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PERCEPCION DE LOS USUARIOS SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO
DE ATENCION EN VENTANILLA DEL DEPARTAMENTO DE REGISTRO
DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL

Resumen Este articulo versa sobre la percepcion que tie-
ne el usuario sobre la calidad del servicio que se brinda
en el drea de atencion al publico en el Departamento de
Registro de la Universidad Nacional. Es importante desta-
car que se concluye que el servicio que se brinda es bue-
no, no obstante se determina que existen serios problemas
en cuanto al apoyo logistico se refiere. Asimismo se pre-
senta una propuesta de capacitacion para los funciona-
rios de dicho Departamento.

Yolanda Acuna Castro

“La diferencia entre un mal
servicio y uno de excelencia,

es que el primero requiere excu-
sas, mientras que el segundo
produce cumplimientos.”

Luis R. Picazo

I Introduccion

La crisis de la calidad en los anos 80
obligb a muchas empresas e instituciones a
replantear el enfoque de la gestion de la ca-
lidad. Esto hace que las organizaciones se
preocupen por la calidad del producto que se
ofrece al cliente, debido a las exigencias ca-
da vez mayores de éstos y a la necesidad de
sobrevivencia en un ambiente cada vez mas
competitivo, donde se debe velar tanto por el
bien como por el servicio que se brinda.

En este sentido, las universidades esta-
tales y en particular la Universidad Nacional
debe cuestionarse en qué medida el servicio
que brinda el Departamento de Registro, res-
ponde a las necesidades actuales de los usua-
rios, considerando que esta dependencia es
el primer contacto que los estudiantes y pu-
blico en general tienen con la Universidad
Nacional y que de ese servicio dependera la
imagen que se lleven de esta institucion.

El contexto actual en que se encuen-
tran inmersas las instituciones puablicas,
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caracterizado por una serie de retos impues-
tos por la globalizacion, los recursos limita-
dos y la vinculacion con el sector productivo,
entre otros, exigen a las organizaciones bus-
car formas mas eficaces de hacer las cosas,
dado el incremento de la competencia por
parte de diferentes instituciones privadas.

Ante esta situacion, las universidades
estatales, se enfrentan a la competencia que
surge como resultado del incremento de uni-
versidades privadas, las cuales se han hecho
sentir de forma muy agresiva y con estrate-
gias muy novedosas de gestion universitaria,
en las que se manifiesta la preocupacion por
brindar un servicio de calidad a sus estudian-
tes para satisfacer sus necesidades.

Por tanto, para satisfacer y superar las
expectativas de los usuarios en relacion con
el servicio que brinda el Departamento de
Registro, la Universidad Nacional debe cono-
cer y preocuparse por las necesidades o exi-
gencias reales que tienen los usuarios pre-
guntandose: ; En qué medida el servicio que
se presta responde a esas necesidades?

En esta perspectiva, es que se defini6
como problema de investigacion el siguiente:
Determinar la calidad del servicio de aten-
cion al usuario en ventanilla, en el Depto. de
Registro de la Universidad Nacional.

De conformidad con el problema plan-
teado se formularon los siguientes objetivos:

Evaluar el servicio de atencion al usua-
rio que brinda el Departamento de Registro
de la Universidad Nacional, en ventanilla, ba-
sado en las actuales normas y principios de
servicio al cliente, durante el periodo de fe-
brero a julio de 1998,

Elaborar una propuesta de un Plan de
Capacitacion que sirva de base para el desa-
rrollo de una capacitacién sistemitica y per-
manente para los funcionarios del Departa-
mento de Registro de la Universidad Nacional.

Con el propésito de dar sustento a los
objetivos de esta investigacion, se considero
necesario analizar algunos aspectos concep-
tuales que se relacionan con el tema de la fi-
losofia de calidad en el servicio al cliente.
Asimismo se pretende dar algunos elementos

sobre lo que ha sido la prictica institucional
¢n este campo.

II. Aspectos metodologicos

1. Tipo

Esta investigacion es de caracter des-
criptivo, dado que se recopil6 y analizé la in-
formacion, con el propésito de comprender,
describir y presentar una propuesta de solu-
¢16n a los problemas detectados. Esta relacio-
nada con condiciones y concepciones exis-
lentes con practicas que generan actitudes
que se sienten y tendencias diversas sobre la
calidad del servicio que se brinda en la ven-
tanilla en el Depto de Registro de la Univer-
sidad Nacional.

2. Poblaciéon y muestra

La poblacién estuvo constituida por los
usuarios del servicio de ventanilla que se pre-
sentan al Depto. de Registro y todos los fun-
cionarios administrativos que ocupan puestos
de jefatura en el Depto de Registro, asi como
l1 Directora del Departamento y la Vicerrec-
tora Académica.

