universidad en estas horas pico

OE! estudarnite no puede sscoger su horano, e es establecido 12 0

OLa entrega de horarios en el gimnasks no estuve bien ceganizada, habia aglomeracicnes y largas colas

10 ]
B Hay conflicios et dia de entrega de horanos & 7
BE! estudtante no pusde escoger al profesor 7 ]
BUn 50k $ia para |3 entrega de horanios no es suficients g 5
OLas Escuelas y Departamentos colocan materias obligatorias a ka misma hora generandoss un conflicts de homrno v la B 5
imposibidad del estudiante de cursar sus dos matenias
B Hay horanas con conflicts debido & materias que estin ubicadas & una misma hora a pesar de pertenecer al misme semestre 4 4
W En los horanios no aparecen todss a5 materias que Tueten inscritas 4 1
OLa disposicion de las avtas para las materias no estd sectorizada par carrera, haciendo al estudiante rasladarse de un extremo a 4 F
ot de la universidad
WEl estudante recibe mata alencidn al tener conflictos v a veces no Se les resusben 4 4
W Fredominan los profesons & temps conmvencional gusnes lenen poca disponibilidad en cusate a harasa El E
2 2
B Los horatios no son por fumes: mafiana, tarde, noche
B Los herares contienen aulas gue han sido asignadas a dos matenas ssmultdnsaments 2 2
M Hay una creciente inflaxibilidad para medificar los horarios, hecho que resulta inaceptable 2 2
B Hay que cambiar de materia porque no ka abrieron o no hay cupa = 2
OB estudiante no pueds crear un homrio atternativa para evitar que se |e retiren materas 2 2
Ono se da priondad a las materias de carrera pam que o estudiante no se vea en la necesidad de retirarda 1 1

14100
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4.2.5 Analisis de contenido de las entrevistas realizadas a usuarios
internos y externos

A. Metodologia para la realizacion del analisis de contenido

Una vez clasificada y tabulada la informacion obtenida en las entrevistas en
funcion de fortalezas y debilidades, se procedié a analizar dicha informacion
con la intencidn de determinar si existia una brecha entre las opiniones
expuestas por el personal de la Direccion de Control de Estudios y las
opiniones del otro grupo de entrevistados, el cual estd conformado por todos
los Directores de Escuela y Jefes de Departamento quienes constituyen una
poblacion de 15 individuos, una muestra de 10 profesores tiempo completo y
una muestra de 25 estudiantes. Ciertamente, se pretendia determinar
cuantas de las opiniones suministradas coincidian y discrepaban entre
ambos grupos con respecto al proceso de inscripcion y elaboracién de
horarios. A traves de este analisis, entonces, se podria conocer si la
percepcion que tenia el personal de Control de Estudios con respecto a las
fortalezas y debilidades asociadas a los procesos de inscripcion vy
elaboracién de horarios era compartida por los demés y en qué grado.

Cabe sefalar que este andlisis permitié descubrir que predominaban las
coincidencias y que no se encontraron mayores discrepancias. Mas bien, se
encontré que el personal de la Direccion de Control de Estudios proporciono
informacion que no dio el otro grupo y viceversa. Por lo tanto, se presenta el
analisis en forma de tablas que van presentando en primer lugar las ideas
compartidas por todos los entrevistados, en segundo lugar las opiniones
exclusivas al personal de la Direccion de Control de Estudios, y en tercer
lugar las ideas expuestas por todos los otros entrevistados que constituyen el
grupo de comparacion. Es mas, estas tablas estan divididas por variables -
las variables que se exponen en el Modelo de Diagndstico Organizacional
que sirve de marco de referencia para este estudio - porque, de este modo,
se puede analizar el comportamiento de cada variable en funcién de sus
fortalezas y debilidades. Ademas, en estas tablas se incluye informacién
referente a la frecuencia por cada idea expresada tanto en magnitud como
en porcentaje, tomando como el 100% la suma de las frecuencias
correspondientes a una misma variable.

Las tablas que presentan informacion coincidente entre ambos grupos
incluyen las variables de objetivos de orden superior, cultura, estructura,
tecnologia, procesos y comunicaciones. La informacion exclusiva
proporcionada por la Direccién de Control de Estudios abarca las variables:
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objetivos de orden superior, estructura, tecnologia, procesos 'y
comunicaciones; mientras que las opiniones suministradas solamente por el
otro grupo de entrevistados comprenden las variables de estructura, cultura,
tecnologia, procesos y comunicaciones.

Ahora bien, el propésito de agrupar la informacién por variables es
determinar el porcentaje total de ideas que constituyen fortalezas y el de
debilidades tanto en el caso de informacion que coincide como en el caso de
las opiniones particulares, con la intencién de establecer finalmente en
cuales variables predominan las debilidades o fortalezas. Para realizar este
anélisis, se suman las frecuencias de las opiniones que constituyen
fortalezas por un lado y las frecuencias de las opiniones que establecen
debilidades por otro lado. Luego, cada suma se divide por el nimero total de
frecuencias de opiniones para esa variable y el resultado se multiplica por
cien para ser tratado como porcentaje y facilitar asi el analisis.

Con este andlisis de contenido, se demostrard que no existe una brecha
entre los planteamientos expuestos por el personal de la Direccion de Control
de Estudios y por los otros entrevistados. Por el contrario, en las tablas
siguientes, se apreciara la inminente coincidencia y la presencia de ciertas
ideas que son particulares a cada grupo. Vale la pena resaltar que ademas
de permitir que se llegara a esta conclusion, el anélisis de contenido evalua
el comportamiento de cada variable, con el proposito de establecer si
predominan las fortalezas o las debilidades. Esta informacion obtenida en
conjunto con la informacion arrojada por los cuestionarios conduciran al
establecimiento de conclusiones finales donde se explicaran relaciones de
causa- efecto y se definiran éareas problema, tomando como base las
variables del marco tedrico de referencia.
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B. Presentacion de los resultados y analisis por variable

B.1 Coincidencias en la informacién suministrada por el personal de
Control de Estudios y el otro grupo de entrevistados i

fi
Objetivos de orden superior f % i
Las excepciones autorizadas por instancias distintas de 10 100 1
Control de Estudios alargan el proceso de modificacion de o
horarios !
|

La variable objetivos de orden superior presenta una absoluta debilidad ya I
que el 100% de las opiniones manifiestan que instancias distintas de Control i
de Estudios autorizan excepciones, contribuyendo asi a alargar el proceso de i
modificaciones de inscripcion.

Cultura £ ol “;{4|
Los estudiantes cometen errores al inscribir sus materias 2619
por descuido
No se respetan las fechas establecidas para los procesos 18 13 4
Los alumnos no toman conciencia de la importancia de 18 13 1

hacer una buena inscripcion porque saben que les seran
resueltos sus conflictos :
Los estudiantes cometen errores al no leer la informacién 18 13 it

|
suministrada en los sobres de inscripcion para llenar las '.
planillas M
Se alarga el proceso de modificaciones de inscripcion 17 12
después de la fecha establecida A
Los estudiantes delegan su inscripcidn en personas no 17 12 ‘
capacitadas o que no pueden decidir por ellos I
Se respetan bandas de horarios por materias 12 9 !
Los alumnos exigen cambios de horarios sin una 9 6 '

justificacidon de peso, evidenciandose mucha flexibilidad por i
parte de algunas de las partes involucradas M
El estudiante reclama que se le realicen modificaciones de Bon 3
inscripcion alegando que esta pagando

Total de opiniones 140 100

La variable cultura esta constituida por un 91% de opiniones que expresan
debilidades: los estudiantes son descuidados con el llenado de sus planillas




de inscripcion (19%) porque no leen la informacion suministrada en los
sobres de inscripcion (13%) , porque saben que los conflictos que tengan con
sus horarios les seran resueltos (13%), y porque delegan la responsabilidad
de su inscripcion en terceros (12%); no se respetan las fechas pautadas para
los procesos (25%); se realizan modificaciones de inscripcion en casos de
estudiantes que alegan excusas de poco peso (6%); y existe mucha
flexibilidad para realizar modificaciones de inscripcion aun fuera de fecha ya
que el estudiante alega que esta pagando (3%).

En esta variable, la Unica fortaleza representada por el 9% de las opiniones
la constituye el hecho de que se respetan las bandas de horario por materia.

Estructura f %
Se depende de otros Departamentos (Cobranzas, 3 100
Admisiones, Decanato de Estudiantes, Centro de

Computacién) para llevar a buen término los procesos

Esta variable manifiesta la debilidad contundente de que se depende de
otras instancias tales como Cobranzas, Admisiones, Centro de Computacion,
Escuelas y Departamentos y Decanato de Estudiantes para la buena marcha
de los procesos de la Direccion de Control de Estudios.

Tecnologia f %
El sistema de computacion que elabora los horarios no 15 46
examina todas las alternativas de combinaciones de

horarios por alumno

El sistema de computacion que elabora los horarios deja 12 36
casos sin resolver
No se pueden hacer las modificaciones de horarios de 6 18

manera automatizada
Total de opiniones 33 100

La variable tecnologia presenta un 100% de opiniones que constituyen
debilidades: el sistema de computacion que elabora los horarios no
considera todas las alternativas posibles por estudiante (46%) y deja casos
sin resolver (36%). Ademas, las modificaciones de inscripcion no estan
automatizadas (18%).

Procesos F5 %
La inscripcion de materias se realizé sin aglomeraciones 29 14
La informacion suministrada en el sobre de inscripcion es 23 12

clara y agiliza el proceso de inscripcion




Se cierran secciones que se necesitan después cuando los 17 9
alumnos modifican sus horarios

Las inscripciones tardias perjudican el proceso de 165007
inscripcion

Los estudiantes no estan lo suficientemente entrenados para 16 7
llenar las planillas de inscripcion porgue a algunos se les

hace dificil llenarlas

Cuando se cambia el horario de alguna materia, se afectan 14 7
los horarios de otras Escuelas y Departamentos

Se establecen bandas de horarios por materias 12 -5
En la resolucion de conflictos interna se toman decisiones 1024
que después el alumno no aprueba y se deben echar para

atras

La multa disminuy® el numero de inscripciones 10, w4
extemporaneas

Se pueden resolver conflictos que no dependen de la 9 4
eleccion del estudiante durante |a resolucion de conflictos

interna

No se sabe cuales materias se van a abrir y cuantas 8 =4
Secciones hasta después de las inscripciones

Se resuelven muchos conflictos antes de entregar los 8 4
horarios a los alumnos

Las Escuelas y/o Departamentos cambian las materias u 8

horarios después de recibida y transcrita la informacion
Las Escuelas y/o Departamentos no cumplen con el tiempo 7 3
establecido para la entrega de la informacion de las materias

a abrir

La oferta académica no presenta todas las materias a abrir 7 3
El operativo de entregar horarios y resolver conflictos r. 3
conjuntamente agilizo el proceso

Las calificaciones erradas producen errores al rechazar la 6 2
inscripcion de la materia siguiente

Las materias necesitan estar ingresadas en el sistema de 4 2

computacion para el momento de la inscripcion porque a

veces se modifican los horarios después de las inscripciones

Errores en la transcripcion manual de las correcciones 4 2
pueden ocasionar que no se reflejen los cambios hechos

durante la resolucion de conflicto interna

Total de opiniones 215 100
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La variable procesos presenta un 54% de opiniones que son debilidades y un
46% que son fortalezas. Entre las debilidades tenemos: cerrar secciones que
se necesitan después de las modificaciones de inscripcion (9%),
inscripciones tardias (7%), falta de entrenamiento por parte del estudiantado
para llenar las planillas de inscripcién (7%), el hecho de que Escuelas y
Departamentos modifiquen los horarios de sus materias una vez que han
sido entregados a Control de Estudios, lo cual afecta a otras Escuelas y
Departamentos (10%), los cambios realizados durante la resolucion de
conflicto interna no satisfacen al estudiante (4%), sélo se sabe cuantas
secciones se deben abrir después de las inscripciones (4%), Escuelas y
Departamentos no entregan sus horarios para la fecha pautada (3%), la
oferta académica no presenta todas las materias que se van a abrir (3%),
calificaciones erradas contribuyen a generar conflictos (3%), y se reflejan
errores cometidos en la transcripcion de los cambios hechos durante la
resolucion de conflicto interna (2%).

Con respecto a las fortalezas, se pueden mencionar: la agilizacion del
proceso de inscripcion gracias a la informacion suministrada en los sobres de
inscripcién y al operativo que se llevé a cabo (15%), las Escuelas y
Departamentos elaboran los horarios por bandas (5%), la creaciéon de una
multa para penalizar inscripciones tardias (4%), la resolucién de los conflictos
que no dependian de la eleccion del estudiante durante la resolucion de
conflictos interna (4%), y la centralizacion de entrega de horarios y resolucion
de conflictos conjuntamente (3%).

Comunicaciones fos %
Los estudiantes cometen errores al inscribir sus materias 27 prod
por desconocimiento de sus pensa

El lugar seleccionado para entregar los horarios permitio 235025

resolver los conflictos debido a la coordinacion y

comunicacion existente entre los Departamentos y las

Escuelas presentes

Los estudiantes tratan de inscribir materias paralasqueno 13 13
tienen las prelaciones aprobadas

Escuelas y Departamentos elaboran los horarios 11 11
coordinadamente

Escuelas y Departamentos se comunican de forma efectiva 10 10
para la buena marcha de los procesos y existe la voluntad

de hacer las cosas bien

La informacion contenida en |a oferta academica esta bien 7 7
estructurada y presentada

El sistema de computacion permite que las Escuelas o 6 6
Departamentos modifiquen informacién de otras Escuelas o




Departamentos sin consulta previa
Existe buen conocimiento por parte del estudiantado de los 3 3
pensa de estudios

Total de opiniones 100 100

La variable comunicaciones presenta 54% de opiniones que constituyen
fortalezas y un 46% de debilidades. Entre las fortalezas tenemos: la
presencia conjunta de Directores de Escuela y Jefes de Departamento el dia
de entrega de horarios lo cual permitid la comunicacion eficiente para
resolver conflictos de horario (23%), la elaboracion coordinada de los
horarios entre Escuelas y Departamentos (11%), la existencia de
comunicaciones efectivas entre Escuelas y Departamentos para la buena
marcha de los procesos (10%), la informacion util y completa que
proporcionen los sobres de inscripcion para llenar las planillas (7%), y el
conocimiento de los pensa por parte del estudiantado (3%).

Las debilidades comprenden: errores en la inscripcion por desconocimiento
de los pensa de estudios y ,mas aun, de las prelaciones (40%), y el hecho de
que el sistema de computacion permita que Escuelas y Departamentos
realicen cambios en los horarios que afecten a otras Escuelas vy
Departamentos (6%).

Conclusiones: si consideramos las variables en su totalidad, predominan las
opiniones referentes a debilidades en las variables objetivos de orden
superior, estructura, tecnologia y cultura. Las variables de procesos y
comunicaciones presentan aproximadamente un 55% de opiniones que
constituyen debilidades, pero el porcentaje restante esta representado por
fortalezas que se deberian mantener.

B.2 Informacién sdélo suministrada por Control de Estudios

Objetivos de orden superior T ncb
El tiempo reducido establecido por el Calendario Académico 2 100
hace que se solapen los procesos

Se observa una absoluta debilidad, la cual consiste en el tiempo reducido
entre los procesos estipulado en el Calendario Académico.
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Procesos f %
La oferta académica se transcribe a mano, hay que revisarla 3 39
muchas veces para evitar que tenga errores

El horario se genera a partir de la informacién 2 25
proporcionada por las Escuelas y Departamentos

Resulté de mucha utilidad la entrega del certificado de {

inscripcion junto con el horario

La cantidad de modificaciones de inscripcion es numerosa 1T 12
debido a los cambios de materia y seccion

La oferta académica resulta complicada de transcribirporla 1 12
cantidad de codigos e informacion que suministra

Total de opiniones 8 100

La variable procesos presenta un 63% de debilidades y un 37% de
fortalezas. Entre las debilidades se encuentran: la transcripcion a mano de la
oferta académica y su complejidad dada la cantidad de codigos e informacion
que suministra (51%)y fas numerosas modificaciones de inscripcion (12%).

Como fortalezas tenemas: el hecho de que los horarios se generan a partir
de la informacidn proparcionada por Escuelas y Departamentos (25%) y la
entrega del certificado de inscripcion junto con el horario (12%).

Tecnologia f %
EJ sistema de computacion genera el horario, no hay 1 100
intervencion del deseo del alumno

Esta variable presenta como fortaleza el hecho de que los horarios sean
generados por el algoritmo de un sistema de computacion, es decir, que no
intervenga la eleccion del estudiante.

Comunicaciones f- %
No se informé en los horarios los nombres de los profesores, 1 100
asi se evitaron muchas solicitudes de cambios de seccion

Esta variable presenta la fortaleza contundente de no incluir el nombre del
profesor en los horarios para evitar las modificaciones de inscripcion.

Conclusiones: se observa la prevalescencia de fortalezas en las opiniones
de este grupo con respecto a las variables mencionadas.
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B.3 Informacion suministrada exclusivamente por Directores de
Escuela, Jefes de Departamento, profesores y estudiantes

Objetivos de orden superior f %
No existen normas definidas que definan cuando no se 6 100
deben realizar modificaciones de inscripcion

Se observa una debilidad absoluta con respecto a la carencia de normas que
establezcan los casos en los cuales se deba de realizar modificaciones de
inscripcion.

Estructura fiss%
Se concentran los horarios de las materias en ciertos diasy 26 42
horas

Profesores a tiempo convencional ofrecen una 10 17
disponibilidad de horario limitada

Los estudiantes tienen la libertad de inscribir las materias g 15
que desean cursar

Se ofrecen las secciones segun las estadisticas historicas (A3
que se tienen de los estudiantes

No se establecen turnos de horario 4 6
La renuncia de profesores después de asignados los 4 6
horarios genera conflictos

No todo el personal involucrado esta capacitado para dar 2 3
asesoria

Total de opiniones 62 100

El 74% de las opiniones son debilidades, en tanto que el 26% representa
fortalezas. Entre las debilidades se encuentran: la concentracién de los
horarios en ciertos dias y horas (42%), la disponibilidad limitada de horario
ofrecida por los profesores tiempo convencional (17%), no hay horarios por
turno (6%), se producen renuncias de profesores a ultima hora debido a falta
de informacion oportuna sobre sus condiciones contractuales y esto genera
modificaciones en los horarios (6%), y la falta de capacitacion por parte del
personal involucrado en los procesos de inscripcién de materias y entrega de
horarios (3%).

Con respecto a las fortalezas, se encuentran: la libertad del estudiante para
inscribir las materias que desea (15%) y la utilizacion de estadisticas
histéricas para ofertar secciones (11%).
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Cultura F %

Escuelas y Departamentos no respetan los horarios 2 40
acordados

No se respeta del todo la disponibilidad de los profesores 2 40
tiempo convencional

Se respeta la disponibilidad de los profesores a tiempo 1 20
convencional

Total de opiniones 5 100

La variable cultura presenta una preponderancia en ideas que constituyen
debilidades (80%) las cuales incluyen el irrespeto por parte de Escuelas y
Departamentos de los horarios acordados (40%) y de la disponibilidad
horaria ofrecida por los profesores tiempo convencional (40%). La fortaleza
(20%) consiste en el hecho de que se respeta la disponibilidad ofrecida por
los profesores tiempo convencional.

Tecnologia f %
No se realiza la inscripcion de materias por Internet 18 32
El horario no muestra la distribucion visual de las horas de 13 24
clase

El sistema de computacion no da prioridad a la inscripcion 12 22
de materias obligatorias o de mas horas

No hay correspondencia entre el formato del listado de 8 14
conflicto y el formato del horario del estudiante

Los equipos de computacion son de baja capacidad y 2 4
densidad

La planilla utilizada para las modificaciones de inscripcion 2 4

no permite el retiro de materias

Total de opiniones 55 100

La variable tecnologia esta constituida sélo por ideas que manifiestan
debilidades: no se puede realizar las inscripciones por internet (32%), el
sistema de computacion no da prioridad a las materias obligatorias o de mas
carga horaria para su inscripcion (22%), los equipos de computacion son de
baja capacidad y densidad (4%), el horario no muestra la distribucion visual
de las horas de clase (24%), el formato de listado de conflicto no se
corresponde con el formato de los horarios (14%) y la planilla utilizada para
las modificaciones de inscripcion no permite el retiro de materias.
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Procesos f %
Los horarios tienen muchas horas libres, siendo 26 25
inconvenientes para los estudiantes

La organizacién del proceso de entrega de horarios gener6 18 17
aglomeraciones

El lugar seleccionado para la entrega de horarios no es el 12 11
adecuado debido a su acustica

Las Escuelas no pueden ofertar todas sus materias 10 18
semestralmente

No se abren secciones ni materias con menos de quince 9 8
estudiantes

Un sélo dia no es suficiente para la entrega de horarios Binscs
segun los estudiantes

El proceso de inscripcion es desorganizado BalesB
El proceso de inscripcion es lento 4 4
Un solo dia no es suficiente para el proceso de inscripcion 4 4
Si se comete un error, te retiran la materia y luego es dificil 4 4
inscribirla

Se inscriben materias en las planillas que no aparecen 3 aled

reflejadas en los horarios

El poco espacio disponible para las Escuelas y &s 3
Departamentos impedia que se atendiera a mas de un

estudiante a la vez

Total de opiniones 105 100

Esta variable presenta solo debilidades, entre las cuales se encuentran:
horarios con muchas horas libres (25%), aglomeraciones durante la entrega
de horarios (17%), tiempo insuficiente para la entrega de horarios aunado al
ruido generado por la acustica del lugar seleccionado para este proceso
(17%), no se ofertan todas las materias todos los semestres (9%) ni se abren
secciones o materias con menos de quince estudiantes (8%), el proceso de
inscripcion es lento y desorganizado (10%), y un solo dia para ejecutarlo no
es suficiente (4%), si el estudiante comete un error en la inscripcién se le
retira la materia (4%), materias inscritas en las planillas no se reflejan en los
horarios (3%), y el poco espacio disponible dificultdé que se atendiera a mas
de un estudiante por carrera el dia de la entrega de horarios (3%).

