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Resumen

Este trabajo fue desarrollado en el area de Direccién Alumnos de la Facultad
de Odontologia, con el propdsito de analizar los procesos administrativos, partiendo desde
su estructura organizativa y proponer mejoras hacia el logro de las metas y que los
individuos cumplan de manera eficiente los objetivos especificos.

Al realizar el relevamiento necesario en el area (observaciones y
entrevistas), nos encontramos con ciertas brechas o dificultades, que provocan
insatisfaccion del cliente (alumno) y del personal administrativo, dada la problematica que



existe (proceso largos, falta de personal, inadecuada estructura organizativa, filas
interminables de alumnos, etc.).

Esto nos motivo a realizar este trabajo, haciendo un analisis de la situacion
actual y proponer los cambios necesarios, que contribuyan a mejorar los procedimientos y
satisfacer las necesidades tanto del cliente como del personal administrativo que desempefia
sus funciones, desde hace afios en este sector.

Ojetivos:

e Conocer las debilidades y fortalezas de la organizacion en cuanto a su
estructura y los procesos que se llevan a cabo.

e Generar estrategias, estructuras y procesos nuevos.

e Proponer un cambio para lograr una mejora continua.

Palabras claves: Administracién — Procesos - Estructura



Metodologia de Investigacion

Para la elaboracion de este trabajo aplicaremos la siguiente metodologia, que
representamos en el siguiente cuadro:

Enfoque » Cualitativo
Deduccion
Métodos generales Anélisis
Sintesis
Métodos Particulares » Observacion de Campo
Directa Indirecta

Entrevista




Los Sistemas Administrativos en Direccion Alumnos

Los procesos que se llevan a cabo en Direccion Alumnos son complejos,
por la forma en que se realizan, las interrelaciones que hay con los distintos sistemas de la
Organizacion y las personas que intervienen. Todos los procedimientos que se desarrollan,
se encuentran debidamente normados.

Podemos encontrar los siguientes elementos:

Flujo de Trabajo: es la base del trabajo, es decir todas las acciones fisicas
que se ejecutan, por ejemplo: recibir los requisitos de los aspirantes, controlar,
almacenar la informacion y realizar la inscripcidn correspondiente.

o Flujo de Informacion: para que una operacion se concrete, se requiere de
informacion. La informacién es un elemento administrativo por excelencia.

o Personas: son un elemento esencial para que se ejecuten los procesos
administrativos. Se cuenta con cinco personas actualmente, ubicadas en diferentes
niveles y con distintas funciones.

o Tecnologia: permite procesar las tareas y la informacion. Por ejemplo, el
uso frecuente de computadoras e impresoras.

El planeamiento, organizacion direccion y control, son actos
simultaneamente realizados y por lo tanto se encuentran interrelacionados entre si.
Entonces tomamos a la gestion administrativa como el proceso de disefiar y mantener un
ambiente laboral, el cual estd formado por grupos de individuos que trabajan precisamente
en grupo para poder llegar a cumplir los objetivos planteados.

Si queremos lograr un disefio administrativo que sea eficiente, efectivo,
transparente y con control de calidad. Es necesario analizar los procesos que se ejecutan y
proponer mejoras. Para ello hacemos este trabajo, partiendo desde su estructura para
generar procesos nNUevos.

Los procedimientos deben fijarse por escrito y preferencia graficamente, asi
por ejemplo se genera las graficas de proceso, las de flujo, las de distribucién de trabajo,
etc. Ello permite darse cuenta mejor de lo que sobra, de lo que falta y de lo que puede
combinarse. Eliminar, combinar, alterar el orden y mejorar suelen ser cuatro reglas basicas
que se dan para analizar un procedimiento graficamente consignado.

Consideramos que los procedimientos deben ser revisados periddicamente, a
fin de evitar tanto la rutina, como la super especializacion. Debemos procurar evitar
siempre la duplicacion innecesaria de los procedimientos.