En relacién con los usuarios, se consi-
deraron en la muestra, los que se presentaron
a la ventanilla a solicitar algin servicio en los
meses comprendidos. Se consider6é un 5% de
éstos, lo que significa que se les aplicé a un
total de 50 usuarios. Es importante destacar
que segin (Goméz, 1992, p. 104) entre mis
homogénea sea una poblaciébn menor es la
muestra que se requiere para obtener conclu-
siones de un cierto grado de confianza.

Asimismo se consideraron en la mues-
tra todos los funcionarios que ocupan pues-
tos de atencion en la ventanilla, asi como los
funcionarios que ocupan puestos de jefatura
dentro de las secciones involucradas en servi-
cio0s, a saber: admision, seccion empradrona-
miento y matricula e historial académico. Asi-
mismo a la Directora del Depto. de Registro y
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a la Vicerrectora Académica. En total la po-
blacion esta constituida de 8 funcionarios que
ocupan diferentes rangos en la Institucion,
escogidos por conveniencia como se indica:

A la Directora del Departamento de Re-
gistro, por ser la autoridad responsable de
brindar el servicio en esa dependencia.

Tres funcionarios universitarios que
prestan servicio al usuario en la ventanilla del
Depto. de Registro.

Siete funcionarios que laboran como je-
fes en las diferentes secciones a saber: Seccion
de Servicio a la Administracion docente, Sec-
ci6bn de Matricula y Seccion de Historial Acadé-
mico, al Subdirector y al Analista de Sistemas
que ocupa un puesto de asesor de la Direccion
por estar todos ellos directamente relacionados
con la informacién que se genera en ventanilla.

El tipo de muestreo que se utilizé fue
por conveniencia ya que se tratdé de usuarios
que llegaron a la ventanilla del Depto. de Re-
gistro de la Universidad Nacional, en el perio-
do en que se realizaron las encuestas.

Se les aplicod una encuesta, en diferen-
tes momentos del dia, a saber: en la manana
y en la tarde, y en la noche los dias miérco-
les, durante dos semanas en el mes de mayo
y dos semanas en el mes de julio.

3. Fuentes de informacion

La recopilacion de la informacion se
efectu6 por medio de la consulta a las si-
guientes fuentes: a) Informes y documentos
de la Vicerrectoria Académica y del Departa-
mento de Registro, b) Encuestas y Entrevistas
aplicadas sobre esta problematica por instan-
cias de la universidad, c¢) Bibliografia sobre
calidad del servicio al usuario.

4. Instrumentos

En esta investigacion se aplicaron una
serie de instrumentos, a saber: encuestas, en-
trevistas no estructuradas y la técnica de ob-
servacion directa.

Las encuestas fueron aplicadas a los
usuanios del servicio a efecto de conocer la
percepcidn de éstos sobre la calidad del servi-
cio que se les brinda en el area de atencién al
pablico en el Departamento de Registro. Tam-
bién se aplicaron a los funcionarios que brin-
dan servicio de atencién al publico y a los je-
fes de seccion del Departamento de Registro.

Entrevista no estructurada con pregun-
tas abienas, aplicada a la Directora del Depar-
tamento de Registro, con el fin de conocer el
criterio sobre la calidad del servicio que se
brinda en el Departamento, asi como conocer
sobre las politicas y normativas sobre esta ma-
teria, que existen en la Universidad Nacional.

Técnica de observacion directa en el
area de atencion al usuario, con el propésito
de observar las instalaciones donde son aten-
didos los usuarios, las condiciones de espacio
fisico, en general el apoyo logistico con que
cuenta el personal que brinda el servicio.

5. Recoleccion y analisis
de los datos

La recoleccion de datos se desarrollé
en las oficinas centrales del Departamento de
Regisiro, en la sede central de Heredia, en el
periodo comprendido del 4 de mayo al 31 de
julio de 1998.

El instrumento fue administrado perso-
nalmente por la investigadora, en forma indi-
vidua! a cada uno de los usuarios del servicio
asi como a los funcionarios de la Universidad,
en donde se garantiz6 la confidencialidad de
la informacion aportada. Como el instrumento
fue aplicado directamente por el investigador,
se recogié un 95% de los cuestionarios.

El andlisis de la informacion se realizé con
base en el paquete estadistico SPSS. La informa-
cién se presenta en grificos para facilitar su com-
prension. Asimismo esta informacién segin el
procedimiento descrito, permiti6 establecer con-
clusiones y recomendaciones, que le servirin a
la institucién para tomar acciones y decisiones
en el mejoramiento de la calidad del servicio que
se brinda en el Departamento de Registro.
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III. Marco conceptual

1. Caracteristicas de la calidad
en el servicio

Los usuarios buscan ser atendidos
de la mejor manera en una institucién de
servicio, por ello debe prestarseles la ma-
yor atencién a sus demandas y conocer
sus necesidades y expectativas, para brin-
darles el servicio de calidad que ellos de-
sean.

