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NECESIDADES DE CAPACITACION DE LOS GUARDAS
DE LA UNIVERSIDAD DE COSTA RICA EN EL AREA
DE LA CALIDAD DEL SERVICIO UNIVERSITARIO

Resumen: Este articulo tiene como tema central las "Ne-
cesidades de Capacitacion de los Guardas de la Universi-
dad de Costa Rica, en el drea de la Calidad de los Servi-
clos que prestan”.

Esta basado en la problematica de ;Cudles son las nece-
sidades prioritarias de capacitacion de los Guardas de la
Universidad de Costa Rica, para mejorar la calidad de
los servicios que prestan, de conformidad con sus propias
percepciones?

El objetivo general es determinar las necesidades de ca-
pucilacion, en lo que respecta a motivacion, técnicus de
mejoramiento de la calidad, liderazgo para el cambio,
procesos y procedimientos del aseguramiento de la cali-
dad de los servicios, asi como propone un programa ins-
titucional de capacitacién continua, para propiciar el
aseguramiento en el drea de la calidad del servicio que
prestan los Guardas de la Universidad de Costa Rica.

Alfonso Brenes Castillo

Este estudio consiste en un Diagnésti-
co de Necesidades de Capacitacion de los
Guardas de la Universidad de Costa Rica. Ha-
ce énfasis en la calidad de los servicios que
prestan estos funcionarios, asi como en las
responsabilidades asignadas.

Se pretende caracterizar la orientacion
de! quehacer del guarda y su condicion labo-
ral En tal sentido, el estudio procura crear
una orientacioén proactiva que permita sobre-
pasar la cotidianidad y que se constituya en
un instrumento al servicio de la Oficina de
Recursos Humanos de la Universidad de
Costa Rica.

Se elabora una propuesta que podria
aplicarse en este importante recurso huma-
no tomando en cuenta el desarrollo perso-
nal y organizacional, como una opcién estra-
tégica integral.

Uno de los aspectos mas importantes
de la Administracion de los Recursos Huma-
nos es la actualizacion (mantenimiento) del
personal, dado que en nuestros dias las orga-
nizaciones estin sometidas a la influencia de
una gran diversidad de factores, tanto de in-
dole interno como externo, que actian como
un estimulo hacia el cambio, por ejemplo la
influencia tecnolégica, la competencia en la
Educacién Superior, las demandas de la so-
ciedad, la globalizacién, la economia, la poli-
tica interna estatal.

Administrar estos factores de cambio
en procura de lograr ventajas competitivas, es
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uno de los grandes retos de nuestras Institu-
ciones de Educacién Superior, que se en-
cuentran inmersas en entornos dinamicos,
con nuevos paradigmas en funciéon de la de-
manda de los servicios que prestan a los
usuarios universitarios.

De conformidad con lo planteado ante-
riormente se defini6 como problema de la in-
vestigacion el siguiente:

¢Cudles son las necesidades prioritarias
de capacitacion de los Guardas de la Univer-
sidad de Costa Rica, para mejorar la calidad
de los servicios de conformidad con sus pro-
pias percepciones?

Objetivos de la Investigacion

Este trabajo se propone: Determinar las
necesidades de capacitacion de los guardas
de la Universidad de Costa Rica, en el area de
la calidad del servicio universitario.

Para su logro este objetivo general se
subdividi6é en los siguientes objetivos espe-
cificos:

a)  Identificar las necesidades de capacita-
cion de los guardas en lo que respecta
a la motivacién para una cultura de ca-
lidad del servicio universitario.

b)  Detectar las necesidades de capacita-
cion de los guardas en la aplicacion de
técnicas para el mejoramiento de la ca-
lidad del servicio universitario.

c)  Identificar las necesidades de capacita-
cion de los guardas en el drea de lide-
razgo para el cambio en el servicio uni-
versitario.

d)  Detectar las necesidades de capacita-
cién de los guardas en procesos y pro-
cedimientos de aseguramiento de la ca-
lidad de los servicios.

e)  Elaborar una propuesta para desa-
rrollar un programa institucional de
capacitacion continua de los guar-
das, en la calidad del servicio uni-
versitario.

Definicion de términos

Con el propésito de evitar ambigtiedad
en los términos basicos empleados en este
proyecto, se considera necesario definir los
siguientes:

Capacitacion: Es el proceso de ense-
nanza y aprendizaje que posibilita la adquisi-
cion de conocimientos y desarrollo de habili-
dades, principalmente de caracter técnico, ac-
titudinal y administrativo del personal.’

El Guarda Universitario: “Es la persona
encargada de cuidar un lugar determinado,
de antemano y su labor es la de prevenir de-
litos, evitar danos a la propiedad e integridad
fisica de la organizaciéon y sus miembros, asi
como hacer respetar los reglamentos internos
y ¢rdenes emanadas de los jerarcas de la or-
ganizacién para quien labora™?

