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Presentacion

La Universidad Nacional (UNA) concibe el mejoramiento continuo de la gestion
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 eficienciay
la eficacia, atender el ordenamiento técnico y juridico, recopilar, procesar, comunicar
informacién en forma oportuna, que contribuya a revisar y retroalimentar la accién
universitaria para proteger el patrimonio de la institucion 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 analisis 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 institucion,
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 la Direccién con funcionarios de las secciones de Gestidn Estratégica,
Gestidn Operativa, Andlisis e Informacidn y Control Interno, y la Iniciativa de Gestidn de
la Calidad, adscrita a Rectoria Adjunta, quienes en conjunto definieron un plan de
trabajo que se ha venido ejecutando desde finales de 2020.

La primera fase denominada Instrumentalizacion y levantamiento de un catdlogo de
servicios, centrada en la elaboracién de un documento con informacién integrada y
actualizada de los servicios que prestan las instancias' que participan en el estudio
(instancias de Rectoria, de apoyo a la academia y algunos érganos desconcentrados),
se ejecutd durante el afio 2021; en consecuencia, este documento pretende orientar el
desarrollo de la segunda fase, que corresponde a la evaluacidn de los servicios por parte
de las instancias convocadas, segun su programacion previa, asi como la
implementacién de acciones que les permitan la mejora continua en la forma en la que
brindan sus servicios.

1 Ver anexo 1
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Antecedentes

En el marco de la implementacién del Portafolio de Servicios de la Universidad
Nacional, se contempldé la realizacion de dos fases, la primera, denominada
Instrumentalizacién y levantamiento de un catdlogo de servicios se ejecutd durante el
afo 2021, mediante las siguientes acciones:

v Oficio UNA-SCU-ACUE-052-2020, de fecha 28 de febrero de 2020, suscrito por el
M.Sc. Tomas 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
evaluacién de la calidad de los servicios brindados por las diferentes instancias de
la institucidn 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.
Maria Agustina Cedefio Sudrez, Coordinadora de la Iniciativa Gestion de la Calidad,
mediante el cual comunica a la Rectoria larecomendacion generada por la Comisién
Técnica para la Gestion de la Calidad, para que la evaluacion de los servicios se
incorpore en la formulacidon del Plan Operativo Anual 2022, adicionalmente, se
define realizar un trabajo conjunto entre la 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/UNA-APEUNA-OFIC-387-2020 de fecha 10 de
noviembre de 2020, suscrito por la M.Sc. Maria Agustina Cedefio Sudrez,
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 informacidn integrada y



UNIAX ’Q A

L,J'NIVERSIDAD NACIONAL GESTION CALIDAD - UNA

PLANIFICACION

Pagina 5 de 28

actualizada de los servicios que prestan las instancias administrativas y académicas
de la institucion y la evaluacidon de los servicios por las partes interesadas.

Con oficio UNA-RA-OFIC-040-2021 UNA-APEUNA-OFIC-035-2021 mediante el cual se
formaliza la propuesta metodoldgica para el levantamiento de servicios.

En atencidn al oficio UNA-RA-OFIC-181-2021 durante el mes de abril y mayo se realizd
el proceso de validacién del Instrumento “Inventario de Servicios”.

El oficio UNA-RA-OFI1C-282-2021/UNA-APEUNA-OFIC-143-2021 del 24 de mayo de 2021
mediante el cual se remitid un informe sobre los resultados de la validacion del
instrumento.

La Instruccion UNA-R-DISC-016-2021 mediante la cual la Rectoria solicita inicie el
proceso de levantamiento de los servicios por parte de las instancias participantes,
asi como la incorporacién en la formulacion de su POA 2022, de una meta que
establezca la evaluacidn de estos servicios.

Los oficios UNA-RA-OFIC-290-2021 /| UNA-APEUNA-OFIC-156-2021, UNA-RA-OFIC-
320-2021 /| UNA-APEUNA-OFIC-157-2021 y UNA-RA-OFIC-289-2021 | UNA-APEUNA-
OFIC-155-2021 todos con fecha del 7 de junio de 2021, mediante los cuales se
convocd a las instancias seleccionadas a la capacitacion para el levantamiento de
los servicios, mismas que se llevaron a cabo durante el mes de junio 2021.

La Circular UNA-APEUNA-CIRC-005-2021 “Formulacidon del Plan Operativo Anual
Institucional 2022 (POAI-2022)”” mediante la cual se solicitd a las instancias formular
en sus respectivos POA una meta relacionada con la evaluacion de los servicios.

Durante los meses de julio y agosto se brindé acompafiamiento a las instancias
participantes para el levantamiento de los servicios.

El Area de Planificacidn realizd la verificacién sobre la incorporacién de una meta
relacionada con la evaluacidn de los servicios en el POA 2022 de las instancias
convocadas.
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v Mediante oficio UNA-RA-OFIC-560-2021/UNA-APEUNA-OFIC-368-2021 del 2 de
setiembre de 2021, se remitid a la Rectoria el informe de la ejecucién de la primera
fase.

v En oficio UNA-R-OFIC-313-2022 del 17 de febrero de 2022 Rectoria solicita la
vinculacion en el POA 2022 de la meta referente a la evaluacidon de los servicios
institucionales y se recuerda que en caso de que este vinculo no se haya realizado,
proceder a incorporar la meta en el periodo de modificacion de su plan operativo
anual (POA), segun lo establecido en la circular UNA-APEUNA-CIRC-001-2022: Ajuste a
la Formulacién del Plan Operativo Anual 2022 (POA-2022).