De acuerdo al relevamiento realizado en ésta area, encontramos fallas en su
estructura organizativa y en algunos procesos, los cuales producen brechas, largas colas,
lentitud en los procedimientos, demoras y atraso en las tareas.



Para lograr un buen servicio se requiere la cooperacion entre varias
funciones y departamentos en el disefio, desarrollo y ejecucion de los procesos. Se
requieren formas simples de hacer las cosas, para evitar retrasos innecesarios y cortes de
informacion debido a sistemas operativos demasiado complicados.

Estructura Organizativa

Teniendo en cuenta que para hacer un analisis de los procesos en Direccion
Alumnos, debemos contar con una estructura organizativa funcional. La primera
observacion que realizamos tiene que ver con la mala distribucion de los Departamentos
con los que cuenta el area.

Dentro del organigrama oficial, aprobado por Paritaria Nacional, hacemos
las observaciones correspondientes y vemos como deberia ser esta estructura de acuerdo a
los departamentos que hay en el area y a las tareas que se ejecutan en cada uno de ellos

La primera observacion que hacemos en este organigrama, tiene que ver con
las fallas que presenta:

1. Indefinicién de areas como ser, el Dto. X, que no especifica de que se
trata.

2. Defectuosa subdivision de areas, ya que tiene areas de menos.

Proponemos que se tengan en cuenta los departamentos con los que cuenta
actualmente Direccion alumnos, en los cuales se desarrollan los siguientes proceso

Departamentos Procesos

Titulos Recepcion de solicitud p/pedido de diplomas con sus respectivos
requisitos — Confeccion expediente de Diploma Envio a
Direccion General de titulos y posteriormente al Ministerio de la
Nacion para su legalizacion.

Computos Manejo general del sistema de cOmputos — Registro de
ingresantes y reinscriptos a la carrera — Resguardo vy
mantenimiento de la informacion — Emision de carnets

Examenes Elaborar planillas de exadmenes de acuerdo al calendario
académico (de 1° a 5° afio) — Inscripcion de alumnos regulares y
libres — Control del Tribunal examinador — Elaborar Libro de
Actas de exdmenes (original y bis)




Ingreso Inscripciones al CINO- Inscripcion y reinscripcion — Control de
los requisitos — Legajo del alumno — Emisién del N° de Libreta —
Emision de constancias de estudio

Despacho Confeccion de informes y expedientes requeridos, (readmision,
reinscripcion fuera de término, autorizacion para rendir materias,
etc.)

A continuacion vamos a realizar un analisis de los procesos que mayores
obstaculos presenta en el area.

Para ello vamos a tomar los Departamentos de Ingreso y de Examenes, que
segun los resultados de esta investigacion, presentan mayores dificultades, debido a que la
mayoria de los procedimientos deben realizarse en forma manual, ya que no se cuenta con
sistemas informaticos apropiados, lo cual genera largas colas y retraso en otras tareas.
Estos procesos involucran a todo el personal del &rea, incluyendo a su Directora y en
épocas pico, también se requiere del personal de otras areas para que colabore.

Analisis del Proceso: Departamento Ingreso

Subproceso: Inscripcion y Reinscripcion
1. ldentificar oportunidades:

En el proceso de inscripcion-reinscripcion de alumnos de la Facultad de
Odontologia de 1° a 5° afio de la carrera, se realiza mediante la entrega de un formulario, el
cual debe ser completado y entregado por ventanilla.

Previa recepcion de este formulario el empleado debe controlar con la
libreta universitaria del alumno la situacion académica en la que se encuentra, esto significa
el control de materias aprobadas y correlativas para su promocién de curso, segun la
reglamentacion vigente.

Completado este proceso, recién el alumno se encuentra inscripto o
reinscripto en la carrera. Esta situacion conlleva a generar durante dias interminables
agotadoras colas por parte del cliente (alumno), el cual se encuentra insatisfecho con el
servicio brindado; ademas de afectar a todo el personal del area a realizar esta tarea
Unicamente, retrasandose asi otras obligaciones.