Calidad del Servicio Universitario: Se
define como el conjunto de actividades que
sausface los requerimientos y necesidades de
los usuarios de los servicios que brinda la uni-
versidad, en el entendido de desarrollar un
conjunto completo de valores de alta calidad,
que ofrezca la mayor satisfaccion posible.

Motivacion de una Cultura de Calidad:
Es la disposicion animica de desarrollar altos
niveles de esfuerzo para alcanzar los objeti-
vos de la institucion en el marco de un desa-
rrollo cualitativo permanente, para satisfacer
necesidades hacia una cultura de alta calidad.

Técnicas para el Mejoramiento de la Ca-
lidad: Es el conjunto de procedimientos y des-
trezas de los funcionarios para garantizar un
proceso permanente de calidad en el servicio
que se presta, en este caso, de seguridad.

Liderazgo para el Cambio: Es la in-
fluencia que se ejerce en el ambiente laboral,
por parte de uno o varios funcionarios, la
cual se traduce en cambios significativos en
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la conducta de sus miembros y en la calidad
del servicio universitario.

Procedimientos de Aseguramiento de la
Calidad: Los diferentes pasos secuenciales
que se guardan para alcanzar, mantener y
asegurar los niveles de calidad requeridos en
los servicios que presta la institucion.

Aspectos Conceptuales

En este apartado se identifican los di-
versos esfuerzos de capacitacion que existen
en el ambito universitario, que justifican la
necesidad de capacitacion de los guardas de
la Universidad de Costa Rica, asimismo, se
hace referencia a aspectos relacionados con
la calidad del servicio, motivacion de una cul-
tura de calidad, técnicas para el mejoramien-
to de la calidad, liderazgo para el cambio y
procedimientos de aseguramiento de la cali-
dad del servicio que se presta.

El Programa de Capacitacion

Es el proceso institucional que inicia
cuando “se detectan las necesidades de capa-
citacion existentes. Una vez realizado el diag-
nostico, se fijan los objetivos y se estructuran
las fases para el logro de las metas definidas.
Se requiere programar y supervisar la satisfac-
cion de las necesidades sugeridas. Posterior-
mente se evalian los resultados del producto
y de este anilisis emergen nuevas obligacio-
nes, con las que se inicia un nuevo ciclo.?

Calidad del Servicio Universitario

El objetivo primordial que persigue la ca-
lidad del servicio universitario es el de desarro-
llar una cultura y valores que promuevan en los
trabajadores, una actitud positiva hacia el traba-
jo y procesos de cambio que tiendan al mejora-
miento institucional, para que su aporte sea con-
cordante con los objetivos de la universidad.*

Indudablemente desarrollar una cultura
y valores de alta calidad en funcién de una
capacitacion adecuada y acorde con las nece-
sidades de la institucién, promueve la reno-
vacion de los servicios universitarios y los re-
quenmientos del usuario para ofrecer una
mayor satisfaccion de los mismos.

Es la actitud de promover una accién
constante y consistente de sensibilizacion
que involucre a los funcionarios, para desa-
rrollar una mejor calidad de los servicios que
se prestan.’

Para mantener una cultura de alta calidad
en el servicio universitario es necesario mante-
ner una constante capacitacion, que le permita
al funcionario desarrollar destrezas y habilida-
des, asi como una motivacion que garantice to-
da una cultura de servicios orientada y con-
gruente con los objetivos de la Institucion.

Motivacion de una Cultura
de Calidad

Inducir e impulsar en los trabajadores
procesos de una verdadera transformacion,
mediante cambios en la cultura de los valores
organizacionales, asi como una nueva filoso-
fia de trabajo.®

Es necesario ademas de inducir a los
trabajadores al cambio de su cultura, impul-
sar programas de desarrollo para capacitar y
educar a los mismos hacia una nueva filoso-
fia de su que hacer cotidiano, para alcanzar
los niveles deseados de motivacion.

Técnicas para el Mejoramiento
de la Calidad

Después de determinar las necesidades
de capacitacion de los empleados y de fijar
los objetivos y metas que las satisfagan, es
necesario profundizar en el desarrollo de téc-
nicas de capacitacibn que garanticen un pro-
ceso continuo de_calidad en el servicio que
se presta, a continuacién se explicarin las
mas importantes.



174 EDUCACION

Los tipos de capacitacibn mas conoci-
dos se dan con base a 3 vertientes a saber:
Capacitacion en el trabajo, Capacitaciéon fue-
ra del trabajo y Capacitacion Vestibular.

Capacitacion en el Trabajo: Incluye mé-
todos de capacitacion propiamente en su lugar
de trabajo, para satisfacer las necesidades de la
rotacién de puestos y sustituciones, implica el
aprendizaje de habilidades técnicas.