Marco conceptual

Considerando el propdsito fundamental del estudio que nos ocupa, resulta
conveniente retomar, como punto de partida, la propuesta de Modelo de Gestién de
la Calidad de la Universidad Nacional (UNA), referenciada en la metodologia de la Fase
[, en el tanto 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 Gestion de la Calidad de la UNA 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 buisqueda de la mejora
continua (Universidad Nacional, 2019).

Como proceso integral, este modelo busca garantizar la excelencia de la accidon
sustantiva de la institucidn, a saber: docencia, investigacidn, extension y produccion,
asi como el sistema de apoyo a la 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
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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 satisfaccién de las
personas usuarias, la calidad de los servicios y de los productos que brinda, asi como
en la percepcidn 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 sefalar que el beneficio del enfoque de
procesos radica en que "un resultado 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
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 misidn que se puede expresar en términos sencillos: crear valor para
sus ciudadanos de un modo directo o indirecto”, ademds 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) sefiala
que la generacion de valor se da en la medida en que los recursos publicos se utilicen
para incrementar el valor.

A nivel institucional el concepto de valor publico? se entiende como el conjunto de
acciones expresadas a través del servicio educativo considerado como un bien de
interés publico social, financiado por el estado en el marco de la autonomia
constitucionalmente tutelada. Promueve el acceso democratico de la sociedad al
conocimiento generado desde la docencia, la investigacion, la extensiéon y la
produccion académica para impulsar un mayor bienestar social en clave de justicia 'y
equidad.

2 De conformidad con oficio UNA-R-OFIC-1859-2021 del 14 de setiembre del 2021
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Conceptualizacion de los servicios

El servicio se define de acuerdo con Lara (2002) como un producto intangible cuya
generacion involucra un esfuerzo humano o mecdnico, cuyo conjunto de propiedades
o caracteristicas le confieren la aptitud de satisfacer necesidades explicitas o implicitas
Gonzélez (2000).

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.

En este marco, se registra el levantamiento de servicios por parte de las 52 instancias
convocadas (ver anexo 1).

Calidad de los servicios

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

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

Desde la éptica del Area de Planificacidn, el aseguramiento de la calidad en la educacién
superior incluye:

_ La docencia: Transmision del conocimiento del profesor al estudiante, del
estudiante al profesor y de la sociedad hacia la universidad mediante el didlogo
de saberes.

| La investigacion: Mediante la generacion del conocimiento para ponerlo al
servicio del estudiante y de la sociedad.
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La extensién: Poner a disposicion de la sociedad en sus territorios, el
fortalecimiento de capacidades formativas en poblaciones vulnerables para el
incremento de sus condiciones de vida.

| La vida universitaria: Para fortalecer las competencias de los estudiantes
mediante la formacidn integral de capacidades para la vida.

Apoyo ala academia: Mediante servicios pertinentes, eficientes y oportunos que
faciliten la accién sustantiva.

Roldan, Balbuena & 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 evaluacién de la
calidad de los servicios en la educacién superior venezolana (Maneiro; Mejias; Romero
& Zerpa, 2008) mencionan que la American Society for Quality (ASQ) instancia
precursora mundialmente en el ambito de gestidn de calidad, aun cuando sefiala que
calidad es un término subjetivo para el cual cada persona tiene su propia definicidn, 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
definicidn 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 estd 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
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servicios incluye no solo su funcién 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
ala premisa que el concepto de calidad del servicio ha tomado auge como unreferente
estratégico que ofrece ventajas competitivas, ya que permite conocer la opinién de las
personas usuarias acerca del servicio que reciben, para orientar la toma de decisiones
y desarrollar estrategias que logren atender nuevas necesidades en 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 jerdrquicos superiores hasta
los operativos, de manera tal que todos compartan un referente comdn que permita
unificar criterios sobre lo que se considera el “buen servicio” que se desea suministrar.

En este marco, se incorporan los conceptos de calidad percibida, expectativa y
percepcion. Para Zeithaml (1988) calidad percibida se refiere “al juicio del consumidor
sobre la excelencia y superioridad de un producto” (p. 3); en términos de servicio para
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) significaria “un juicio global, o actitud,
relacionada con la superioridad del servicio” (p. 16). En este sentido, Duque & Edison
(2005) consideran que la calidad percibida es subjetiva, se valora en “alta” o “baja”, en
el marco de una comparacion, respecto de la excelencia o superioridad de los servicios

(p-68).

Para Duque & Edison (2005) las percepciones son las creencias que tienen los
consumidores sobre el servicio recibido (p.68); por su parte Grénroos (1994) plantea
que la calidad de servicio percibida depende de la comparacidn del servicio esperado
con el servicio percibido, en esta misma linea, Rust & Oliver (1994), exponen que los
juicios de satisfaccion son el resultado de la diferencia percibida por el consumidor
entre sus expectativas y la percepcidn del resultado.

