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Presentacion

La Universidad Nacional (UNA) concibe el mejoramiento continuo de la gestién
universitaria como la implementacion de acciones disefiadas y ejecutadas para
proporcionar una seguridad razonable en el logro de los objetivos de la institucion.
Este proceso constituye una herramienta que permite organizar, incrementar la
eficiencia y la eficacia, atender el ordenamiento técnico y juridico, recopilar, procesar,
comunicar informacién en forma oportuna, que contribuya a revisar y retroalimentar
la accion universitaria para proteger el patrimonio de la institucién y cumplir sus fines.
(Reglamento del Sistema de Mejoramiento Continuo de la Gestién en la Universidad
Nacional, Alcance 01 de UNA-Gaceta 05-2016)

De ahi que el Consejo Universitario a partir del andlisis del Informe de Grado de
cumplimiento de los Objetivos y Metas POAI-2018 identifica la necesidad de
desarrollar estudios que permitan garantizar la calidad de los servicios que brinda la
institucidn, que a su vez coadyuven a la sostenibilidad financiera de la misma.

Esta solicitud origina que la Rectoria conforme un equipo de trabajo entre Apeuna,
especificamente con funcionarios de las secciones de Gestidn Estratégica, Gestidn
Operativa y Control Interno, y la Iniciativa de Gestion de la Calidad, adscrita a Rectoria
Adjunta, quienes en conjunto definieron un plan de trabajo, cuyo propdsito principal
es llevar a cabo un estudio que permita en una primera fase identificar, valorar y
clasificar los servicios que brindan las diferentes instancias de la Universidad Nacional,
las personas usuarias involucradas en el proceso y los productos que generan, y en la
segunda fase, evaluar los servicios por las partes interesadas.

La primera fase denominada Instrumentalizacion y levantamiento de un catdlogo de
servicios, centrada en la elaboracién de un documento con informacidn integrada y
actualizada de los servicios que prestan las instancias que participan en el estudio, se
ejecutara durante el afio 2021; la segunda fase, Evaluacién de los servicios por las
partes interesadas, conlleva la elaboracion de documentos e instrumentos para
implementar la evaluacidn y serd desarrollada en el 2022.
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En consecuencia, este documento pretende orientar la construccién de un portafolio
de servicios, documento que facilita a las personas usuarias internas y externas, el
conocimiento acerca de los servicios que presta la institucion, en funcién del valor o
importancia que estos representan y de acuerdo con las particularidades de la
poblacion de interés a la que se dirigen.

En ese sentido, el portafolio de servicios se asume como la forma de presentar de
manera sistematizada los servicios que presta institucidén, sus caracteristicas,
beneficios, la forma de acceder a ellos y las personas destinatarias del servicio, en aras
de propiciar valor agregado a la gestion institucional y al mejoramiento de la calidad.

Seguidamente se presentan los antecedentes del estudio (externos e internos), el
marco conceptual, y la metodologia para el levantamiento de los servicios en las
instancias participantes, mismas que, en primera instancia y, de conformidad con el
mandato del Consejo Universitario seran las denominadas instancias de Rectoria, de
apoyo a la academia y drganos desconcentrados.

I. Antecedentes

Contexto externo

Las complejas exigencias a las que se enfrentan las instituciones de educacion
superior publica empezaron a tener un crecimiento significativo a partir de los afios
ochenta. Esas exigencias seguin Araiza, Sambrano y Ramirez (2016) han puesto de
manifiesto tendencias en el sector universitario de América Latina en busca de la
calidad educativa, entre las cuales se encuentran: la internacionalizacién, la
acreditacion, la certificacion y el desafio del equilibrio entre calidad, eficacia y
equidady la creciente demanda de una educacidon de calidad por parte de la sociedad.

La calidad universitaria, en el dmbito latinoamericano, adquiere significados y
alcances diferentes segun sea el aspecto con el cual se asocia: excelencia, calidad,
respuesta a los requerimientos del medio, transformacién. De manera paralela, se ha
generalizado el tema “gestion” de la calidad, tanto desde el punto de vista
académico como de gestidn institucional (Yzaguirre, 2005) con la intencién de
promover cambios al interior de las instituciones, orientados en principio a cinco
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componentes bdsicos: a. direccién y liderazgo, b. planificacion estratégica, c.
desarrollo de procesos académicos, d. desempefio de los equipos de trabajo y
comportamiento de los actores individuales (Alvarez y Topete, 1997).

Sin embargo, algunos autores plantean que la calidad, mas que presencia o ausencia
de un conjunto de factores considerados trascendentes, es la capacidad de articular
dichos factores. De poco sirve tener buenos docentes, investigadores,
extensionistas; buena infraestructura, buenos medios educativos, si estos factores
no estdn articulados conceptual y operacionalmente en funcidn de un objetivo
comun.

De acuerdo con Alvarez, Chaparro y Reyes (2015) es menester que al conceptualizar
la calidad de la educacidn se trascienda esa consideracidon aislada de las
caracteristicas de los distintos componentes y sus elementos, y se centre la atencion
en algo que afecta a todos. En ese sentido, la calidad debe ser considerada como
factor estratégico, es decir, una actividad que requiere el esfuerzo colectivo de las
personas que integran la organizacidn, para asegurar el proceso de mejora continua.

Esta vision conduce de manera progresiva a identificar, entender y satisfacer las
necesidades y expectativas de las personas usuarias, con el propdsito de mejorar e ir
adoptando productos y servicios que atiendan esas nuevas demandas. Precisamente,
en los aflos 80 toma auge el debate acerca de la importancia y alcance del término
“calidad de servicio”.

Este concepto es complejo; es utilizado en investigaciones en el sector educativo a
nivel internacional como un indicador valioso para analizar la satisfaccion de las
personas usuarias, es decir, un aspecto que posibilita conocer y dar respuesta a
expectativas y percepciones de las personas interesadas, en relacién con el servicio
y sumejora. Este modelo se sustenta en el ciclo de mejora continua que establece
William E. Deming: la planificacién (P), la ejecucién (D), la evaluacién (C) y la mejora

(A).

Las investigaciones en torno a la calidad de servicio se han alineado con dos
perspectivas diferentes: la ndrdica y la americana (Brady y Cronin, 2001); la
perspectiva ndérdica, basada en percepciones liderada por Gréonroos (1982, 1984) que
define las dimensiones de la calidad de servicio en términos globales como
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consistencia funcional y calidad técnica; la perspectiva americana de medicion,
liderada por Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985, 1988), utiliza términos que
describen las caracteristicas encontradas en el servicio, tales como: fiabilidad,
responsabilidad, empatia, aseguramiento y tangibilidad. (Colmenares y Saavedra,
2007).

Los representantes de ambas tendencias inician formalmente —en los afios 80- el
analisis de la calidad del servicio; sin embargo, el enfoque de Parasuraman, Zeithaml
y Berry es el que ha tenido mayor aceptacién. La calidad de servicio es definida
formalmente por Parasuraman et al. (1985) como el grado y direccién de la diferencia
entre las expectativas y las percepciones que tiene el cliente de la calidad de servicio
prestado, segin Mejias, Valle y Vega (2013).