Los requisitos de un servicio deben
estar claramente definidos en términos de
caracteristicas que sean observables y estar
sujetos a la evaluacion del usuario. Se enu-
meran algunas de las caracteristicas que de-
be poseer un servicio de calidad (Sanabria,
1995, pag.2).

El servicio debe ser personalizado y
profesional. El que brinda el servicio debe es-
tar en la mejor disposicion de atender al
usuario.

Los servicios son inseparables, primero
se venden, luego se producen y consumen al
mismo tiempo. Cuando una persona brinda
un servicio ésta forma parte del servicio mis-
mo, por lo tanto el proveedor del servicio co-
mo el cliente influyen directamente en el re-
sultado.

Otra caracteristica es la variabilidad,
la calidad de éstos depende del proveedor
del servicio y cuindo, dénde y como lo
brinde. Para administrar la variabilidad vy
ejercer control sobre la calidad, se deben
tomar en cuenta ciertas medidas: (Sanabria,
1995, pag. 3):

. Seleccién y control de personal para
brindar un mejor servicio.

. Aplicaciéon de programas de incenti-
VOS.

. Implementacién de un sistema de su-

gerencias y quejas.

. Visibilidad y responsabilidad ante
el cliente procurando que el em-
pleado eleve el nivel de responsa-
bilidad sobre la calidad del servicio
brindado.

2.  Requisitos para la calidad
y mejoramiento del servicio

La calidad y la satisfaccion del usuario
son temas importantes que han recibido una
creciente atencion en todo el mundo y sobre
todo en la actualidad, con motivo de la globa-
lizacién de los mercados. Por esta razon, en
los altimos anos las organizaciones se han
preocupado por la calidad del producto que
se ofrece al cliente. Esto hace que las institu-
ciones publicas o privadas, debido a las exi-
gencias cada vez mayores de sus clientes y a
la necesidad de sobrevivencia en este ambien-
te competitivo, velen tanto por el producto co-
mo por el servicio que se brinda al cliente.

Para que una organizacién pueda cum-
plir con su cometido de brindar un servicio
de calidad, debe tener un sistema integrado
por politicas, procedimientos, procesos y res-
ponsabilidades claramente definidas. Segin
(Sanabria, 1990, pag. 6) para que este tipo de
sistema sea efectivo debe reunir los siguien-
tes requisitos:

° Politicas, planes y procedimientos que
clarifiquen céomo deben realizarse
las labores en la empresa.

. Moral e integridad profesional de los
funcionarios que prestan el servicio.

. Que el personal que brinda el servicio
se sienta motivado.

. Realizar periédicamente auditorias.

3 Mejoramiento de los servicios

Cabe senalar que las auditorias son
muy importantes para la mejora continua de
los servicios, ya que en muchas de las ocasio-
nes no se presta un servicio eficiente, no por-
que haya malos trabajadores sino, porque los
sistemas son inadecuados. En este sentido
son las autoridades de la organizacion las que
deben preocuparse por evaluar los sistemas,
conocer las necesidades y expectativas de sus
clientes, la satisfaccion de éstos con respecto
al servicio recibido. De esa manera la empre-
sa pueda lograr mayor competitividad.
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Es importante tener presente que si las
organizaciones pretenden estar orientadas al
usuario tienen que modernizarse e innovar
las formas de relacionarse con éste.

En este sentido senala que las empre-
sas orientadas al cliente tienen 7 fuerzas mo-
toras que contribuyen a crear ventajas com-
petitivas:
velocidad
conveniencia
estilos de vida del cliente
valor agregado
servicio al cliente
innovacion
calidad del producto

Como consecuencia de la orientacion
hacia el usuario, se requiere una renovacion
en el comportamiento del recurso humano.
Uno de los mecanismos apropiados que les
permiten a las organizaciones esa renova-
cion, es por medio de la capacitacion.

4.  Capacitacion y desarrollo

En este sentido es importante recalcar
que el vertiginoso avance cientifico-tecnologi-
co, muestra que la mera instruccion del hom-
bre ya no satisface los reclamos de una socie-
dad dinidmica y en transicion. (Chruden y
Sherman, 1988, pag. 186), consideran que el
desarrollo de los empleados es vital para el
éxito de las organizaciones modernas, debido
a los ripidos cambios en la tecnologia que re-
quiere de conocimientos y habilidades nece-
sarios para enfrentarse a los nuevos procesos.

Estos nuevos procesos suponen que
toda organizacién debe alcanzar determina-
dos objetivos y metas, combinando recursos
financieros, materiales y humanos. De estos
recursos el mas valioso es el recurso humano
porque es el que dinamiza los procesos.