En este sentido los empleados adquie-
ren una mayor percepcion de interdependen-
cia que hay entre los diferentes puestos y en
consecuencia una perspectiva mas amplia de
las actividades organizacionales.

Capacitacion Fuera del Trabajo: Este
tipo de capacitacioén tiene la caracteristica de
que se brinda al trabajador fuera del lugar de
trabajo y se pone al alcance de los emplea-
dos por medio de diferentes métodos: confe-
rencias en auditorios, en salones de clases,
peliculas y ejercicios de simulaciébn que se
desarrollan para formar habilidades técnicas
y de soluciéon de problemas.

Capacitacion Vestibular: Este modelo
es aplicado para brindar la capacitacién a los
empleados mediante el aprendizaje con el
mismo equipo y herramientas de trabajo que
utilizardn, pero en un ambiente simulado de
experimentacion.

Liderazgo para el Cambio

Es la influencia positiva del medio inter-
no y externo que reciben los funcionarios
quienes deben jugar un papel preponderante
ante los retos de cambio, lo cual les obliga a
adecuarse, es decir, a cambiar su actitud, para
enfrentar los desafios que se presentan, asi ga-
rantizar todo un proceso continuo y perma-
nente hacia la calidad del servicio que se pres-
ta como un liderazgo para esa transformacion.

Esto lleva al establecimiento de objetivos
claros y oportunos, al desarrollo de estrategias
y a planes para la toma de decisiones en el

campo de Capacitacién de los recursos huma-
nos institucionales, en funcién de los diferen-
tes servicios que se prestan institucionalmente.

Procedimientos de Aseguramiento
de la Calidad

Desde el punto de vista de la capacita-
cion, la Oficina de Recursos Humanos de la
Universidad de Costa Rica debera establecer
los objetivos, conjuntamente con las areas
donde se implementara el plan de capacita-
cién, que satisfaga las verdaderas necesida-
des de capacitacion, para mantener una poli-
tica de aseguramiento de la calidad en servi-
cic que brinda institucionalmente, a nivel de
seguridad. El aseguramiento de la calidad se
obtiene de los siguientes pasos, a saber:

Determinacion de necesidades
segin su poblacion

En primera instancia para un plan de
capacitacion, se debe de elaborar un verda-
dero diagnéstico de las necesidades y priori-
dades institucionales en este asunto.

En este sentido para desarrollar el diag-
nbstico de necesidades de capacitacion se re-
quiere de cuatro etapas, a saber:’

Conocer las necesidades.

Sintetizar las necesidades.

Evaluar las necesidades.

Exponer las necesidades de capacitacion.

en o

Desde el punto de vista anterior se de-
terminan dos tipos de necesidades de capaci-
tacion a saber:

Las resultantes de los actuales ocupantes
en los puestos de Guardas

Estas se dan en funcién de las diferen-
tes labores asignadas por el manual descrip-
tivo de puestos de la Universidad de Costa
Rica y los requisitos inherentes al mismo.
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Aqui no solo es importante los conoci-
mientos técnicos o habilidades que se deben
transmitir al trabajador para mejorar la eficien-
cia y la ejecucion de su tarea, sino también su
motivacion para que su aporte sea compatible
con los objetivos de la Universidad.

Para poder conformar un verdadero
plan efectivo de capacitacion concebido co-
mo un proceso de ensenanza-aprendizaje de-
be estimularse la formacion de habitos hacia
el trabajo, es decir, se debe desarrollar las ap-
titudes, asi como las actitudes.

Nuevas necesidades de capacitacion

Estas nuevas necesidades de capacita-
ciébn se producen a raiz de los ascensos labo-
rales, traslados internos, sustituciones por jubi-
lacion, despidos e incapacidades, etc. o por
modificaciones en la naturaleza del puesto da-
do por la nueva tecnologia, nuevos procedi-
mientos o variacion en los métodos de trabajo.

Programacion y Organizacion
de Actividades

El planteamiento del programa debe
partir de los estudios preliminares o investiga-
ciébn de necesidades de capacitacion, el mis-
mo debe responder a los intereses de la orga-
nizacién y de los funcionarios participantes.

En un inicio se deben plantear los ob-
jetivos especificos del programa, asi como es-
pecificar los recursos humanos y financieros
disponibles para tal efecto.

Ademis, debe indicar las normas y
procedimientos de ejecucién y control para
lograr definir las pautas o criterios de evalua-
cién de resultados.

La preparacion formal del programa
consiste en un documento que resulta de las
necesidades de capacitacion detectadas y que
debe elaborarse conjuntamente con los jefes
o instructores correspondientes y el mismo
debe constar con los siguientes requisitos:

- Los objetivos del programa.

- Estructuraciéon de los diferentes cursos
de capacitacion.