Del andlisis del concepto de calidad percibida, segin Duque & Edison (2005) se
desprenden tres importantes conceptos de estudio: la satisfaccidn, la calidad y el valor
para el cliente y, por ende, el estudio de sus relaciones de causalidad. En términos de
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la calidad se encuentra que la mejor evaluacidn desde la perspectiva del cliente es la
calidad percibida y su evaluacién depende de las caracteristicas especificas del servicio,
delos clientes y del contexto en el cual se desenvuelven, luego se debe tener en cuenta
el concepto de servicio a evaluar y su caracterizacion. Esto implica que, como afirman
Gronroos y Parasuraman et al., la calidad percibida de los servicios es la mejor forma de
conceptualizar la calidad en el ambito de los servicios (p.76).

En el marco anterior, se pretende orientar la evaluacién de los servicios hacia la
valoracidn de la percepcidn de la calidad del servicio, a partir de las expectativas del
usuario en relacion con su percepcidn del resultado; el reto ser3, tal y como lo sugirié
Bermudez (2022), experta consultada en el proceso de validacién, lograr que el usuario
perciba el servicio como debe ser, y para ello se requiere un proceso de mejora
continua.

Planteamiento del problema

Delimitacion del objeto de estudio

En atencidn al acuerdo UNA-SCU-ACUE-052-2020, tomado por el Consejo Universitario,
se pretende dotar a las instancias universitarias de mecanismos que les permitan medir
la calidad de los servicios para someterlos a un proceso de mejoramiento continuo.

El problema descrito se abordara desde el desarrollo de los siguientes objetivos:
Objetivo General

Evaluar los servicios ofrecidos e implementar mecanismos de mejora en la calidad de
estos para satisfacer apropiadamente las demandas y expectativas de nuestros
usuarios.

Objetivos Especificos

1. Sistematizar la informacién sobre el levantamiento de servicios por parte de las
instancias convocadas a la evaluacion.

2. Aplicar la evaluacion de los servicios seleccionados, segun programacion por
afio, mediante la metodologia e instrumental sugeridos u otro mecanismo que
la instancia considere pertinente.
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3. Implementar y dar seguimiento a un plan de mejora para los servicios que
brinde cada una de las instancias involucradas cuya evaluacién conlleve la
ejecucion de medidas orientadas a la mejora de estos.

Justificacion

En Costa Rica, el tema de la evaluacion del servicio publico ha tomado relevancia en los
ultimos afios, impulsado por la importancia que ha cobrado también el concepto de
valor publico, que la Contraloria General de la Republica (CGR) ha referenciado, que,
de acuerdo con Mideplan (2021), permita maximizar la eficacia, eficiencia y efectividad
de su desempefio, la consecucidn de los objetivos y su mejora continua para generar
los cambios sociales y en forma sostenible en beneficio de la poblacién (p.3).

En este sentido, destacan concretamente iniciativas como la desarrollada por el CEval
(Centrum fiir Evaluation / Centro para la Evaluacién) de la Universidad del Sarre (UdS,
Alemania) junto con el Centro de Investigacién y Capacitaciéon en Administracién
publica (CICAP)y el Programa de Posgrado en Evaluacién de Proyectos y Programas de
Desarrollo (PPEPPD) de la Universidad de Costa Rica (UCR), en el afo 2018, realizaron
la evaluacidn de la prestacion de servicios en las municipalidades de Aserri, Santa
Barbara y Barva.

Otro ejemplo es el ejercicio implementado por la Autoridad Reguladora de los Servicios
Publicos (ARESEP) para la evaluacién de la prestacion de servicios de electricidad,
combustibles, agua, autobuses y taxis, en cumplimiento de la Ley 7593 que le atribuye
el objetivo de velar porque se cumplan los requisitos de calidad, cantidad, oportunidad,
continuidad y confiabilidad de la prestacidn de los servicios publicos.

Por su parte, la Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) realizd, en el afo 2019, la
Evaluacién de la Prestacion de Servicios de Salud en el primer, segundo y tercer nivel
de atencidén, enfocandose en el andlisis de los resultados considerando la afectacién en
la prestacién de los servicios de salud sufrida por la adecuacién efectuada para la
atencion de la pandemia.

Paralelamente, con el objetivo de evaluar y mejorar el cumplimiento de los
requerimientos y condiciones para el funcionamiento de todas las Contralorias de
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Servicios, a partir de 2019, se aplica el indice de cumplimiento de la Ley Reguladora del
Sistema Nacional de Contralorias de Servicios y su Reglamento (Ley 9158).

De acuerdo con la Secretaria Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios
del Ministerio de Planificacién Nacional y Politica Econédmica (MIDEPLAN), este
instrumento de evaluacidn es, ademas, aplicable a los ministerios del Poder Ejecutivo,
sus dependencias y sus drganos, las instituciones semiauténomas, asi como a las
empresas publicas cuyo capital social sea mayoritariamente propiedad del Estado y que
esté representado por el Consejo de Gobierno, los Poderes Legislativo y Judicial, al
Tribunal Supremo de Elecciones, a las dependencias y los drganos auxiliares de ellos, a
las municipalidades, a las instituciones descentralizadas o autdénomas, a las
universidades estatales, entre otras. Como resultado de lo anterior, dicho Ministerio
puso a disposicion de la ciudadania el Portal Costarricense de Percepcion Ciudadana de
los Servicios Publicos, donde se muestran los datos generados de la primera
evaluacion.