Es asi como la Ingenieria de Servicios
plantea que las empresas generalmente nece-
sitan tanta inversibn o mas en la gente pen-
sante que en maquinas y equipo. La gente
operativa de linea caracterizada por su de-

sempeno mecanico y rutinario se transforma
en gente pensante que soluciona problemas
y toma decisiones en su relacién de servicio
al usuario. El reclutamiento y la selecién de
personal es importante en todos los niveles.
La actuacion del personal de linea en
contacto con el cliente se mide no sélo por la
productividad basada en reducir costos, sino
mis bien en su desempeno para crear clien-
tes satisfechos que regresen a la empresa.
En sintesis, lo importante de la capaci-
tacion, es que debe existir compatibilidad en-
tre las necesidades de la organizacion y las
necesidades del funcionario, para que ambas
partes obtengan el desarrollo esperado.

5. Evaluacion de la calidad del servicio

El papel que desempena el cliente tan-
to antes, durante y después de recibir el ser-
vicio no se debe obviar al realizar una eva-
luacién del mismo.

Segan (Sanabria, 1995, pag. 6) es nece-
sario realizar una evaluacién periédica en la
que se contemple.

© Estudiar el mercado

° Verificar que el diseno de servicio se
ajuste a lo que los clientes buscan y ne-
cesitan.

® Asegurarse que el servicio esta acorde
con lo disenado.

° Evaluar el seguimiento a los reclamos,

quejas y orientacién del cliente en rela-
cién con el uso del servicio.

La evaluacion periddica de la calidad
del servicio sirve de retroalimentacion y le
permite a la organizacion tomar decisiones
con el objeto de mejorar la calidad del servi-
cio y de esa manera poder satisfacer las ne-
cesidades de los usuarios.

En este sentido, es importante que to-
da organizacion que realmente esté orienta-
da al servicio al cliente, cuente con los re-
cursos fisicos idéneos que le permitan real-
mente ofrecer un servicio de calidad. Segin
(INTECO, 1993, pag. 5), los factores que
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deben considerarse en la evaluacion de la ca-
lidad de los servicios son: Instalaciones fisi-
cas, cantidad de funcionarios que brindan
servicio, cantidad de materiales, tiempo de
espera, tiempo de prestacion, tiempo de pro-
ceso, higiene, confort, tecnologia.

6.  Marco institucional y quehacer del
Departamento de Registro

La estructura orgianica de la Universi-
dad Nacional esta conformada por: Asamblea
Universitaria, Asamblea de Representantes,
Consejo Universitario, Rectoria, Vicerrectoria
Académica, Vicerrectoria de Vida Estudiantil
y Vicerrectoria de Desarrollo, Facultades,
Centros, Unidades Académicas y para-acadeé-
micas e institutos.

La investigacion se centré en la funcion
de la Vicerrectoria Académica, instancia que di-
rige, reglamenta, coordina y evalta la funcion
del Departamento de Registro. Dentro de la es-
tructura propia de la Vicerrectoria Académica,
se contemplaron las tres direcciones de area, a
saber: docencia, investigacion y extension. El
Departamento de Registro se encuentra dentro
de la estructura de la Direccion de Docencia.

El Departamento de Registro es una
unidad para-académica adscrita a la Vicerrec-
toria que coopera con la atencion integral del
estudiante y participa en la administracion de
los sevicios docentes y estudiantiles. Su mi-
sibn es “participar en la administraciéon de la
actividad docente, proporcionando un servi-
cio al usuario con excelente calidad, 6ptimo
y confiable, guiados por nuestros valores, el
aspecto humano de la universidad y el mejo-
ramiento continuo de los procesos, utilizando
la mejor tecnologia disponible” (Plan de Tra-
bajo, Depto de Registro, 1998).

Su objetivo principal es “coadyuvar
con las Unidades Académicas en la adminis-
traciéon de los servicios docentes y registrar
en custodia para dar fe del historial académi-
co que se genera por la permanencia del es-
tudiante en la Universidad, con eficiencia y
eficacia.” (Plan de trabajo, 1997).

Dentro de los objetivos fundamentales
del departamento estan:

- Planear y ejecutar los procesos de ad-
misiéon con base en el sistema y politi-
cas de la institucion.

- Disenar, planear y coordinar el proce-
so de matricula.

- Coordinar el tramite y registrar los re-
sultados del reconocimiento y equipa-
racion de estudios, grados y titulos.

- Registrar, controlar y mantener actualiza-
da la historia académica de los alumnos.

- Extender certificaciones y constancias
de la historia académica del estudiante.
Custodiar, organizar y mantener en el
mejor estado los expedientes de los
alumnos.

- Extender el carné universitario a los
alumnos regulares de la universidad.

e Coordinar y colaborar en los procesos
de graduacion conjuntamente con las
Facultades.

- Elaborar la guia de horarios de acuer-
do con la distribuciéon de las aulas y la
planta fisica disponible.

- Registrar y mantener actualizado los
planes de estudio ofrecidos por la Uni-
versidad.

- Brindar informacion sobre los diferentes
servicios que ofrece el Departamento en
particular y la universidad en general.