En esalinea, la evaluacién de la satisfaccion de las personas usuarias adquiere sentido
cuando se acompafa de acciones orientadas hacia el mejoramiento continuo. Esto
ha obligado, alguna manera, a la busqueda de mecanismos adecuados para medir esa
satisfaccién, permitiendo alas instituciones educativas, conocery analizar su realidad
inmediata y hacer posibles comparaciones.

Para ejemplificar el caso, actualmente la actividad universitaria, segin Roble, Cornejo
y Speltini (2007), conforma una triada cuyos lados son las tres acciones sustantivas
del quehacer académico: investigacion, docencia y extension.

La universidad, tanto en su figura institucional como en su actividad docente, de
extension y de investigacion, se ve en la necesidad de perfeccionar su proceso de
gestion de calidad de los servicios educativos circunscrito en una visidn integral,
entre las cuales figura el requerimiento de procesos de rendicidn de cuentas, un
modelo de universidad integrador, equitativo, sustentable y de calidad y excelencia;
situacion que ha promovido que la educacion superior publica se introduzca en
procesos de autorreflexidn y critica en torno a su quehacer y calidad educativa.

Contexto interno: Compromiso con la Excelencia

La Universidad Nacional (UNA) es una institucion de educacién superior publica cuya
mision histdrica es, segun lo establece el Estatuto Organico:
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...crear y transmitir conocimiento en favor del bienestar humano, mediante
acciones que propician la transformacién de la sociedad para llevarla a
estadios superiores de convivencia. Honra la libertad, la diversidad, la
busqueda de la verdad y la sustentabilidad natural y cultural, en beneficio del
conocimiento, la equidad, la justicia y la dignificacion de la condicién humana
(Universidad Nacional, 2015¢, p.17).

Cumple sumisién mediante la docencia, la investigacidn, la extensién y la produccidn,
quehacer que “se lleva a cabo con la participacion efectiva de la comunidad
universitaria en la toma de decisiones, a partir de la experiencia y del continuo
aprendizaje institucional. La calidad y la pertinencia de su gestién se verifican
mediante una rendicidn de cuentas ante si misma y ante la sociedad costarricense”.
(Universidad Nacional, 2015¢, p.17)

El Estatuto Organico hace alusién a la transparencia y la excelencia como valores
intrinsecos a todos los procesos, las acciones y los productos institucionales. El
Articulo 2. Valores refiere al principio de excelencia, el cual se concibe como “la
busqueda constante de los mas altos parametros de calidad internacionalmente
reconocidos en el quehacer académico y la gestidn institucional.” (Universidad
Nacional, 2015¢).

Establece en los articulos 11y 81 lo siguiente:

Articulo 11. Personal administrativo. El personal administrativo es el encargado de
ofrecer servicios profesionales, técnicos y operativos éptimos y oportunos para el
cumplimiento de la accidn sustantiva de la universidad. Actta con la eficiencia, el
compromiso y la disposicion de servicio que imponen los procesos institucionales

Articulo 81. De las Unidades Administrativas. Las unidades administrativas son
dependencias que apoyan los programas académicos de docencia, investigacion,
extension, produccion y demds modalidades establecidas por la normativa
institucional, mediante diversos servicios, para el buen funcionamiento de la
universidad y coadyuvan con la formacién integral del estudiantado. Se establecen u
organizan como un sistema de apoyo, segun normativa aprobada por el Consejo
Universitario, y son supervisadas por las instancias de rectoria encargadas de velar
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por la calidad de sus servicios. Sus principales funciones son promover, ejecutar,
asesorar, coordinar y facilitar una gestién administrativa que garantice un quehacer

académico de excelencia (Universidad Nacional, 2015¢).

El Reglamento del Sistema de Mejoramiento Continuo de la Gestidn en la Universidad
Nacional (Alcance 01 de UNA-Gaceta 05-2016), derivado de la Ley de Control Interno
y el articulo 11 de la Constitucién Politica, promueve un compromiso con la calidad
para facilitar el cumplimiento de la misidn, la visidn y las metas institucionales en la
gestidn universitaria. Entre otros aspectos, sefiala que los diferentes drganos, asi
como las y los funcionarios responsables de los procesos universitarios, deben
disefiar, implementar, evaluar y establecer estrategias de actualizacién para las
actividades de mejoramiento continuo pertinentes, las que comprenden tanto la
definicion de politicas, normas, procedimientos y mecanismos puntuales que
busquen asegurar razonablemente el cumplimiento de los objetivos y metas
institucionales (...) (Articulo 30. De las actividades de mejoramiento continuo).

El Reglamento para la Emisién de Normativa Universitaria (Alcance N. 3 a la Gaceta
14-2015) define los elementos que se requieren considerar para la generacién de
disposiciones vinculantes en el dambito universitario, con el fin de que el
ordenamiento juridico interno sea coherente con lo dispuesto en el Estatuto
Organico, el resto del ordenamiento juridico interno y externo, las competencias
asignadas a los distintos érganos, la técnica juridica, la calidad, la simplificacion de
los procesos y otros principios y disposiciones que rigen esta materia.

Las Politicas del Programa de Desarrollo de Recursos Humanos, buscan en el drea
estratégica: fortalecer la calidad y efectividad del servicio, con una perspectiva
integradora de proceso administrativo, profesionalizar a su personal para responder
a los requerimientos de las y los usuarios, bajo una perspectiva de vocacion de
servicio y colaboracidn y, ejecutar permanentemente la “evaluacidon del servicio con
las y los usuarios, para garantizar la busqueda de la calidad en sus procesos y
acciones. En relacidon con las Politicas generales por drea, el inciso 8 sefiala
especificamente:

Genera, reorganiza y fortalece la calidad y efectividad de los servicios, a través

de un centro de servicios integrados, que: facilita la atencidn personalizada,

documental y virtual, la informacién y comunicacién oportuna con los usuarios
Propuesta metodolégica para la implementacién del Portafolio de Servicios de la UNA
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internos-externos (...). Todo lo anterior desde la perspectiva de simplificacién
y garantizando los derechos de las y los usuarios (Universidad Nacional, 2015a,

p.2).

La Ley 8220 y la reforma mediante Ley 8990, Proteccidn al Ciudadano de Exceso de
Requisitos y Tramites Administrativos y su Reglamento, demanda a las instituciones
publicas que la emisidn de normas, procedimientos y circulares institucionales
cuenten con un estandar, con los requisitos y controles apropiados y con la revision
de las instancias pertinentes.

La Ley General de la Administracion Publica No. 6227 que indica: “La actividad de los
entes publicos debera estar sujeta en su conjunto a los principios fundamentales del
servicio publico, para asegurar la continuidad, su eficiencia, su adaptacion a todo
cambio en el régimen legal o en la necesidad social que satisfacen y la igualdad en el
trato de los destinatarios, usuarios o beneficiarios.” (Titulo I. Principios Generales,
Articulo 4).

La Ley 8279 Sistema Nacional para la Calidad tiene como propdsito establecer el
Sistema Nacional para la Calidad (SNC), como marco que propicia la insercién cultural
de la calidad en todos los planos de la vida nacional. Promueve la adopcion de
practicas de gestion de la calidad.