Ademads del indice anterior, histéricamente, dicha secretaria facilita guias,
instrumentos y herramientas metodoldgicas, de uso no obligatorio, que permiten a las
instituciones publicas, que no cuenten con especialistas de apoyo, o programas
especificos para la evaluacién de los servicios, adaptarla a la naturaleza de la institucién
y a los bienes y servicios que brinda a la ciudadania.

En el ambito académico, esta es una practica que apenas empieza a tomar fuerzay
aunque las instituciones de educacién superior no cuentan con Contralorias de
Servicio, se destaca la gestion que ha realizado la Universidad Estatal a Distancia
(UNED) a través de su Centro de Investigacion y Evaluacidn Institucional3, instancia que
desde el 2010 realiza la evaluacidn de servicios y productos institucionales asi como la
Universidad de Costa Rica (UCR) que ha incluido dentro de su portal de transparencia?,
un sistema donde la ciudadania puede gestionar consultas, denuncias, quejas y/o
sugerencias sobre la prestacidon de servicios institucionales. Por su parte el Consejo
Nacional de Rectores (CONARE) cuenta con la Comisién de Gestién de la Calidad para
la Excelencia Académica (GCAS) cuyos mecanismos son la autoevaluacion y la
acreditacion de carreras que promueven el mejoramiento continuo y el compromiso

3 https://www.uned.ac.cr/viplan/ciei/solicitud-de-servicios
4 https://transparencia.ucr.ac.cr/participacion-ciudadana/
> http://calidadacademica.conare.ac.cr/evaluacion/presentacion.html
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con el desarrollo sustantivo y la creacidon de redes académicas colaborativas para el
andlisis de los mecanismos y herramientas alusivos y para la creacién y consolidacion
de buenas practicas desde los centros de evaluacion involucrados.

En lo que respecta a la Universidad Nacional (UNA), la institucion busca la excelencia
de la accidn sustantiva, a saber: docencia, investigacion, extensiéon y produccion,
teniendo como base los servicios que brindan las instancias de apoyo a la academia,
con el fin de brindar servicios y productos que satisfagan las necesidades y
expectativas de las personas usuarias: estudiantes, personas egresadas, académicos,
administrativos, y la sociedad en general.

Debido a lo anterior, en atencidén al acuerdo del Consejo Universitario UNA-SCU-ACUE-
052-2020, de fecha 28 de febrero de 2020, mediante el cual, insta a la gestidn 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. Como un primer
paso para lograr lo anterior, es necesario contar con el portafolio de servicios que
suministre informacidn actualizada acerca de los servicios que presta la universidad,
que resulte oportuna a sus usuarios en general e instituciones de interés, asi como
contribuir a la mejora continua de estos y a las interacciones que se generen entre las
diferentes instancias que los brindan. De ahi que, a partir del proceso de levantamiento
de los servicios generales, ejecutado en la primera etapa, se pretende dotar a estas
instancias universitarias de un método para la evaluacion de los servicios que brindan
para obtener informacién que permita valorar la calidad de estos servicios y las
acciones necesarias para mejorarlos de manera continua, esto mediante el uso de un
instrumento de facil aplicacién como lo es la encuesta, tomando como referencia la
experiencia de otras instituciones en la materia.

Plan de trabajo para el abordaje de la fase Il

Para dotar a las instancias convocadas a la evaluacion de servicios, de la metodologia y
el instrumento para lograr la evaluacion de los servicios que brinda, asi como,
garantizar la calidad de estos, el equipo de técnico propone el siguiente cronograma
de trabajo:
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Tabla No. 1. Cronograma de trabajo

11 FASE.

EVALUACION DE LOS SERVICIOS POR LAS PARTES INTERESADAS

Etapa Actividad Plazo Responsable
I. Elaboracién de documentos Definicion de metodologia e Noviembre Equipo Iniciativa
einstrumentos para evaluarlos instrumentos (guias, indicadores, 021 - Calidad Apeuna
servicios. entre otros) febrero
2022
II. Validacién de documentos e  Validacién con instancias Marzo 2022  Equipo Iniciativa
instrumentos. participantes (talleres con grupos Calidad Apeuna

focales) — sistematizacion.
lll.  Adaptacion de la Incorporacidn de ajustes a la Marzo—abril Equipo Iniciativa
metodologia e instrumentos a Metodologia e instrumentos 2022 Calidad Apeuna
partir de aportes del proceso
de validacidon

. Capacitacidn. Capacitacion a instancias Agosto 2022 Equipo Iniciativa
participantes acerca de la evaluacién Calidad Apeuna
de los servicios.