Comunicaciones f %
Algunas Escuelas y Departamentos no publican los horarios 9 45
de sus materias con antelacion a las inscripciones




No se da informacion sobre algunas materias electivasenla 4 20 (i
oferta académica
Las proyecciones proporcionan informacion confiable para 4 20

realizar la oferta académica

El estudiante percibe que recibe mala atencion durante la 3 15
entrega de horarios

Total de opiniones 20 100

El 80% de las opiniones representan debilidades ya que no todas las
Escuelas y Departamentos publican sus horarios antes de las inscripciones
(45%), ademas que no informan sobre sus materias electivas (20%), y el
estudiante percibe que recibe mala atencidn (15%). Como fortaleza esta el
hecho de la informacion confiable proporcionada por las proyecciones que
permiten realizar |la oferta académica (20%).

Conclusiones: se observa que este grupo de entrevistados manifestd
opiniones que casi en su totalidad constituyen debilidades. En efecto, sélo
hay debilidades en las variables objetivos de orden superior, tecnologia y
procesos; y las pocas fortalezas mencionadas estan en las areas de
estructura y cultura, y cabe resaltar que estas fortalezas no superan el 30%
para cada una de estas variables.
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4.3 Cuestionarios

4.3.1 Diserio de los cuestionarios

A. Metodologia

En primer lugar, se decidio elaborar dos modelos de cuestionarios, uno para
ser administrado a los usuarios internos (personal de la Direccion de Control
de Estudios, Directores de Escuela y Jefes de Departamento, y profesores) y
otro para ser administrado a los usuarios externos (estudiantes) porque los
primeros estan involucrados en las distintas actividades que conforman el
proceso de inscripcion y elaboracién de horarios tales como la elaboracion
de los horarios de materias, entrega y elaboracion de la oferta académica,
inscripcién de materias, resolucién de conflictos interna, entrega de horarios
y modificaciones de inscripcion; mientras que los ultimos sélo participan en el
proceso de inscripcion y en la entrega de horarios, y son receptores de
Servicios.

La construccion de los cuestionarios definitivos se realizd durante las dos
Ultimas semanas de octubre de 1999. Esto implicd, en primer lugar, la
redaccion de los items para ambos cuestionarios, los cuales se basaron en la
informacion suministrada por los grupos entrevistados y en la informacion
obtenida con el analisis documental; y, en segundo lugar, la definicion de la
escala a ser utilizada.

Asi, resultd un cuestionario para usuarios internos constituido por 63 items
referentes a situaciones, las cuales debian evaluarse con una escala tipo
Likert de frecuencia que planteaba como sus cinco alternativas: 1 (nunca), 2
(rara vez), 3 (algunas veces), 4 (frecuentemente) y 5 (siempre); y de 11
items que describian opiniones o sugerencias las cuales debian evaluarse
con una escala tipo Likert de acuerdo que planteaba como sus cinco
alternativas: 1 (totalmente en desacuerdo), 2 (en desacuerdo), 3 (de
acuerdo), 4 (muy de acuerdo) y 5 (totalmente de acuerdo).

Los items referentes a sugerencias u opiniones exponen las
recomendaciones propuestas por los entrevistados. En efecto, aunque en la
mayoria de los casos no se les pedia a los entrevistados dar
recomendaciones, la gran mayoria expresaba su opinion sobre como mejorar
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el proceso de inscripcion y elaboracion de horarios; de alli que se decidiera
incluir esta segunda parte del cuestionario.

También, el cuestionario para los estudiantes (usuarios externos) presenta
dos secciones, una de situaciones y otra de opiniones a ser evaluadas con
las mismas escalas que las utilizadas para los cuestionarios de los usuarios
internos. No obstante, el cuestionario de los estudiantes contiene menos
items porque ellos participan de forma mas limitada en el proceso. Asi, 38
items se refieren a situaciones y son evaluados con |la escala de frecuencia,
y 14 items se refieren a sugerencias y son evaluados con la escala de
acuerdo/desacuerdo.

Una vez redactados los items, el resto del tiempo se dedicé a su correccion
por el asesor de este estudio y por otras personas que actuaron como
expertos (una persona de la Direccion de Control de Estudios, un Director de
Escuela y un profesor); todo esto para garantizar la claridad de los items en
cuanto a su redaccion.

Concluidas las correcciones, se sortearon los items porque cuando se
elaboraron inicialmente estaban agrupados segun las variables definidas en
el marco tedrico. De este modo, se evitaba generar un sesgo en la seleccién
de la respuesta si se identificaba que ciertos items correspondian a ciertas
variables. En la seccidn de anexos (anexo 2), se presenta un modelo de
ambos cuestionarios.

B. Validacion de los cuestionarios

Para asegurar |a validez de los dos instrumentos, es decir, que midieran lo
que pretendian medir, se realizo la "validacion por juicio de expertos". "Esta
validacion consiste esencialmente en el juicio en forma individual de varias
personas quienes juzgan si los distintos elementos miden la propiedad en
cuestion” (Anastasi, 1982). Esto significa que cada item debe ser juzgado
con base a su relevancia presumida con respecto al factor que se esta
midiendo. "Por lo comun jueces competentes juzgan los reactivos y el
universo de contenido debe definirse con claridad, proporcionando a los
jueces instrucciones especificas para hacer sus juicios" (op. cit., 1982).

La validacion de los cuestionarios elaborados para este diagndstico consistio
en que tres personas expertas en el area objeto de estudio (proceso de
inscripcion y elaboracion de horarios) clasificaran los items sorteados segun
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las variables definidas en el marco tedrico(ver formato en el anexo 3). De
esta manera, se podria determinar si los items median las variables que se
deseaban medir. En consecuencia, los items clasificados por la mayoria de
los jueces dentro de una misma variable, se consideraban validos, con lo
cual se lograba establecer la pauta que conduciria el analisis de los
resultados.

Para el caso que nos ocupa, la mayoria la constituian dos o tres personas
dado que eran tres. Por consiguiente, en el caso de items que eran
agrupados en tres variables distintas - lo cual ocurrid muy pocas veces - €l
asesor actuaba como experto e indicaba la variable a la cual debia de
pertenecer el item para su futuro analisis. Cabe sefalar que la agrupacion de
los items por variable se hara evidente en la presentacion de los resultados
obtenidos de los cuestionarios asi como en las conclusiones finales.

4.3.2 Metodologia para la administracion y analisis de los resultados de
los cuestionarios

Los cuestionarios fueron entregados al personal de la Direccion de Control
de Estudios, Directores de Escuela y Jefes de Departamento, y profesores el
dia 2 de noviembre de 1999. Al entregarles los cuestionarios, se les
aclaraban las instrucciones y se les daba absoluta libertad para ponerse en
contacto con el equipo consultor en caso de dudas. El hecho de no poderios
reunir para administrarles el cuestionario a una misma hora y el ocupado
ritmo de trabajo de estas personas fueron las razones por las cuales se les
entregaron los cuestionarios para que los llenaran con calma en su tiempo
libre. En efecto, todos agradecian el poder llenar el cuestionario con
tranquilidad, ya que debian de entregarlos al equipo consultor en uno o dos
dias. Ademas, se pudo apreciar su deseo de colaborar con esta investigacion
asi como su interés por los resultados que arrojara el estudio.

A los estudiantes se les administraron los cuestionarios directamente y esta
labor se realizd durante los dias 3 y 4 de noviembre de 1999. La muestira de
estudiantes estaba conformada por 100, seleccionandose 10 estudiantes de
las distintas carreras para cada uno de los 10 semestres. Los cuestionarios
fueron administrados con la colaboracién de profesores quienes cedieron
parte del tiempo de su clase para dicha labor, y ademas se administraron
cuestionarios a algunos estudiantes que participaban en el proceso de
carnetizacion. En lineas generales, los estudiantes manifestaron su interés
par responder el cuestionario en tanto que desean que mejoren los horarias vy
el proceso de inscripcion.




Para analizar los datos obtenidos del cuestionario, se hicieron algunos
calculos:

Para cada item, se tomd la frecuencia de la respuesta para cada valor de
la escala y se multiplicé dicha frecuencia por la escala.

De la sumatoria de los valores obtenidos en cada escala, se obtuvo el
valor total del item.

Este total se expresd como porcentaje dividiendo este valor entre el
numero total de individuos multiplicado por la escala mayor, en este caso
cinco (por ende el producto seria 25 para el grupo de Control de Estudios,
50 para los profesores, 75 para los Directores y Jefes, y 500 para los
estudiantes).

El resultado se multiplicd por 100% vy, de esta forma, se obtuvo el peso
del item.

Para calcular el peso total de la variable, se sumaron los totales de cada
item como magnitud, se dividio este resultado por el producto del numero
de individuos por la escala mayor (5) por el nimero de items que
conformaban la variable. Finalmente se multiplico el resultado por 100.

Los resultados obtenidos por estos célculos se presentan en los anexos
(anexo 4) y constituyeron la base para el analisis cuantitativo de los
resultados obtenidos para cada grupo de encuestados: personal de la
Direccion de Control de Estudios, Directores de Escuela y Jefes de
Departamento, profesores y estudiantes.

Los resultados se presentan por variable indicandose el item, su peso y el
peso de la variable. Ademas, se incluye tanto un histograma por variable
como uno que presenta el comportamiento de las variables en conjunto para
los grupos de usuarios. También, en los anexos hay histogramas que
representan el peso de los items para cada variable para todos los grupos de
usuarios (anexo 5).

No sélo se analizan los resultados de forma cuantitativa, sino que se hace
un analisis cualitativo basado en una escala porcentual de cinco rangos, la
cual se asumié para propdsitos de esta investigacién, y cuyos valores
cambian segun sea que el item represente una fortaleza o una debilidad - en
el caso de los items referentes a situaciones. Del mismo modo, para el
analisis de los items referentes a opiniones, se utiliza una escala porcentual
de cinco rangos. A continuacidn se presentan las escalas porcentuales
utilizadas:




e Escalas porcentuales para el andlisis de items referentes a situaciones:
Si el item constituye una fortaleza:

0-20 Malo
21 -40 Regular o deficiente
41 -60 Aceptable
61 -80 Bueno
81-100 Excelente

Si el item constituye una debilidad:

0-20 Excelente
21 -40 Bueno
41 - 60 Aceptable
61 -80 Regular o deficiente
81-100 Malo

o Escala porcentual para el analisis de items referentes a opiniones:

0-20 Totalmente en desacuerdo
21 -40 En desacuerdo

41 - 60 Medianamente de acuerdo
61 -80 Muy de acuerdo
81-100 Totalmente de acuerdo

4.3.3 Presentacion y analisis de los resultados obtenidos de los
cuestionarios administrados a los usuarios internos y externos

A continuacion se presentan los items agrupados por variable con su peso
porcentual, asi como el peso porcentual de cada variable en su totalidad. Se
incluye un histograma debajo de cada variable que representa el
comportamiento de esta variable para los grupos de usuarios. Como ya se
mencionara con anterioridad, en los anexos se incluyen histogramas que
representan el peso de los items que constituyen a cada variable segun los
distintos grupos de usuarios.




ITEMS

4. Los Jefes de Departamento y Directores de Escuela resuelven conflictos de horarios adn cuando haya culminado el

tiempo para hacerlo

%CE.  %D.ydJ

Se observa gue los tres grupos de usuarios internos coinciden en que la variable equipo directivo
gerencial constituye una debilidad, ya que se resuelven conflictos de horarios después de la fecha
pautada para hacerlo. Por supuesto, esto afecta en mayor grado al personal de Control de Estudios
gue a los grupos de profesores, directores y jefes.

% Prof.

%C.E. %D.yJ

84.00

74.60

% Prof. % Prom

72.00

76.87



ITEMS

tiempos establecidos

5. Se respetan las normas en cuanto a limites de tiempo establecidos en el calendario académico

44. Instancias distintas y de mayor jerarquia que Control de Estudios pueden contribuir con el incumplimiento de las
normas establecidas por Control de Estudios generédndose asi las excepciones

45. Estan definidos los casos excepcionales para que Control de Estudios realice modificaciones de horarios fuera de los

50. Estan establecidas y existen normas que se deben respetar para los distintos subprocesos involucrados, a saber:
elaboracion de horarios, inscripcion de materias, elaboracién de la oferta académica, resolucién de conflictos interna y

| modificaciones de inscripcién.

Peso de la variable para cada grupo de usuarios

% Prof.

64.00

68.00

56.00

40.00

57.00

%C.E. %D.yJ.

53.30

65.30

49.30

61.30

§7.30

48.00

70.00

36.00

56.00

52.50

% Prof. % Prom

55.10

67.77

47.10

52.43

55.60




ciué constituyen fortalezas 1% otros 'c"qué "consti'tuyéh jebilidades. En cuanto a las normas qué péufaﬁ
las distintas actividades ejecutadas por Control de Estudios, este grupo manifiesta que el hecho de
que haya normas que rijan los procesos y que sean respetadas es deficiente; en tanto que los
profesores consideran aceptable la existencia de normas definidas y respetadas para todos los
subprocesos. Por el contrario, los Directores y Jefes plantean que la presencia de normas definidas
y respetadas tiende a ser una fortaleza pues evaluan esta situacion como buena. Por otra parte, dos
de los grupos de usuarios internos (Control de Estudios, Directores y Jefes) consideran aceptable
el hecho de que estén definidos los casos excepcionales que rigen las modificaciones de horarios
en su totalidad, ya que estos casos no estan normados para todas las situaciones, pero los
profesores perciben esta situacién como regular, es decir, la perciben peor que los otros dos
grupos.

ceptable

El grupo de Control de Estudios considera que es bueno el respeto por los limites de tiempo
establecidos en el Calendario Académico, en tanto que los otros dos grupos de usuarios internos
perciben este aspecto de forma aceptable. Por Uiltimo, los tres grupos de usuarios internos coinciden
en el hecho de que instancias distintas a Control de Estudios y de mayor jerarquia, contribuyen en
buena medida a obstaculizar los procesos, evaltiando esta situacion como deficiente.




i Eiluaat: g ot adied o ale il b

Variable: Cultura

ITEMS %C.E. %D.ydJ.

1. El alumno comete errores en |a inscripcién de materias al delegar la responsabilidad de su proceso de inscripcion 84.00 65.30

2. El estudiante presta poca atencién al llenar las planillas porque sabe que los conflictos le serdn resueltos por la

universidad 100.00 72.00

3. El estudiante recibe autorizacién de otras instancias para que se le modifique su horario atn cuando el proceso ha

sido cerrado "formalmente” 92.00 73.20

6. El estudiante puede alegar excusas tales como estar de vacaciones, tener problemas de transporte o preferencias por

un profesor y lograr que se le inscriba posteriormente o se le modifique su horario 92.00 64.00

7. Los profesores autorizan a los estudiantes a que entren a su seccién y los apoyan para que fogren su cambio 80.00 52.00

9. El estudiante delega su responsabilidad de inscribirse a personas que no pueden decidir por él y/o que no estan

familiarizadas con ¢l proceso 84.00 65.30

14. Todas las Escuelas y Departamentos cumpien con las fechas pautadas para la entrega de horarios de sus materias a

Control de Estudios 80.00 69.30

35. Los acuerdos a los que se llega con respecto a las bandas de horarios por Escuelas y Departamentos son respetados 80.00 62.60
65.50

Peso de la variable para cada grupo de usuarios 84.00

% Prof. % Prom

74.00

72.00

76.00

70.00

62.00

74.00

68.00

66.00

70.25

74.43

81.33

80.43

75.33

64.67

74.43

65.77

69.53

73.25
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La variable cultura en su totalidad presenta tanto situaciones evaluadas como buenas, como otras
gue son deficientes. En cuanto a las fortalezas, encontramos que es bueno el cumplimiento de las
fechas pautadas por parte de Escuelas y Departamentos, segun lo manifiestan los tres grupos de
usuarios internos. Ademas, los Directores, Jefes y Profesores consideran bueno que los acuerdos
referentes a las bandas de horarios establecidas son respetados y, aun mas, el grupo de Control de
Estudios percibe esta situacion con una tendencia hacia lo excelente. Con relacion a las
debilidades, se observa que Control de Estudios manifiesta como malo tanto el hecho de que el
alumno delegue la responsabilidad de su inscripcion a personas no aptas para realizarla como el
hecho de que el alumno sea descuidado con el llenado de su planila porque sabe que se le
resolveran los conflictos de horarios; estas consideraciones son compartidas por los otros dos
grupos de usuarios en menor grado, manteniéndose sin embargo como debilidad.




horarios extemporaneas, lo cual es percibido como malo por Control de Estudios y regular por los
otros dos grupos de usuarios internos. Inclusive, se percibe como debilidad la posibilidad que tiene
el estudiante de alegar excusas para que se le realicen inscripciones y modificaciones de horarios
después del tiempo establecido, en efecto, esta situacion es considerada como mala por Control de
Estudios y como regular por los otros dos grupos de usuarios. Por dltimo, el grupo de Control de
Estudios y el de Profesores expresan que en buena parte de los casos los profesores apoyan a los
estudiantes para que éstos cambien de seccidn, mientras que los Directores y Jefes manifiestan que
esto ocurre en menor grado, evaluando esta situacion como aceptable.

Variable: Estructura

ITEMS %C.E. %D.yJ. %Prof. %Prom
16. Los profesores a tiempo convencional proporcionan una disponibilidad de horario muy limitada 76.00 76.00 78.00 76.67
24. Los profesores a tiempo completo estan familiarizados con los procesos de inscripcién, entrega de horarios y

resolucion de conflictos 72.00 53.30 66.00 63,77
25. Los profesores a tiempo completo participan en el proceso de inscripcién y de entrega de horarios 64.00 57.30 60.00 60.43

27. Se hacen modificaciones de horarios de Ultima hora porque renuncian profesores ya que no se les informa sobre sus
condiciones laborales 56.00 57.30 60.00 577

42. Existen lineas definidas de autoridad que indiquen al estudiante a quién ha de dirigirse en caso de conflictos de
horarios 40.00 57.30 52.00 49.77

43. Estan claramente establecidas las responsabilidades de las Escuelas y Departamentos y las de Control de Estudios  48.00 49.30 56.00 51.10

Peso de la variable para cada grupo de usuarios 59.30 58.44  62.00 59.91




La variable estructura se comporta de forma aceptable, es decir, tienen fortalezas y debilidades que
no son contundentes. Los tres grupos de usuarios internos coinciden en las siguientes debilidades:
manifiestan como mala la limitada disponibilidad de horarios de los profesores tiempo convencional,
pero establecen que las modificaciones producto de la renuncia de los profesores a ultima hora
ocurren solo algunas veces, ya que dicha situacion fue evaluada como aceptable. Con respecto a
las fortalezas, se encuentra que el grupo de Control de Estudios y el de profesores consideran
bueno el grado de familiaridad que tienen los profesores tiempo completo con los procesos de
inscripcion y entrega de horarios, y el otro grupo considera este aspecto como aceptable. Cabe
sefialar ademas que los grupos de Directores, Jefes y profesores consideran que es aceptable el
grado de participacion que tienen los profesores tiempo completo con los procesos de inscripcion de
materias y entrega de horarios, mientras que el grupo de Control de Estudios lo considera bueno.

Por otra parte, los tres grupos coinciden en que no esta definida con absoluta certeza a quien debe
dirigirse el estudiante en caso de conflicto de horario, pues manifiestan este hecho como aceptable,
destacandose el grupo de Control de Estudios quien percibe esta situacion como deficiente.
Igualmente, los tres grupos perciben como aceptable el hecho de que las responsabilidades de
Escuelas, Departamentos y Control de Estudios estén claramente establecidas.

Peso de la variable para cada grupo de usuarios




Variable: Tecnologia

ITEMS

17. El sistema de computacion actual crea conflictos inexistentes al dejar de inscribir materias sin una justificacion
aparente

18. El hecho de que los horarios no muestran la distribucién visual de las horas dificulta el proceso de resolucién de
conflictos

22. La consulta en linea sobre la informacién del alumno contribuye con el proceso de resolucion de conflictos el dia de
entrega de horarios

28. Hay correspondencia en la forma en que se presenta la informacién entre el formato del listado del conflicto y el
formato del horario del estudiante

30. El sistema de computacién es eficiente
31. El sistema de computacién es amigable

32. El sistema de computacion inscribe dos materias simultdneamente generando conflictos de horarios

33. Los Directores de Escuela y Jefes de Departamento cuentan con el conocimiento necesario para manejar el sistema
de computacion

47. El algoritmo que genera los horarios realiza un niumero limitado de interacciones

49. Los Directores de Escuela y Jefes de Departamento pueden consultar en linea toda la informacién pertinente con
respecto ai horario de sus profesores y estudiantes

63. La identificacion alfanumérica de los cbdigos de las materias genera confusion en el momento del llenado de la
planilla de inscripcién

Peso de la variable para cada grupo de usuarios

68.00

60.00

100.00

36.00
80.00
72.00

60.00

48.00
80.00

80.00

72.00

68.70

%C.E. %D.yJ.