7.  Servicios que brinda el
Departamento de Registro

Los servicios que ofrece este departa-
mento son los siguientes:

Servicios a la administracion docente:
Brinda informacion para definir estrategias
pedagoégicas que pemitan dar seguimiento
al estudiante desde que ingresa a la UNA
hasta que se gradaa. Por otra parte la ofer-
ta docente debe estar claramente estableci-
da y registrada de tal manera que alimente
los diversos procesos de la administracion
docente.
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Empadronamiento y matricula: Consta
de la inscripcion y empadronamiento confor-
me a la demanda de la poblacion estudiantil
y a la oferta docente, la cual esta definida en
los planes de estudio de las diferentes carre-
ras que ofrece la UNA de acuerdo con la es-
tuctura curricular y los requisitos preestable-
cidos por cada unidad académica ajustados al
calendario académico dentro del periodo lec-
tivo. La determinacion de grupos por cursos,
asignacion de profesores a los cursos, elabo-
racion de horarios y ubicacion de los grupos
en las aulas.

Historial académico: Evalaa, registra y
certifica el aprovechamiento del estudiante
basindose en la informacién fidedigna que
aporta el profesor. Toda la informacién aca-
démica debe estar contenida en el expedien-
te del estudiante y mantenerla actualizada pa-
ra facilitar los tramites de inscripcion, expedi-
cién de certificaciones, conclusiones de estu-
dios para efectos de graduacion.

Atencion al estudiante: ofrece aten-
ciébn integral al estudiante que le pemite eva-
cuar las consultas y solicitudes en tramite pa-
ra brindarle en un sélo lugar toda la informa-
cioén requerida.

Servicio informatico: provee el soporte
informatico del Depto. de Registro, para lo
cual debe contar con una tecnologia avanza-
da acorde con las necesidades y naturaleza
del servicio.

El Departamento de Registro tiene co-
mo objetivo fundamental brindar un servicio
con excelente calidad, 6ptimo y confiable.
Dentro de esta perspectiva, cabe senalar que
de conformidad con informacién proporcio-
nada por la Directora del Departamento, el
area de atencién al publico, es el drea mas
critica que tiene el Departamento, dado que
no existen politicas claras de la Vicerrectoria
Académica, ni del propio Departamento, en
lo que a la calidad del servicio se refiere.

Como bien lo senala (Berry, 1995, p.
48),un servicio de calidad proviene de un li-

derazgo inspirado a lo largo de toda la orga-
nizacion, de una cultura corporativa orienta-
da al cliente, de un excelente diseno del sis-
tema de servicios, del uso eficiente de la in-
formaciéon y la tecnologia y de otros factores
que se desarrollan lentamente en la organiza-
cion. La calidad del servicio es el fundamen-
to del mercadeo de servicios porque el pro-
ducto central que se comercializa es un de-
sempeno. El desempeno es el producto, es lo
que el cliente adquiere.

Toda organizacion, debe preocuparse
por realizar las actividades basicas que com-
prende la planificacién de la calidad como son:
Identificar los clientes y sus necesidades, desa-
rrollar un producto que responda a esas nece-
sidades, y desarrollar un proceso capaz de pro-
ducir ese producto. (Juran, 1990, pag 54).

En los altimos meses, el actual Vice-
rrecior de Desarrollo, ha manifestado su inte-
rés de impulsar programas conducentes a le-
vaniar la imagen de la institucion, y entre uno
de los aspectos a mejorar es la calidad del
servicio que se le brinda a los estudiantes en
las diferentes instancias de la Universidad, es-
pecificamente en los departamentos de servi-
cio, a saber Depto. de Registro, Depto. de
Bienestar Estudiantil, Programa de Desarrollo
Financiero, entre otros. Asimismo la Vice-
rreciora Académica, manifestd6 a principios
del presente ano, que se va a iniciar un tra-
bajc orientado a mejorar la calidad del servi-
cio en el Depto. de Registro, porque se han
recibido muchas quejas por parte de la comu-
nidad universitaria, con el servicio que ac-
tualmente se brinda.

De acuerdo con estas iniciativas, fue im-
porante conocer el perfil del funcionario uni-
versitario que brinda el servicio de atencion a
los usuarios, en el Depto. de Registro a efecto
de determinar en qué medida éste influye en
el servicio que actualmente se brinda.

Asimismo se hizo necesario determinar
si las condiciones de espacio fisico como de
apoyo logistico inciden igualmente en la cali-
dad del servicio que se brinda, y que ha gene-
rado en las quejas de los usuarios. Todo ello,
segun lo manifiesta la propia Vicerrectoria de
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Desarrollo, tiene como objetivo satisfacer las
necesidades y expectativas de los usarios, a
efecto de que el servicio que se les brinde
sea de su satisfaccion.