IV. Evaluacién de los servicios Evaluacién de los servicios como Agosto2022a Instancia

Segl]n programacién anual insumo para la evaluaciéon del POA. diciembre convocada a la
Implementacidn del plan de mejora 2024
de los servicios.

evaluacion de los

servicios
V. Elaboracién del informe Monitoreo y seguimiento sobre el Enero 2023 Equipo Iniciativa
técnico sobre resultados. cumplimiento en la programacion de  Enero 2024 Calidad Apeuna
la evaluacién de los servicios por Enero 2025
instancia

Fuente: elaboracidn propia

Para cumplir con las actividades del plan de trabajo, se hace necesario establecer
algunas acciones requeridas por parte de la instancia convocada, a saber:

i Incorporar afio con afio en su Plan Operativo Anual (POA) una meta que
establezca la evaluacién de los servicios, acorde con lo sefalado en la
instruccion UNA-R-DISC-016-2021 del 26 de mayo del 2021. Esta meta debera
cuantificarse, de manera que pueda evidenciarse al finalizar el periodo el logro
de la evaluacion de la totalidad de sus servicios.
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En caso de que la meta no sea incorporada desde el proceso de formulacion
inicial, podra incluirse durante los periodos de modificacién del POA en su
ejecucion.

| Para la evaluacién de los servicios, la instancia podra utilizar la metodologia e
instrumental que se proponen en este documento o bien, podra disefiarlos,
siguiendo unos criterios base que se explicardn mas adelante. A partir de su
aplicaciéon podra reportar mediante los informes de seguimiento y evaluacion
del POA el grado de cumplimiento sobre la evaluacién de los servicios previstos
para el afio.

Aplicacion del Instrumento propuesto para la evaluacion de los
servicios

Para cumplir con el proceso de evaluacion de los servicios, se propone como
instrumento una encuesta de percepcidn del servicio por parte del usuario (ver anexo
3). Se recomienda su utilizacion dado que el instrumento cumple con requerimientos
técnicos, ademas de que se considera facilita el proceso de evaluacidn. La encuesta ha
sido disefiada en la plataforma de “Google Forms” con el fin de que la instancia
correspondiente pueda incorporar ajustes segun lo estime conveniente,
salvaguardando algunas consideraciones técnicas minimas que permitan contar con
informaciéon homologada, asi como la comparabilidad de los resultados a nivel
institucional, los cuales se detallan a continuacién:

1. Revise el instrumento propuesto, solicite a la Iniciativa Gestion de la Calidad se
habilite una versién “copia” en la que podra editar lo que considere pertinente.

2. Guarde el instrumento como archivo propio en linea.

3. Ajuste los apartados de la seccidn introductoria correspondiente a los espacios
para indicar el nombre de la instancia y el servicio a evaluar. En cada encabezado
podrd agregar un parrafo introductorio si asi lo considera pertinente.

4. Apartir de la seccion primera, valore las opciones de respuesta sugeridas y realice
ajustes, manteniendo el formato de las escalas, en caso de ser necesario; en el
titulo de la seccién segunda consigne el nombre del servicio a evaluar.
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5. Lainstancia podrd agregar preguntas, pero no podra eliminar las que han sido
previamente definidas, en tanto, el mismo cumple con condiciones minimas
metodoldgicas requeridas, por lo que se recomienda aplicar al menos lo que
establece el instrumento. En caso de que decida agregar preguntas, es
importante reiterar que se ha propuesto en la metodologia el uso de opciones
de respuestas con formato checklist (si/no), y otras como la Escala Likert con
cinco opciones, la cual evalda el nivel de consenso con una declaracién, facil de
comprender y de responder. Ademas, de escalas verbales: basadas en la escala
Likert, utilizan palabras o frases para describir el nivel de la actitud que se evalta
y, finalmente, escalas numéricas: en la que la persona responsable de evaluar
atribuye una nota para indicar la intensidad de su actitud (o satisfaccion).

Por otra parte, se recomienda considerar que para garantizar que las personas
usuarias respondan la encuesta, es importante que la misma no conlleve mucho
tiempo; la encuesta propuesta requiere un minuto para su aplicacion.

6. Cada instancia podra establecer la forma y el periodo en el que aplicara el
instrumento; sin embargo, se sugiere considerar que, si el instrumento se
aplicara de manera virtual, el encuestado tendra la opcidn de elegir el servicio
que evaluara; mientras que, si la encuesta es aplicada de manera fisica, la
instancia debera imprimir un formulario por cada uno de los servicios a evaluar.

7.  Es importante considerar que el archivo digital del instrumento le genera la
contabilizacion y resultados de las consultas de manera automatizada, no
obstante, esto se podra siempre que este se encuentre en linea, por lo que de
descargarlo debe considerar que la instancia debe construir un archivo aparte
para llevar el calculo de estos resultados.

8.  La aplicacion del instrumento debe darse de manera inmediata a la prestacion
del servicio para garantizar la confiabilidad y validez de los resultados. De no
realizarse de esta forma la valoracién podria perder vigencia.

9. La evaluacion de los servicios se realizara de manera anual para la cantidad de
servicios programados para cada afio (2022, 2023 y 2024). Esta puede realizarse
en cualquier momento del afio, por lo que podra opcionalmente, reportar un
avance en la primera evaluacion del POA que se realiza a mediados de afio y
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obligatoriamente reportar el resultado de la evaluacion en el segundo grado de
cumplimiento del POA a diciembre de cada afio. Para determinar el grado de
cumplimiento de la meta valorara la cantidad de servicios evaluados entre la
cantidad de servicios programados para el afio y en la justificacion identificara
los servicios evaluados.

10.  Este ejercicio deberad repetirse afio con afio, hasta finalizar la evaluacion de los
servicios programados.

1. Como parte de los resultados esperados de la evaluacién de los servicios, cada
afio la instancia realizard la evaluacion de los servicios que programd; sin
embargo, los resultados de la evaluacion deberan gestionarse a partir de un
plan de accidn, por el plazo que la instancia determine, hasta lograr la mejora
continua en la calidad de estos servicios, acciones que deberan vincularse al
POA mediante una meta o actividad de una meta, durante el periodo de su
vigencia.