- Nivel de cada curso y de los participantes.

- Métodos de ensenanza y utilizacion.

- Informacién de caricter administrativo
(costos, duracion, horarios, lugares, fe-
chas de inicio, y finalizacién, asi como
¢l nimero de participantes).

Il programa debe cumplir con lo pre-
visto, mediante una adecuada coordinacién,
supervision y direccion del plan.

Eleccion de Técnicas y Métodos
de Capacitacion

la eleccion de técnicas a aplicar se ba-
sa en los objetivos de la capacitaciébn y no
hay un métode o regla general, pero se eli-
gen conforme al grupo y a su preparacion, el
tiempc disponible, los instructores y su for-
macion académica, el material didactico dis-
ponible y el costo de utilizaciéon de las dife-
rentes (écnicas alternativas.

lambién se debe considerar si el adies-
tramiento dentro o fuera del trabajo, dentro o
fuera del horario, si se desarrollara en tiempo
completo o parcial y si se impartird a grupos
o en forma individual.

Evaluacion y Control de Resultados

Es la forma en que se determina la
efectividad del programa de capacitacion, se
definen tres aspectos para evaluar el impacto
de un programa: la reaccién, el aprendizaje y
el comportamiento.

- La reaccion es el grado de satisfaccion
experimentado por los participantes.

- El aprendizaje se debe evaluar con ins-
trumentos como los “grupos de con-
trol” que estin compuestos por indivi-
duos que no han recibido el adiestra-
miento como medio de referencia.
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El comportamiento del (los) participan-
te (s) se debe evaluar después de trans-
curridos al menos de 2 a 3 meses, esto
se debe hacer mediante un anilisis
practico y sistematico de como se rea-
liza el trabajo.

Antecedentes practicos

Este apartado permite conocer los an-
tecedentes pricticos que en materia de nece-
sidades de capacitacion ha implementado la
Universidad de Costa Rica.

Durante el ano de 1987 se elabor6 un
diagnostico de necesidades de capacitacion
para los funcionarios de la Oficina de Servi-
cios Generales que comprende entre otras
secciones, la de Seguridad y Transito, este
abarcé cuatro aspectos: las necesidades de
capacitacion, las prioridades, las ocupaciones
y el tipo de actividad solicitada.

Asi mismo para el ano de 1989 se rea-
liz6 una tesis de grado sobre el perfil profe-
siografico del Puesto de Guarda de la Univer-
sidad de Costa Rica y sus condiciones labora-
les, la cual se bas6 en una investigacion de ti-
po descriptivo orientada dentro de un marco
materialista dialéctico sobre los determinan-
tes de la organizacion.

Aspectos metodologicos

Aqui se describe la poblacion y la
muestra, asi como los procedimientos segui-
dos y el andlisis de la informacion mediante
los instrumentos de investigacion.

Tipo de investigacion

Por su naturaleza el presente estudio se
caracteriza por ser descriptivo, estd basado
en lo que al respecto manifiesta (Dankhe,
1996) “con mucha frecuencia el propésito del
investigador es la de describir situaciones y
eventos. Esto es decir como es y como se ma-

nifiesta determinado fenémeno. Los estudios
descriptivos buscan especificar las propieda-
des importantes de personas, de grupos, co-
munidades o cualquier otro fenbmeno que
sea sometido a andlisis.™

De acuerdo con la definicion, ésta mues-
tra ¢como un grupo de personas organizadas
para un fin especifico funciona, a la vez permi-
te identificar las necesidades de capacitacién
en el corto y mediano plazo, de los guardas de
la Universidad de Costa Rica, en funcién de la
calidad de los servicios que prestan.

La Poblacion y la Muestra

La poblacion esta constituida por 96 per-
sonas que representan la totalidad de los fun-
“ionarios, que laboran para la Seccion de Segu-
ndad y Transito de la Universidad de Costa
Rica, de la Ciudad Universitaria Rodrigo Facio.

Estos estan distribuidos por grupos de
'a siguiente forma: Un grupo especial diurno
Je 8 personas y cuatro grupos de 22 perso-
nas, para un total de 96 guardas, los mismos
“ubren 11 puestos fijos de vigilancia distribui-
{os en el Campus Universitario.

La muestra ha sido seleccionada al
1zar, con el fin de asegurar que cada uno de
os elementos de la poblaciéon cuente con la
misma probabilidad estadistica de ser inclui-
do en la misma. Por razones de tiempo, por
‘a magnitud del universo y por la diversidad
geogrifica de distribucion de la poblacion, se
decidi6é tomar como base la poblacién de los
guardas ubicados en la Ciudad Universitaria
Rodrigo Facio.

El tamano de la Muestra es de 40 guardas,
lo que representa un 41,5% de la poblacion.