64.00

82.60

90.60

48.00

57.30
53.30

58.60

58.60
69.30

72.00

74.60

66.30

% Prof. % Prom

70.00 67.33
92.00 78.20
88.00 92.87
48.00 44.00
52.00 63.10
38.00 54.43
60.00 59.53
50.00 52.20
68.00 72.43
74.00 75.33
76.00 74.20
65.09 66.70




Se observa que la variable tecnologia presenta tanto debilidades como fortalezas que influyen en
buena medida en los procesos de inscripcién de materias y elaboracion de horarios. En cuanto al
sistema de computacion, los tres grupos de usuarios manifiestan como regular el hecho de que este
sistema deje de inscribir materias sin una justificacion apasrente, y de que su algoritmo realice un
numero limitado de combinaciones de horarios. Como otra debilidad se encuentra el hecho de que
el sistema de computacion inscriba dos materias simultaneamente lo cual ocurre algunas veces, ya
que los tres grupos consideran esta situacion aceptable. Ahora bien, el grupo de Control de
Estudios considera que el sistema de computacion es eficiente y amigable en buena medida, en
tanto que los otros dos grupos encuentran que es aceptable con respecto a su eficiencia, ya que en
cuanto a lo amigable del sistema, el grupo de Directores y Jefes lo encuentra aceptable, mientras
que el grupo de profesores evalla este aspecto como deficiente.




conocimiento que tienen los Directores y Jefes del sistema de computacion. Con respecto a la
consulta en linea, los tres grupos coinciden en que contar con este apoyo es excelente para realizar
la resolucion de conflictos el dia de entrega de horarios, y ademas los fres grupos encuentran que la
consulta en linea es buena, pues permite a los Directores y Jefes obtener informacion sobre los

horarios de sus profesores y estudiantes.Los items referentes a formatos manifiestan la presencia

de debilidades.
En primer lugar, Directores, Jefes y profesores establecen que es malo el hecho de que los horarios

no muestren la distribucion visual de las horas, aunque Control de Estudios percibe esta debilidad
en menor grado. En segundo lugar, los tres grupos de usuarios coinciden en que la identificacion
alfanumérica de los cédigos de las materias genera confusiones en buena medida, por lo que esta

{ situacion es evaluada como regular. Por ultimo, el grupo de Control de Estudios considera regular la
' correspondencia existente entre el formato del listado del conflicto y el de los horarios, y los otros
dos grupos de usuarios internos la evalian como aceptable, siendo asi una debilidad que podria
mejorarse




Variable: Procesos

ITEMS

8. Los Directores de Escuela y Jefes de Departamento se han visto en la necesidad de atender a estudiantes remitidos
por otras Escuelas o Departamentos fuera de la fecha sefialada para que se les modifiquen sus horarios

10. La oferia académica suministra informacién confiable con respecio a fas materias a abrir

11. Se realizan pre-inscripciones en todas las Escuelas y Departamentos para elaborar la oferta académica

12. Las Escuelas y Departamentos publican todas las materias que se van a abrir y sus horarios

13. Las Escuelas y Departamentos realizan modificaciones en los horarios de sus materias y de la oferta académica una
vez que se ha realizado el proceso de inscripcién de materias

19. La resolucién de conflictos interna realizada por los Directores de Escuela y Jefes de Departamento reduce

significativamente el nimero de modificaciones posteriores
20. Los cambios realizados durante la resoluciéon de conflictos interna crean conflictos y quejas por parte de los

estudiantes

21. La presencia conjunta de los Directores de Escuela y Jefes de Departamento para el proceso de entrega de horarios
y modificacién de inscripcién facilita la resolucién de conflictos de horarios

23. Se separan los procesos de entrega de horarios y resolucién de conflictos para que sélo los estudiantes con
conflictos tengan acceso a un 4rea destinada para los Directores de Escuela y Jefes de Departamento

26, Todas las Escuelas y Departamentos establecen sus materias en horarios por bandas de horas

29, Los estudiantes tienen la oportunidad de cursar las materias obligatorias cuando desean cursarlas

37. La oferta académica establece la diferencia entre niveles para materias con un mismo nombre

39. Se garantiza que 1as materias ofertadas seran abiertas para el momento de inscripcion

48. El numero de dias establecido por Control de Estudios para realizar modificaciones de horarios es suficiente

51. La posibilidad de llenar las planillas en casa agiliza el proceso de inscripcion
56. Cuando hay reuniones concernientes con la elaboracién de horarios participan todas las Escuelas y Departamentos

59. La atencibn al estudiante es buena cuando éste requiere algin servicio relacionado con 10s procesos de inscripcion y
horarios
62. Las Escuelas y Departamentos hacen correcciones con respecto a |as materias una vez entregados los sobres de
inscripcién a los estudiantes

Peso de la variable para cada grupo de usuarios

% C.E. %D.yJ.
72.00  68.00
80.00  82.60
56.00  48.00
56.00  57.30
84.00  64.00
6400  66.60
68.00  60.00
100.00  85.30
100.00  92.00
80.00  58.80
80.00  72.00
20.00  48.00
68.00  74.60
28.00  74.60
60.00  85.30
88.00  56.00
76.00  60.00
6400  57.30
69.11  67.25

% Prof. % Prom

70.00
64.00
46.00
60.00

68.00

68.00

70.00

86.00

98.00
64.00
€6.00
52.00
66.00
84.00

96.00
52.00

74.00

62.00

69.33

70.00
75.53
50.00
57.77

72.00

66.20

66.00

90.43

96.67
67.53
72.67
40.00
69.53
62.20

80.43
65.33

70.00

61.10

68.56




69.50
69.00- /
68.50- /
68.00- /
67.50- /
67.00- /
66.50-
66.00— . |
% C.E. %D.yJ. % Prof.
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La variable procesos presenta tanto situaciones que son evaluadas como buenas, como otras que
son evaluadas como malas. Con respecto a la oferta académica, tanto Control de Estudios como los
profesores consideran buena la confiabilidad de la informacién suministrada, y los Directores y
Jefes la consideran excelente. Los tres grupos coinciden en manifestar como aceptable el hecho de
que todas las Escuelas y Departamentos realicen preinscripciones para elaborar la Oferta
Académica y que publiquen sus horarios, es decir, estas situaciones ocurren algunas veces.
Ademas, los tres grupos consideran bueno que las materias ofertadas frecuentemente sean abiertas
para las inscripciones. Sin embargo, Control de Estudios percibe como malo el hecho de que la
Oferta Académica nunca o rara vez establezca |a diferencia de niveles para las materias, lo cual es
considerado como aceptable por los otros dos grupos, para quienes esto ocurre algunas veces.

En cuanto a la elaboracién de los horarios, Control de Estudios percibe como malo el hecho de que
Escuelas y Departamentos realicen modificaciones de sus horarios luego del proceso de inscripcion,
lo cual es percibido por los otros dos grupos como deficiente. También, hay una diferenciacion entre
la posicion de los tres grupos de usuarios internos, la cual se manifiesta a través de estas dos
situaciones: primeramente Control de Estudios y los profesores consideran bueno el establecimiento
de bandas de horas que se hace para los horarios, mientras que el grupo de Directores y Jefes
considera que este proceso es aceptable.




=n segundo I Control de Estudios plantea como e lente |I= cipacio Jjunta de tod
Escuelas y Departamentos para Ia elaboracion de horarios, mientras que los otros dos grupos

manifiestan que esta situacién es aceptable.

Por ultimo, tanto Control de Estudios como los profesores consideran deficiente el hecho de que
Escuelas y Departamentos hagan correciones de sus materias una vez entregados los sobres de
inscripcion, pero Directores y Jefes ven esta situacion como aceptable en la medida que ocurre
algunas veces. Haciendo referencia a las inscripciones, los tres grupos de usuarios manifiestan
como bueno que los estudiantes puedan cursar las materias obligatorias cuando lo deseen.
Ademas, los Directores, Jefes y profesores consideran excelente el llenado de las planillas de
inscripcion en casa, en tanto que Control de Estudios plantea que el llenado de las planillas en casa
es aceptable puesto que sdlo algunas veces agiliza el proceso de inscripcion. En cuanto a la
resolucion de conflictos interna, los tres grupos consideran bueno este proceso en tanto que permite
reducir el numero de modificaciones posteriores, pero plantean como deficiente el hecho de que los
cambios que se realizan pueden crear quejas y conflictos posteriores.

En cuanto a la entrega de horarios, los tres grupos de usuarios manifiestan que es excelente el
hecho de que Directores y Jefes se reunan el dia de entrega de horarios, y plantean como excelente
que se separacen la entrega de horarios de la resolucién de conflictos, puesto que estos procesos
se desarrolan simultaneamente un mismo dia y en un mismo lugar. Con respecto a las
modificaciones de inscripcion, los tres grupos encuentran deficiente el hecho de que Directores y
Jefes se hayan visto en la necesidad de atender a estudiantes remitidos por otras Escuelas y
Departamentos fuera de fecha. Por otra parte, mientras Control de Estudios considera como
deficiente el niUmero de dias establecido para este proceso, Directores y Jefes lo consideran bueno
y los profesores, excelente, pero es realmente el personal de Control de Estudios quien lidia
directamente con los problemas referentes a este proceso.

Para finalizar, la atencion brindada durante el proceso de inscripcion y la entrega de horarios es
evaluada como buena por Control de Estudios y los profesores, y como aceptable por parte de los
Directores y Jefes, con una marcada tendencia a lo bueno.




Variable: Comunicaciones

ITEMS %C.E. %D.yd.
15, Las Escuelas suministran informacion sobre las materias electivas con anterioridad a las inscripciones 60.00 72.00
34, Los Direciores de Escuela y Jefes de Departamento realizan cambios que afectan a otras Escuelas y Departamentos

sin consulta previa 60.00 57.33
36. Todas las Escuelas y Departamentos se retinen y estan coordinados para la elaboracién de los horarios 60.00 58.67
38. La informacion sobre las materias en la oferta académica es clara 72.00 69.33
40. La oferta académica entregada a los estudiantes estéa bien estructurada y presentada 88.00 78.67
41. Los estudiantes poseen informacion clara y confiable para realizar su inscripcién 60.00 72.00
48, La informacién proporcionada en ios sobres de inscripcion es concisa 68.00 70.67
52. Los estudiantes estan claros con respecto al contenido sus pensa de estudios 60.00 6.67
53. Los estudiantes inscriben materias desconaciendo si cumplen los pre-requisitos académicos 60.00 61.33
materia 80.00 68.00
55. La comunicacién entre Directores de Escuela y Jefes de Departamento es eficiente durante el proceso de

inscripcion de materias y elaboracién de horarios 80.00 64.00
57. Predominan los canales de comunicacién informales obstaculizdndose la buena marcha de los procesos de

inscripcidn de materias y elaboracion de horarios 72.00 58.67
58. Existe facil acceso para comunicarse con instancias superiores que estan involucradas en el proceso de inscripcion

de materias y elaboracién de horarios ©64.00 73.33

60. El estudiante se dirige con respeto y de forma congiliadora ante las personas que resuelven los conflictos de horarios 56,00 66.67
61. Las partes involucradas en los procesos de inscripcién y elaboracién de horarios se rednen para definir una
esfrategia a seguir 76.00 50.67

Peso de la variable para cada grupo de usuarios 67.73  65.87

% Prof.
66.00

60.00
50.00
72.00
80.00
78.00
78.00
62.00
64.00
82.00

70.00

72.00

74.00
64.00

42.00

67.60

% Prom
66.00

58.11
56.22
71.11
82.22
70.00
72.22
£2.89
61.78
76.67

71.33

67.586

70.44
62.22

56.22

67.07




M RSN PiE. COWNUICSTIO

%CE  %D.yJ  %Prof.

i

La variable comunicacaciones presenta tanto fortalezas como debilidades que ocurren en buena
parte de los casos. Con respecto a la Oferta Académica, los tres grupos consideran bueno el hecho
de que las Escuelas suministran informacién de las materias electivas, siendo el grupo de Control
de Estudios quien evalua esta situacion como aceptable. Igualmente, los tres grupos de usuarios
plantean que la informacién presentada en la Oferta Académica es clara. También, los Directores,
Jefes y profesores encuentran que la Oferta Académica esta bien estructurada y presentada, y el
grupo de Control de Estudios la encuentra excelente. Con referencia a la elaboracién de horarios,
estos se basan en las reuniones y coordinacion existente entre Escuelas y Departamentos en
algunos de los casos, es decir, esta situacion es percibida como aceptable por los tres grupos. En
cuanto a las inscripciones, los Directores, Jefes y profesores manifiestan que la informacién con
que cuentan los estudiantes para su inscripcion es buena, ya que es clara y confiable, en tanto que
Control de Estudios manifiesta que dicha informacion es aceptable.




Cabe sefialar que los tres grupos encuentran buena ia informacién proporcionada en los sobres de
inscripcion por ser concisa. Ademas, los tres grupos coinciden en el hecho de que el conocimiento
de los estudiantes sobre sus pensa es bueno, siendo el grupo de Control de Estudios quien evalta
esta fortaleza en menor grado. Pero contradictoriamente, ios tres grupos plantean que
frecuentemente los estudiantes inscriben materias desconociendo las prelaciones, ya que Control
de Estudios evalla esta situacion como aceptable, pero los otros grupos la evaluan como deficiente.
Por ultimo, tanto Control de Estudios como los profesores encuentran excelente la informacion
suministrada por los histéricos y requerida para las inscripciones, y los Directores y Jefes la
consideran buena. En referencia a las modificaciones de inscripcion, los tres grupos manifiestan que
algunas veces Directores y Jefes realizan cambios de horarios sin consultar con las otras Escuelas
o Departamentos, en tanto que evaluan esta situacion como aceptable.

Por otra parte, Directores, Jefes y profesores evaluan como buena la manera en que se dirige el
estudiante hacia las personas que participan en la resolucion de conflictos, mientras que Control de
Estudios la evalua como aceptable. Los tres grupos consideran que la comunicacién entre
Directores y Jefes es eficiente durante el proceso de inscripcién y elaboracién de horarios, ya que
esta situacion es evaluada como huena, y que el acceso para la comunicacién con instancias
superiores es bueno. Sin embargo, mientras las Directares y Jefes manifiestan que en algunas
ocasiones predominan los canales de comunicacian informal, los cuales obstaculizan los procesos,
los otros dos grupos consideran que esta situacion ocurre con mayor frecuencia, pues la evaltan
como deficiente. Finalmente, existe discrepancia con respecto al hecho de que las partes
involucradas en los procesos se reunan y definan una estrategia a seguir, porque Control de
Estudios evalia esta situacidon como buena mientras que los otros dos grupos la encuentran
aceptable, es decir, manifiestan que esto ocurre soélo algunas veces.




El siguiente histograma presenta el peso de todas las variables en % para cada uno

de los grupos de usuarios internos.

e ——

B Peso de la variable equipo directivo gerencial para |
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M Peso de la variable objetivos de orden superior para
cada grupo de usuarios
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usuarios
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usuarios
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ITEMS % CE %D. J. % Prof. % Prom
14. Control de Estudios deberia ser el Gnico responsable por la logistica y organizacién del proceso de inscripcion y entrega
de horarios . : 32.00 86.67 90.00 69.56

En la variable equipo directivo gerencial se observa que tanto Directores y Jefes como profesores estan rotundamente de
acuerdo con el hecho de que Control de Estudios sea el (nico responsable de los procesos, mientras que Control de
Estudios esta de acuerdo pero en menor gradao.

Variable: Objetivos de Orden Superior
ITEMS % CE %D. J. % Prof. % Prom

9. Considera un buen criterio que se cierren materias con menos de 15 estudiantes 40.00 4267 46.00 4289

s i . =S

Los Directores, Jefes y profesores estan de acuerdo con el hecho de que se clerren materias con menos de 15 estudiantes,
pero el grupo de Control de Estudios estd en desacuerdo con esta recomendacidn,




5. Se deberia establecer |a figura de profesores medio tiempo para dar mayores opciones de horario a los estudiantes 68.00 7087 76.00 71.56
10. Se deberian establecer horarios por tunos 5800 6933 78.00 77.78
Peso de la variable para cada grupo de usuarios 78.00 70.00 76.00 74.67
|
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Los tres grupos estan muy de acuerdo con el establecimiento de la figura de profesores a medio tiempo, predominando la
opinién del grupo de profesores. Por otra parte, el grupo de Control de Estudios estd absolutamente de acuerdo con el
establecimiento de horarios por turno, situacién con la cual estan de acuerdo los otros dos grupos en un menor grado.
Variable: Tecnologia
ITEMS % CE %D. J. % Prof. % Prom
1. Considera Ud. que los Directores de Escuela y Jefes de Departamento necesitan de clertos instrumentos para conocer el
desempefio de sus estudiantes durante el semaestre en curso previa la realizacion de la oferta académica 68.00 9467 98.00 86.89
2. Seria conveniente que los estudiantes se inscribieran por Internet 48.00 76.00 78.00 67.33
7. Seria conveniente automatizar las modificaciones de inscripcion 88.00 8267 86.00 85.56
8. El algoritmo que produce el horario deberia dar prioridad a las materias de carrera . 7600 8533 92.00 84.44
Peso de la variable para cada grupo de usuarios 70.00 84.66 88.50 81.06




Existe un total acuerdo con respecto a la automalizacidon de las modificaciones de inscripcion. Ademads, los grupos de
Directores, Jefes y profesores expresan un alto nivel de acuerdo con el hecho de que los estudiantes se inscriban por
internet y de que el algoritmo dé prioridad a las materias de carrera. Con este dltimo aspecto, el grupo de Control de
Estudios manifiesta su acuerdo en menor grado, pero estda medianamente de acuerdo con las inscripciones por Internet.
Par dltimo, los Directores, Jefes v profesores estdn totalmente de acuerdo con la creacidn de instrumentos que permitan
conocer el desempefio del estudiante durante el semestre, sugerencia con la cual el grupo de Control de Estudios estd muy

de acuerdo.

Variable: Procesos

ITEMS % CE %D. J. % Prof. % Prom

3. La inscripcion de los alumnos deberia estar regida por indice académico de modo que se evite la aglomeracion de

estudiantes y se agilice el proceso 60,00 72,00 86.00 T2.87

4. Los estudiantes deberian escoger su horario 88.00 66.67 72.00 75.56

6. El estudiante deberia tomar la decisidn de retirar una materia en vez de que lo haga un profesor el dia de resolucién de

conflictos interna 84.00 &8.00 7&.00 76.00

11. El estudiante deberia escoger al profesor 48.00 57.33 4200 4811

12. Se deberian realizar modificaciones de horarios en el caso de estudiantes que delegan su responsabilidad al momento

de inscribirse - BIEEE | R S L | S 40.00 3333 3800 3711
62.80 61.75

Peso de la variable para cada grupo de usuarios 64.00 58.46



Los tres grupos manifiestan estar medianamente de acuerdo con el hecho de que el estudiante escoja el profesor y de que
se le permita realizar modificaciones de inscripcién a los estudiantes que delegan su inscripcién. Ademas, los Directores,
Jefes y profesores estdn muy de acuerdo con el hecho de que el estudiante escoja su horario y de que el estudiante tome
la decisitn de retirar sus materias durante la resolucion de conflictos interna. Por Gltimo, los profesores estan totaimente de

acuerdo con el hecho de regir la inscripcién por el indice académico, los Directores y Jefes estan muy de acuerdo, pero el
grupo de Control de Estudios estd medianamente de acuerdo.

Variable: Comunicaciones

ITEMS

% CE %D. J. % Prof. % Prom

13. Deberia de existir personal que pueda proporcionar informacién sobre las distintas carreras para dar asesoria al
estudiante unos dias antes de |a inscripcion

88.00 90.00
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El siguiente histograma presenta el peso de todas las variables en % para cada uno de los

grupos de usuarios internos.
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Respuestas de los estudiantes a los items referentes a situaciones

Variable: Cultura

ITEMS %
13. Delegas en alguna persona tu inscripcion 37.40
25. El estudiante se puede inscribir una vez pasada la fecha tope 52 60
27. Otras instancias distintas de Control de Estudios apoyan al estudiante para que se le resuelvan sus conflictos una vez cerrado

el proceso de modificacién de horarios 54.20
32. Los Jefes de Departamento y Directores de Escuela buscan ayudar al estudiante con su horario aun cuando se haya cerrado
"formalmente” el proceso de modificacién de horarios 47.20
37. A pesar de existir fechas tope, consideras que el estudiante deberia de tener el derecho de ser atendido en caso de conflictos

o inscripciones tardias 86.40
Peso de la variable cultura para los estudiantes 55.56

La variable cultura en su totalidad presenta un buen numero de situaciones que constituyen debilidades
mas no contundentes. Los estudiantes evallan como excelente el hecho de ser atendidos en caso de
conflictos o inscripciones fuera de las fechas pautadas, lo cual constituye una debilidad notoria para la
buena marcha de los procesos de Control de Estudios. Ademas, los estudiantes encuentran aceptable: la
ayuda brindada por Directores de Escuela y Jefes de Departamento para las modificaciones de inscripcion
una vez cerrado el proceso, el apoyo que dan instancias distintas de Control de Estudios para que se
resuelvan los conflictos de horario una vez pasada la fecha tope, y el hecho de poder inscribirse una vez
culminado el proceso. En estas tres situaciones, la evaluacién aceptable expresa que las mismas ocurren
algunas veces, por lo cual constituyen debilidades. Por ultimo, el estudiante manifiesta que nunca o rara
vez delega su inscripcién, lo cual constituye una fortaleza.