IV. Resultados

Los resultados que se obtuvieron de las
encuestas que se aplicaron a los usuarios y
funcionarios del Departamento de Registro,
asi como el resultado de algunas entrevistas
que se realizaron a autoridades de la Univer-
sidad Nacional, dan cuenta de la situaciéon
real del servicio que brinda al publico el De-
partamento de Registro.

El analisis de los datos se hizo dando
respuesta a los objetivos planteados en la in-
vestigacion, siguiendo el orden en que fue-
ron presentados.

1. Perfil del funcionario universitario
que brinda el servicio de atencion
en ventanilla en el Departamento
de Registro

Al prestar un servicio es imporante co-
nocer el perfil de las personas que brindan el
servicio, a efecto de determinar los conoci-
mientos, actitudes y aptitudes de los mismos,
para brindar un servicio de calidad.

Es por estas razones antes expuestas,
que se considera importante analizar las ge-
neralidades de las personas que interactGan
con el publico. Los aspectos que se conside-
ran son: nivel académico, tiempo de laborar
en la Universidad Nacional, tiempo de labo-
rar en el Depto. de Registro, capacitacion re-
cibida entre otros.

Estudios realizados: Los resultados que
se obtienen mediante los instrumentos aplica-
dos a los tres funcionarios que atienden di-
rectamente a los usuarios en las ventanillas
del Depto. de Registro, revelan que un 100%
han concluido estudios universitarios. Esto
es importante no sélo porque se considera

que se encuentran técnicamente capacitados
para el desempeno de sus labores, sino por-
Jue se esperaria que su preparacion acadé-
mica les permita tener una vision mas amplia
de la importancia de sus funciones, de las ne-
“esidades y expectivas de los usuarios del
SErVICIO.

Es importante senalar que cada uno de
zllos posee formacién en: administracion, se-
‘retariado profesional y educacion respecti-
vamente, carreras que estin muy relaciona-
las con el puesto que desempenan dichos
funcionarios.

Grifico 1

Estudios realizados por los funcionarios del Depto.
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Asimismo se puede observar en el gra-
fico nimero 2, como un 66,7% de los funcio-
narios tienen mas de 10 anos de laborar para
la Universidad Nacional, lo que demuestra
que es un periodo de tiempo suficiente como
para poder tener un conocimiento amplio de
la institucién. Es importante destacar que es-
te es un requisito indispensable para estos
puestos de ventanilla, dado que se requiere
un conoamiento amplio de la instituciéon por
la diversidad de informacién que se solicita
por parte de los usuarios. No obstante, cabe
senalar que al indagar sobre el tiempo que
tienen de laborar €l puesto de atencion al pa-
blico, dos de ellos manifiestan tener de 1 a 5
anos, lo que significa el 66,7%.

Grifico 3

Tiempo de laborar en el Depto. de Registro
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En relacién con la clasificacion de los
puestos que ocupan, se denota que la clase
de puestos es muy baja, dos de ellos ocupan
el puesto de oficinista 3 y 1 de técnico en Ad-
ministracion 1.

Al preguntarseles sobre si consideran
que sus puestos no se encuentran debida-
mente clasificados dos de ellos contestan que
si, significando un 66,7%.

Capacitacion recibida: Respecto a la
capacitacion recibida el 100% responde no
haber recibido capacitacion para el puesto
que desempena.

Como bien se puede ver en el desarro-
llo del presente trabajo, se hace énfasis en la
capacitacion como un elemento que ayuda a

brindar un servicio de calidad y es un indica-
dor que le permita al funcionario conocer y
tener una vision mas clara acerca de los ob-
jetivos y funciones dentro de la institucion,
de los procesos de trabajo y por supuesto co-
mo un instrumento para poder desempenar
mas eficientemente sus labores.

Sobre este mismo tema, se pregunt6 a
las jefaturas del Departamento si han fomen-
tado la capacitacion de los funcionarios, en el
area del servicio al usuario, a lo que un 80%
contesta afirmativamente. Sin embargo es im-
portante senalar que aunque existe la mayor
disponibilidad para que los funcionarios se
capaciten, es minima la capacitacion que la
institucion brinda.

Como se desprende del andlisis ante-
rior, se puede decir que no se les ha brinda-
do una adecuada capacitacion a los funciona-
rios que dan servicio al pablico, a pesar de
que la Instituciéon cuenta con una Unidad de
Capacitacion y Desarrollo adscrita al Departa-
mento de Recursos Humanos.

Se considera por tanto necesario que
los funcionarios que atienden la ventanilla en
el Departamento de Registro, puedan recibir
capacitacion en aquellas tematicas que ten-
gan que ver con el servicio al cliente (Rela-
ciones Humanas, Servicio al cliente, motiva-
cion y actitud personal, entre otros).