Fuentes de informacion

Para los efectos de la presente investiga-
cion descriptiva, a continuacion se hace refe-
rencia a las fuentes de informacién, esto con el
propésito de recoger los datos, con el objeto
de cumplir con los diferentes requerimientos,
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para el andlisis de las necesidades de capacita-
cion de los guardas de la Universidad de Cos-
ta Rica, en el area de la calidad del servicio uni-
versitario.

Como fuente de informacién se tomo
en cuenta la Oficina de Recursos Humanos,
con respecto a las fuentes primarias de infor-
macion que brindan los aportes escritos so-
bre el objeto de estudio, estan los siguientes:

- Instructivo sobre clasificacion y valora-
cion de puestos, de la Oficina de Re-
cursos Humanos.

- Programas de capacitacion en el ambi-
to universitario.

- Tesis de grado

- Reglamentos y normativas.

- Libros de texto y Bibliografia

Instrumentos de investigacion

De conformidad con los objetivos de
estudio y las diferentes variables establecidas
la elaboracion del instrumento se efectué con
base a entrevistas estructuradas a funciona-
rios relacionados con la particular tematica
objeto del estudio. Esto permitié recolectar
informacion preliminar para dar sustento a la
elaboracion de los cuestionarios.

Con respecto a la validacion de los ins-
trumentos, los mismos fueron revisados por
el Lic. Marlon Morales de la Oficina de Recur-
sos Humanos, y 3 expertos en la materia.

El instrumento esta conformado por 46
preguntas abiertas y cerradas conteniendo
datos personales, el nivel de formacién y de-
terminantes en el drea de la calidad del servi-
cio. Para los efectos pertinentes se indica en
los anexos el cuestionario, los cuadros y gra-
ficos correspondientes.

Alcances y Limitaciones
de la Investigacion

Los siguientes son algunos de los al-
cances principales de esta investigacion:

® El diagnéstico de necesidades de Capa-
citacién servira de base para una pro-
puesta del programa institucional de
capacitacion, en el area de la calidad
de los servicios que prestan los guar-
das de la Universidad de Costa Rica.

) Este estudio puede servir de modelo pa-
ra realizar investigaciones similares de
diagnéstico de necesidades de capacita-
cion del personal de vigilancia en otras
instituciones de educacién superior.

. El instrumento elaborado y utilizado en
este estudio para identificar las necesi-
dades de capacitacién, podrian utilizar-
se en otras situaciones similares, previa
realizacion de los ajustes necesarios.

Entre las limitaciones se pueden men-
cionar las siguientes:

© La poblacién se limitd a los guardas
que laboran en la Ciudad Universitaria
Rodrigo Facio, por lo que se excluy6 al
personal que labora en las Sedes Re-
gionales.

° El estudio no incluye otro grupo im-
portante de funcionarios como los ins-
pectores de transito, el cual podria ser
objeto de una posterior investigacion.

® Es necesario indicar que no se incluye
en el instrumento de investigacion in-
formacién sobre algunas variables per-
sonales, por considerar que no respon-
den al propésito del estudio.

Resultados

A continuacién se exponen los princi-
pales resultados que determinan las necesida-
des de capacitacion de los Guardas de la Uni-
versidad de Costa Rica.

La poblacion estd definida por un nivel
de escolaridad de secundaria en un 75%, a
los cuales no se le definen sus funciones por
escrito en un 92,5% y que efectivamente tie-
ne claro la definicién de sus funciones basi-
cas del servicio que prestan, aunque reciben
las 6rdenes verbalmente.
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Grifico 1 Griafico 2
Universidad de Costa Rica Universidad de Costa Rica
Nivel escolaridad Funciones definidas por escrito
SI
8%

3%

74%
NO
92%

Primaria
Secundari:

Parauniversitaria

Universitaria

HOEL=

Comerical
Se evidencia que existen algunos pro- Un 44% de los entrevistados califico el
blemas laborales, dentro de sus principales servicio que brindan como bueno, que nun-
causas que los originan se encuentran: el ¢a han escuchado criticas al mismo y que han
constante cambio en los métodos de trabajo recibido opiniones favorables del servicio en
y el roce con los companeros de trabajo. un 60% de la poblacion.
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Sin embargo consideran que se puede
mejorar el servicio, poniendo atencion a los
siguientes aspectos: mejorar las relaciones
humanas y companerismo con un indice de
37.5%, contratar mas personal en un 32,50%,
asesoramiento y capacitacion un 17,50%.

Los datos indican que el 60% ha recibi-
do capacitacién en: técnicas policiacas, pri-
meros auxilios, prevencion de incendios, uso
de equipo de aire comprimido, manejo de
vehiculos de emergencia, comunicacion, ra-
dio-operador, cuido de instalaciones, preven-
cibn y combate de incendios entre otros.