La Rectoria mediante la resolucién UNA-R-RESO-216-2020 del 24 de noviembre de
2020, define acciones para continuar con la ejecucién y articulacién de iniciativas de
calidad, hasta tanto se apruebe el Sistema de gestion de la calidad para la excelencia
por parte del Consejo Universitario y mantiene la delegacion en la Rectoria Adjunta
de las competencias y responsabilidades para la articulacion y coordinacién de las
acciones institucionales en materia de calidad, en el marco del Plan de mediano plazo
institucional 2017-2021 y la conceptualizacidn del sistema presentado al Consejo
Universitario.

Para concretar el estudio propuesto, ademas de las politicas, leyes y mecanismos
sefialados, se cuenta con otra documentacion que forma parte de los antecedentes,
entre ellos:
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v Oficio UNA-SCU-ACUE-052-2020, de fecha 28 de febrero de 2020, suscrito por el
M.Sc. Tomds Marino Herrera, presidente del Consejo Universitario, remitido al Dr.
Alberto Salom Echeverria, Rector y al M.Sc. Juan Miguel Herrera Delgado,
director de Apeuna, mediante el cual, en el acuerdo C, insta a la gestion ejecutiva
para que desarrolle los estudios necesarios que permitan garantizar la calidad de
los servicios que se reflejan en las metas de cada uno de los programas.

v Oficio UNA-R-OFIC-1879-2020, de fecha 12 de agosto de 2020, suscrito por el M.Ed.
Francisco Gonzalez Alvarado, Rector, mediante el cual solicita valorar la petitoria
del Consejo Universitario y presentar una propuesta para implementar la
evaluacidén de la calidad de los servicios brindados por las diferentes instancias de
la institucion y contar con mecanismos viables que permitan garantizar la calidad
de los servicios que se reflejan en las metas formuladas en los POA.

v Oficio UNA-RA-OFIC-893-2020, de fecha 21 de octubre de 2020, suscrito por la
M.Sc. Marfa Agustina Cedefio Sudrez, Coordinadora de la Iniciativa Gestion de la
Calidad, mediante el cual comunica a la Rectoria la recomendacién generada por
la Comisién Técnica para la Gestion de la Calidad, para que la evaluacion de los
servicios se incorpore en la formulacion del Plan Operativo Anual 2022,
adicionalmente, se define realizar un trabajo conjunto entre Ia Iniciativa Gestidon
de la Calidad y Apeuna, para brindar los instrumentos necesarios que permitan la
trazabilidad del proceso y su mejoramiento continuo.

v Oficios UNA-RA-OFIC-903-2020 y UNA-APEUNA-OFIC-387-2020 de fecha 10 de
noviembre de 2020, suscrito por la M.Sc. Maria Agustina Cedefio Suarez,
Coordinadora de la Iniciativa Gestidn de la Calidad y el M.Sc. Juan Miguel Herrera
Delgado, director de Apeuna, mediante el cual comunican a la Rectoria la
calendarizacién para la elaboracién de un documento con informacién integrada
y actualizada de los servicios que prestan las instancias administrativas y
académicas de la institucion y la evaluacidon de los servicios por las partes
interesadas.
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II. Marco conceptual

Considerando el propdsito fundamental del estudio que nos ocupa, resulta
conveniente resaltar, como punto de partida, la propuesta de modelo de gestion de
la calidad de la UNA. En principio la institucion pretende consolidar un modelo de
gestion académica y administrativa bajo un enfoque de procesos, que permita medir
y evaluar la eficiencia y eficacia de los procesos de la Universidad Nacional, para el
cumplimiento de las metas y objetivos propuestos.

El modelo de gestidn de la calidad de la Universidad Nacional refiere a un conjunto
organizado de politicas, normas, procesos (acciones o actividades organizadas e
interrelacionadas, orientadas a obtener un resultado especifico), procedimientos
(secuencia de pasos para realizar una tarea) y recursos, que se interrelacionan entre
si, para gestionar de forma articulada, ordenada y sistematica la calidad de su
quehacer, responder a requerimientos internos y externos de la institucion, en la
busqueda de la mejora continua. (Universidad Nacional, 2019).

Como proceso integral, este modelo busca garantizar la excelencia de la accion
sustantiva de la institucion, a saber: docencia, investigacion, extension y produccion,
asi como el sistema de apoyo ala academia, con el fin de brindar servicios y productos
oportunos y pertinentes acordes con el entorno, que satisfagan a los diferentes
grupos de interés: estudiantes, personas egresadas, académicos, administrativos,
directivos y empleadores, en particular, y de la sociedad en general, en el marco de
la responsabilidad social que rige el quehacer de la Universidad Nacional.

La gestidn de los procesos institucionales centra sus esfuerzos en la satisfaccion de
las personas usuarias, la calidad de los servicios y de los productos que brinda, asi
como en la percepcion acerca de ellos, contribuyendo a mejorar el desempefio en las
areas del quehacer y creando un contexto favorable para la coordinacidn, la gestion
de la mejora y su seguimiento.

Alonso (2014) cita a Gutiérrez (2005) para sefialar que el beneficio del enfoque de

procesos radica en que "unresultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando

las actividades y los resultados relacionados se gestionan como un proceso". Una

gestion por procesos permite operar una organizacion de manera mas sistematica y

transparente, induce a reconocer explicitamente los grupos de actividades afines
Propuesta metodolégica para la implementacién del Portafolio de Servicios de la UNA
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facilitando la toma de decisiones, porque se precisan las responsabilidades de las
personas involucradas.

Consecuencia del planteamiento anterior, es menester aludir al concepto de valor
publico, segin el cual plantea Sanchez, Lasagna y Marcet (2013) que “las
administraciones publicas, tras el entorno de complejidad legal y organizativa que las
rodea, tienen una misidon que se puede expresar en términos sencillos: crear valor
para sus ciudadanos de un modo directo o indirecto”, ademas de “formar las
preferencias de los ciudadanos, pero también aprenden de ellos, de sus opiniones,
intereses, experiencias y conocimiento colectivo” (p.23). En este sentido, Moore
(1998) senala que la generacién de valor se da en la medida en que los recursos
publicos se utilicen para incrementar el valor.

Calidad de los servicios

La necesidad de abordar la gestidn de servicios y su evaluacion en las organizaciones
educativas se vuelve cada vez mds esencial en materia de aseguramiento de la
calidad. En esa linea se puede conceptualizar de la siguiente forma:

v" Educacién superior como un servicio o conjunto de servicios educativos.
v Actividades que redundan en beneficio del estudiantado como primera
persona usuaria, asi como otras partes interesadas.