Variable: Estructura

ITEMS - %
31. Tienes acceso a instancias distintas de Control de Estudios para que te ayuden a resolver tus conflictos de horario 54,80
38. El estudiante sabe a quién "debe" dirigirse si tiene conflictos de horario y cumple con esta norma 55.40

Peso de la variable estructura para los estudiantes 55.10




' ble tura enta situaciones que constituyen fortalezas y otras que son debilidades. Ei
pnmer lugar, se obsewa gue algunas veces el estudiante tiene acceso a instancias distintas de Control de
Estudios para resolver sus conflictos de horario, siendo esta situaciéon evaluada como aceptable. Ademas,
el estudiante manifiesta como aceptable el hecho de saber a quién debe dirigirse como norma al tener
conflictos de horarios. Cabe destacar que ambos aspectos constituyen en cierta medida debilidades que
interfieren con la marcha de los procesos.

Variable: Tecnologia

ITEMS %

1. El formato de las planillas de inscripcion genera confusiones 47.80
10. La denominacién alfanumérica de los cédigos de materias es facil de entender 67.80
Peso de la variable tecnologia para los estudiantes 57.80

El estudiante considera buena la denominacion alfanumérica que tienen las materias pues es facil de
entender, y encuentra que el formato de las planillas de inscripcién es aceptable porque algunas veces
genera confusiones.




ITEMS

2. Se publican las materias que se van a abrir, sus c6digos y horarios con antelacién al proceso de inscripcion 63.60
4. Los cédigos de las materias son modificados entre el momento de la entrega del sobre y de la inscripcién de materias 39.00
6. Todas las Escuelas y Departamentos publican los horarios de sus materias antes de las inscripciones 49.20
8. Todas las materias inscritas aparecen reflejadas en los horarios 69.60
11. Cometes errores en el llenado de las planillas 44,80
12. Estas seguro con respecto a las materias que puedes inscribir 73.20
14. El tiempo estipulado para el proceso de inscripcién es suficiente 72.80
17. Los horarios tienen horas vacias, lo cual impide trabajar o realizar alguna actividad fuera del recinto universitario 86.20
18. La concentracién de horas en la mafiana, al mediodia y en la noche crea dificultades para el acceso a la universidad 85.20
19. Todas las materias se ofertan todos los semestres 68.40
20. Has retirado una materia obligatoria porque te coincide en el horario con otra obligatoria 48.60
21. Tienes conflictos de horario 56.60
22. Te satisfacen los arreglos de conflictos realizados por la universidad y reflejados en tu horario 55.60
23. Se cierran materias que han sido ofertadas después de las inscripciones 52.20
28. Te retiran materias si cometes errores en la inscripcién y luego es dificil que las puedas inscribir 60.20
29. Encuentras apoyo de instancias superiores a Control de Estudios cuando no has resuelto un conflicto o no te has inscrito en

el tiempo sefialado 56.40
33. Usualmente materias que pertenecen a un mismo semestre estan ubicadas a la misma hora 54.80
34. Se da prioridad a las materias de carrera cuando se hacen modificaciones a los horarios 66.80
35. Las Escuelas y Departamentos colocan materias obligatorias a la misma hora 54.60
36. El tiempo estipulado para la entrega de horarios es suficiente 58.60
Peso de la variable procesos para los estudiantes 60.82

La variable procesos comprende tanto situaciones que son fortalezas como debilidades. En cuanto a la
Oferta Académica, los estudiantes consideran bueno el hecho de que se publican las materias que se van a
abrir y sus horarios antes de las inscripciones, pero evalian como aceptable que todas las Escuelas y
Departamentos los publiquen en tanto que esto so6lo ocurre algunas veces. Ademas, encuentran bueno el
hecho de que las materias se oferten todos los semestres. Con respecto a las inscripciones, el estudiante
considera bueno: el hecho de que rara vez o nunca se modifiquen los cédigos de las materias después de
entregado el sobre de inscripcién, que en la mayoria de las veces aparezcan reflejadas las materias
inscritas, la seguridad que tienen con respecto a las materias que pueden inscribir, y el tiempo estipulado
para este proceso. Es mas, el estudiante indica que algunas veces comete errores en la planilla de
inscripcion, siendo esta situacion evaluada como aceptable.




En referencia a los horarios, los estudiantes los catalogan como malos debido al nimero de horas libres y a
la concentracion de materias en ciertas horas. Se considera aceptable el hecho de que se cierren materias
que han sido ofertadas después de las inscripciones y el nimero de conflictos de horarios, porque estas
situaciones ocurren algunas veces. Por su parte, el estudiante evalla como aceptable el tener que retirar
materias obligatorias porque coinciden con otras, pues manifiestan que esto ocurre algunas veces, y
encuentran como aceptables los arreglos realizados en la resolucién de conflictos interna, puesto que los
satisfacen algunas veces. También, se observa la prevalencia de lo aceptable con respecto a las siguientes
situaciones: materias retiradas como resultado de errores en la inscripcion, apoyo recibido por parte de
instancias superiores a Control de Estudios para resolver conflictos, la presencia de materias de un mismo
semestre a una misma hora, la presencia de materias obligatorias de distintas Escuelas y Departamentos a
una misma hora, y lo suficiente del tiempo estipulado para el proceso de entrega de horarios.

Esto quiere decir que estas situaciones ocurren algunas veces. Por Ultimo, se evalia como buena la
prioridad otorgada a las materias de carrera cuando se hacen modificaciones de inscripcion.

Variable: Comunicaciones

ITEMS

3. La informacién contenida en los sobres de inscripcién permite agilizar y facilitar la inscripcién de materias

5. l.a informacién suministrada por la universidad en el sobre de inscripcién y la publicacién de la oferta académica permite llenar
las planillas en casa sin probleras

7. Las Escuelas proporcionan informacién sobre las materias electivas que se van a ofertar con anterioridad al proceso de
inscripcion

9. Conoces tus notas y tu condicién académica con certeza para el momento de la inscripcion

15. El personal presente en las inscripciones esta capacitado para darte asesoria

16, Recibes buena atencién durante el proceso de inscripcién

24, | os Direclores de Escuela y Jefes de Departamento estan dispuestos a colaborar en la resolucion de conflictos de horarios
26. La presentacién y estructuracion de ia oferia académica es clara
30. L.a comunicacion entre Jefes de Departamento y Directores de Escuela para la resolucién de conflictos el dia de la entrega de

horarios es fluida y eficiente

Peso de la variable comunicaciones para los estudiantes
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La variable comunicaciones presenta una mayoria de situaciones que son consideradas como fortalezas en
un buen grado. En cuanto a la Oferta Académica, los estudiantes encuentran excelente la informacion de
los sobres de inscripcion para agilizar dicho proceso, y consideran buenos los siguientes aspectos: la
informacion suministrada por la universidad y la publicacion de la Oferta Académica para llenar las planillas
en casa, la informacion proporcionada por las Escuelas sobre las materias electivas que se van a ofertar, y
el hecho de que la Oferta Académica esté presentada y estructurada de forma clara. En referencia a las
inscripciones, los estudiantes evallan como buenos los siguientes aspectos: el conocimiento de su
condicién académica antes de las inscripciones, la capacidad de asesoria que tiene el personal que
participa en este proceso, y la atencion que recibe durante el mismo.

Con respecto a las modificaciones de inscripcién, el estudiante evallia como aceptable la disposicién por
parte de Directores de Escuela y Jefes de Departamento para la resolucion de conflictos, e igualmente
encuentran aceptable la manera en que fluye la informacion entre Directores de Escuela y Jefes de
Departamento cuando se hace la resolucion de conflictos el dia de entrega de horarios.

Histograma sobre el comportamiento de todas las variables:
situaciones
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Respuestas de los estudiantes a los items referentes a opiniones

Variable: Objetivos de Orden Superior
ITEMS

7. Consideras que s6lo deberia ser abierta una materia o seccion si existe un nimero minimo de 15 estudiantes

12. Seria conveniente establecer el indice académico como norma para organizar el orden en las inscripciones puede satisfacer
al estudiante

Peso de la variable objetivos de orden superior segun los estudiantes

Los estudiantes estan muy de acuerdo con el hecho de que se abra una materia 0 seccion si hay mas de
quince estudiantes y estan medianamente de acuerdo con el establecimiento del indice académico como
criterio para realizar las inscripciones.

Variable: Tecnologia
ITEMS

3. La inscripcion por Internet agilizaria el proceso y reduciria los errores

Peso de la variable tecnologia segtin los estudiantes

Los estudiantes manifiestan estar muy de acuerdo con la realizacion de inscripciones por Internet
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ITEMS %

1. La organizacion del proceso de inscripcion es eficiente 59,60
2. El proceso de inscripcién de materias es lento 55.80
4. La presencia de Directores de Escuela y Jefes de Departamento en la entrega de horarios hace el proceso eficiente 67.00
5. La entrega de horarios es desorganizada 62.80
8. Crees que se evitarian conflictos si los estudiantes escogieran su horario 80.40
9. Debes realizar muchas diligencias si tienes conflictos que resolver 81.00
10. Crees conveniente que los estudiantes seleccionen a los profesores 81.80
11. Se resuelven los conflictos de horarios de forma satisfactoria para el estudiante 45.00
13. Los conflictos de horario disminuirian si el estudiante planeara y estableciera alternativas de horario 79.80
14. Seria beneficioso que se establecieran horarios por turno para las distintas carreras 83.80
Peso de la variable procesos segtn |los estudiantes 69.70

Los estudiantes manifiestan estar totaimente de acuerdo con el hecho de que ellos seleccionen a los
profesores y de que se establezcan horarios por turno; ademas, estan totalmente de acuerdo con el hecho
de que se deben realizar muchas diligencias para resolver conflictos de horarios. Por otra parte, los
estudiantes estan muy de acuerdo con las siguientes recomendaciones: el establecimiento de sus propias
alternativas de horarios, la escogencia del horario por ellos mismos, a presencia conjunta de Direciores de
Escuela y Jefes de Departamento para resolver conflictos el dia de entrega de horarios y la necesidad de
organizar el proceso de entrega de horarios. Ahora bien, los estudiantes estan medianamente de acuerdo
con respecto a mejorar el proceso de inscripcion en cuanto a su eficiencia y lentitud. Por dltimo, los
estudiantes estan en desacuerdo con la forma en que se les resuelven los conflictos de horario.

Variable: Comunicaciones

ITEMS %
6. Los horarios toman en cuenta las necesidades del estudiante 32.60
Peso de la variable comunicaciones segtn los estudiantes 32,60

Los estudiantes muestran su desacuerdo con las horarios, en tanto que no toman en cuenta sus
necesidades.




Histograma de todas las variables: opiniones
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CONCLUSIONES

Para establecer las conclusiones, se pracedid a determinar las areas débiles y
las fortalezas existentes en el procesc de inscripcidn y elaboracidn de horarios,
asi como sus causas, en funcidon de la informacion obtenida a través de los
cuestionarios, las entrevistas y del analisis documental. Cabe senalar que estas
conclusiones se basan en informacion confiable, ya que la misma coincide y se
corrobora con cada técnica de recopilacion, segun lo muestran los resultados
obtenidos de las distintas fuentes utilizadas para este diagnostico. Ademas, es
precisa indicar que para efectos del analisis, se utilizd la misma escala
porcentual de cinco rangos explicada en la metodologia para el andlisis de los
resultados de ios cuestionarios.

1) La variable equipo directivo gerencial fue evaluada en el caso de los
usuarios internos solamente y éstos |la consideraron deficiente. Esta variable
esta constituida por una situacion que ocurre para un 76,6% de los casos la
cual consiste en el hecho de que el equipo directive gerencial constituido por
Directores de Escuela y Jefes de Departamento resuelvan conflictos de
horario aun cuando haya terminado el tiempo para hacerlo. Asi, el equipo
directivo gerencial de Directores y Jefes obstaculiza en buen grado el
desarrollo del proceso de inscripcion y elaboracién de horarios.

2) La segunda variable a estudiar es la de los objetivos de orden superior |a
cual fue evaluada en el rango de aceptable, es decir, presenta tanto
fortalezas como debilidades para aproximadamente un 55,6% de los casos,
O visto de otro modo, hay algunas areas fuertes y otras débiles en esta
variable.

El objetivo que plantea el establecimiento de fechas pautadas por el
Calendario Académica para los pracesas y el cumplimiento de las mismas se
comporta de modo aceptable segun los Directores de Escuela, Jefes de
Departamento y profesores. En efecto, aproximadamente el 50,65% de estos
usuarios expresa que estas fechas se respetan algunas veces. En este
respecto, el equipo de Control de Estudios manifestd como bueno el
cumplimiento con las fechas estipuladas por el Calendario Académico, pero
el 100% de las opiniones suministradas por este mismo grupo durante las
entrevistas plantea que el tiempo estipulado por el Calendaric Académico
para las distintas actividades es reducido y, por ende, hace gue se solapen
los procesos.

A pesar de la respuesta obtenida por Control de Estudios y de no constituir
una debilidad contundente, pues algunas veces se cumple con los objetivos
estipulados por el Calendario Académica, es un aspecta susceptible de ser
mejorado.
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Otros de los aspectos referidos a los objetivos de orden superior lo
constituyen el hecho de que se definan los casos excepcionales para la
realizacion de modificaciones de inscripcion fuera de fecha, y el hecho de
que instancias distintas de Control de Estudios y de mayor jerarquia asuman
como objetivo la colaboracidon con los procesos de los estudiantes,
contribuyendo asi a generar las llamadas excepciones y el incumplimiento de
las fechas.

El objetivo asumido por instancias distintas a Control de Estudios de autorizar
excepciones, incumpliendo con las normas de Control de Estudios, prevalece
como deficiente puesto que los tres grupos de usuarios internos lo evaltan
como tal (68%). Ademas, esto se ratifica con las entrevistas ya que hay una
coincidencia del 100% en las opiniones dadas para esta variable por los
distintos grupos quienes plantean que las excepciones autorizadas por
instancias distintas de Control de Estudios alargan el proceso de
modificaciones de inscripcion.

Por otra parte, se considera aceptable el grado en que estan definidos los
casos excepcionales para las modificaciones de inscripcidon, porque
aproximadamente el 47,1% de las respuestas manifiesta que esto ocurre
algunas veces e inclusive rara vez. No obstante, este Ultimo objetivo fue
evaluado como deficiente por el grupo de profesores. Es mas, esta situacion
también fue manifestada como una debilidad durante las entrevistas en el
100% de las opiniones suministradas por Directores de Escuela, Jefes de
Departamento y profesores para la variable en consideracion. Por lo tanto,
aunque este objetivo no representa una debilidad contundente, debe ser
atacado en tanto que presenta cierta tendencia hacia lo deficiente.

El ditimo objetivo planteado es la existencia de normas que sean respetadas
para los subprocesos que conforman el proceso global de inscripcion vy
elaboracion de horarios. Este objetivo es de vital importancia para el buen
desarrollo de los procesos. Sin embargo, fue evaluado como aceptable si
tomamos los tres grupos de usuarios internos en conjunto (52,6%). Por
separado, el grupo de Control de Estudios lo evalio como deficiente, el
grupo de Directores de Escuela y Jefes de Departamento como bueno, y el
de profesores como aceptable. Se observa aqui que para el grupo de
Control de Estudios la situacién es deficiente porque son ellos en primer
lugar los que necesitan de normas claras para los subprocesos que deben
ejecutar. Ahora bien, en lineas generales, predominan como respuestas rara
vez y algunas veces, por lo que seria conveniente que se definiesen normas
que rigieran todos estos subprocesos y que fueran del conocimiento de las
partes involucradas en el proceso de inscripcidn y elaboracion de horarios.

Se observa entonces que el proceso de inscripcion y elaboracién de horarios
en la variable objetivos de orden superior presenta debilidades, no del todo
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contundentes, porque algunas veces estan definidas las normas para las
distintas actividades y son respetadas, estdn definidos los casos
excepcionales para las modificaciones de inscripcion, y se cumple con las
normas estipuladas por el Calendario Académico. No obstante, es una
deficiencia de mayor peso el hecho de que los objetivos de Control de
Estudios puedan ser interferidos por otras instancias con mayor jerarquia.

Es mas, estas situaciones pueden causar problemas, evidenciados en un
mayor tiempo dedicado para la realizacion de modificaciones de inscripcion -
dado el numero de excepciones que han de ser atendidas, y en una falta de
orientacion por parte de los grupos involucrados, debido a la carencia de
normas bien definidas y respetadas tanto para las excepciones en el caso de
modificaciones de inscripcion como para el desarrollo de las distintas
actividades inherentes al proceso de inscripcién y elaboracion de horarios.
Para la buena marcha de los procesos, se requiere de normas que rijan los
procesos y que sean respetadas unanimemente.

La variable cultura tiene un alto peso, de aproximadamente 73,25% para la
totalidad de los usuarios internos y de sélo 55,56% para los estudiantes. Esto
quiere decir que los usuarios internos evallan las situaciones deseables
como buenas y las inconvenientes como deficientes. En otras palabras,
esta variable permite identificar con claridad fortalezas que se deben
mantener o estimular, asi como debilidades que son necesarias atacar. Por
el contrario, las situaciones referentes a la variable cultura son percibidas
como aceptables para el grupo de estudiantes, lo cual implica que hay
situaciones consideradas como fortalezas y otras evaluadas como
debilidades, segun las respuestas dadas por los distintos estudiantes.

En cuanto al hecho de que el estudiante delegue la responsabilidad de su
inscripcion por lo cual se producen errores en las planillas de inscripcion,
aproximadamente el 74,44% de los usuarios internos la evallan como una
situacion deficiente, destacandose el grupo de Control de Estudios y el de
los profesores quienes manifiestan que esta debilidad es notoria.
Paraddgjicamente el 37,40% de los estudiantes encuestados manifiesta que
nunca o rara vez y solo algunas veces delega la responsabilidad de su
inscripcion. Hay que sefalar, por supuesto, que esta contradiccion no
necesariamente es tal, puesto que sélo se encuesté a una muestra de 100
estudiantes.

Es mas, al delegar su responsabilidad, los errores en el llenado de las
planillas de inscripcidn provienen del hecho de que las personas asignadas
no estan capacitadas para tomar decisiones o no estan familiarizadas con las
inscripciones. Esta situacion representa una debilidad segun lo manifiestan
los grupos de usuarios internos, la cual es evaluada como mala por Control
de Estudios y como deficiente por los otros dos grupos de usuarios internos.
En otras palabras, el hecho de que personas distintas del estudiante lo
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inscriban trae consigo errores en el llenado de planillas ya sea de fondo o de
forma y esta es una debilidad que se presenta en buena medida, por lo que
debe ser atacada. Inclusive, esta informacion esta ratificada por el 12% de
las opiniones suministradas por los distintos grupos de entrevistados con
referencia a la variable cultura.

Otra situacion deficiente es el poco cuidado que tiene el estudiante con el
llenado de las planillas de inscripcion, porque sabe que los conflictos les
seran resueltos. La evaluacién de esta situacion como una debilidad es
compartida por un 44% de las opiniones con las cuales coincidieron todos los
grupos de entrevistados. Inclusive, esta situacion es evaluada como
deficiente por los grupos de Directores de Escuela, Jefes de Departamento y
profesores y como mala por el grupo de Control de Estudios, manifestandose
asi como una debilidad que se debe atacar. En conjunto, el peso otorgado a
esta debilidad es del 81,3% por lo cual es una situacién contundentemente
mala.

A esto se anade que el 86,40% de los estudiantes encuestados considere
que frecuentemente o siempre se le deben permitir tanto inscripciones como
modificaciones de inscripcidn fuera de las fechas tope. Este aspecto, pues,
afianza que existe el valor o creencia por parte del estudiante de que tiene
derecho a que se le procesen sus inscripciones y modificaciones aln cuando
incumplan con las fechas.