Con respecto a la coordinacion de las ta-
reas por parte del supervisor y la jefatura el
75% indic6é que existe a medias, asi como las
relaciones inter-personales con la jefatura son
buenas, pero con los companeros, el 25% con-
testoé que son regulares y el 5% que son malas.
A la pregunta si el superior toma en cuenta sus
opiniones, el 10% indica que siempre, el 65%
dice que algunas veces y el 25% nunca.

Grifico 5
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Sector 1
25%

1. Existe
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Sector 2

75%

2. Coord
a medias

Hay factores que influyen negativa-
mente en el rendimiento del trabajo: como lo
son en orden de importancia: los turnos asig-
nados al trabajo un 40%, mala comunicacion
en la asignacion de tareas el 32,5% e instala-
ciones inadecuadas el 27 5%.

La Unidad de Seguridad y Vigilancia
cuenta con el equipamiento necesario para
realizar sus labores, en respuesta del 52,5%

de la poblacion entrevistada. Es importante el
hecho de que el 55% indicoé que es necesario
un cambio en la Unidad en aspectos tales co-
mo: las relaciones personales, incremento de
personal, capacitacion e instalaciones fisicas.
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Cuenta equipo necesario

Grifico 8
Universidad de Costa Rica
Necesario cambio seguridad y vigilancia
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Se preguntd que tan satisfecho, insatis-
fecho y muy satisfecho esta con una serie de
aspectos del trabajo, contestando que el de-
sarrollo del personal y el reconocimiento de
su labor estan insatisfechos.

Grifico 9
Universidad de Costa Rica
Se cuenta modelo en seguridad

S1
45%

Existe discriminacién al asignar al per-
sonal a cursos de capacitacion, segin el 65%

Grifico 11
Universidad de Costa Rica
Se toma en cuenta la panicipacion en eventos unida

ALG.

Por altimo, el 75% necesita capacita-
cioén, atn cuando se ha brindado la misma,
pero los tiempos cambian, la rotacién del
personal es alta, la profecionalizacion de la

El 55% de los guardas entrevistados dice
jue no se cuenta con un modelo o sistema bien
estructurado de Seguridad y Vigilancia y el 52%
indicd que los procedimientos actuales no brin-
dan una buena calidad al servicio universitario.

Grafico 10
Universidad de Costa Rica
Procedimientos brindan calidad en el servicio

Sl

y no se les toma en cuenta para participar en
eventos de interés de la unidad, el 44%.

Grafico 12
Universidad de Costa Rica
Se toma en cuenta la participacion en eventos unida

unidad es inminente, ademas de indicar el
52,5%, que no se han cumplido las expecta-
tivas de las capacitaciones brindadas en el
pasado.
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Grifico 13
Universidad de Costa Rica
Existe necesidad capacitacion

S1
75%

Conclusiones

Las presentes conclusiones estin basa-

das en el anilisis de la informacion brindada
por los guardas, asi como a hechos relevan-
tes que se deducen de conversaciones infor-
males sostenidas con personal ligado directa-
mente con la Seguridad y Vigilancia en la
Universidad de Costa Rica. Por razones de in-
dole personal y politico no permitieron que
se hiciera mencién a su identidad.

1.

o

La poblacién entrevistada se caracteri-
za entre 20 y 50 anos de edad, de una
condicién laboral en propiedad, con
una larga trayectoria laboral y con ex-
periencia en otras instituciones,

En la realizacién del irabajo de cam-
po del presente se evidencidé un alto
grado de desconfianza al contestar el
cuestionario, aduciendo que estin
cansados de los diferentes estudios y
que no se ha hecho mucho por mejo-
rar la verdadera problemitica de la
Unidad de Seguridad y Vigilancia en
el campo de las relaciones humanas y
la comunicacién entre los diferentes
sectores.

Existen problemas de caricter labo-
ral, originados por: constante cambio
en los métodos de trabajo, roce entre
el personal, comunicacién ineficiente

Grifico 14
Universidad de Costa Rica
Se cumplen las expectativas capacitacion

entre el superior y los subalternos,
aumento en el indice de incapacida-
des, falta de estimulos, recursos hu-
manos insuficientes, trato equitativo,
Sindicalismo pronunciado, falta de
apoyo a la participacién en las opi-
niones y sugerencias de los subalter-
nos y discriminaciéon en la distribu-
ci6bn de los diferentes cursos de capa-
citacion.