El aseguramiento de la calidad en la educacidn superior incluye:

v' Desde los procesos de ensefianza-aprendizaje, que se desarrollan en entornos
formales, informales y no formales (en clase, tutorias en el despacho, por
internet, en la cafeteria o en los pasillos de la facultad); hasta la investigacion
(que redunda en la actualizacidon y mejora de los conocimientos ofrecidos a los
alumnos); la formacién docente (innovacién de metodologias docentes);

v' Los servicios de apoyo (servicio de deportes, servicio de bibliotecas, servicios
informaticos);

v' Las facilidades de aparcamiento en los campus universitarios (que reducen las
pérdidas de tiempo en el dia a dia), entre otros servicios que conformarian el
conjunto de prestaciones ofrecidas por una universidad.
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Roldan, Balbuena y Mufioz (2010) citan a Zeithaml (1998) quien plantea que la calidad
de servicio se entiende como el juicio del consumidor sobre la excelencia y
superioridad de un producto (p.3); comprende tanto los elementos tangibles como
intangibles que perciben los consumidores al recibir un servicio.

En esa misma linea, varios autores que divulgan su experiencia de evaluacion de la
calidad de los servicios en la educacién superior venezolana (Maneiro; Mejias;
Romero y Zerpa, 2008) mencionan que la American Society for Quality (ASQ)
instancia precursora mundialmente en el ambito de gestion de calidad, aun cuando
sefiala que calidad es un término subjetivo para el cual cada persona tiene su propia
definicion, le da dos significados: primero, sefiala que es “la totalidad de las
caracteristicas de un producto o servicio que determinan su capacidad para satisfacer
necesidades establecidas o implicitas”, y segundo “un producto o un servicio libre de
deficiencias” (p.4). Dicha definicion parte de enfoques basados en el producto y en
las personas usuarias, en la necesidad de otorgarles valor e influir en su satisfaccion
y preferencia.

La International Standard Organization (ISO), en su Norma Internacional, ISO
9001:2015 plantea que una organizacion orientada a la calidad promueve una cultura
direccionada a obtener resultados en los comportamientos, actitudes, actividades y
procesos para proporcionar valor mediante el cumplimiento de las necesidades y
expectativas de los clientes y otras partes interesadas pertinentes. Y define:

La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada
por la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no
previsto sobre las partes interesadas pertinentes. La calidad de los productos y
servicios incluye no solo su funcidn y desempefio previstos, sino también su
valor percibido y el beneficio para el cliente. (ISO, 2015, pp. 7-8 citado en
Becerra, Andrade y Diaz (2019).

Al respecto, Duque (2005) toma como referencia lo sefialado por Grénroos, en
cuanto a la premisa que el concepto de calidad del servicio ha tomado auge como un
referente estratégico que ofrece ventajas competitivas, ya que permite conocer la
opinidn de las personas usuarias acerca del servicio que reciben, para orientar la toma
de decisiones y desarrollar estrategias que logren atender nuevas necesidades en
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tres aspectos basicos: cobertura de los servicios, la satisfaccion de las personas
interesadas y eficiencia en el proceso.

En esta dinamica, lo que se busca es crear una cultura de servicio que se instaure en
todos los estamentos de la organizacion: desde los niveles jerarquicos superiores
hasta los operativos, de manera tal que todos compartan un referente comun que
permita unificar criterios sobre lo que se considera el “buen servicio” que se desea
suministrar.

Por su parte, Rebolloso, E., et al. (2004) citan a Gonzalez (2000) para plantear que la
calidad es un conjunto de propiedades o caracteristicas de un producto o servicio que
le confieren la aptitud de satisfacer necesidades explicitas o implicitas.

Conceptualizacion de los servicios

El servicio se define de acuerdo con Lara (2002) como un producto intangible cuya
generacion involucra un esfuerzo humano o mecénico.

En este sentido, se considera que si bien muchos productos no son ni bienes puros,
ni tampoco servicios puros, uno de los dos elementos suele ser el predominante, y
esta es precisamente la base que se utiliza para clasificar un producto como servicio
o un bien, siendo que este ultimo es un producto tangible que los consumidores
pueden poseer fisicamente.

IIlI. Metodologia de trabajo

La propuesta metodoldgica para la implementacién del Portafolio de Servicios de la
Universidad Nacional plantea los propdsitos del estudio y su relacion con el
mejoramiento continuo de la gestion universitaria, en el marco de la propuesta de
modelo de gestion de la calidad de la UNA.

Se incluye ademas un plan de trabajo para la fase primera de instrumentalizacion y
levantamiento de los servicios, las etapas a desarrollar y el desglose de las instancias
que participaran en el estudio.
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Propositos del estudio y su relacion con el mejoramiento continuo de la
gestion universitaria.

Para fortalecer el proceso de mejoramiento continuo de la institucidén se pretende
realizar un estudio que permita identificar, valorar y clasificar los servicios que
brindan las diferentes instancias de la Universidad Nacional, los productos que
generany las personas usuarias involucradas en el proceso.

Para su logro, se han definido los siguientes propdsitos:

v" ldentificacién de las instancias involucradas en el proceso.

v' Disefio de instrumentos metodoldgicos que permitan identificar, valorar y
clasificar los servicios que ofrecen las instancias participantes.

v" Validacién de documentos e instrumentos metodoldgicos para identificar,
valorar y clasificar los servicios que brindan las instancias participantes.

v’ Capacitacién al personal de las diversas instancias en la aplicacién
metodoldgicay el uso del instrumental para identificar los servicios ofertados.

v' Disefio del portafolio de servicios de la Universidad Nacional.
v" Divulgacion del portafolio de servicios de la Universidad Nacional.

Lo anterior bajo las siguientes consideraciones:

v' La excelencia académica constituye uno de los valores fundamentales de la
Universidad Nacional, para apoyar la busqueda constante de los mas altos

pardmetros de calidad en el quehacer académico. (Estatuto Organico, 2015)

V' La institucién ha establecido las politicas, los lineamientos, reglamentos y otros
requerimientos destinados a garantizar la calidad en los procesos académicos y
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de apoyo a la academia, que aseguren la satisfaccion de las necesidades
institucionales y de la sociedad en general.

v" Ladocencia, la investigacidn, la extension y la produccién académica constituyen
los pilares fundamentales del quehacer universitario y responden a necesidades
de las personas usuarias, mediante la generacidn de servicios y productos.

v’ El quehacer universitario tiene un compromiso con el mejoramiento continuo, el
seguimiento y la evaluaciéon, como insumos para afianzar el &ptimo
aprovechamiento de los recursos y la capacidad de gestidn.

Plan de trabajo.

El plan de trabajo definido entre las instancias que llevan a cabo este estudio se
detalla a continuacidn:

Tabla No. 1
Plan de trabajo para la implementacién
del portafolio de Servicios de la Universidad Nacional

| FASE
INSTRUMENTALIZACION Y LEVANTAMIENTO DE UN PORTAFOLIO DE SERVICIOS
I. Elaboracién de la | a. ldentificacion del | Noviembre Equipo
propuesta contexto de la | 2020 [Febrero | Iniciativa
conceptual y Universidad Nacional | 2021 Calidad Apeuna
metodoldgica para en relacion con la
identificar servicios y calidad y su

productos. mejoramiento.

b. Revisién y andlisis de
documentos acerca de
los servicios brindados
por las instancias
universitarias 'y sus
productos,
delimitacion de las
instancias
involucradas y tipo de
usuario involucrado.

c.  Andlisis de los
servicios e
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II. Validacion de
documentos e
instrumentos.

Ill.  Publicacién de

Instruccion.