2.  Necesidades y expectativas del
usuario del servicio de atencion
en la ventanilla del Departamento
de Registro

Con el objeto de conocer cuiles son las
necesidades y expectativas del usuario, se in-
daga al respecto y las respuestas que se obtie-
nen son las que se presentan a continuacion:

Motivo de la visita: Para saber cual de
los servicios que brinda el Departamento de
Regstro es el que mis utilizan los usuarios,
se pregunté sobre el motivo de la visita ese
dia, los resultados que se obtienen se presen-
tan en el grafico No. 4.
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Gréfico 4

Motivo de la visita al Depto. de Registro
de la Universidad Nacional
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Los datos anteriores demuestran que
un gran namero de usuarios que visitan el
Departamento vienen a solicitar el historial
académico (42,9%) y certificaciones de cursos
aprobados (28,6%) significando un 71,5% que
vienen por el mismo servicio.

Criterio sobre la atencion que se le
brinda al usuario: Para conocer la valoraciéon
que el usuario le da al servicio de atenciébn
que se le ofrece en la ventanilla del Departa-
mento de Registro se pregunta sobre la rapi-
dez y confiabilidad del servicio recibido, las
respuestas que se obtienen son las que se
presentan a continuacion:

Grifico 5

Percepcion del servicio que se brinda en el Area de
Atencion al pabico en el Depto. Registro
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Como se desprende del grifico anterior
el 54,8% considera que €l servicio que se le
brinda es lento, lo que provoca indisposicion
e insatisfacciéon en los usuarios que llegan al
Departamento, lo que obviamente va en detri-
mento de la calidad del servicio que se brinda.

Pese a lo expuesto anteriormente un
26,2% de los usuarios indican-que el servicio
que se les brinda es confiable, lo que viene a
compensar la lentitud del servicio que reciben.

En este sentido, es importante sefalar
que es necesario buscar las formas de hacer
mds rdpido el servicio, sea abriendo mas ven-
tanillas al servicio del usuario o analizando
que es lo que hace el servicio lento y traba-
jar sobre este aspecto para mejorarlo.

Percepcion del usuario con respecto
a la actitud del funcionario que brinda
el servicio

En los cuestionarios aplicados a los usua-
rios del Departamento de Registro, se incluyen
algunas preguntas cuya fin es medir la percep-
cion que tienen los usuarios con respecto a la
actitud que presentan los funcionarios que brin-
dan el servicio de atencion en la ventanilla.

Grifico 6

Actitud del funcionario al prestarle el servicio
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Grifico 7

Percepcion del servicio que se le brinda al usuario
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De acuerdo con los resultados que se
obtienen se desprende que existe una per-
cepcion favorable del servicio que se brinda
(50%). Un 35,7% considera que es bueno y
un 14,3% muy bueno. Asimismo un 26,2%
considera que el servicio es regular.

Asimismo se les pregunta a los usua-
rios sobre la actitud que demuestra el funcio-
nario al prestarle el servicio y tenemos que
un 42,5% contesta que existe preocupacion
por atenderlo de la mejor manera.

Sobre este mismo tema, se indaga a los
funcionarios sobre cudl es su actitud al aten-
der al puablico y un 100% contesta que se
preocupa por atenderlos de la mejor manera.

Como se puede observar, existe cohe-
rencia entre lo que manifiestan los funciona-
rios y la pergepcion de los usuarios.

3. Condiciones de los recursos fisicos

en lo que respecta al apoyo
logistico del Departamento de

Registro

Con la finalidad de conocer cual es el
apoyo logistico con que cuenta el Departa-
mento de Registro, se les pregunta a los fun-
cionarios al respecto, a efecto de determinar
si existen algunas barreras que impiden la
adecuada prestacion del servicio. Las res-
puestas que se obtuvieron son las que se pre-
sentan en la siguiente informacion:

Barreras que impiden al funcionario
del Departamento de Registro brindar
un buen servicio

Grifico 8

Barreras que impiden al funcionario del Departamento
de Registro brindar un buen servicio
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De la informacién anterior, se des-
prende que la principal barrera para brin-
dar un buen servicio de atencién, segin
los funcionarios consultados, es la falta de
una nfraestructura apropiada (100%). Esto
hace que al no contar con un espacio ade-
cuado para la atencion personalizada, pro-
voca incomodidad y angustia, tanto a los
funcionarios como a los usuarios. Ademas
senalan que no existe suficiente equipo de
computo para realizar sus funciones (s6lo
existen dos impresoras para tres ventani-
llas) lo que consideran hace mas lento el
servicio.

Se puede observar que las barreras
que los funcionarios mencionan son subsa-
nables y que esta responsabilidad es com-
petencia de la Direccion del Departamento.
Las barreras de equipo e infraestructura son
las que mds se mencionan. También los fun-
cionarios mencionan que la presion del tra-
bajo que ellos tienen son otro de los incon-
venientes que deben afrontar al brindar el
servicio y que por supuesto afecta la presta-
cion del servicio.