Otra situacion muy relacionada con la anterior es que al estudiante se le
realizan inscripciones tardias y modificaciones de inscripcién fuera de fecha
al alegar excusas de poco peso. Este aspecto es evaluado como deficiente
por Directores de Escuela, Jefes de Departamento y profesores y como malo
por el grupo de Control de Estudios. Esta es entonces otra debilidad
existente compartida en un 75% de las opiniones emitidas por €l grupo de
usuarios internos. Con respecto a esta situacion, se encuentra que un
47,20% del estudiantado encuestado manifiesta que es aceptable la ayuda
que brindan los Directores y Jefes para realizar modificaciones de inscripcion
fuera de fecha, es decir, algunas veces reciben su apoyo. En consecuencia,
se padria establecer que hay una debilidad na del todo contundente, mas si
apreciable, referente a la flexibilidad que existe hacia los estudiantes para
que se les realicen sus procesas fuera de fecha, la cual aparece en menar
grado en la respuesta de los estudiantes, en tanto que la muestra
encuestada fue de 100 estudiantes. Ciertamente, hay un 20% de opiniones
de las entrevistas que manifiestan que se permiten modificaciones de
inscripcion extemporaneas y un 17% de las opiniones coinciden en un
exceso de flexibilidad hacia el estudiantado, la cual se hace evidente cuando
se aceptan las excusas que dan los estudiantes para que se les modifiquen
sus horarios.
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Otro aspecto a considerar es que el estudianie recibe autorizacion de ofras
instancias para que se le hagan modificaciones de inscripcion despues de
cerrado el praceso, situacidn caonsiderada coma mala por el grupo de Cantral
de Estudios y como deficiente por los otros dos grupos de usuarios internos.
En efecto, si los analizamos en conjunto representan el 80,45% lo cual
implica que es una debilidad que merece atencion inmediata. Ciertamente,
esta situacion explica en buena medida por qué se alarga el proceso de
modificacion de inscripcion y en algunos casos por qué el equipo directivo
gerencial de Directores de Escuela y Jefes de Departamento contribuye con
este problema. Esta situacion fue ademas ratificada por la coincidencia en un
18% de las opiniones suministradas en las entrevistas.

Por su parte, los estudiantes evaluan como aceptable el hecho de ser
apoyados para modificaciones de inscripcion por otras instancias (54,20%) lo
cual significa para efectos de este diagnostico que la debilidad sigue
presente aun cuando no se observe con tanto hincapié en este grupo.

Ahora bien, como debilidad general se aprecia el incumplimiento con las
fechas pautadas para los distintos procesos, opinién manifestada en las
entrevistas en aproximadamente un 70%. No obstante, como fortaleza esta el
cumplimiento por parte de Directores de Escuela y Jefes de Departamento
can la entrega de sus horarios a Control de Estudios, ya que esta situacidn
es evaluada como buena por los tres grupos de usuarios internos. Como
contrapartida, se encuentra la ya mencionada realizacion de modificaciones
de inscripcion extemporaneas y las inscripciones tardias, las cuales pueden
ser realizadas algunas veces segun lo expresan los estudiantes encuestados
(52,6%), siendo este un aspecto sobre el cual hay que trabajar para
transformario en fortaleza. Es necesario indicar que una opinion compartida
en las entrevistas es que la multa establecida para las inscripciones tardias
fue efectiva.

Como otra fortaleza se encuentra el hecho de que por lo general se respetan
los acuerdos de bandas de horas. Esta situacion es evaluada como buena
por los tres grupos de usuarios internos.

Para finalizar, el grupo de Control de Estudios encuentra deficiente el hecho
de que los profesores apoyen a los estudiantes para que cambien de seccion
en tanto que ocurre frecuentemente, pero el grupo de Directores de Escuela
y Jefes de Departamento lo encuentran aceptable en la medida que ocurre
algunas veces, mientras que el grupa de prafesares lo encuentra deficiente.
De alli que se pueda determinar, analizando las respuestas en conjunto, que
esta situacidon constituye una deficiencia, que es conveniente atacar, aun
cuando no es del todo contundente.

S —
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Como se puede observar, predominan las debilidades en esta variable y las
situaciones planteadas constituyen en muchos de los casos las causas que
explican los problemas definidos en ofras variables.

En efecto, la variable cultura explica, en cierta medida, por qué instancias de
mayar jerarquia cantribuyen con el incumplimienta de las normas pautadas
por Control de Estudios, por qué algunas veces se irrespetan las fechas
pautadas por el Calendario Académico (ambos objetivos de orden superior) y
por qué el equipo directivo gerencial de Directores de Escuela y Jefes de
Departamento realiza modificaciones de inscripcion extemporaneas.

La variable estructura es considerada aceptable, por lo tanto presenta tanto
fortalezas como debilidades.

En primer lugar, la disponibilidad limitada de horario ofrecida por los
profesores de tiempo convencional es evaluada como deficiente por los tres
grupos de usuarios internos; debilidad que explica en cierto grado la cantidad
de horas libres que tienen los horarios y de las cuales se quejan
rotundamente los estudiantes, quienes evaluan esta situacion como mala.
De hecho, este aspecto fue manifestado en 17% de las opiniones
mencionadas por Directores de Escuela, Jefes de Departamento, profesores
y estudiantes como una debilidad para la variable en cuestion. Por otra
parte, se observa que un 20% de las opiniones dadas por profesores,
Directores de Escuela y Jefes de Departamento coincidan en que se respeta
la disponibilidad de los profesores tiempo convencional.

Con respecto a los profesores de tiempo completo, el grupo de Control de
Estudios encuentra buena su participacion en los procesos de inscripcion de
materias y entrega de horarios, mientras que los Directores de Escuela, Jefes
de Departamento e inclusive los profesores la encuentran aceptable,
tomando como base del analisis la ocurrencia de dicha situacion. Es mas, el
grupo de Control de Estudios y los mismos profesores evallan como bueno
el grado de familiaridad que tienen los profesores tiempo completo con el
proceso de inscripcion, en tanto que los Directores de Escuela y Jefes de
Departamento lo consideran aceptable. Por esta razon, en conjunto se
observa como fortaleza contundente el grado de familiaridad con los
procesos, y como un aspecto que constituye una fortaleza incipiente sobre la
cual se ha de trabajar, el nivel de participacion de |os profesores tiempo
completo con los procesos.

Otro aspecto que fue evaluado como aceptable es la renuncia de profesores
a ultima hora, la cual trae consigo modificaciones en los horarios elaborados
por las Escuelas y Departamentos. Es mas, este aspecto fue expresado en
6% de las opiniones de todos los entrevistados, menos por el grupo de
Control de Estudios. Es conveniente, entonces, suministrar con antelacion la
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informacién de su contratacion al profesor para evitar que esta situacion
ocurra algunas veces.

Un aspecto esencial es que estén establecidas con claridad las
responsabilidades de Directores de Escuela, Jefes de Departamento vy
Control de Estudios, situacion con la que coinciden estos grupos en catalogar
como aceptable, notandose asi que es un area que todavia presenta ciertas
debilidades. Esto se ratifica por el hecho de que 54,80% de los estudiantes
encuestados manifiestan gue han tenido acceso a instancias distintas de
Control de Estudios para que les resuelvan sus conflictos de horario.
Ademas, solo el 55,40% del estudiantado esta claro con respecto a quien
"debe" dirigirse en caso de conflictos. Como se puede apreciar, predomina la
tendencia "aceptable”, lo cual significa que en algunas ocasiones estan
claras las responsabilidades de las partes involucradas en los procesas.
Aunado a esto, los tres grupos de usuarios internos evaldan como aceptable
la existencia de lineas de autoridad claras que indiquen al estudiante a quien
ha de dirigirse en caso de canflictos.

Una debilidad mencionada por el grupo de Control de Estudios entrevistado
es la dependencia que tiene dicha unidad de otras instancias tales como el
CeTl, Cobranzas, Admisiones, Secretaria, etc.; situacion apreciable en un
100% de las opiniones para la variable estructura. En este respecto, sin
embargo, es necesario aclarar que esta situacion per se no constituye una
debilidad, porque la Direccién de Control de Estudios como toda unidad en
una arganizacion es interdependiente de otras. Lo que se puede considerar y
mejorar es la forma en que se desarrolla esta interdependencia para la
efectividad del proceso que nos ocupa.

lLa variable tecnologia presenta tanto situaciones que son evaluadas como
buenas, como situaciones que son consideradas deficientes por los
usuarios internas para un buen numerao de los casos, mientras que los
estudiantes la encuentran aceptable, es decir, si bien hay tanto fortalezas
como debilidades, éstas no son de alto impacto.

En cuanto al sistema de computacion utilizado por los usuarios internos, se
encuentran las siguientes debilidades:

a) Se evalua como deficiente el hecho de que el sistema crea conflictos
inexistentes al dejar de inscribir materias sin una justificacion aparente,
porque ocurre algunas veces o frecuentemente, seglin lo indican los
grupos de usuarios internos encuestados.

b) Los tres grupos de usuarios coinciden en percibir como aceptable con
tendencia a lo deficiente el hecho de que el sistema inscriba dos materias
simultaneamente.




c) El algoritmo que genera los horarios realiza un numero limitado de
alternativas de horario y esta situacion constituye para los grupos de
Directores de Escuela, Jefes de Departamento y profesores una
deficiencia y un aspecto rotundamente malo para el grupo de Contral de
Estudios. Como se puede notar esta deficiencia es evaluada con mayor
fuerza por el grupo de Control de Estudios porque ellos son los
directamente afectados por el numero de horarios con conflicto que
genera esta situacion. Cabe senalar que 36% de las opiniones
compartidas por los grupos de usuarios internos, referentes al area de
tecnologia, manifiestan esta debilidad.

Las debilidades expuestas actian como causas de problemas para el
proceso de enirega de horarios e impactan ias subsiguientes etapas de
resolucion de conflictos interna y de modificaciones de inscripcion.

Por otra parte estan otros planteamientos sobre el sistema de computacion
referentes al hecho de que sea eficiente y amigable. En primer lugar, tanto
los Directores de Escuela, Jefes de Departamento como los profesores
consideran que es eficiente en un grado aceptable, es decir, tiene todavia
debilidades que hay que subsanar; y en segundo lugar, los Directores de
Escuela y Jefes de Departamento manifiestan como aceptable lo amigable
del sistema, mientras que es evaluado como deficiente por los profesores.
Por el contrario, el grupo de Control de Estudios evalua al sistema de
computacion como bueno con respecto al hecho de ser eficiente y amigable.

Hasta ahora se ha podido notar que la evaluacion del sistema hecha por el
grupo de Control de Estudios es mejor. Esto se debe a que este grupo
maneja el sistema de computacidon con mayor regularidad que los otros
grupos de usuarios internos. De alli que aunque no es una debilidad
contundente lo amigable y/o eficiente del sistema en la medida que presenta
sus aspectos positivos, es factible de ser mejorado. Por otra parte, se
encuentra un 4% de las opiniones emitidas por el grupo de Jefes de
Departamento, Directores de Escuela y profesores quienes en las entrevistas
indicaron que los equipos de computacion eran de baja capacidad vy
densidad.

Ahara bien, el nivel de conacimienta que tienen las Directores de Escuela vy
Jefes de Departamento para trabajar con el sistema de computacion es
considerado aceptable por los f{res grupos de wusuarios internos,
constituyendo asi una fortaleza parcial que necesita de atencidn para
incrementarla.

Lo que si constituye una fortaleza contundente manifestada por el grupo de
Cantral de Estudios durante las entrevistas es el hecha de que los horarios
sean elaborados por un algoritmo, es decir, que este proceso de elaboracion
de los horarios esté despersonalizado.
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Considerando los formatos, se encuentra que los horarios nho muestran la
distribucidn visual de las horas, lo cual es evaluado como malo por
Directores de Escuela, Jefes de Departamento y profesores, y como
aceptable por el grupo de Control de Estudios, ya que este grupo se ve
menas afectadao. Este formato, en efecta, dificulta el proceso de resolucian de
conflictos interna en el cual participan Directores de Escuela, Jefes de
Departamento y profesores; de alli que estos grupos la consideren una
debilidad contundente. Es mas, 24% de las opiniones expresadas por
Directores de Escuela, Jefes de Departamento y profesores en conjunto para
la variable tecnologia ratifican la presencia de esta debilidad.

Otro aspecto de tecnologia relacionado con la resolucion de conflictos interna
es el hecho de que exista correspondencia entre el formato del listado del
conflicto y el del horario del estudiante, el cual fue considerado como
aceptable por los tres grupos de usuarios internos, siendo asi un aspecto
que podria mejorarse. Esta informacian es ademas soportada por 14% de las
opiniones referidas a la variable tecnologia suministradas por el grupo de
Directores de Escuela, Jefes de Departamento y profesores durante las
entrevistas.

La ultima consideracion con respecto a formatos se refiere al hecho de que Ia
identificacion alfanumeérica de los cédigos genera confusiones para el llenado
de la planilla de inscripcidn; situacion evaluada como deficiente por los tres
grupos de usuarios internos, por lo cual constituye una debilidad. No
obstante, 67,80% del grupo de estudiantes encuestados encuentra facil dicha
denominacion, pero este resultado puede provenir del tamafo reducido de la
muestra. Por esta razdn, se debe tomar en cuenta la sefal de alerta emitida
por el grupo de usuarios internos en su totalidad.

Ahora bien, 47,80% de los estudiantes encuestados manifiesta que ia planiila
de inscripcion es aceptable, porque algunas veces genera confusiones, pero
esta situacion no fue manifestada por los grupos de usuarios internos como
debilidad durante las entrevistas, Es mas, la respuesta de aceptable implica
que la planilla representa una fortaleza para algunos de los estudiantes
encuestados.

Par dltima, la cansulta en linea el dia de entrega de hararios agiliza la
resolucidn de conflictos de farma cantundente, y permite que los Directores
de Escuela y Jefes de Departamento consulten informacion sobre los
horarios de sus profesores y estudiantes. Asi, ambas constituyen fortalezas
gue se deben mantener.

La variable procesos tiene un peso de aproximadamente 68,5% para los tres
grupos de usuarios internos, lo cual significa que hay areas buenas y otras
deficientes, y con esto coincide el grupo de estudiantes. Para una mayor
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comprension se agruparan por un lado las fortalezas y por otro las
debilidades, dejando por ultimo aquellas situaciones que son percibidas
como aceptables (parcialmente fortalezas o debilidades).

Como fortalezas contundentes se encuentran:

a)

b)

La presencia conjunta de Directores de Escuela y Jefes de Departamento
para resolver conflictos el dia de entrega de horarios, situacion evaluada
como excelente por [os tres grupos de usuarios internos, en tanto que
permiti6 la consulta entre los Directores de Escuela y Jefes de
Departamento para resolver los conflictos sin afectar a los otros.

Los tres grupos de usuarios internos consideran excelente que se
separen los subprocesos de entrega de horarios y resolucion de conflictos
de horarios, los cuales actualmente se desarrollan en un mismo sitio y
fecha, lo cual ocasiona aglomeraciones y un alto nivel de ruido (18% de
las opiniones manifestadas por los grupos de Directores de Escuela,
Jefes de Departamento, profesores y estudiantes con respecto a la
variable procesos ratifican esto).

En cuanto a situaciones evaluadas como buenas que se deben mantener y
estimular tenemos:

a)

La confiabilidad de la informacion suministrada por la oferta académica
con respecto a las materias que se van a abrir (esta situacion fue
encontrada buena por el grupo de Control de Estudios y profesores, y
excelente por el grupo de Direciores de Escuela y Jefes de
Departamento quizas porgue elios son los mayores responsables de este
proceso). Es mas, esta situacion trae como consecuencia que 73,20% de
los estudiantes manifiesten estar seguros de las materias que van a
inscribir. Ademas, un 68,40% de los estudiantes encuestados sefiala que
frecuentemente las materias se ofertan todos los semestres.

Se considera buena la posibilidad de reducir el nimerc de conflictos a
través del pracesa de resolucian de canflictas interna, pera sélo en los
casas de canflictos que na requieran de la eleccidn del estudiante, parque
coma se plantea en 4% de las opiniones referentes a la variable pracesas
y suministradas por todos los grupos entrevistados, en la resolucion de
conflictos interna se toman decisiones que después el alumno no aprueba
y se deben echar para atras.

Es bueno el hecho de que las Escuelas y Departamentos establezcan los
horarios por bandas porque lo hacen frecuentemente. Cabe sefalar que
el grupo de Control de Estudios y el de Directores de Escuela y Jefes de
Departamento evaluan esta situacion como buena, mientras que los
profesores la encuentran aceptable; diferencia cuya explicacion esta en
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el hecho de que los Directores de Escuela, Jefes de Departamento y el
grupa de Contral de Estudios san las partes directamente invaolucradas
con tal proceso. De alli que esta fortaleza existe y se puede estimular. No
obstante, los estudiantes manifiestan como aceptable el hecho de que
materias de un mismo semestre se ubiquen a una misma hora y de que
coincidan materias obligatorias de Escuelas y Departamentos a la misma
hora, con lo cual se observa que la fortaieza que se creia mas bien buena
es realmente parcial ya que algunas veces no se presentan los horarios
por bandas.

La oportunidad que tienen los estudiantes de cursar las materias que
desean es una situacion evaluada como buena por los tres grupos de
usuarios internos. Sin embargo, esta situacion se ve debilitada en cierta
medida porque los estudiantes algunas veces establecen que han tenido
que retirar materias obligatorias porgue coinciden en horario con otras
materias obligatorias. Por lo tanto, la oportunidad de cursar las materias
constituye mas bien una fortaleza parcial sobre [a cual hay que trabaijar.
Por supuesto, la muestra de estudiantes no es lo suficientemente
representativa como para transformar esta fortaleza en debilidad.

Se considera bueno que se garantice que las materias ofertadas sean
abiertas para el momento de la inscripcion. No obstante, algunas veces
se cierran materias que han sido ofertadas despues de las inscripciones
segun lo indican los estudiantes. Como se puede observar, entances, aun
cuando generalmente se abren las materias ofertadas, no es asi siempre
y este aspecto constituye una debilidad, que sin ser recurrente, puede ser
explicada por el hecho de que no todas las Escuelas y Departamentos
realicen preinscripciones para elaborar la oferta académica. En efecto, el
hecho de que se realicen preinscripciones es evaluado como aceptable
por el grupo de usuarios internos y externos en la medida que ocurre
algunas veces y praobablemente sea canveniente que acurra siempre.

Llenar las planillas en casa es evaluado como bueno porque agiliza el
proceso de inscripcion. Cabe sefialar que los grupos de Directores de
Escuela, Jefes de Departamento y profesores la encuentran excelente,
es decir una fortaleza contundente, pero el grupo de Control de Estudios
gue esta mas involucrado con el desarrolio de las inscripciones la evalta
como aceptable, puesto que algunas veces el llenado de la planilla en
casa agiliza el proceso. La causa que puede explicar por qué esta
situacion pierde peso en su fortaleza es el hecho de que no todas las
Escuelas y Departamentos publican los horarios de sus materias antes de
las inscripciones, ya que los estudiantes manifiestan que esto ocurre
algunas veces y evaluan esta situacion como aceptable, y esto significa
que es una area que puede mejorarse.
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g) La atencién brindada a los estudiantes durante la inscripcion, entrega de

horarios y modificaciones de inscripcion es calificada como buena por
parte de los tres grupos de usuarios internos. Inclusive, 74% de los
estudiantes indican como buena la atencién recibida durante el proceso
de inscripcion, pero evalian como aceptable la colaboracion brindada por
los Directares de Escuela y Jefes de Departamenta durante la resolucidon
de conflictos. Por lo tanto, el deseo de ayudar al estudiante y el buen trato
aparecen como fortalezas que se deben mantener e incrementar. Ahora
bien, el juicio de aceptable emitido por los estudiantes encuestados con
respecto a la ayuda brindada por Directores de Escuela y Jefes de
Departamento durante la resolucion de conflictos es explicada por
aspectos de tipo cultural, tales como el derecho que siente el estudiante
de ser atendido y "complacido" y esto, a su vez, explica por qué los
Directores de Escuela y Jefes de Departamento se ven aobligados a
realizar modificaciones de inscripcion extemporaneas, incumpliendo con
las fechas tope y las normas establecidas para los casos excepcionales.

Se evalia como bueno el tiempo estipulado para las inscripciones y es
una opinidn compartida por los usuarios internos.

A continuacion se presentaran situaciones evaluadas coma deficientes:

a)

El hecho de que la oferta académica no establezca diferenciacion de
niveles para materias con un mismo nombre fue evaluado como
deficiente tanto por Control de Estudios como por los Directores de
Escuela y Jefes de Departamento quienes se ven mayormente afectados,
mientras que los profesores lo consideraron aceptable. En otras
palabras, esta situacion puede ser mejorada, pues podria estar
generando dificultades para el llenada de las planillas de inscripcidn.

Es deficiente la opinién compartida por todos los grupos encuestados y
ratificada con las entrevistas de que algunas veces las Escuelas y
Departamentos no publican los horarios de sus materias con antelacion a
las inscripciones, creando asi una dificultad a la hora de que el estudiante
planifique su inscripcion, hecho que puede explicar en algunos casos los
errores de fondo cometidos durante el llenado de las planillas.

El hecho de que Escuelas y Departamentos realicen modificaciones de
los horarios y de la oferta académica después de realizado el proceso de
inscripcion es evaluado como deficiente si tomamos al grupo de usuarios
internos en su totalidad, y como mala solamente para el grupo de Control
de Estudios. Por lo tanto, es una debilidad que se debe atacar para evitar
la generacion de conflictos de horario ya que, como bien plantean los
usuarios internos durante las entrevistas, los cambios que hace una
Escuela o Departamento afectan a los demas.
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Los grupos de usuarios internos encuentran deficientes los cambios
realizados durante la resolucion de conflictos interna, porque traen como
consecuencia quejas de los estudiantes y futuras modificaciones de
inscripcion. Esta consideracion la ratifican los estudiantes quienes
manifiestan como aceptables los cambios reflejados en sus horarios en
la medida que los satisfacen algunas veces;

La cantidad de horas libres entre clases que impiden al estudiantado
realizar otras actividades y la concentracion de clases en ciertos dias y
horas son debilidades rotundas, las cuales resultan por una parte de la
disponibilidad limitada de los horarios que ofrecen los profesores de
tiempo convencional (variable estructura) - siendo este tipo de profesor el
que prevalece en la Universidad en cuanto a numero -, y por otra parte de
la no existencia de horarios por turno para las distintas carreras (variable
estructura).