El estudio demuestra que el clima or-
ganizacional no es el mas adecuado
para brindar un servicio eficiente en el
area de la calidad en contraposicion a
una buena imagen que se tiene inter-
namente de la calidad del mismo.
Estudios de la Oficina de ?ecursns
Humanos y Servicios Generales han
demostrado a lo largo de los altimos 5
anos la problemitica existente. Por
ejemplo en el ano de 1994 se efectu6
un estudio de Clima Laboral en la Ofi-
cina de Servicios Generales de la Uni-
versidad de Costa Rica, asi como el
estudio de la Seguridad en la Ciudad
Universitaria Rodrigo Facio: Evalua-
cién y Propuesta de un Sistema Admi-
nistrativo, realizado por estudiantes
de la Escuela de Administracion Pabli-
ca en 1995 y recientemente la Junta
de Relaciones Laborales solicité a la
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Vicerrectoria de Administracion a fina-
les de 1998, un estudio urgente sobre
Clima Laboral en la Unidad de Seguri-
dad y Transito.

S De conformidad con el problema plan-
teado en la investigacion, al objetivo ge-
neral y los objetivos especificos, en el
sentido de determinar las necesidades
prioritarias de capacitacion en el drea de
la calidad del servicio universitario, se
concluye que las necesidades estin de-
terminadas por el comportamiento del
recurso humano, el cual esta dado en
cuatro grandes vertientes a saber:

La primera se refiere a los factores or-
ganizacionales, la segunda se refiere a los
factores de grupo y la tercera a los factores
de personalidad de cada individuo, y el cuar-
to factor técnico; estos mecanismos deben in-
tegrarse para alcanzar el liderazgo para el
cambio, la motivacién para una cultura de ca-
lidad y la aplicacion de nuevas técnicas, en
funcion del aseguramiento de la calidad del
S€ervicio universitario.

Propuesta de un programa
de capacitacion continua

Todo sistema de capacitacion debe te-
ner muy claro sus objetivos, para tal efecto
es necesario considerar lo que se lograra con
la misma, asi como la tematica, la prioriza-
cion de los Recursos Humanos y sobre todo
la mejor manera de aprovechar los mismos
eficientemente.

Objetivos y Politicas del Plan

Objetivo General

Propiciar el aseguramiento en el area
de la calidad del servicio que prestan los
Guardas de la Universidad de Costa Rica.

Objetivos Especificos

a. Desarrollar las habilidades y destrezas
especificas de los guardas, en el cum-
plimiento de sus responsabilidades.

b. Crear una cultura hacia el alcance,
mantenimiento y motivacion de la cali-
dad en el quehacer universitario.

C Fomentar el liderazgo que facilite y
promueva la calidad de los servicios.
d. Incentivar, promover, formar y capaci-

tar continuamente a los guardas en
nuevas técnicas y procedimientos, en
la calidad del servicio que se presta.

e. Enlazar los contenidos de los cursos
propuestos, conceplos, principios y
técnicas de la calidad del servicio uni-
versitario.

Politicas

° La Unidad de Seguridad y Transito
identificara al menos cada dos anos sus
necesidades de capacitacion conjunta-
mente con la Oficina de Recursos Hu-
manos.

@ La Unidad de Seguridad y Transito de-
finirda y priorizara (sin discriminacién) a
los funcionarios que conformen el plan
de capacitacion, de conformidad con
los criterios técnicos de la Oficina de
Recursos Humanes

° La Unidad procurard presupuestar los
recursos econémicos necesarios, para
asegurar la politica de capacitacion
continua en el drea de la calidad del
SEervicio universitario.

° Se dard prioridad a docentes especia-
listas de la Universidad de Costa Rica
para conformar el cuerpo de instruc-
tores de capacitacion y se llevara a ca-
bo con la cooperaciéon y apoyo de las
Unidades Académicas y Administrati-
vas, en coordinacion con la Oficina de
Recursos Humanos y la Unidad de Se-
guridad.
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° Cada mdédulo tendra cupo para 22 per-
sonas.
B Los contenidos de los médulos tendran

una duracién de 48 horas lectivas (tres
horas por semana) de las cuales 14 se
destinaran a teoria y 34 para practica.

Estrategias

@ La Oficina de Servicios Generales, la
Seccion de Seguridad y Transito y la
Oficina de Recursos Humanos deberan
conjuntamente nombrar una comision
para definir conjuntamente el plan de
las necesidades de capacitacion.

. Se aplicaran practicas continuas simu-
ladas sobre diferentes topicos de la se-
guridad y la vigilancia.

) Implementar internamente un comité
ad-hoc para evaluar los resultados de
las capacitaciones, como instrumento
de control.

Programa estratégico de
capacitacion en funcién
de la calidad del servicio
universitario

Modulo I: Liderazgo para el cambio
(Desarrollo Organizacional)

Objetivo

Fomentar un desarrollo organizacional
con fuerte contenido del liderazgo para el
cambio, en la calidad del servicio universitario.
Estudios sobre liderazgo han permitido con-
cluir que uno de los factores que afectan el
ambiente organizacional es la percepcién por
parte del subordinado del estilo de liderazgo
del supervisor y jefaturas.