Metodologia del instrumento para la evaluacion de los servicios
institucionales

Para la evaluacién de la satisfaccion se han establecido respuestas con formato
checklist (si/no), y otras como la Escala Likert: la cual evalta el nivel de consenso con
una declaracion. Es facil de comprender y de responder. Ademas, de escalas verbales:
basadas en la escala Likert, utilizan palabras o frases para describir el nivel de la actitud
que se evalla y, finalmente, escalas numéricas: en la que la persona responsable de
evaluar atribuye una nota para indicar la intensidad de su actitud (o satisfaccion).

La encuesta cuenta con tres pantallas: la primera (introductoria) referente a la
informacion de la consulta, instancia, objetivo y responsable de la misma; la segunda
refiere alos datos generales de la persona encuestada como rango de edad, los medios
por los cuales la persona usuaria tuvo acceso al servicio y el vinculo con la institucion y
finalmente, la dltima seccidn, relativa a la valoracidn de la percepcién que realiza la
persona usuaria sobre la satisfaccidn con el producto/servicio recibido, que incluye un
espacio para que se brinde sugerencias o recomendaciones para mejorar el servicio.

La instancia valorarad el instrumento propuesto, incluird preguntas adicionales, si asi lo

considera necesario o definird un instrumento alternativo. Esto de manera individual
para cada servicio a evaluar.
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Una vez definida la encuesta a utilizar para la evaluacién individual de los servicios,
se debe redactar una introduccién o encabezado que contenga al menos:

| Presentacién e identificacién de la instancia, que incluye informacién sobre el
objetivo de la encuesta en relacidon con la evaluacion y mejora del servicio,
destacando la importancia de la opinidn del usuario en la valoraciéon de la
percepcion del servicio.

| Indicacién expresa de que la informacidon suministrada por las personas
encuestadas se va a tratar de manera confidencial. No se debe solicitar el
nombre de la persona respondiente usuaria para garantizar el anonimato.

i Agradecimiento.

| Datos de contacto para uso del usuario en caso de requerir mas informacion.

Determinacion de la muestra no probabilistica

Para la determinacion de la cantidad de usuarios a los que se aplicara el instrumento de
percepcion de la calidad del servicio, la instancia definird una muestra de poblacidn,
por tipo de usuario, a partir de algunos criterios minimos necesarios que se
estableceran mas adelante.

Para la presente valoracion, tomando en consideracidn el contexto universitario y de
manera particular la poblacidn a la que se desea acceder se valord conveniente utilizar
una muestra no probabilistica. En este sentido se parte de la definicién expuesta por
Hernandez Sampieri et al (2006):

Muestra no probabilistica: Subgrupo de poblacién en la que la eleccion de los
elementos no depende de la probabilidad sino de las caracteristicas de la
investigacion... (pdg. 241)

La seleccion de este tipo de muestra responde a que su aplicacion no va orientada al
Universo de usuarios atendidos (tanto internos como externos), sino que es posible
identificar caracteristicas deseables en estos usuarios vigentes, con criterio de experto,



GESTION CALIDAD - UNA

UNIVERSIDAD NACIONAL Q

Bl hE Sl PLANIFICACION

Pagina 20 de 28

dado que, de lo contrario, los resultados asociados estarian sesgados. Al respecto,
Hernandez Sampieri et al, exponen:

La tnica ventaja de una muestra no probabilistica -desde la visién cuantitativa- es
su utilidad para determinado diseno de estudio que requiere no tanto una
representatividad de elementos de una poblacién, sino una cuidadosa y
controlada eleccién de sujetos con ciertas caracteristicas especificadas
previamente en el planteamiento del problema (pdg.262).

Considerando lo anterior, se recomienda precisar un método que permita una
aplicacién controlada y representativa, donde la instancia puede elegir entre aplicarla
a usuarios internos y externos a la Institucion, aplicar la misma cantidad de
instrumentos en ambos casos, o bien elegir elementos aleatorios de aplicacién, en el
caso de que se trate del mismo grupo de sujetos. Ello permitira determinar la aplicacion
del instrumento en las mismas condiciones, con el fin de que genere resultados
significativos.

Sin embargo, es necesario conocer las implicaciones practicas que este tipo de estudios
podrian generar. Entre ellos el hecho de que los resultados que se obtengan no podran
generalizarse o extrapolarse al resto de la poblacidn, por lo tanto, este caso no podria
inferirse que los resultados que se visualizan en esta consulta reflejan a la comunidad
universitaria o a nuestros usuarios externos de manera general, lo anterior limita en
ese sentido el analisis; tampoco se podra conocer los niveles de confianza sobre los
que se aplicd, no obstante, a pesar de las limitaciones que se presentan este enfoque
cumple con lo propuesto.