Por ultimo, se establecen situaciones que son evaluadas como aceptables
porque ocurren algunas veces, sin ser asi fortalezas o debilidades
contundentes, sino que constituyen aspectos a ser mejorados:

a)

Es considerado aceptable el hecho de que se modifiquen los codigos de
las materias entre el momento de la entrega del sobre de inscripcion y el
proceso de inscripcion dado que ocurre rara vez o sélo algunas veces,
por lo tanto es una fortaleza que debe ser estimulada.

Se presenta como aceptable el nimero de estudiantes que cometen
errores en el llenado de las planillas de inscripcion, porque esta situacion
ocurre rara vez o algunas veces. A esto se suma la fortaleza de que los
estudiantes perciban como bueno el hecho de que se publiquen las
materias con los horarios antes de las inscripciones en la medida que
esto ocurre frecuentemente, ain cuando deberia ocurrir siempre, pues asi
se podrian minimizar las dudas durante las inscripciones. Efectivamente
los propios usuarios internos indican como aceptable el hecho de que no
todas las Escuelas y Departamentos publican los horarios y las materias
antes de las inscripciones, predominando como respuesta algunas veces.
Por lo tanto, este aspecto constituye una debilidad parcial que hay que
atacar.

Directores de Escuela, Jefes de Departamento y profesores evaluan
como aceptable el hecho de que todas las Escuelas y Departamentos
participan en reuniones para elaborar el horario en conjunto, y esta
situacién es evaluada como una debilidad absoluta por el grupo de
Control de Estudios. De alli que es necesario determinar si es necesario
que todas las Escuelas y Departamentos se reunan para elaborar |os
horarios ya que este evento ocurre algunas veces, porque de este modo
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se podria asegurar que todos establezcan sus materias por bandas, con
lo cual se reducirian los conflictos de horario y la posibilidad del
estudiante de cursar las materias se veria incrementada.

d) Los tres grupos de usuarios internos manifiestan que algunas veces
Escuelas y Departamentos hacen correcciones a las materias una vez
entregados los sobres de inscripcion, obstaculizando asi la buena marcha
del proceso de inscripcion y creando errores en €l llenado de las planillas.

e) El estudiante encuentra aceptable el apoyo recibido de instancias
superiores para que les inscriban o modifiquen sus horarios aun después
de las fechas establecidas, en la medida que esta situacion ocurre
algunas veces. Ahora bien, esta situacion fue ratificada como debilidad
que se debe atacar en las variables de cultura y objetivos de orden
superior.

f) Es aceptable |a prioridad que se da a las materias obligatorias cuando se
realizan modificaciones de inscripcion. Esta situacién expresada por ios
estudiantes constituye una debilidad parcial y su origen esta explicado por
una razon de tipo tecnolégico que fue encontrada en un 22% de las
opiniones aportadas por el grupo de Directores de Escuela, Jefes de
Departamento y profesores la cual consiste en que el algoritmo del
sistema de computacion no da prioridad a la inscripcion de materias
obligatorias o de mas carga horaria.

Asi, se encuentra que esta variable presenta debilidades que se deben
atacar y fortalezas que se deben mantener y estimular, pero que también
existen otras situaciones que por ocurrir algunas veces actlan como
obstaculo para el buen desarrollo de los procesos.

La variable comunicaciones esta constituida por situaciones que son
evaluadas como buenas y por otras consideradas deficientes.

Con respecto a las fortalezas, se encuentra el hecho de que |la informacién
contenida en los sobres de inscripcion fue evaluada como excelente por |0s
estudiantes ya que agiliza el proceso, porque facilita el llenado de las
planillas de inscripcion. En efecto, los grupos de usuarios internos evaluan
como buena la informacion de los sobres porgque es concisa, porque la oferta
académica esta bien presentada y estructurada - con lo cual coinciden los
estudiantes - y porque la informacion es clara.

No obstante, quizas la opinidon manifestada durante las entrevistas de que
algunos estudiantes no leen la informacion de los sobres de inscripcion
explica los errores de fondo encontrados en las planillas, en tanto que
algunas veces los estudiantes inscriben materias desconocienda si cumplen
con los pre-requisitos acadéemicos, situacion evaluada como aceptable por
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los tres grupos de usuarios. Cabe recaicar que para los tres grupos de
usuarios internos, sin embargo, se brinda informacion que es clara y
confiable para que los estudiantes realicen su inscripcion, ya que evaluan
esta situacién como buena, y con ello coinciden los estudiantes quienes
evallan como buena la informacion suministrada por la Universidad. Por lo
tanto, se debe mantener el sobre de inscripciéon como fortaleza.

Otra fortaleza expresada por el estudiantado es que conoce su condicidn
académica para el momento de la inscripcion.

Una fortaleza evaluada como buena pero con marcada tendencia a lo
aceptable segun o expresan los usuarios internos es el hecho de que los
estudiantes estén claros con respecto a sus pensa de estudios, puesto que
esto es asi frecuentemente o algunas veces, siendo el grupo de Control de
Estudios quien plantea una evaluacién menor para esta situacion. Ahora
bien, y paraddjicamente, los estudiantes manifiestan estar seguros en buena
medida (73,20%) sobre las materias que pueden inscribir. De nuevo, la
muestra puede hacer parecer que esta es una fortaleza bien establecida,
pero gueda claro que aun cuando predomina como fortaleza, los estudiantes
no siempre estan claros de sus pensa, lo cual se manifesté en 27% de
opiniones referentes a la variable comunicacion durante las entrevistas, ya
que los estudiantes algunas veces cometen errores de fondo en el llenado de
las planilias.

Todos los grupos encuestados encuentran como fortaleza el hecho de que
frecuentemente las Escuelas y Departamentos suministren informacion sobre
las materias electivas con antelacion a las inscripciones. Por supuesto, esta
fortaleza seria potenciada si todos |o hicieran siempre.

Ahara bien, aun cuando el estudiantado evalia como aceptable la
capacitacion del personal que participa en los procesos para dar asesoria,
quedgd claro en la variable procesos que la atencion al estudiante es buena.
Inclusive, la comunicacién del estudiante hacia las partes involucradas en los
procesos es percibida como buena por parte de los Directores de Escuela,
Jefes de Departamento y profesores, y como aceptable por el grupo de
Control de Estudios, predominando el hecho de que el estudiante se dirige
con respeto y de forma conciliatoria. Sélo en algunos casos no es asi. Por lo
tanto, seria necesario mejorar el aspecto concerniente con la capacitacion
del personal para dar asesoria al estudiante porque algunas veces el
estudiante no recibe |a asesoria que necesita. De nuevo, se recuerda que
esta debilidad no es contundente dada que la muestra de estudiantes no es
representativa.

Una fortaleza contundente expresada en el 100% de las opiniones del
grupo de Control de Estudios durante las entrevistas es que no se informe
sobre el nombre de los profesores en los horarios, con lo cual se evita
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modificaciones de inscripcion; hecho que ocurre debido a las situaciones
mencionadas en la variable cultura.

Otra fortaleza es la comunicacién existente entre Escuelas y Departamentos
para la resolucion de conflictos el dia de entrega de horarios, en tanto que
esta situacion fue evaluada como buena por los fres grupos de usuarios
internos y como aceptable con tendencia a buena por parte de los
estudiantes. En efecto, los problemas que interferian con la comunicacion
fueron mencionados en las entrevistas: el no poder realizar los cambios alli
mismo de forma automatizada (aspecto de la variable tecnologia expresado
en 16% de las opiniones dadas por todos los grupos) y la acustica del lugar
seleccionado para este proceso (11% de las opiniones manifestadas por
estudiantes, Directores de Escuela, Jefes de Departamento y profesores con
respecto a la variable procesos).

Otra situaciéon expresada como buena por parte de los usuarios internos es
el acceso que tienen para comunicarse con instancias superiores
involucradas con el proceso de inscripcion y elaboracion de horarios. E!
problema radica en que el acceso a las instancias se ha popularizado en
cierta medida entre los estudiantes, generandose asi el incumplimiento con
las normas que debe seguir Control de Estudios y el nimero de casos
excepcionales que deben ser atendidos fuera de fecha (aspectos referentes
a la variable cultura y objetivos de orden superior).

Una de las debilidades observadas en esta variable es la relevancia de los
canales de comunicacion informales, lo cual obstaculiza el buen desarrollo de
los procesos porque es bien sabido que esto resulta en informacion
distorsionada o incompleta. Esta debilidad fue apreciada en buen grado
tanto por Control de Estudios como por los profesores, y en menor grado
par los Directores de Escuela y Jefes de Departamento quienes evaluaron
esta situacion como aceptable. Sin embargo, tomando al comun
denominador de los encuestados, es conveniente establecer esta situacion
cama una debilidad que debe ser atacada.

Otra debilidad no contundente pero presente, la cual es de vital importancia
para el buen desarrallo de los procesas es que algunas veces se rednen las
partes involucradas para definir estrategias a seguir, ya que esta situacion es
evaluada como aceptable por los grupos de Directores de Escuela, Jefes de
Departamento y profesares y caomo buena por parte del grupo de Contral de
Estudios. Lo ideal seria que todos percibieran la situacién como excelente,
porque si las partes involucradas definen en conjunto estrategias a seguir, se
pueden mejorar el pracesa abjeto de estudio.

- T

Para finalizar, se observa que el proceso de inscripcion y elaboracion de
haorarios presenta impartantes fortalezas que se deben mantener, y debilidades
en todas las variables, en mayor y menor grado, que requieren ser atacadas. En
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especial, las variables equipo directivo gerencial y cultura presentan muchas ““41
situaciones deficientes que deben ser subsanadas, mientras que la variable
comunicaciones esta constituida casi en su totalidad por situaciones buenas o
aceptables que pueden llegar a constituir fortalezas. Para las otras variables, se
identifican tanto areas débiles que se deben atacar como areas fuertes que se
deben potenciar.

En esta investigacion, entonces, se presentan con detalle y después de un
riguroso analisis, las conclusiones obtenidas con la intencién de que el cliente
establezca objetivos de cambio para mejorar el proceso de inscripcion y
elaboracion de horarios.
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RECOMENDACIONES

En primer lugar, se presentan algunas sugerencias propuestas por los mismos
usuarios con las cuales todos los grupos manifestaron estar muy de acuerdo o
totalmente de acuerdo en las respuestas dadas a los items referentes a
opiniones:

whN =
S St

Establecer la figura de profesor medio tiempo.

Establecer horarios por turno.

Desarrollar un sistema de computacién que permita a los Directores de
Escuela y Jefes de Departamento conocer el desempefio de los
estudiantes a medida que se desarrolla el semestre.

Realizar las inscripciones por Internet.

Automatizar las modificaciones de inscripcion.

Regir las inscripciones por indice academico.

Hacer que los estudiantes escojan su horario, estableciendo alternativas.
Asignar personal que dé asesoria a los estudiantes antes y durante las
inscripciones.

Hacer modificaciones en el algoritmo que genera los horarios para que dé
prioridad a las materias de carrera.

10) Hacer que el estudiante tome las decisiones durante la resolucion de

conflictos interna.

En segundo lugar, se presentan otras sugerencias con las cuales hubo
discrepancia entre usuarios internos y externos:

1) El estudiante deberia escoger al profesor.
Mientras los usuarios internos manifiestan estar medianamente de acuerdo,
los externos estan totalmente de acuerdo.

2) Se deben abrir secciones si s6lo hay mas de quince estudiantes.
Mientras los usuarios internos estan medianamente de acuerdo, los
usuarios externos estan muy de acuerdo. En este respecto, sin embargo,
hay que considerar el impacto del tamario de la muestra de estudiantes.

En tercer lugar, se manifiestan una serie de recomendaciones propuestas por el
equipo consultor las cuales resultan del diagndstico realizado:

1) Para que se pueda lograr una mejora en el proceso de inscripcion y
elaboracién de horarios, es necesario atacar las debilidades de indole
cultural que obstaculizan la buena marcha de los procesos, en especial la
creencia de los estudiantes de que tienen derecho a ser atendidos para que
se les inscriba o se les modifiquen sus horarios aun después de cerrados los
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procesos, y el hecho de que instancias distintas de Control de Estudios
autoricen modificaciones de inscripcion extemporaneas.

Una situacion deficiente que interfiere con el proceso de inscripcion y
elaboracién de horarios es el incumplimiento por parte del equipo directivo
gerencial constituido por los Directores de Escuela y Jefes de Departamento
con la fecha tope estipulada para realizar modificaciones de inscripcion. Por
esta razon, es recomendable desarrollar un programa que impulse el respeto
por las normas hacia los procesos, independientemente del nivel de jerarquia
gue se posea.

Se hace imperioso atacar la debilidad consistente en que instancias distintas
de Control de Estudios y con mayor jerarquia obstaculicen el cumplimiento
de los objetivos estipulados por el Calendario Académico con la generacion
de las llamadas "excepciones".

Es recomendable considerar cambios estructurales para establecer horarios
por turno para las distintas carreras y considerar la posibilidad de que el
estudiante escoja su horario en funcion de alternativas que sean propuestas
por un sistema de computacion.

Es importante que se conozcan los caminos a seguir para la resolucion de
conflictos de horario, lo cual se logra definiendo con claridad las
responsabilidades y limites de autoridad y, por supuesto, respetando las
normas que se establezcan.

Es conveniente la realizacion de las inscripciones por Internet, estableciendo
un criterio para ordenar este proceso, con lo cual se evitarian los problemas
de tipo cultural que se suscitan con el contacto directo.

Se debe mantener la multa para las inscripciones tardias.

Se debe repotenciar al sistema de computacién para hacerlo mas eficiente y
amigable, en particular haciendo ajustes al algoritmo para que haga la
inscripcion de las materias obligatorias primero, y desarrollando un
mecanismo que impida que una Escuela o Departamento haga
modificaciones de horarios durante la resolucion de conflicto interna sin
consultar previamente con las Escuelas o Departamentos que serian
afectados. También, es conveniente realizar la resolucion de conflictos el dia
de entrega de horarios de forma automatizada para que se vaya actualizando
la informacion a medida que se hagan cambios en los horarios.

Es importante mantener y estimular las fortalezas existentes en el area de
comunicaciones y se recomienda trabajar con respecto al hecho de que
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predominen los canales de comunicacion informales, pues esto constituye
una debilidad que puede entorpecer seriamente |os procesos.

10)Es conveniente que las Escuelas y Departamentos se reunan para elaborar
los horarios conjuntamente, de modo de garantizar que todos los horarios se
hagan por bandas.

11)Se considera necesario prohibir la realizacion de modificaciones en los
horarios de las materias por parte de Escuelas y Departamentos después de
realizadas las inscripciones, para lo cual se requiere de cambios
estructurales tales como el establecimiento de la figura de profesor medio
tiempo, asi como de la informacion oportuna sobre las condiciones
contractuales a los profesores tiempo convencional .

12)Es de vital importancia que se definan las normas que rijan los distintos
subprocesos que conforman el proceso de inscripcion y elaboracion de
horarios, determinandose los objetivos, los responsables y la estrategia a
seguir. Para ello, es fundamental que las normas sean elaboradas en
conjunto por los Directores de escuela, Jefes de Departamento y personal de
la Direccion de Control de Estudios.

13)Se deben establecer las normas referentes a los casos excepcionales y
respetarlas para la realizacion de inscripciones y  modificaciones de
inscripcion extemporaneas, lo cual debe ser avalado por las instancias
superiores.

14)Se considera conveniente |la creacion de comités de informacion los cuales
pueden estar constituidos por estudiantes de semestres superiores, a
quienes se adiestraria previamente, para que den asesoria a los estudiantes
antes de las inscripciones. Al suministrar informacion a través del sobre y de
los comités asi como adiestramiento para el llenado de las planillas, se
podria considerar la posibilidad de establecer una multa para los estudiantes
que cometan errores en el llenado de las planillas de inscripcidn.

15)Se considera necesario repotenciar el sistema de computacion para que el
algoritmo realice un numero mayor de combinaciones de horario por
estudiante, con lo cual podria disminuir el nimero de casos para la
resolucion de conflictos.

16)Se debe mantener el sobre de inscripcion y la posibilidad de la consulta en
linea.

17)Se debe de modificar el formato del listado del conflicto para que
corresponda con el del horario, y mejorar el formato de los horarios para que
muestre con mayor claridad la distribucion de las horas, con lo cual se
facilitaria la resolucion de conflictos.
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18)Es conveniente reconsiderar la denominacion alfanumérica de los cddigos de
las materias para determinar con mayor certeza si la misma genera
confusiones, para lo cual la Universidad podria hacer una consulta a todos
los estudiantes por Internet,.

Para concluir, se presentan las recomendaciones generales para poder llegar al
establecimiento de objetivos de cambio que permitan mejorar el proceso de
inscripcion y elaboracion de horarios:

1) Considerar las variables con mayor impacto.

2) Determinar las situaciones que fueron evaluadas como excelentes para
mantenerlas.

3) Determinar las situaciones que fueron evaluadas como buenas para
mantenerlas y/o estimularlas.

4) Atacar las situaciones que fueron definidas como malas o deficientes.

5) Analizar las situaciones que fueron consideradas aceptables para
potenciarlas como fortalezas o disminuir su impacto debilitador.

Una vez hecho esto, el cliente puede considerar la factibilidad de ejecutar
cambios en algunas de estas areas durante una fase posterior de intervencion
con la finalidad de mejorar el proceso de inscripcidn y elaboracion de horarios;
fase que esta fuera del alcance de los objetivos propuestos por esta
investigacion.
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ANEXO 1: FLUJOGRAMA DE LOS PROCESOS ACADEMICO-
ADMINISTRATIVOS QUE CONFORMAN EL PROCESO DE
INSCRIPCION Y ELABORACION DE HORARIOS
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ANEXO 2: MODELOS DE LOS CUESTIONARIOS PARA LOS
USUARIOS INTERNOS Y EXTERNOS




Cuestionario para los Directores de Escuela, Jefes de Departamento, personal que
abora en Control de Estudios y profesores de la Universidad Metropolitana

Como estudiantes del Post - Grado de Desarrollo Organizacional de la Universidad Catdlica
Andrés Bello, estamos interesados en conocer su opinidn acerca de diferentes aspectos

A continuacién se le presentan un conjunto de items sobre situaciones relacionadas con los °
procesos de inscripcidn de materias y elabaracion de horarios. Al final de cada item
encontrara una escala del uno (1) al cinco (5), su tarea consiste en encerrar en un circulo el
pimero que mejor se adapte segun su criterio al item presentado. El significado de cada
nimero en la escala es el siguiente:

El numero uno (1) significa nunca.

El numero dos (2) significa rara vez.

El numero tres (3) significa algunas veces.

El numero cuatro (4) significa frecuentemente.
El numero cinco (5) significa siempre.

Recuerde que cada item debe tener sélo una alternativa marcada.

Esta encuesta es de cardcter andnimo y sus resultados sélo seran utilizados con fines
‘académicos. Trate de contestar con la mayor honestidad posible y no deje ninguna pregunta
sin responder.

Gracias por su colaboracion.