IV. Capacitacion.

V. Implementacién
del portafolio de
servicios.

VI. Divulgacion.

instrumentos
utilizados en
instituciones de

educacién superior a
nivel  nacional e
internacional.
Elaboracion de fichas
técnicas para
identificar los
servicios.

Propuesta de disefio
del portafolio de
servicios.

Validacién de
documentos e
instrumentos con
instancias

participantes (talleres
con grupos focales) —
sistematizacion.
Elaboracion de Ia
instruccion de Ia
Rectoria a los
superiores
jerarquicos:
Levantamiento de
servicios en 2021 y

Evaluacién de
servicios en POA
2022).

Capacitacion al

personal de instancias
participantes acerca
del levantamiento de
los servicios.
Levantamiento de
servicios por parte de
las instancias que
participan en el
estudio.

Integracion del
portafolio institucional
y su implementacion.
Edicion y divulgacién
del portafolio de
servicios.

(X

AREA DE PLANIFICACION

Febrero 2021

Marzo 2021

Abril 2021

Mayo 2021

Junio 2021

Junio - Julio-

Agosto 2021

Setiembre
octubre 2021

Noviembre
2021

A

GESTION CALIDAD = UNA

Rectoria

Equipo
Iniciativa
Calidad Apeuna

Relaciones
Publicas

Finales
octubre 2021
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I.  Elaboracién de
documentos e
instrumentos  para
evaluar los servicios.

Il.  Validacion de
documentos e
instrumentos.

1. Capacitacion.

IV. Elaboracién del

informe de
resultados.

a.

Fuente: Apeuna/SIGEI-UNA

Q@

AREA DE PLANIFICACION

Comision
Gobierno
Abierto

11 FASE.
EVALUACION DE LOS SERVICIOS POR LAS PARTES INTERESADAS

Definicién de
metodologia e
instrumentos  (gufas,
indicadores, entre
otros)

Validacién con
instancias

participantes (talleres
con grupos focales) -
sistematizacion.
Capacitacion a
instancias de apoyo a
la academia acerca de
la evaluacién de los
servicios.

Sistematizacion y
analisis de los
resultados

Junio - Julio-
Agosto 2021

Setiembre
2021

Octubre -
Noviembre
2021

Enero -
diciembre
2022

A

GESTION CALIDAD = UNA

Equipo
Iniciativa
Calidad Apeuna

Noviembre
2021
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Etapas para la instrumentalizacién y levantamiento de los servicios en las
instancias involucradas.

A continuacidn, se describe cada una de las etapas que conforman la fase primera del
proceso, a saber:

Figura No. 1
Etapas fase |

R T e e
2

11l. Publicacidon de la instruccién

Fuente: Apeuna/SIGEI-UNA

Elaboracion de la propuesta conceptual y metodoldgica para identificar servicios y
productos.

El proceso inicia con el andlisis de documentos (articulos, investigaciones,
diagndsticos, tesis) elaborados en su mayoria en instituciones de educacién superior
internacionales, en los cuales se aborda la calidad de los servicios y la aspiracion de la
mejora continua.

Posteriormente, se llevd a cabo la revision de la normativa nacional e institucional
que hace evidente la necesidad de gestar un compromiso con la calidad en todos los
ambitos del quehacer, y particularmente, con la satisfaccion de necesidades y
expectativas de las personas usuarias.
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Adicionalmente, para el andlisis de los instrumentos que se utilizan en el
levantamiento y evaluacidn de los servicios se realizd una revision documental en
instituciones de educacidn superior a nivel nacional e internacional. En este sentido,
se valoran también modelos de evaluacion y su aplicacién en instituciones
homdlogas a la Universidad Nacional.

La delimitacién de las instancias participantes en este estudio conllevé un proceso de
discusidon en el Consejo Universitario, revision de la norma, asi como sesiones de
trabajo del equipo con la Rectoria Adjunta y consultas a especialistas en la materia,
mismo proceso que permitid identificar el tipo de usuario involucrado.

Validacion de documentos e instrumentos

Esta etapa se desarrollara en conjunto con las instancias participantes del proceso, a
través de talleres y grupos focales durante el mes de abril de 2021, cuya finalidad sera
validar la propuesta metodoldgica, asi como los instrumentos que se definan para el
disefio y laimplementacién del portafolio de servicios. Adicionalmente, el equipo de
trabajo realizara el proceso de sistematizacion de la informacién que se recopile en
dichas sesiones.

Ademas de lo antes sefialado, se pretende validar institucionalmente el instrumento
de portafolio de servicio, mismo que se define en adelante como el documento que
describe el conjunto de servicios que brinda la Universidad Nacional mediante sus
unidades de servicio a las personas usuarias -externas e internas- a la institucion. Su
disefio esta acorde con el valor e importancia que tiene cada servicio, asi como con
las necesidades de la poblacidn meta a la que se dirige. Puede contener productos
potenciales o nuevos productos que la organizacion decida ofrecer en el mediano y
largo plazo.

El Portafolio de Servicios propuesto tiene como propdsitos:

v Proveerinformacidn actualizada acerca de los servicios que presta la Universidad
Nacional, que resulte oportuna a la poblacién meta o, instituciones de interés.

v Potenciar las competencias y experiencias de la organizaciéon y del recurso
humano con el que cuenta.
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v Contribuir a la mejora continua de los servicios y a las interacciones que se
generen entre las diferentes instancias y los servicios que estas brindan.

Para disefar el portafolio se cuenta con una plantilla dindmica en Excel denominada
INVENTARIO DE SERVICIOS que le permite a la persona responsable de la instancia
incluir la informacidn referida a los servicios (ver anexo No. 1).

Publicacion de la instruccion

El proceso del levantamiento de los servicios que ofertan las instancias participantes
en el estudio iniciard partir de la publicacidn de una instruccion por parte de la
Rectoria, mediante la cual se instruye el levantamiento de servicios durante el tercer
trimestre del 2021 asi como el proceso de evaluacion mediante el POA 2022. Dicha
instruccidn serd publicada en el mes de mayo 2021.

Capacitacion

Se brindara a las instancias participantes del proceso capacitacion acerca del
levantamiento de los servicios y aplicacion de la matriz.

Implementacion del portafolio de servicios

La implementacion del portafolio de servicios implicara, por un lado, el
levantamiento de los servicios por parte de las instancias participantes, para lo cual
tendran un periodo entre junio y agosto de 2021; asimismo, el equipo de trabajo
Iniciativa de Calidad/Apeuna realizara la integracion de la informacién en el
documento denominado Portafolio Institucional de Servicios, para lo cual tendra un
plazo de setiembre a octubre del afio en curso.
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Divulgacion del portafolio de servicios

Finalmente, la fase primera culminara con la edicién y divulgacién del portafolio de
servicios, para lo cual se utilizaran los mecanismos institucionales ya establecidos a
cargo de la Oficina de Relaciones Publicas y la Comisién de Gobierno Abierto.

Instancias involucradas en el proceso.