2. Definir el Proceso:

Como en este proceso interviene solamente Direccion Alumnos y no
involucra a toda la Organizacion, decimos que es de alcance limitado.

3. Documentar el Proceso:

Todos los procesos que se realizan en ésta &rea se encuentran debidamente
normados Yy aprobados por el Honorable Consejo Superior y por el Honorable Consejo
Directivo.

Mapa de Procesos:

Inscripcidn-Reinscripcion
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Manual de Procedimiento:

1. EI H.C.D. aprueba Cronograma de Actividades Anual.

2. Direccion Alumnos recibe cronograma aprobado por el H.C.D. con las fechas de
inscripciones

3. Reglamentaciones vigentes que se deben aplicar: Regimenes de inscripciones y
reinscripciones, promocion de cursos y correlatividades.

4. En ventanilla se entrega el formulario para el llenado por parte del alumno.

5. Direccién Alumnos recepciona el formulario, previo control y aplicacion de la
reglamentacion vigente.

6. Vuelco del formulario en el sistema informatico.
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4. Evaluar el Desempefio:

Medidas de desempefio

Cantidad de alumnos de la carrera
Cantidad de empleados del area
Tiempo empleado para el proceso

Tiempo de espera del cliente

Nivel de satisfaccion del cliente

Nivel de satisfaccion de los empleados
Recursos tecnoldgicos que cuenta el area




5. Redisenar el Proceso:

Analizado el proceso, y teniendo en cuenta que la metodologia
empleada, no es la adecuada, ya que se pierde mucho tiempo en esta tarea tanto a nivel
empleado y cliente, debido a las largas colas que se realizan para entregar el formulario.

Para achicar las brechas encontradas en la evaluacion de desempefio,
seria conveniente informatizar el proceso mediante la pagina Web, ahorrando de esta
manera recursos como ser, el tiempo que se dedica y la cantidad de personal abocado a esta
tarea, y principalmente el tiempo de espera del cliente (alumno).

De ser asi, se optimizaria la calidad del servicio, siendo este mucho mas
eficaz y eficiente.

Manual de Procedimiento

El H.C.D. aprueba el Cronograma de Actividades Anual.

Direccion Alumnos habilita el periodo de inscripcién-reinscripcion en la web.
Un empleado del area procedera a la validacion, o no, de los datos ingresados.
Posteriormente a la validacion de datos se actualiza el sistema informético

e



Direccion Alumnos H.C.D. Alumnos

CPU

CPU

v

@
A

6. Implementar los Cambios:

Con la participacion de las areas intervinientes en el proceso, 0 sea,
personal de alumnos y las autoridades de turno, seria conveniente la aplicacion de la
formula Costo-Beneficio, y de esta manera concientizar que mediante la implementacion y
puesta en marcha de estos cambios, estariamos reduciendo en forma considerable las
brechas existentes.

El beneficio institucional seria sumamente importante, en cuanto a la
calidad de servicio que esta organizacion estaria brindando.




4. Andlisis del Proceso: Departamento Examen

Subproceso: Inscripcion para Examen

1. Identificar Oportunidades:

Una vez aprobado el cronograma de exadmenes y conformado el tribunal
examinador, se procede a la inscripcion de los alumnos, en la fecha prevista. Para que este
proceso se realice debe presentarse el alumno con su Libreta Universitaria, para realizar la
inscripcion.

Para ello debe completar un cup6n, el cual sera recepcionado en ventanilla
por el personal de Direccion Alumnos. Luego se procede al vuelco de estos cupones al
sistema informatico, en donde se realizan los controles correspondientes y se imprimen las
actas de examenes, que seran enviadas a las catedras junto al libro de actas.