Items

1. El alumno comete errores en la inscripcion de 1 2 3 4 5
materias al delegar la responsabilidad de su proceso

de inscripcion

2. El estudiante presta poca atencion al llenar las 1 2 3 4 5
planillas porque sabe que los conflictos le seran

resueltos por la universidad

3. El estudiante recibe autorizacion de ofiras instancias 1 2 3 4 5
para que se le modifiqgue su horario aun cuando el

proceso ha sido cerrado "formalmente"

4 Los Jefes de Departamento y Directores de Escuela 1 2 3 4 5
resuelven conflictos de horarios aun cuando haya

culminado el tiempo para hacerlo

5. Se respetan las normas én cuanto a limites de tiempo 1 2 3 4 5
establecidos en el calendario académico




6. El estudiante puede alegar excusas tales como estar

de vacaciones, tener problemas de transporte o

preferencias por un profesor y lograr que se le

inscriba posteriormente o se le modifique su horario

7. Los profesores autorizan a los estudiantes a que

entren a su seccion y los apoyan para que logren su

cambio

8. Los Directores de Escuela y Jefes de Departamento

se han visto en la necesidad de atender a estudiantes

remitidos por otras Escuelas o Departamentos fuera

de la fecha sefalada para que se les modifiqguen sus

horarios

9. El estudiante delega su responsabilidad de inscribirse

a personas que no pueden decidir por él y/o que no

estan familiarizadas con el proceso

10.La oferta académica suministra informaciéon confiable

con respecto a las materias a abrir

11.Se realizan pre-inscripciones en todas las Escuelas y

Departamentos para elaborar |la oferta académica

12.Las Escuelas y Departamentos publican todas las

materias que se van a abrir y sus horarios

13.Las Escuelas y Departamentos realizan

modificaciones en los horarios de sus materias y de la

oferta académica una vez que se ha realizado el

proceso de inscripcion de materias

14. Todas las Escuelas y Departamentos cumplen con las

fechas pautadas para la entrega de horarios de sus

materias a Control de Estudios

15.Las Escuelas suministran informacion sobre las

materias electivas con anterioridad a las inscripciones

16.Los profesores a tiempo convencional proporcionan

una disponibilidad de horario muy limitada

17.El sistema de computacion actual crea conflictos
inexistentes al dejar de inscribir materias sin una
justificacion aparente

18.El hecho de que los horarios no muestran la
distribucion visual de las horas dificulta el proceso de
resolucion de conflictos

19.La resolucion de conflictos interna realizada por los
Directores de Escuela y Jefes de Departamento
reduce significativamente el nuamero de
modificaciones posteriores

20.Los cambios realizados durante la resolucion de
conflictos interna crean conflictos y quejas por parte
de los estudiantes




21.La presencia conjunta de los Directores de Escuela y
Jefes de Departamento para el proceso de entrega de
. horarios y maodificacion de inscripcion facilita la
- resolucion de conflictos de horarios

22.La consulta en linea sobre la informacion del alumno
contribuye con el proceso de resolucién de conflictos
el dia de entrega de horarios

23.Se deben separar los procesos de entrega de horarios
y resolucion de conflictos para que soélo los
estudiantes con conflictos tengan acceso a un area
destinada para los Directores de Escuela y Jefes de
Departamento

24. Los profesores a tiempo completo estan
familiarizados con los procesos de inscripcion,
entrega de horarios y resolucion de conflictos

25.Los profesores a tiempo completo participan en el
proceso de inscripcion y de entrega de horarios

26. Todas las Escuelas y Departamentos establecen sus
~ materias en horarios por bandas de horas

27.Se hacen modificaciones de horarios de Ultima hora
porque renuncian profesores ya que no se les informa
sobre sus condiciones laborales

28. Hay correspondencia en la forma en que se presenta

y el formato del horario del estudiante

29.Los estudiantes tienen la oportunidad de cursar las
materias obligatorias cuando desean cursarlas

30.El sistema de computacion es eficiente

31.El sistema de computacién es amigable

32.El sistema de computacion inscribe dos materias
~ simultaneamente generando conflictos de horarios
33.Los Directores de Escuela y Jefes de Departamento
~ cuentan con el conocimiento necesario para manejar
el sistema de computacién

34.Los Directores de Escuela y Jefes de Departamento
realizan cambios que afectan a otras Escuelas y
Departamentos sin consulta previa

35.Los acuerdos a los que se llega con respecto a las
bandas de horarios por Escuelas y Departamentos
son respetados

36.Todas las Escuelas y Departamentos se rednen y
estan coordinados para la elaboracion de los horarios
37.La oferta académica establece la diferencia entre
niveles para materias con un mismo nombre

la informacion entre el formato del listado del conflicto -
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38.La informacion sobre las materias en la oferta
académica es clara

39.Se garantiza que las materias ofertadas seran
abiertas para el momento de inscripcion

40.La oferta académica entregada a los estudiantes esta
bien estructurada y presentada

41.Los estudiantes poseen informacién clara y confiable
para realizar su inscripcion

42 Existen lineas definidas de autoridad que indiquen al
estudiante a quién ha de dirigirse en caso de
- conflictos de horarios

43.Estan claramente establecidas las responsabilidades
de las Escuelas y Departamentos y las de Control de
Estudios

44.Instancias distintas y de mayor jerarquia que Control
de Estudios pueden contribuir con el incumplimiento
de las normas establecidas por Control de Estudios
~generandose asi las excepciones

45.Estan definidos los casos excepcionales para que
Control de Estudios realice modificaciones de horarios
fuera de los tiempos establecidos

46.La informacién proporcionada en los sobres de
inscripciéon es concisa

47.El algoritmo que genera los horarios realiza un
numero limitado de interacciones

48.El numero de dias establecido por Control de Estudios
para realizar modificaciones de horarios es suficiente
49.Los Directores de Escuela y Jefes de Departamento
pueden consultar en linea toda la informacion
pertinente con respecto al horario de sus profesores y
estudiantes

50.Estén establecidas y existen normas que se deben
respetar para los distintos subprocesos involucrados,
a saber: elaboracion de horarios, inscripcién de
materias, elaboracion de la oferta académica,
resolucion de conflictos interna y modificaciones de
horarios.

51.La posibilidad de llenar las planillas en casa agiliza el
proceso de inscripcion

52.Los estudiantes estdn claros con respecto al
contenido sus pensa de estudios

53.Los estudiantes inscriben materias desconociendo si
cumplen los pre-requisitos académicos

54. Los histéricos contienen toda la informacién necesaria
para que un estudiante decida si puede o no inscribir
una materia




55. La comunicacién entre Directores de Escuela y Jefes
de Departamento es eficiente durante el proceso de
inscripcion de materias y elaboracién de horarios

56.Cuando hay reuniones concernientes con la
elaboracion de horarios participan todas las Escuelas
y Departamentos

57.Predominan los canales de comunicacion informales
obstaculizandose la buena marcha de las pracesaos de
inscripcian de materias y elaboracidn de hararios
58.Existe facil acceso para comunicarse con instancias
superiores que estan involucradas en el proceso de
inscripcion de materias y elaboracion de horarios
59.La atencién al estudiante es buena cuando éste
requiere algun servicio relacionado con los procesos
de inscripcion y horarios

60.El estudiante se dirige con respeto y de forma
conciliadora ante las personas que resuelven los
conflictos de horarios

61.Las partes involucradas en los procesos de
inscripcion y elaboracion de horarios se reunen para
- definir una estrategia a seguir

62.Las Escuelas y Departamentos hacen correcciones
can respecta a las materias una vez entregados los
- sabres de inscripcidn a los estudiantes

63 La identificacion alfanumeérica de los cddigos de las
materias genera confusion en el momento del llenado
de la planilla de inscripcion




El nimero dos (2) significa en desacuerdo.
El nimero tres (3) significa de acuerdo.
El nimero cuatro (4) significa muy de acuerdo.

1. Considera Ud. que los Directores de Escuela y Jefes
de Departamento necesitan de ciertos instrumentos para
conocer el desempeno de sus estudiantes durante el
semestre en curso previa la realizacion de la oferta
académica

2. Seria conveniente que los estudiantes se inscribieran
por Internet

3. La inscripcion de los alumnos deberia estar regida por
Indice académico de modo que se evite 1a aglomeracion
de estudiantes y se agilice el proceso

4. | .os estudiantes deberian escoger su horario

5. Se deberia establecer la figura de profesores medio
tiempo para dar mayores opciones de horario a los
estudiantes

6. El estudiante deberia tomar la decisién de retirar una
‘materia en vez de que lo haga un profesor el dia de
resolucion de conflictos interna

7. Seria conveniente automatizar las modificaciones de
inscripcion

8. El algoritmo que produce el horario deberia dar
prioridad a las materias de carrera

9. Considera un buen criterio que se cierren materias con
‘menos de 15 estudiantes

10. Se deberian establecer horarios por turnos

11. El estudiante deberia escoger al profesor

12. Se deberian realizar maodificaciones de hararios en el
caso de estudiantes que delegan su responsabilidad al
‘momento de inscribirse

13. Deberia de existir personal que pueda proporcionar
Informacion sobre las distintas carreras para dar asesoria
al estudiante unos dias antes de la inscripcion

14. Control de Estudios deberia ser el unico responsable
nor la logistica y organizacion del procese de inscripcion
y entrega de horarios

El nimero uno (1) significa totalmente en desacuerdo.

El nimero cinco (5) significa totalmente de acuerdo.
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Se presentan a continuaciéon un conjunto de items sobre opiniones relacionadas con
los procesos de inscripcion de materias y elaboracion de horarios. Por favor encierre en un
circulo su seleccion segun lo indicado en la siguiente escala
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Cuestionario para los estudiantes de la Universidad Metropolitana

Como estudiantes del Post - Grado de Desarrollo Organizacional de la Universidad Catdlica
Andrés Bello, estamos interesados en conocer tu opinién acerca de diferentes aspectos
concernientes a los procesos de inscripcion de materias y elaboracion de horarios de la
Direccién de Control de Estudios de la Universidad Metropolitana.

Instrucciones

A continuacion se te presentan un conjunto de items sobre situaciones relacionadas con los
procesos de inscripcién de materias y elaboracion de horarios. Al final de cada item
encontraras una escala del uno (1) al cinco (5), tu tarea consiste en encerrar en un circulo

el nimero que mejor se adapta segln tu criterio al item presentado. El significado de cada
nimero en la escala es el siguiente:

El nimero uno (1) significa nunca.

El nimero dos (2) significa rara vez.

El nimero tres (3) significa algunas veces.

El nimero cuatro (4) significa frecuentemente.
El numero cinco (5) significa siempre.

Recuerda que cada item debe tener sélo una alternativa marcada.

Esta encuesta es de caracter anonimo y sus resultados sélo serén utilizados con fines

Gracias por tu colaboracion.

1. El formato de las planillas de inscripcién genera 1 2 3 4 5
confusiones

2. Se publican las materias que se van a abrir, sus 1 2 3 4 5
codigos y horarios con antelacién al proceso de

inscripcion

3. La informacién contenida en los sobres de inscripcion 1 2 3 4 5
permite agilizar y facilitar la inscripcion de materias

4. Los cddigos de las materias son modificados entre el 1 2 3 4 5
momento de la entrega del sobre y de la inscripcion de

materias

5. La informacién suministrada por la universidad en el 1 2 3 4 5
sobre de inscripcion y la publicacion de la oferta

académica permite llenar las planillas en casa sin

problemas

6. Todas las Escuelas y Departamentos publican los 1 2 3 4 5
;-horanos de sus materias antes de las inscripciones

7. Las Escuelas proporcionan informacién sobre las 1 2 3 4 5
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materias electivas que se van a ofertar con anterioridad al
proceso de inscripcion

8. Todas las materias inscritas aparecen reflejadas en
los horarios

9. Conoces tus notas y tu condicidon académica con
certeza para el momento de la inscripcion

10.La denominacion alfanumérica de los codigos de
materias es facil de entender

11. Cometes errores en el llenado de las planillas

12. Estas seguro con respecto a las materias que puedes
inscribir

13. Delegas en alguna persona tu inscripcion

14.El tiempo estipulado para el proceso de inscripcion es
suficiente

15.El personal presente en las inscripciones esté
capacitado para darte asesoria

16.Recibes buena atencion durante el proceso de
inscripcion

17.Los horarios tienen horas vacias, lo cual impide
trabajar o realizar alguna actividad fuera del recinto
universitario

18.La concentracion de horas en la mafiana, al mediodia
y en la noche crea dificultades para el acceso a la
universidad

19. Todas las materias se ofertan todos los semestres
20.Has retirado una materia obligatoria porque te
coincide en el horario con otra obligatoria

21.Usualmente tienes conflictos de horario

22.Te satisfacen los arreglos de conflictos realizados por
|la universidad y reflejados en tu horario

23.Se cierran materias que han sido ofertadas después
de las inscripciones

24.Los Directores de Escuela y Jefes de Departamento
estan dispuestos a colaborar en la resolucién de
conflictos de horarios

25.El estudiante se puede inscribir una vez pasada la
fecha tope

26.La presentacion y estructuraciéon de la oferta
‘académica es clara

27.0tras instancias distintas de Control de Estudios
apoyan al estudiante para que se le resuelvan sus
conflictos una vez cerrado el proceso de modificacion de

” retiran materias si cometes errores en la
inscripcién y luego es dificil que las puedas inscribir
29. Encuentras apoyo de instancias superiores a Control
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de Estudios cuando no has resuelto un conflicto o no te
has inscrito en el tiempo senalado

30.La comunicacién entre Jefes de Departamento y
Directores de Escuela para la resoluciéon de conflictos el
dia de la entrega de horarios es fluida y eficiente
31.Tienes acceso a instancias distintas de Control de
Estudios para que te ayuden a resolver tus conflictos de
orario

32.Los Jefes de Departamento y Directores de Escuela
buscan ayudar al estudiante con su horario aun cuando
se haya cerrado ‘"formalmente" el proceso de
modificacion de horarios

33.Usualmente materias que pertenecen a un mismo
semestre estan ubicadas a la misma hora

34.Se da prioridad a las materias de carrera cuando se
hacen modificaciones a los horarios

35.Las Escuelas y Departamentos colocan materias
obligatorias a la misma hora

36.El tiempo estipulado para la entrega de horarios es
suficiente

37.A pesar de existir fechas tope, consideras que el
estudiante deberia de tener el derecho de ser atendido
en caso de conflictos o inscripciones tardias

38.El estudiante sabe a quién "debe" dirigirse si tiene
conflictos de horario y cumple con esta norma
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Se te presentan a continuacion un conjunto de items sobre opiniones relacionadas con los
procesos de inscripcion de materias y elaboracion de horarios, por favor encierra en un
circulo tu seleccidn segun lo indicado en la siguiente escala -lq

El nimero uno (1) significa totalmente en desacuerdo. :
El nimero dos (2) significa en desacuerdo. '
El nimero tres (3) significa de acuerdo.

El numero cuatro (4) significa muy de acuerdo.

El numero cinco (5) significa totalmente de acuerdo.

1. La organizacion del proceso de inscripcion es eficente 4 2 3 4 5
2. El proceso de inscripcién de materias es lento 1 2 3 4 5
3. La inscripcidon por Internet agilizaria el proceso y 1 2 3 4 5
reduciria los errores

4. La presencia de Directores de Escuela y Jefesde 1 2 3 4 5
Departamento en la entrega de horarios hace el proceso

eficiente

5. La entrega de horarios es desorganizada 1 2 3 4 5
6. Los horarios toman en cuenta las necesidades del 1 2 3 4 5
‘estudiante

7. Consideras que solo deberia ser abierta una materiao 1 2 3 4 5
‘seccion si existe un numero minimo de 15 estudiantes

8. Crees que se evitarian conflictos si los estudiantes 1 281 13y A rdAnD
escogieran su horario

9. Debes realizar muchas diligencias si tienes conflictos 1 2 3 4 5

que resolver :
10. Crees conveniente que los estudiantes seleccionena 1 2 3 4 5 '
los profesores ’k
11. Se resuelven los conflictos de horarios de forma 1 2 3 4 5

satisfactoria para el estudiante j
12. Seria conveniente establecer el indice académico 1 2 3 4 5 "
COMO norma para organizar el orden en las inscripciones |
puede satisfacer al estudiante ]
13. L.os conflictos de horario disminuirian si el estudiante 1 2 3 4 5 |
planeara y estableciera alternativas de horario .
14. Seria beneficioso que se establecieran horarios por 1 2 3 4 5 |
{urno para las distintas carreras




ANEXO 3: MODELO DEL FORMATO PARA LA VALIDACION DE
LOS CUESTIONARIOS




Instrucciones

A continuacion se le presentan un conjunto de items sobre situaciones relacionadas con los
procesos de inscripcion de materias y elaboracién de horarios. Trate de identificar cada item
con el nimero que mejor se adapte segun su criterio a las siguientes variables:

1. El equipo directivo gerencial se refiere a las personas que regulan, dirigen, organizan,
controlan y planifican el proceso de inscripcion y elaboracion de horarios en su entorno
Universidad Metropolitana.

2. Los objetivos de orden superior son las nociones significativas o ideas-fuerza que la
Universidad Metropolitana imbuye en todos sus miembros, expresados en su vision,
mision, metas y propositos, los cuales marcan la pauta para los objetivos particulares de
la Direccion de Control de Estudios.

. La cultura se refiere al conjunto de creencias, valores, supuestos y conductas
compartidos y transmitidos en una organizacion (Universidad Metropolitana) que afectan
su funcionamiento organizacional.

. La estructura se refiere a la forma en que estan dispuestos los cargos jerarquicamente
en el organigrama (funcional, centralizado, descentralizado, etc.) y al modo en que estan
divididas las tareas para el proceso de inscripcion y elaboracion de horarios.

. La tecnologia comprende todo aquello que apoya las labores del recurso humano para
optimizarlas, es decir, herramientas, equipos, sistemas de informacion, disefio del trabajo,
diseno del flujo de trabajo, conocimientos técnicos y sistemas técnicos, tecnologia de
informacion y estandares.

Los procesos se refieren a los procedimientos y estrategias concernientes con el
proceso de inscripcion y elaboracion de horarios, es decir, al flujo de actividades y tareas
relacionadas con este proceso.

. Las comunicaciones se refieren al flujo de informacion formal e informal y a la
efectividad de los canales existentes de comunicacion y de las fuentes de informacion
requerida para un desarrollo eficaz del proceso de inscripcion y elaboracion de horarios.

Gracias por su colaboracion.

\ltems variable
El alumno comete errores en la inscripciéon de materias al delegar la
responsabilidad de su proceso de inscripcion

El estudiante presta poca atencion al llenar las planillas porque sabe que los
conflictos le seran resueltos por la universidad

El estudiante recibe autorizacion de otras instancias para que se le modifique
su horario aun cuando el proceso ha sido cerrado "formalmente"

Los Jefes de Departamento y Directores de Escuela resuelven conflictos de
horarios aun cuando haya culminado el tiempo para hacerlo

Se respetan las normas en cuanto a limites de tiempo establecidos en el
calendario académico




/6. El estudiante puede alegar excusas tales como estar de vacaciones, tener
problemas de transporte o preferencias por un profesor y lograr que se le
inscriba posteriormente o se le modifique su horario

[7. Los profesores autorizan a los estudiantes a que entren a su seccion y los
apoyan para que logren su cambio

|8, Los Directores de Escuela y Jefes de Departamento se han visto en la
necesidad de atender a estudiantes remitidos por otras Escuelas o
Departamentos fuera de |a fecha sefialada

|9, El estudiante delega su responsabilidad de inscribirse a personas que no
pueden decidir por él y/o que no estan familiarizadas con el proceso

110.La oferta académica suministra informacion confiable con respecto a las
materias a abrir

111. Se realizan pre-inscripciones en todas las Escuelas y Departamentos para
elaborar |la oferta académica

12. Las Escuelas y Departamentos publican todas las materias que se van a abrir
y sus horarios

13.Las Escuelas y Departamentos realizan modificaciones en los horarios de sus
materias y de la oferta académica una vez que se ha realizado el proceso de
inscripcién de materias

114.Todas las Escuelas y Departamentos cumplen con las fechas pautadas para
la entrega de horarios de sus materias a Control de Estudios

|15.Las Escuelas suministran informacion sobre las materias electivas con
anterioridad a las inscripciones

16.Los profesores a tiempo convencional proporcionan una disponibilidad de
horario muy limitada

17 .El sistema de computacion actual crea conflictos inexistentes al dejar de
inscribir materias sin una justificacion aparente

118.El hecho de que los horarios no muestran la distribucién visual de las horas
dificulta el proceso de resolucion de conflictos

119.La resolucion de conflictos interna realizada por los Directores de Escuela y
Jefes de Departamento reduce significativamente el numero de

modificaciones posteriores

20.Los cambios realizados durante la resolucion de conflictos interna crean
conflictos y quejas por parte de |los estudiantes

21 .La presencia conjunta de los Directores de Escuela y Jefes de Departamento
para el proceso de entrega de horarios y modificacion de inscripcion facilita la
resolucion de conflictos de horarios

22.La consulta en linea sobre la informacién del alumno contribuye con el
proceso de resolucion de conflictos el dia de entrega de horarios

123. Con que frecuencia se deben separar los procesos de entrega de horarios y
resolucion de conflictos para que soélo los estudiantes con conflictos tengan
acceso a un area destinada para los Directores de Escuela y Jefes de
Departamento

‘ 24. Los profesores a tiempo completo estén familiarizados con los procesos de
inscripcién, entrega de horarios y resolucion de conflictos




25.Los profesores a tiempo completo participan en el proceso de inscripcion y de
entrega de horarios

26. Todas las Escuelas y Departamentos establecen sus materias en horarios por
bandas de horas

27.Se hacen maodificaciones de horarios de Ultima hora porque renuncian
profesores ya que no se les informa sobre sus condiciones laborales

28. Hay correspondencia en la forma en que se presenta la informacién entre el
formato del listado del conflicto y el formato del horario del estudiante

129. Los estudiantes tienen la oportunidad de cursar las materias obligatorias
cuando desean cursarlas

130. El sistema de computacion es eficiente

31.El sistema de computacién es amigable

132.El sistema de computacion inscribe dos materias simultaneamente generando
conflictos de horarios

133.Los Directores de Escuela y Jefes de Departamento cuentan con el
conocimiento necesario para manejar el sistema de computacion

134.Los Directores de Escuela y Jefes de Departamento realizan cambios que
afectan a otras Escuelas y Departamentos sin consulta previa

135.Los acuerdos a los que se llega con respecto a las bandas de horarios por
Escuelas y Departamentos son respetados

136. Todas las Escuelas y Departamentos se reunen y estan coordinados para la
] elaboracion de los horarios

37 La oferta académica establece |a diferencia entre niveles para materias con
un Mismo nombre

38. La informacion sobre las materias en la oferta académica es clara

189.Se garantiza que las materias ofertadas seran abiertas para el momento de
inscripcion

140.La oferta académica entregada a los estudiantes esta bien estructurada y
presentada

41 Los estudiantes poseen informacion clara y confiable para realizar su
inscripcion

42 Existen lineas definidas de autoridad que indiquen al estudiante a quién ha de
dirigirse en caso de conflictos de horarios

143 Estan claramente establecidas las responsabilidades de las Escuelas vy
Departamentos y las de Control de Estudios

144  Instancias distintas y de mayor jerarquia que Control de Estudios pueden
contribuir con el incumplimiento de las normas establecidas por Control de
Estudios generandose asi las excepciones

[45 Estan definidos los casos excepcionales para que Control de Estudios realice
| modificaciones de horarios fuera de los tiempos establecidos

[46. La informacidn proporcionada en los sobres de inscripcion es concisa

47.El algoritmo que genera los horarios realiza un numero limitado de
| interacciones

[48.El numero de dias establecido por Control de Estudios para realizar
modificaciones de horarios es suficiente




49.Los Directores de Escuela y Jefes de Departamento pueden consultar enT
linea toda la informacion pertinente con respecto al horario de sus profesores
y estudiantes

150. Estan establecidas y existen normas que se deben respetar para los distintos
| subprocesaos involucradas, a saber: elabaracidn de hararias, inscripcion de
materias, elaboracion de la oferta académica, resolucion de conflictos interna
y madificaciones de horarios.