De conformidad con lo estipulado en el Estatuto Organico las instancias participantes
en el proceso serdn las denominadas instancias de Rectoria, de apoyo a la academia
y érganos desconcentrados, a saber:

Figura No. 2
Instancias que brindan servicios en la Universidad Nacional

. Rectoria
Organos

desconcentrados

Instancias adscritas

Rectoria Adjunta
Vicerrectoria de Vida
Estudiantil

Instancias adscritas

Vicerrectoria de

Administracion
Vicerrectoria de . .
. . Instancias adscritas
Extension
Vicerrectoria de Vicerrectoria de
Investigacion Docencia
Instancias adscritas Instancias adscritas

Fuente: Estatuto Orgdnico, 2015.
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A continuacidn, se enlistan las instancias participantes indicadas en la Figura No. 2:

e Rectoria

DTIC

APEUNA

OTVE

AICE

Oficina de Comunicacién
Oficina de Relaciones Publicas

© O O O O O

e Rectoria Adjunta

e Vicerrectoria de Administracion

Programa de Publicaciones e impresiones
PRODEMI

Programa de Servicios Generales
Programa Desarrollo Recursos Humanos
Proveeduria Institucional

Programa de Gestion Financiera

O 0O O O O O

e Vicerrectoria de Docencia
o Departamento de Registro

* Vicerrectoria de Investigacion
o Biblioteca Joaquin Garcia Monge
o Bibliotecas Sedes y Seccion Regional

¢ Vicerrectoria de Extension

¢ Vicerrectoria de Vida Estudiantil

o Departamento de Bienestar Estudiantil

o Departamento de Orientacién y Psicologia
o Departamento de Promocidn Estudiantil
o Departamento de Salud

Organos desconcentrados

o Asesoria Juridica

o Defensoria de los Estudiantes

o EUNA

o Fiscalia contra el Hostigamiento Sexual

Propuesta metodolégica para la implementacién del Portafolio de Servicios de la UNA

Pdgina 23



UNIVERSIDAD NACIONAL

GESTION CALIDAD = UNA
OSTA RICA

JE PLANIFICACION

Bibliografia

Araiza Vazquez, M. J., Zambrano Elizondo, A; Ramirez, J. F. (2016). Calidad de los
servicios universitarios: Una percepcion desde sus actores en una Escuela de
Negocios. Innovaciones de Negocios, Vol. 13, Num. 25, 2016. Enero-Junio.
Disponible en:
<http:/[revistainnovaciones.uanl.mx/index.php/revin/article/view/79>. Fecha de
acceso: 03 octubre 2020.

Alonso-Torres, C. (2014). Orientaciones para implementar una gestién basada en
procesos. Ingenieria Industrial. Vol. 35, Num. 2. La Habana Mayo-Agosto 2014.
Disponible en:  http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-
59362014000200005

Alvarez Garcia, I. y Topete Berra, C. (1997). Modelo para una evaluacién integral de
las politicas sobre gestion de calidad en la educacion superior. Revista Gestion y
Estrategia. UAM. No. 11-12. Enero-diciembre. Péags. 1-15. México (México).
Disponible en:
http://gestionyestrategia.azc.uam.mx/index.php/rge/article/view/382

Alvarez Botello, J., Chaparro Salinas, E. M. & Reyes Pérez, D. E. (2015). Estudio de la
Satisfaccion de los Estudiantes con los Servicios Educativos brindados por
Instituciones de Educacidon Superior del Valle de Toluca REICE. Revista
Iberoamericana sobre Calidad, Eficacia y Cambio en Educacion, Red
Iberoamericana de Investigacion Sobre Cambio y Eficacia Escolar Madrid,
Espafia, 13(2), 5-26.

Arroyave Garcia, J. A. & Hurtado-Cardona, O. L. (2019). Calidad del Servicio Educativo
en una Institucion de Educacion Superior- IES Privada de la Ciudad de Pereira
(Colombia). Revista Empresarial, 2019 13 (1), 35 - 47

Begazo Villanueva, J. D. (2006). ;Cdmo medimos el servicio? Gestién en el Tercer
Milenio, Revista de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
UNMSM (Vol. 9, N° 18, Lima, diciembre 2006).

Blaug, R., Horner, L. & Lekhi, R. (2006). Heritage, democracy and public value. En
Clark, K. (ed) Capturing the public value of heritage: the proceedings of the
London conference, 25-26, January 2006. English Heritage, Swindon.

Becerra Lois, F. A., Andrade Orbe, A. M., Diaz Gispert, L. I. (2019). Quality management
system for the research process: University of Otavalo, Ecuador. Revista

Propuesta metodolégica para la implementacién del Portafolio de Servicios de la UNA
- ]

Pdgina 24


http://revistainnovaciones.uanl.mx/index.php/revin/article/view/79
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_serial&pid=1815-5936&lng=es&nrm=iso
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-59362014000200005
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-59362014000200005
http://gestionyestrategia.azc.uam.mx/index.php/rge/article/view/382

UNA a ©CA

UNIVERSIDAD NACIONAL

GESTION CALIDAD = UNA
OSTA RICA

\REA DE PLANIFICACION

Actualidades Investigativas en Educacion [online]. 2019, vol. 19, n. 1, pp. 571-604
http://dx.doi.org/10.15517/aie.v19i1.35235

Brady, M. K. y Cronin Jr., J. J. (2001). Some New Thoughts on Conceptualizing
Perceived Service Quality: A Hierarchical Approach. The Journal of Marketing, 65

(3), 34-49

Colmenares Delgado, O. A. y Saavedra Torres, J. L. (2007). Aproximacién tedrica de
los modelos conceptuales de la calidad del servicio. Cuadernos de Gestion Vol. 7.
N.° 2 (Ano 2007), pp. 69-81 En:
https://www.researchgate.net/publication/28263069

Conejero Paz, E. (2014). Valor Publico: una aproximacién Conceptual. Disponible en:
3C EMPRESA Vol3n1.pdf (3ciencias.com)

Costa Rica. Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica. Diario Oficial La
Gaceta. (2002). Ley 8279 Sistema Nacional para la Calidad. SanJosé, Costa Rica.
Consultado en:
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_comp
leto.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=70455&nValor3=85038&strTipM
=TC

Costa Rica. Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica. Sistema Nacional de
Legislacidn Vigente (SINALEVI) (1998). Ley General de la Administracién Publica:
Ley N° 6227.

Costa Rica. Ministerio de Planificacidon Nacional y Politica Econdmica.
(MEIC/MIDEPLAN) (2014). Guia metodolégica, planes de mejora regulatoria y
cartas de compromiso con la  ciudadania.  Disponible en:
https://www.meic.go.cr/meic/documentos/7mfn8x9gr1/Guia_PlanMejora_Cartas
Compromiso.pdf

Costa Rica. Sistema Nacional de Legislacion Vigente (SINALEVI) (2011). Ley de
Proteccidn al Ciudadano del Exceso de Requisitos y Tramites Administrativos, N°
8220 de 4 de marzo del 2002 y su reforma mediante Ley No. 8990 de 27 de
setiembre del 2011.