Temas
. Induccién Organizacional
° Desarrollo Administrativo

° Liderazgo para el Cambio Organiza-
cional

® Desarrollo Organizacional

@ Desarrollo Legal

Contenidos

- Conceptualizaciones

- Desarrollo de las diferentes teorias ad-
ministrativas y organizacionales

- Tipos de Liderazgo (democritico, auto-
ritario, consultivo y participativo)

- Desarrollo Legal de la Constitucion Po-
litica, Codigo de Trabajo, Codigo Pe-
nal, Convencion colectiva, Derechos
Humanos.

Midulo II: Aseguramiento para el Cambio
(Desarrollo Grupal)

Objetivo

Fomentar un desarrollo grupal con fuer-
te contenido del aseguramiento para el cam-
bio, en la calidad del servicio universitario.

Temas

Aseguramiento de Relaciones Humanas
Desarrollo del Trabain en Equipo
Desarrollo de la Comunicacion
Desarrollo de Conflictos

El Recurso Humano

Contenidos

= Importancia Relaciones Humanas, Pro-
ceso Negociacion

- Comportamiento Grupal, Concepto de
Grupo, Transformaciéon de grupos en
Equipos Efectivos

- Concepto de Comunicacion, El Proceso
de Comunicacién, Métodos de Comuni-
cacion y Barreras de la comunicacion.
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- Concepto de Conflicto, Conflicto de
Papeles, Conflictos disfuncionales,
Conflictos Funcionales, Habilidades pa-
ra Manejar Conflictos.

- Concepto del Recurso Humano, Proce-
so, Planeacion, Despido, Orientacion,
Relaciones Obrero-Patronal

Modulo III: Motivacion para el Cambio
(Desarrollo Individual)

Objetivo

Fomentar el desarrollo individual con
fuerte contenido de la motivacion para el cam-
bio, en la calidad del servicio universitario.

Temas

Desarrollo Motivacional

Desarrollo de la Psicologia del Trabajo
Desarrollo de las Relaciones
Desarrollo de Servicio al Cliente
Desarrollo de la Calidad del Servicio.

Contenidos

- Concepto de Motivacion, Primeras teo-
rias, Teorias Contemporaneas, de la
Motivacion a la practica.

- Conceptualizacion de Psicologia del
Trabajo, Teorias del trabajo, Desarrollo
del Trabajo.

- Concepto Relaciones Publicas, Impor-
tancia, Tipos de Relaciones, Factores
que influyen en las Relaciones, Ense-
nanza de cémo relacionarse con las
personas en procura de mantener bue-
nas relaciones en la calidaa del servicio
universitario.

- Concepto Cliente, Valor del Cliente,
Ventajas y Aspectos Claves, Calidad
Tangible e Intangible del Servicio.

- Enfoque de la calidad del servicio, ci-
clo calidad, enfoque calidad trabajo
por procesos y equipos, como herra-
mienta para mantener la calidad en el
servicio que se brinda, satisfaciendo las
necesidades del usuario.

Modulo 1V: Técnicas para Mejoramiento de
la Calidad del Servicio (Desarrollo Técnico)

Obijetivo

Fomentar el desarrollo de los Guardas
con fuerte contenido de técnicas para el me-
joramiento del cambio, en la calidad del ser-
VICIO universitario.

Temas

° Técnicas para Mejorar la Calidad del

Servicio

© Técnicas de Vigilancia y Seguridad

° Técnicas en el Manejo Armas y Explo-
Sivos

° Técnicas de Practicas Simuladas

. Técnicas en el Manejo de Desastres Na-
turales

Contenidos

Por ser un médulo técnico, que depen-
de de las circunstancias y el ambiente, el con-
tenido lo define el técnico especialista en ca-
da campo.

Notas

1 Arias Galicia Fernando, Administracion de Recur-
sos Humanos. Editorial Trillas, México 1978, pag.
320.

2 Julio Rojas Paniagua. Manual del Vigilante. (Ofi-
cina de Servicios Generales, Seguridad y Transi-
to, U.C.R., 1987), Primera parte.
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3 Pinto Villatoro Roberto, Proceso de Capacitacion,
Editorial Dina México, 1990, pag. 22.

4 Universidad de Costa Rica, Oficina de Recursos
Humanos, Una nueva vision, Qué Somos y Hacia
Donde Vamos, 1996, pig. 41.

5 Oficina de Recursos Humanos, Op. Cit, 4.

6 Oficina de Recursos Humanos, Op. Cit, 5.

7 Oficina Recursos Humanos, Op, cit 6.

8 Hernindez Sampieri, Roberto; Fernandez Colla-

do, Carlos; Baptista Lucio. Pilar; Metodologia de
la Investigacion, Segunda Edicion, McGraw-Hill,
1998, Pagina N° 60.
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