51 La posibilidad de llenar las planillas en casa agiliza el proceso de inscripcion

152. Los estudiantes estan claros con respecto al contenido sus pensa de estudios
163.Los estudiantes inscriben materias desconociendo si cumplen los pre-
| requisitos académicos

164. Los histdricos contienen toda la informacion necesaria para que un estudiante
| decida si puede 0 no inscribir una materia

165. La comunicacion entre Directores de Escuela y Jefes de Departamento es
eficiente durante el proceso de inscripcion de materias y elaboracion de
horarios

|56. Cuando hay reuniones concernientes con la elaboracion de horarios
participan todas las Escuelas y Departamentos

|57 Predominan los canales de comunicacion informales obstaculizandose la
buena marcha de los procesos de inscripcion de materias y elaboracion de
horarios

'58.Existe facil acceso para comunicarse con instancias superiores que estan
involucradas en el proceso de inscripcion de materias y elaboracion de
haorarios

|59 La atencion al estudiante es buena cuando éste requiere algun servicio
| relacionado con los procesas de inscripcion y horarios

160. El estudiante se dirige con respeto y de forma conciliadora ante las personas
| que resuelven los conflictos de horarios

161.Las partes involucradas en los procesos de inscripcion y elaboracion de
| horarios se reunen para definir una estrategia a seguir

162.Las Escuelas y Departamentos hacen correcciones con respecto a las
materias una vez entregados los sobres de inscripcion a los estudiantes

163.La identificacion alfanumérica de los codigos de las materias genera
confusion en el momento del llenado de la planilla de inscripcién
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Se presentan a continuacion un conjunto de items sobre opiniones relacionadas con |
los procesos de inscripcidn de materias y elaboracion de horarios, por favor indique su \
seleccion segun las instrucciones indicadas anteriormente ;‘

lftems |Variables
1. Considera Ud. que los Directores de Escuela y Jefes de Departamento _ !

necesitan de ciertos instrumentos para conocer el desempeno de sus

estudiantes durante el semestre en curso previa la realizacion de la oferta {1

| académica {

12. Seria conveniente que los estudiantes se inscribieran por Internet

3. La inscripcion de los alumnos deberia estar regida por indice académico de

modo que se evite la agiomeracion de estudiantes y se agilice el proceso {

|1. Los estudiantes deberian escoger su horario W

12. Se deberia establecer la figura de profesores medio tiempo para dar

mayores opciones de horario a los estudiantes '

|3. El estudiante deberia tomar |a decision de que se le retire una materia en l i

| vez de que lo haga un profesor el dia de resolucion de conflictos interna '

4. Seria conveniente automatizar las modificaciones de inscripcién Al

5. El algoritmo que produce el horario deberia dar prioridad a las materias de '

| carrera

|6. Considera un buen criterio que se cierren materias con menos de 15

estudiantes

|7. Se deberian establecer horarios por turnos

8. El estudiante deberia escoger al profesor

9. Se deberian realizar modificaciones de horarios en el caso de estudiantes

gue delegan su responsabilidad al momento de inscribirse

10. Deberia de existir personal que pueda proporcionar informacién sobre las

| distintas carreras para dar asesoria al estudiante unos dias antes de la
inscripcion

11. Control de Estudios deberia ser el Unico responsable por la logistica y
organizacion del proceso de inscripcion y entrega de horarios




Items del cuestionario para los estudiantes

A continuacion se le presentan un conjunto de items sobre situaciones y opiniones
relacionadas con los procesos de inscripcion de materias y elaboracion de horarios. Trate de
identificar cada item con el nimero que mejor se adapte segun su criterio a las variables
mencionadas anteriormente:

|ltems referentes a situaciones Variables
1. El formato de las planillas de inscripcion genera confusiones
2. Se publican las materias que se van a abrir, sus cddigos y horarios con
antelacion al proceso de inscripcion
3. La informacién contenida en los sobres de inscripcion permite agilizar y
| facilitar la inscripcion de materias q
4. Los codigos de las materias son modificados entre el momento de la entrega
del sobre y de la inscripcidon de materias
5. La informacidn suministrada por la universidad en el sobre de inscripcion y la
publicacion de la oferta académica permite llenar las planillas en casa sin
problemas
6. Todas las Escuelas y Departamentos publican los horarios de sus materias
antes de las inscripciones
7. Las Escuelas proporcionan informacion sobre las materias electivas que se i
| van a ofertar con anterioridad al proceso de inscripcién '
|8. Todas las materias inscritas aparecen reflejadas en los horarios
9. Conoces tu condicion académica con certeza para el momento de la
inscripcion
110.La denominacion alfanumérica de los cddigos de materias es facil de
| entender
11. ¢,Con qué frecuencia cometes errores en el llenado de las planillas?
12. ¢, Estas seguro con respecto a las materias que puedes inscribir?
113. Delegas en alguna persona tu inscripcidn
114.El tiempo estipulado para el proceso de inscripcion es suficiente
15.El personal presente en las inscripciones estd capacitado para darte
asesoria
116. Recibes buena atencién durante el proceso de inscripcion
117.Los horarios tienen horas vacias, lo cual impide trabajar o realizar alguna
| actividad fuera del recinto universitario
18.La concentracion de horas en la mafiana, al mediodia y en la noche crea
| dificultades para el ingreso a la universidad
19. Todas las materias se ofertan todos los semestres
(20. ., Te has visto en la necesidad de retirar una materia obligatoria porque te
coincide en el horario con otra obligatoria?
21.;,Con qué frecuencia tienes conflictos de horario?
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122.Te satisfacen los arreglos de conflictos realizados por la universidad y
reflejados en tu horario




23.Se cierran materias que han sido ofertadas después de las inscripciones

24.Los Directores de Escuela y Jefes de Departamento estan dispuestos a
colaborar en la resolucion de conflictos de horarios

25. E| estudiante se puede inscribir una vez pasada la fecha tope

26.a presentacion y estructuracion de la oferta académica es clara

27.0tras instancias distintas de Control de Estudios apoyan al estudiante para
que se le resuelvan sus conflictos una vez cerrado el proceso de
modificacion de horarios

28. Te retiran materias si cometes errores en la inscripcion y luego es dificil que
las puedas inscribir

29. Encuentras apoyo de instancias superiores a Control de Estudios cuando no
has resuelto un conflicto 0 no te has inscrito en el tiempo sefalado

30.La comunicacion entre Jefes de Departamento y Directores de Escuela para
la resolucion de conflictos el dia de la entrega de horarios es fluida vy
eficiente

31.Tienes acceso a instancias distintas de Control de Estudios para que te
ayuden a resolver tus conflictos de horario

32.Los Jefes de Departamento y Directores de Escuela buscan ayudar al
estudiante con su horario aun cuando se haya cerrado '"formalmente" el
proceso de modificacion de horarios

33.Hay horarios con conflictos porque materias que pertenecen a un mismo
semestre estan ubicadas a la misma hora

34.Se da prioridad a las materias de carrera cuando se hacen modificaciones a
los horarios

35.Las Escuelas y Departamentos colocan materias obligatorias a la misma
hora

36. El tiempo estipulado para la entrega de horarios es suficiente

37. A pesar de existir fechas tope, consideras que el estudiante deberia de tener
el derecho de ser atendido en caso de conflictos o inscripciones tardias

38.El estudiante sabe a quién "debe" dirigirse si tiene conflictos de horario y
cumple con esta norma

ltems referentes a opiniones

Variables

1. La organizacion del proceso de inscripcion es eficiente

El proceso de inscripcién de materias es lento

A

3. La inscripcion por Internet agilizaria el proceso y reduciria los errores

4, La presencia de Directores de Escuela y Jefes de Departamento en la
entrega de horarios hace el proceso eficiente

5. La entrega de horarios es desorganizada

6. Los horarios toman en cuenta las necesidades del estudiante

7. Consideras que solo deberia ser abierta una materia o seccién si existe un
numero minimo de 15 estudiantes

8. Crees que se evitarian conflictos si los estudiantes escogieran su horario

9. Debes realizar muchas diligencias si tienes conflictos que resolver




10. Crees conveniente que los estudiantes seleccionen a los profesores '

11.Se resuelven los conflictos de horarios de forma satisfactoria para el
estudiante

12.Seria conveniente establecer el indice académico como norma para

 organizar el orden en las inscripciones puede satisfacer al estudiante

13. Los conflictos de horario disminuirian si el estudiante planeara y estableciera

alternativas de horario

14. Seria beneficioso que se establecieran horarios por turno para las distintas
carreras

e
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ANEXO 4: CALCULOS REALIZADOS PARA EL ANALISIS
CUANTITATIVO DE LOS RESULTADOS DE LOS CUESTIONARIOS




EQUIPO DIRECTIVO GERENCIAL

CONTROL DE ESTUDIOS

4 0 0 0
DIRECTORES
4 0 1 2
PROFESORES
4 0 3 6
CONTROL DE ESTUDIOS 84,00%
DIRECTORES 74,60%
PROFESORES 72,00%

OBJETIVOS DE ORDEN SUPERIOR

CONTROL DE ESTUDIOS

5 1 0 0
44 1 0 0
45 2 0 0
50 0 5 10
DIRECTORES
5 1 6 12
44 0 1 2
45 3 6 12
50 2 4 8
PROFESORES
5 2 4 8
44 0 0 0
45 5 3 6
50 1 4 8
CONTROL DE ESTUDIOS 57,00%
DIRECTORES 57,30%
PROFESORES 52,50%
CULTURA
CONTROL DE ESTUDIOS
1 0 0 0
2 0 0 0
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49
54
55
48
39
49
52
47

37
36
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35
31
37
34
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19
18
16
14
10
12

57
40
43
43
43

65,30
72,00
73,30
64,00
52,00
65,30
69,30
62,60

74,00
72,00
76,00
70,00
62,00
74,00
68,00
66,00

76,00
72,00
64,00
56,00
40,00
48,00

76,00
53,30
57,30
57,30
57,30
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A 16 0 0 0 3 9 5 20 2 10 39 78,00
. 24 0 2 4 5 15 1 4 2 10 33 66,00
25 0 2 4 5 15 0 0 3 15 30 60,00
27 0 2 4 6 18 2 8 0 0 30 60,00
42 0 6 12 3 9 0 0 1 5 26 52,00
43 0 5 10 3 9 1 4 1 5 28 56,00
CONTROL DE ESTUDIOS  59,30%
DIRECTORES 58,44%
PROFESORES 62,00%
TECNOLOGIA
CONTROL DE ESTUDIOS
17 0 0 0 3 9 2 8 0 0 17 68,00
18 0 0 0 5 15 0 0 0 0 15 60,00
_ 22 0 0 0 0 0 0 0 5 25 25 100,00
1 28 3 1 2 0 0 1 4 0 0 9 36,00
= 30 0 0 0 0 0 5 20 0 0 20 80,00
31 0 1 2 0 0 4 16 0 0 18 72,00
32 0 2 4 1 3 2 8 0 0 15 60,00
33 0 3 6 2 6 0 0 0 0 12 48,00
47 0 0 0 0 0 5 20 0 0 20 80,00
49 0 0 0 0 0 5 20 0 0 20 80,00
63 0 0 0 2 6 3 12 0 0 18 72,00
DIRECTORES
17 0 3 6 6 18 6 24 0 0 48 64,00
18 0 3 6 0 0 4 16 8 40 62 82,60
22 0 0 0 1 3 5 20 9 45 68 90,60
28 3 7 14 2 6 2 8 1 5 36 48,00
30 0 7 14 3 9 5 20 0 0 43 57,30
31 0 9 18 3 9 2 8 1 5 40 53,30
32 0 4 8 8 24 3 12 0 0 44 58,60
33 0 6 12 5 15 3 12 1 5 44 58,60
47 0 3 6 6 18 2 8 4 20 52 69,30
49 0 3 6 2 6 8 32 2 10 54 72,00
63 0 0 0 8 24 3 12 4 20 56 74,60
PROFESORES -
17 0 1 2 3 9 6 24 0 0 35 70,00
18 0 0 0 0 0 4 16 6 30 46 92,00
22 0 0 0 1 3 4 16 5 25 44 88,00
28 3 3 6 1 3 3 12 0 0 24 - 48,00
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74,60
74,60
85,30
56,00
60,00
57,30

70,00
64,00
46,00
60,00
68,00
68,00
70,00
86,00
98,00
64,00
66,00
52,00
66,00
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96,00
52,00
74,00
62,00

60,00
60,00
60,00
72,00
88,00
60,00
68,00
60,00
60,00
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57 1 0 0 0 0 3 12 1 5 18 72,00
58 0 1 2 2 6 0 8 0 0 16 64,00
60 0 3 6 0 0 2 8 0 0 14 56,00
61 1 0 0 1 3 0 0 3 15 19 76,00
DIRECTORES
15 0 3 6 4 12 4 16 4 20 54 72,00
34 1 P 4 10 30 2 8 0 0 43 57,33
36 2 2 4 8 24 1 4 2 10 44 58,67
38 0 1 2 8 24 4 16 2 10 52 69,33
40 0 0 0 3 9 10 40 2 10 59 78,67
41 0 0 0 6 18 9 36 0 0 54 72,00
46 0 2 4 3 9 10 40 0 0 53 70,67
1 52 0 2 4 7 21 5 20 1 5 50 66,67
53 0 1 2 12 36 o 8 0 0 46 61,33
54 0 3 6 4 12 v 28 1 5 51 68,00
55 0 1 2 7 21 5 20 1 5 48 64,00
57 0 4 8 8 24 3 12 0 0 44 58,67
58 0 0 0 7 21 6 24 2 10 55 73,33
60 1 0 0 9 27 3 12 2 10 50 66,67
61 1 9 18 2 6 2 8 1 5 38 50,67
] PROFESORES
‘.ﬂ 15 0 3 6 3 9 2 8 2 10 33 66,00
34 2 1 2 3 9 3 12 1 5 30 60,00
36 2 4 8 2 6 1 4 1 5 25 50,00
38 0 1 P 4 12 3 12 2 10 36 72,00
40 0 1 0 1 3 5 20 3 15 40 80,00
41 0 2 4 1 3 8 32 0 0 39 78,00
46 0 2 4 1 3 3 12 4 20 39 78,00
52 1 1 2 4 12 4 16 0 0 31 62,00
53 0 1 2 6 18 3 12 0 0 32 64,00
54 0 2 4 1 3 1 4 6 30 41 82,00
55 0 1 2 4 12 4 16 1 5 35 70,00
57 0 1 2 3 ] 5 20 1 5 36 72,00
58 0 0 0 4 12 5 20 1 5 37 74,00
60 0 0 0 8 24 2 8 0 0 32 64,00
61 4 4 8 0 0 1 4 1 5 21 42,00
CONTROL DE ESTUDIOS 67,73%
DIRECTORES 65,87%
PROFESORES 67,60%




B e L e e s e e

RESPUESTAS DE USUARIOS INTERNOS A ITEMS DE OPINIONES

EQUIPO DIRECTIVO GERENCIAL

CONTROL DE ESTUDIOS

14 2 3 6 Q 0 0 0 0 0 8 32,00
DIRECTORES
14 0 1 2 2 6 3 12 9 45 65 86,67
PROFESORES
14 0 1 2 0 0 2 8 7 35 45 90,00
CONTROL DE ESTUDIOS 32,00
DIRECTORES 86,67%
PROFESORES 90,00%

OBJETIVOS DE ORDEN SUPERIOR

CONTROL DE ESTUDIOS

9 0 5 10 0 0 0 0 0 0 10 40,00
DIRECTORES

9 3 8 16 3 9 1 4 0 0 32 42,67
PROFESORES

9 4 3 6 ) 0 2 8 1 5 23 46,00

CONTROL DE ESTUDIOS 40,00%

DIRECTORES 42,67%
PROFESORES 46,00%
ESTRUCTURA
CONTROL DE ESTUDIOS
5 0 0 0 4 12 0 0 1 5 17 68,00
10 0 0 0 0 0 3 12 2 10 22 88,00
DIRECTORES
5 1 1 2 5 15 5 20 3 15 53 70,67
10 3 0 0 2 6 7 28 3 15 52 69,33
PROFESORES
5 1 0 0 2 6 4 16 3 15 38 76,00
10 0 0 0 3 9 6 24 1 5 38 76,00

CONTROL DE ESTUDIOS  78,00%
DIRECTORES 70,00%

RS s — -



TECNOLOGIA
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15
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20
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17
12
22
19

71
57
62
64

49
39
43
46

15
22
21
12
10

54
50
51
43
25

43
36
38
21
19

68,00
48,00
88,00
76,00

94,67
76,00
82,67
85,33

98,00
78,00
86,00
92,00

60,00
88,00
84,00
48,00
40,00

72,00
66,67
68,00
57,33
33,33

86,00
72,00
76,00
42,00
38,00



DIRECTORES 58 46%
PROFESORES 62.80%

COMUNICACIONES

CONTROL DE ESTUDIOS

13 0 0 15 0 0 0 0 15 60,00
DIRECTORES
13 0 0 6 5 20 8 40 66 88,00
PROFESORES
13 0 0 0 5 20 5 25 45 90,00
CONTROL DE ESTUDIOS 60,00%
DIRECTORES 88,00%
PROFESORES 90,00%
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ITEM
| TECNOLOGIA

10

PROCESOS

(o) JF N S |

]

12
14
17
18
19
20
21
22
23
28
29
33
34
35
36

COMUNICACIONES

19
10

O 0w A
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33
15

15

20
18
49
17
1

16
22
32
24
26
25
22
28

24
25

19
10
15
15
24
17
30

*2

66
30

30
b2
40
36
98
34
22
10
10

44
64
48
52
50
44
56
16
48
50

10
38
20
30
30
48
34
60

38
23

i
23
13
22
22
19
21

11
32
17
31
38
30
31
44
32
43
32
23

17
14
23
16
21
21
37
26
24

'3

114
69

51
69
39
66
66
57
63
21
33
96
51
93
114
90
93
132
96
129
96
69

51

42
69
48
63
63
111
78
72

e e e

23

14
30

33
29
20
29
18
17
19
18
15
22
16
18
32
19
22

41
41
26
20
30
31
23
40
26

*4

40
120

92
20
64
120
36
132
116
80
116
72
68
76
72
60
88
64
72
128
76
88

164
164
104
80
120
124
92
160
104

0
22

25

13
24

28
31
63
53
27

NN oo oo

""‘".l —

39
36
17
37
26
30

1

*5

0
110
TOTAL

125
10
65
120
)
140
155
315
265
135
45
40
30
36
60
30
35
55
35
70
TOTAL

195
180
85
185
130
150
40
55
45

TOTAL

239

339

578
PESO

318
195
246
348
224
366
364
431
426
342
243
283
278
261
301
282
274
334
273
293
6082
PESO

415
400
31
341
351
370
299
333
292

%

47,80
67,80

57,80

63,60
39,00
49,20
69,60
44,80
73,20
72,80
86,20
85,20
68,40
48,60
56,60
55,60
52,20
60,20
56,40
54,80
66,80
54,60
58,60

60,82

83,00
80,00
62,20
68,20
70,20
74,00
59,80
66,60
58,40




CULTURA

13
25
27
32
37

ESTRUCTURA
31
38

RESPUESTAS DE ESTUDIANTES A ITEMS DE OPINIONES

PROCESOs

TECNOLOGIA

COMUNICACIONES
6

49
25
18
25

13
16

— —
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63

25
18
31
34

32
25

16
39
15
29

oo

22

50
36
62
68
10

64
50

32
78
30
58
14
14
12
82
16
16

18

44

17
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ANEXO 5: HISTOGRAMAS SOBRE EL PESO PORCENTUAL DE
CADA ITEM PARA TODAS LAS VARIABLES SEGUN USUARIOS
INTERNOS Y EXTERNOS




Respuestas de los usuarios internos a los items
referentes a situaciones

Variable: Equipo Directivo Gerencial
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Variable: Objetivos de Orden Superior
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Variable: Cultura
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Variable: Estructura
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Variable: Tecnologia
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Variable: Procesos
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Variable: Comunicaciones
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Respuestas de los usuarios internos para los

referentes a opiniones

Variable: Equipo Directivo Gerencial
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Variable: Estructura
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Variable: Procesos
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Respuestas de los estudinates a los items referentes a
situaciones

Variable: Cultura
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Variable: Estructura
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Variable: Procesos
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Respuestas de los estudinates a los items referentes a
opiniones

Variable: Objetivos de Orden Superior
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Variable: Procesos
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