Dentro de las limitaciones de basarse en una muestra dirigida, Hernandez Sampieri
(2006) sefala algunas limitaciones entre estas:

La primera es que, al no ser probabilisticas, no es posible calcular con precisién el
error estdndar, es decir, no podemos calcular con qué nivel de confianza hacemos
una estimacion... “...los datos no pueden generalizarse a esta, la cual no se
consideré en sus pardmetros ni en sus elementos para obtener la muestra.
Recordemos que, en las muestras de este tipo, la eleccion de los sujetos no
depende de que todos tengan la misma probabilidad de ser elegidos, sino de la
decision de un investigador de un grupo de personas que recolectan los datos

(pdg. 262).
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Con este preambulo, conociendo los pros y contras del uso de este tipo de muestra, se
definié que efectivamente era la que mas se ajustaba a lo requerido para facilitar la
labor de las instancias responsables de la evaluacion.

Pasos para la implementacion del instrumento

A continuacidn, algunas recomendaciones o pasos considerados para la aplicacion
efectiva del instrumento:

1. Determinar el numero de solicitudes mensuales del servicio, por tipo de usuario.
Cabe indicar que dicha estimacidén ya fue previamente contemplada, de manera
global, en el instrumento de levantamiento de los servicios, lo que servird de
base para este paso; no obstante, de no poder identificarse la cantidad de
solicitudes del servicio por tipo de usuario, deberd indicar al menos el total
mensual aproximado de solicitudes.

2. Calcular el promedio de solicitudes del servicio por al menos 6 meses, lo que
permitira valorar el comportamiento de la recepcidon de solicitudes. Es
importante aislar del dato promedio los llamados “picos” en los datos que
pudieran presentarse en la demanda del servicio, los cuales no seran
contemplados en el cdlculo, porque podrian alterar el promedio real de Ia
instancia, y afectar con ello el estimado real de la demanda de solicitudes
constante de un servicio en la instancia. Con esto se podra estimar idealmente
la cantidad de ingresos en ese periodo, permitiendo a la instancia contar con
una linea base que sirva sobre la cantidad de instrumentos minima que debera
aplicar.

Es decir, para el cdlculo del promedio se deberan de tomar en cuenta
Unicamente los registros de los meses que se comporten de manera regular,
extrayéndose aquellos que muestren un comportamiento atipico y pues estos
podrian afectar el resultado final de los datos; por ejemplo: una instancia recibe
de enero a febrero de 15 a 20 solicitudes mensuales de un servicio, en marzo la
cantidad de solicitudes asciende a 100, este caso debera excluirse del promedio
para evitar resultados por encima de lo real.
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3. El valor que resulte el promedio de solicitudes mensuales equivaldrd a la
cantidad minima de instrumentos que la instancia deberd aplicar para Ila
evaluacién de cada uno de los servicios programados, lo hara por tipo de
usuario en los casos en donde el servicio es excluyente o bien, para los servicios
donde hay mas de un tipo de usuario podra estimar un porcentaje de
representatividad para cada uno de dichos usuarios: por ejemplo, en la tabla
siguiente, para el servicio dos se establece que en promedio la instancia recibe
12,5 solicitudes de usuarios académicos y 12,8 de usuarios administrativos.

Con base en el resultado anterior, la instancia a partir de su criterio de experto
seleccionard la muestra a la cual aplicard la encuesta, utilizando elementos de

experiencia y conocimiento como por ejemplo, usuarios mas criticos sobre el
servicio que presta la instancia, paridad, representatividad por tipo de usuarios u
otro mecanismo que le permita garantizar la objetividad en el proceso de
evaluacién y que determine respuestas que brinden elementos para la mejora
continua del servicio evaluado. Para estos efectos, se propone la matriz, anexo 2:

Tabla 2. Matriz para determinar la cantidad de instrumentos a aplicar,

segun el tipo de usuario

Servicio 1

Servicio 2

Servicio 3

Servicio 4

Estimacion

de solicitudes mensuales del servicio

W W W W
v v v v
o o o o
3 3 3 3
2~ 2~ 2~ 2
el e el e/
o o] of ] wf e 28 o o] of ] wf e 28 | o of | »f @ 28 of af of «f of @ R
Tipo de usuario 3| 3] 9| 8| | §|ew| | 2] o) &) &f S| ew| | S| o) &) & S| e¢ewW| | | & &) &f §| ¢ =
i =)=\ =225 2| =|=|2|2|2|53[2|=|=|2|=|=|5z8=|=|=[=2]|=|2|5z
E o § [} g o § o
£ E £EE £EE £ E
2 2 2 2
a a a a
Externo 8 l1wo]12]11] 9] 12]1033
Académicos 121014 11]13] 10| 125
Administrativos [ 10 | 15 |12 [ 16| 14| 2| Bazg] 10 ]21*) 12|14 ] 14| 11 |r2z5] 17 15]13]16]16 ]| 17 |15.67

13.2

(Q) = Cantidad

25.3

15.7

10.3

*El dato marcado se considera extremo por lo que se recomienda no tomarlo en cuenta para determinar el

dato promedio.
Fuente: elaboracién propia.

4. Una vez determinada la cantidad minima de instrumentos de consulta por

aplicar, por servicio, la instancia debera decidir su aplicacién de manera aleatoria o
mediante el uso de otro criterio que considere pertinente.
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5. La aplicacion del instrumento debe darse de manera inmediata a la prestacion
del servicio para garantizar la confiabilidad y validez de los resultados. De no
realizarse de esta forma la valoracién podria perder vigencia.