Cubas Vasquez, G. J. & Ramos Reyes, R. R. (2019). Nivel de calidad de atencién al
cliente usando el modelo SERVQUAL en la empresa Hormigas Cg Sac, Trujillo
2019 (Tesis). Disponible en

Propuesta metodolégica para la implementacién del Portafolio de Servicios de la UNA

Pdgina 25


http://dx.doi.org/10.15517/aie.v19i1.35235
https://www.researchgate.net/publication/28263069
https://www.3ciencias.com/wp-content/uploads/2014/02/VALOR-P%C3%9ABLICO2.pdf
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=70455&nValor3=85038&strTipM=TC
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=70455&nValor3=85038&strTipM=TC
http://www.pgrweb.go.cr/scij/Busqueda/Normativa/Normas/nrm_texto_completo.aspx?param1=NRTC&nValor1=1&nValor2=70455&nValor3=85038&strTipM=TC
https://www.meic.go.cr/meic/documentos/7mfn8x9r1/Guia_PlanMejora_CartasCompromiso.pdf
https://www.meic.go.cr/meic/documentos/7mfn8x9r1/Guia_PlanMejora_CartasCompromiso.pdf

UNA a ©CA

UNIVERSIDAD NACIONAL GESTION CALIDAD = UNA
0L R AREA DE PLANIFICACION

https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/22111/Cubas%20Vasquez¥%
20Gayle Ramos%20Reyes%20Roxana.pdf?sequence=2&isAllowed=y

Duque Oliva, E. J. (2005). Revision del concepto de calidad del servicio y sus modelos
de medicidon INNOVAR. Revista de Ciencias Administrativas y Sociales, vol. 15, num.
25, enero-junio, 2005, pp. 64- 80 Universidad Nacional de Colombia Bogots,
Colombia

Gryna, F. M., Chua, R. C., DeFeo, J. A. & Pantoja Magafa, J. (2007). Andlisis y
planeacion de la calidad, Método Juran. México, McGraw-Hill Interamericana.
Recuperado de:
http://sistemasdecalidad6to.weebly.com/uploads/4/6/5/8/46581171/metodo-
juran-an%C3%A1lisis-y-planeaci%C3%B3n-de-la-calidad-juran-5ta.pdf

Gutiérrez Pulido, H. (2005). Calidad total y productividad, México, Mc Graw-Hill.

Hernandez-Narifio, A., Medina-Ledn, A., Nogueira-Rivera, D., Negrin-Sosa, E. &
Marqués-Ledn, M. (2014). La caracterizacidén y clasificacién de sistemas, un paso
necesario en la gestion y mejora de procesos. Particularidades en organizaciones
hospitalarias. Dyna, Vol. 81, Num. 184, abril, 2014, pp. 193-200 Universidad Nacional
de Colombia Medellin, Colombia. Disponible en
https://www.redalyc.org/pdf/496/49630405027.pdf

Horovitz, J. (1994). La satisfaccidn total del cliente. Colombia: Mc Graw-Hill.

Inquilla Mamani, J., Calsina Ponce, W. C., Velazco Reyes, B. (2017). La calidad
educativa y administrativa vista desde dentro: Caso Universidad Nacional del
Altiplano - Puno -Perd. COMUNI@CCION: Revista de Investigacién en
Comunicacion y Desarrollo, Vol. 8, Num. 1, enero-junio, 2017, pp. 5-15 Universidad
Nacional del Altiplano Puno, Perdu. Disponible en
https://www.redalyc.org/pdf/4498/449852109001.pdf

International Standard Organization (ISO) (2015). ISO 9001:2015 Sistemas de gestidn
de la calidad - Requisitos. Disponible en
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es

Koontz, H., Weihrich, H. & Cannice, M. (2008). Administracién. Una perspectiva
global 'y empresarial. Décimo tercera Edicion. Disponible en
https://docs.google.com/viewer?a=v&pid=sites&srcid=2GVmYXVsdGRvbWFpbn
xmYWNkeWNsaWNrzZ3xneDo1MjgoYzA3ZWJjMzcoYzhl

Propuesta metodolégica para la implementacién del Portafolio de Servicios de la UNA

Pdgina 26


https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/22111/Cubas%20Vasquez%20Gayle_Ramos%20Reyes%20Roxana.pdf?sequence=2&isAllowed=y
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/22111/Cubas%20Vasquez%20Gayle_Ramos%20Reyes%20Roxana.pdf?sequence=2&isAllowed=y
http://sistemasdecalidad6to.weebly.com/uploads/4/6/5/8/46581171/metodo-juran-an%C3%A1lisis-y-planeaci%C3%B3n-de-la-calidad-juran-5ta.pdf
http://sistemasdecalidad6to.weebly.com/uploads/4/6/5/8/46581171/metodo-juran-an%C3%A1lisis-y-planeaci%C3%B3n-de-la-calidad-juran-5ta.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/496/49630405027.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/4498/449852109001.pdf
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso:9001:ed-5:v1:es
https://docs.google.com/viewer?a=v&pid=sites&srcid=ZGVmYXVsdGRvbWFpbnxmYWNkeWNsaWNrZ3xneDo1Mjg0YzA3ZWJjMzc0Yzhl
https://docs.google.com/viewer?a=v&pid=sites&srcid=ZGVmYXVsdGRvbWFpbnxmYWNkeWNsaWNrZ3xneDo1Mjg0YzA3ZWJjMzc0Yzhl

UNIVERSIDAD NACIONAL

GESTION CALIDAD = UNA
OSTA RICA

JE PLANIFICACION

Lara Lépez, J. R. (2002). La gestién de la calidad en los servicios. Conciencia
Tecnoldgica, num. 19, abril, 2002, p. 0. Instituto Tecnoldgico de Aguascalientes,
Meéxico.

Maneiro Malavé, N., Mejias Acosta, A., Romero, M.Ly Zerpa, J.D. (2008). Evaluacién
de la calidad de los servicios, una experiencia en la educacién superior
venezolana. Educere, v.12 n.43 Meridad. Universidad de Carabobo Valencia -
Venezuela. Disponible en:
http://ve.scielo.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1316-
49102008000400016&Ing=es&nrm=iso

Mejias, Acosta A., Valle, Barra M., & Vega, Robles A. (2013). La calidad de los servicios
universitarios: reflexiones a partir del estudio de casos en el contexto
latinoamericano. Produccién y Gestién Ind. data 16(2); 13-24 Disponible en:
https://www.researchgate.net/publication/307181624 La calidad de los servic
ios_universitarios_reflexiones a partir_del estudio _de casos en el contexto
_latinoamericano

Medina, Ledn A., Nogueira, Rivera D. & Herndndez, Narifio A. (2020). Relevancia de
la gestidn por procesos en la planificacidn estratégica y la mejora continua. Eidos,
vol. 2.

Moore, Mark H. (1998). Gestidn estratégica y creacién de valor en el sector publico.
Barcelona: Paidds.

Ospina, Moreno L. A & Betancurth, Callderin Y. F. (2018). Evaluacién de la calidad de
servicio al cliente de la Universidad de los Llanos, basados en la percepcion de

los estudiantes de pregrado. Disponible en
https://repositorio.unillanos.edu.co/bitstream/001/1155/3/ARTICULO%20MER?%
200191.pdf

Parasuraman, A., Zeithaml, V. & Berry, L. (1985). A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 41-50.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. & Berry, L. (1988). SERVQUAL: A Multiple-ltem Scale
for Measuring Customer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 12-

40.