Una vez finalizado el examen, el docente debe enviar el libro de actas, con
las notas que correspondan y la firma a Direccion Alumnos. Alli se pasan esas notas al
Sistema informatico

Si bien parece un proceso simple, demanda mucho tiempo, y genera largas
colas, ya que todo se realiza de manera manual. No se cuenta con sistema automatizado,
para alivianar las tareas.

2. Definir el Proceso:

Ya que se trata de un subproceso, en el cual interviene una sola persona,
decimos que es un proceso de alcance limitado.

3. Documentar el Proceso:

Al igual que todos los procesos que se realizan en ésta area se encuentra
debidamente Normados y aprobado por el HCD.



Mapa de Procesos:
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Procedimiento:
1. Elaborar cronograma con fechas de examenes, para aprobacion del HCD.
2. EIHCD, aprueba el cronograma y lo envia a Direccion Alumnos
3. Inscripcion del alumno para rendir, llenando el cupdn de examen

4. El empleado recibe y controla el cupon, junto con la Libreta Universitaria del
alumno.

5. Se procede al vuelco del cupdn en el Sistema de Computos

6. Impresion del Acta de Examen, que serd enviada a la Catedra, junto a su respectivo
libro de Actas.

7. Concluido el examen, el Docente envia nuevamente el Libro de Actas a Direccion
Alumnos, con las notas correspondientes y la firma.

8. Direccion Alumnos recibe el Libro de Actas y procede al vuelco de las notas al
Sistema.
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4. Evaluar el Desempefio:
La evaluacion de desemperio, la hacemos a través de indicadores:
e Satisfaccion del cliente (alumno)
e Tiempo de demora del proceso
e Cantidad de personas que intervienen en el proceso

e Sj se cuenta con los Recursos necesarios

5. Redisefar el Proceso:

Lo que tratamos de hacer con este analisis es mejorar el proceso. Para ello
Creemos necesario contar con un sistema automatizado, que permita la inscripcién para
rendir examen a través de la Web. Esto permitiria que el proceso sea mas fluido, y que no
genere grandes colas cada vez que se realiza.

Es necesario tener en cuenta el tiempo que demanda, las personas que
intervienen y el uso de los recursos.

Se busca una Mejora Continua , contar con un servio eficaz y eficiente con
la mayor calidad de servicio posible.

Procedimiento:
1. Elaborar cronograma con fechas de examenes, para aprobacion del HCD.
2. EIHCD, aprueba el cronograma y lo envia a Direcciéon Alumnos
3. Inscripcion del alumno a través de la Pagina Web
4. Validacion de los datos ingresados por el alumno en la pagina web
5. Impresion del acta de examen y envio a la catedra, junto al libro de actas

6. Finalizado el examen, el docente envia a Direccion Alumnos el libro de actas
firmado y con las notas respectivas.

7. Pasar las notas al Sistema Informética
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6. Implementar los cambios:

Los cambios son necesarios para lograr que el proceso de realice de manera
efectiva y lograr disminuir las brechas existentes. Seria beneficioso para toda la
organizacion que se implementen los cambios, asi lograremos satisfacer la necesidad del
usuario y del personal implicado en el proceso.

. Conclusiones
La importancia del desarrollo de este trabajo tiene que ver con el redisefio de
una estructura administrativa, de acuerdo a las necesidades del entorno, al logro de los
objetivos de la Organizacion y teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente y de los
empleados involucrados en los procesos que se llevan a cabo.

Nuestra propuesta es la siguiente:

e En primer lugar cambiar la estructura organizativa de Direccion
alumnos, teniendo en cuenta los Departamentos con los cuenta y la
Division de trabajo.

e De acuerdo al analisis de procesos realizado, que se implementen los
cambios necesarios para lograr un servicio eficiente.

e Incorporar un Sistema Informatico, que permita la autogestion y
evitar colas interminables por parte de los alumnos.

e Elaborar un manual de procedimientos, que explique el desarrollo de
los procesos administrativos.
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