6. La aplicacién del instrumento deberd realizarse previo al segundo informe del
grado de cumplimiento del POA, para efectos de reportar en dicho informe la
cantidad de servicios evaluados.

Resultados esperados en la evaluacion de servicios

Una vez la instancia universitaria finalice la aplicaciéon del instrumento, procederd a
sistematizar los resultados de la percepcidn del servicio, clasificando estos segun la
siguiente escala: “alto cumplimiento”, ‘“mediano cumplimiento” o “bajo
cumplimiento” (ver pardmetros que se sugieren en la tabla 3). Segtin sea la clasificacion
del resultado, la instancia responsable generara planes de mejora para cada servicio
evaluado, que incluird acciones de mejora, plazos y responsables, asi como los
mecanismos para el monitoreo y seguimiento; de manera que se pueda aumentar su
calidad a partir de la mejora continua; estas acciones deberdn vincularse a la
planificacidn operativa.

Tabla 3. Parametros para clasificar los resultados de la evaluacién de servicios y su

abordaje
Rangos de . e
. g X s Propuestas Abordaje de las propuestas de accion
calificaciones Valoracién .. .
. de accién (planes de mejora)
obtenidas
Alto Acciones de  Definicidn de acciones vinculadas a conservar
>19 cumplimiento monitoreoy | las condiciones dptimas de calidad del servicio.
seguimiento
Mediano Acciones de | Definicidn de acciones vinculadas a alcanzar
>14 cumplimiento mejora condiciones Jdptimas de satisfacciéon del
<20 servicio que aseguren su calidad.
Bajo Acciones Definicidon de acciones urgentes orientadas a
<15 cumplimiento correctivas | obtener condiciones dptimas de satisfaccidn

Fuente: elaboracién propia

del servicio que permitan alcanzar su calidad.



GESTION CALIDAD - UNA

COSTA RICA

UNIVERSIDAD NACIONAL Q

PLANIFICACION

Pagina 24 de 28

Para efectos de determinar los rangos de calificaciones obtenidas de las escalas de
valoracién del instrumento, se facilita un formato guia (ver anexo 4), que facilitard ala
instancia, una vez descargue la base de datos de la encuesta, determinar la calificacién
obtenida.

Los resultados de la encuesta son de dos tipos; el primero, brinda datos del usuario,
con el fin de caracterizarlos, y que los planes de mejora que se generen respondan a
sus necesidades, en la segunda se emplean escalas de calificacion de la satisfaccidn del
servicio, asi como de aspectos relevantes de atender.

Por su parte, el Area de Planificacién y la Iniciativa Gestién de la Calidad tendran a cargo
la revision del grado de cumplimiento del POA, datos con los que elaborara un informe
ejecutivo para la Rectoria sobre el avance en el proceso de evaluacién de los servicios
institucionales.
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Anexos
Anexo . Diagrama de Instancias responsables de la evaluacion de

los servicios.
Figura No. 1

Instancias que brindan servicios en la Universidad Nacional

Rectoria

Instancias adscritas

Organos
desconcentrados

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: Propuesta metodoldgica para la implementacién del Portafolio de Servicios de la Universidad
Nacional
*La Rectoria Adjunta, si bien, se considerd desde la primera etapa, realizard el ejercicio posteriormente.

A continuacion, se enlistan las instancias participantes indicadas en la Figura anterior:

Rectoria

DTIC

APEUNA

OTVE

AICE

Oficina de Comunicacién
Oficina de Relaciones Publicas
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Vicerrectoria de Administracion

0 Programa de Publicaciones e impresiones
PRODEMI
Programa de Servicios Generales
Programa Desarrollo Recursos Humanos
Proveeduria Institucional
Programa de Gestion Financiera

©O O 0O O O

Vicerrectoria de Docencia
0 Departamento de Registro

Vicerrectoria de Investigacion
o Biblioteca Joaquin Garcia Monge
o0 Bibliotecas Sedes y Seccién Regional

Vicerrectoria de Extensidn

Vicerrectoria de Vida Estudiantil
o Departamento de Bienestar Estudiantil
o Departamento de Orientacién y Psicologia
o Departamento de Promocidn Estudiantil
o0 Departamento de Salud

Organos desconcentrados
0 Asesoria Juridica
o Defensoria de los Estudiantes
o EUNA
o Fiscalia contra el Hostigamiento Sexual

Anexo II. Matriz para determinar la cantidad de instrumentos a
aplicar, segun el tipo de usuario.

https://docs.google.com/spreadsheets/d/1VqCW3g2jVtaDzZVMM36RHSBx84gXT6nM2/
edit?usp=sharing&ouid=100920520591505096026&rtpof=true&sd=true

Anexo III. Instrumento para la evaluacion de servicios

https://forms.gle/huuZaqyymrybCEwmg


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1VqCW3g2jVtaDzVMM36RHSBx84gXT6nM2/edit?usp=sharing&ouid=100920520591505096026&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1VqCW3g2jVtaDzVMM36RHSBx84gXT6nM2/edit?usp=sharing&ouid=100920520591505096026&rtpof=true&sd=true
https://forms.gle/huuZaqyymrybCEwm9
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Anexo IV. Formato para obtener parametros sobre el grado de
Satisfaccion, obtenido a partir de la aplicacion del instrumento.

https://agd.una.ac.cr/share/s/020B2xSCTGgb1h3pboox-A