Sanchez, C., Lasagna, M. & Marcet, X. (2013). Innovacién publica. Un modelo de
aportacion de valor. RIL editores. Disponible en

Propuesta metodolégica para la implementacién del Portafolio de Servicios de la UNA

Pdgina 27


http://ve.scielo.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1316-49102008000400016&lng=es&nrm=iso
http://ve.scielo.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1316-49102008000400016&lng=es&nrm=iso
https://www.researchgate.net/publication/307181624_La_calidad_de_los_servicios_universitarios_reflexiones_a_partir_del_estudio_de_casos_en_el_contexto_latinoamericano
https://www.researchgate.net/publication/307181624_La_calidad_de_los_servicios_universitarios_reflexiones_a_partir_del_estudio_de_casos_en_el_contexto_latinoamericano
https://www.researchgate.net/publication/307181624_La_calidad_de_los_servicios_universitarios_reflexiones_a_partir_del_estudio_de_casos_en_el_contexto_latinoamericano
https://repositorio.unillanos.edu.co/bitstream/001/1155/3/ARTICULO%20MER%200191.pdf
https://repositorio.unillanos.edu.co/bitstream/001/1155/3/ARTICULO%20MER%200191.pdf

UNA a ©CA

UNIVERSIDAD NACIONAL

GESTION CALIDAD = UNA
OSTA RICA

AREA DE PLANIFICACION

http://talentoinnovador.fosis.cl/doc/InnovacionPublica.pdf

Ramirez Plazas, E., Rodriguez Orejuela, A., Zapata Guerrero, E. (2005). Influencia de
las diferencias individuales sobre la calidad en los servicios universitarios. Revista
Escuela de Administracién de Negocios, (53), 136-159. Recuperado a partir de
https://journal.universidadean.edu.co/index.php/Revista/article/view/327

Rebolloso, Pacheco E., Salvador Ferrer, C.M., Fernandez Ramirez, B., Cantdén Andrés,
P. (2004). Andlisis y ampliaciéon del SERVQUAL en los servicios universitarios.
Revista de Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones Universidad de Almeria,
20(3), 355-373-

Roble, M. B., Cornejo, J. N., Speltini, C. (2007). Articulando investigacién, docencia y
extension: algunas experiencias en el campo de la ciencia y la tecnologia.
Ponencia Evento: | Jornadas de Ensefianza e Investigacion Educativa en el campo
de las Ciencias Exactas y Naturales (La Plata, 2007. Institucién de origen:
Departamento de Ciencias Exactas y Naturales.
http://sedici.unlp.edu.ar/handle/10915/16221

Roldan, Arbieto L., Balbuena, Lavado J., Mufioz, Mezarina Y. (2010). Calidad de
servicio y lealtad de compra del consumidor en supermercados Limefnos. Tesis
para obtener el grado de Magister en Administracion Estratégica de Empresas.
Pontifica Universidad Catdlica del Peru.

Universidad Nacional (2015a). Consejo Universitario. Politicas del Programa de
Desarrollo de Recursos Humanos ANEXO 5. SCU-989-2015 del 21 de julio del 2015.
Alcance 2 UNA-GACETA 13-2015. Heredia, Costa Rica

Universidad Nacional (2015b). Consejo Universitario. Reglamento para la Emisién de
Normativa Universitaria. Alcance N. 3 a la Gaceta 14-2015, Heredia, Costa Rica.

Universidad Nacional. (2015¢). Estatuto Organico. Gaceta extraordinaria N° 8-2015.
Heredia, Costa Rica.

Universidad Nacional (2016). Consejo Universitario. Reglamento del Sistema de
Mejoramiento Continuo de la Gestion Universitaria, Alcance 01 de UNA-Gaceta
05-2016. Heredia. Costa Rica.

Universidad  Nacional = (2020). Rectoria.  Resolucién =~ UNA-R-RESO-216-
2020. Conformacidén del Sistema de Gestion de la Calidad para la Excelencia
(SIGEI-UNA). Heredia, Costa Rica.

Propuesta metodolégica para la implementacién del Portafolio de Servicios de la UNA
e —

Pdgina 28


http://talentoinnovador.fosis.cl/doc/InnovacionPublica.pdf
https://journal.universidadean.edu.co/index.php/Revista/article/view/327
http://sedici.unlp.edu.ar/handle/10915/16221

UNA a ©CA

UNIVERSIDAD NACIONAL GESTION CALIDAD = UNA
0L R AREA DE PLANIFICACION

Universidad Nacional. (2019). Rectoria Adjunta. Sistema de gestidn de la calidad para
la excelencia: su implementacion en la Universidad Nacional. Iniciativa Gestidon
de la Calidad. Heredia. Costa Rica.

Universidad Nacional Auténoma de México (2019). Sistema de gestidn de la calidad-
catalogo de servicios. Proceso de servicios generales.

Villalbi, J. R., Guix, J., Plaséncia, A., Armengou, J. L., Llebarfa, X & Torralba, L. (2003).
La cartera de servicios en una organizacion de salud publica. Gaceta

Sanitaria. vol.17 no.3 Barcelona may./jun. 2003. Disponible en:
http://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0213-
91112003000300010

Yzaguirre Peralta, L. E. (2005). Calidad Educativa e ISO 9001-2000 en México. Revista
Iberoamericana de Educacion, 36(3), 1-13. Disponible en:
https://doi.org/10.35362/rie3632812.

Propuesta metodolégica para la implementacién del Portafolio de Servicios de la UNA

Pdgina 29


http://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0213-91112003000300010
http://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0213-91112003000300010
https://doi.org/10.35362/rie3632812

€ A

UNIVERSIDAD NACIONAL B GESTION CALIDAD - UNA

COSTA RilCA fisc
AREA DE PLANIFICACION

Anexo
Anexo 1. Matriz inventario de servicios

RECTORIA / RECTORIA ADJUNTA
E A

UNA APEUNA [ Iniciativa Gestion de la Calidad para la Excelencia ‘ y. !

UNIVERSIDAD NACIONAL INVENTARIO DE SERVICIOS

Nombre de la
Instancia(s) que
brinda el servicio:

Nombre de la
persona
responsable de
indar la
informacidn:

Cargo que
desempeiia:
Correo

electrénico:

. de la persona
Tipo de usuario Requisitos para _List2do de lals) ue administra el
) P Listado de Listado de ) Ly odalidad(es) de Condicio o Guea Tiempo de
Listado de que accede al acceder al Fechas de Costay - e ¥ brinda
. - 1 Des : personas personas i Lugar donde se confidene
Tipo de Sewicio  Servicios de la ! f servicio :
2 z icio usuarias usuarias presta el servicio
instancia = [documento u servicio pago =
> e, (internas) [externas) restricciones)

Yigencia  satisfaccion del
Producto  respuesta para ° .
estipulada del usuari
producto  [quejasisugerenc
iastdevoluciones
laclaraciones)

disponibilidad del  formas de orientacitn al
- i esperado  obtener el
usuario, corres rodusto
electrénico, C
teléfono,
horarios de
atencidn)
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