Otros recursos que ayudarian a brin-
dar un mejor servicioo Como se menciona
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anteriormente, para brindar un servicio de
calidad que satisfaga las necesidades de los
usuarios, es imprescindible no sélo contar
con los recursos humanos capacitados vy
motivados, sino también con recursos mate-
riales e infraestructura adecuada que le per-
mita a los funcionarios desarrollar sus fun-
ciones en condiciones Optimas y por ende
ofrecer al cliente un ambiente fisico confor-
table durante su visita a la Universidad Na-
cional.

Es por esta razén, que se incluye
en ¢l andlisis la opinién de los funciona-
rios, usuarios y jefes sobre algunos recur-
sos que son imprescindibles en la presta-
cion del servicio, que se detallan en el
grafico 9.

Grafico 9

Otros recursos que ayudaran a brindar
un mejor servicio
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. Estructura fisica:

Al indagar con los funcionarios, sena-
lan que se debe contar con un edificio que
reana al menos las condiciones minimas, pa-
ra brindar un mejor servicio de atencion al
usuario. Al respecto senalan que se hace ne-
cesario una remodelacion del drea de aten-
cion al pablico en donde se pueda dar una
atencion personalizada, en donde €l usuario
esté al mismo nivel del funcionario y en po-
sicion de sentado.

Al consultarle a los usuarios, un 95%
opina que se requiere mejoras en la estructu-
ra fisica (38,1 remodelacion de las oficinas y
57 1% en mejor distribucion de las areas para
atencion personalizada).

Durante las visitas que realicé a esta
area, se pudo constatar que efectivamente se
hace necesario mejorar, dado que las venta-
nillas son muy altas, quedando el usuario
muy distante del funcionario, cuya comunica-
cion es a través de un agujero en el vidrio de
la ventanilla. Asimismo el mostrador es muy
incomodo y no permite la entrega y recibo de
documentos ni tampoco poner las pertenen-
cias que traen los usuarios (bolso, paquetes o
sombrilla). Tanto los usuarios como los fun-
cionarios del Departamento de Registro, coin-
ciden que se debe hacer una mejora sustan-
cial a la estructura fisica.

. Oficina de Informacion

Al momento de realizada la investiga-
cion se determind que no existe una ventani-
lla exclusiva de informacién lo que hace que
los usuarios tengan que tomar ficha y hacer
la fila para hacer alguna consulta.

Al consultar a las jefaturas del Departa-
mento sobre esta situacion, manifiestan que
ellos se rotan cada semana para cubrir esa
necesidad y se dispuso la ubicacion de un es-
critorio en la sala de espera, para atender es-
tas consultas.

Cabe agregar que a partir de enero de
1999, se dispuso ubicar una terminal de
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coOmputo para uso de los usuarios, la cual

permitira hacer consultas a los estudiantes so-

bre los diferentes asuntos de su interés. Asi-
mismo se prevé para 1999, abrir una ventani-
lla de informacién general.

Dentro de las mejoras que los usuarios
consideran ayudarian a brindar un mejor ser-
vicios senalan las siguientes:

° Habilitar un parqueo para los usuarios,
dado que no se cuentan con una zona
de parqueo, lo que produce problemas
y en ocasiones infracciones de transito,
debido a que los usuarios se estacio-
nan a la orilla de la via publica, lo que
provoca en ellos gran tension, por el
temor a sufrir un robo del vehiculo o
que sea golpeado, ya que el Depto. se
ubica sobre la via principal de acceso a
la provincia herediana.

® Asimismo un 14,3% de los usuarios en-
cuestados opinan que se requiere me-
jor iluminacién y salidas de emergen-
cia, dado que el edificio solo tiene una
via de acceso, lo que en caso de algu-
na situacién peligrosa pone en peligro
la seguridad de los usuarios.

. Un 73,8 % de los consultados, opinan
que se hace necesario una adecuada
rotulacion de cada area de servicio,
porque no hay una senalizacién que fa-
cilite la ubicacion de los usuarios en las
diferentes ventanillas, lo que provoca
muchas veces largas filas innecesarias.

® Un 45,2% de los usuarios, creen nece-
sario la ubicacién de servicios sanita-
rios accesibles dentro del edificio.

V. Conclusiones

Luego de analizar los resultados que
se obtienen mediante la aplicaciéon de los
instrumentos, asi como las entrevistas rea-
lizadas y la observacion directa en el area
de servicio al pablico del Departamento de
Registro, en el periodo comprendido de
marzo a julio de 1998, se establecen las si-
guientes conclusiones:

1. En relacion con el perfil del funciona-
rio que atiende las ventanillas del De-
partamento de Registro, la totalidad
han concluido los estudios universita-
rios, en dreas afines al puesto que de-
sempenan: administracion, secretaria-
do profesional y educacion. Este as-
pecto es importante, ya que permite al
funcionario contar con la formacion
académica necesaria para el desempe-
no de las labores que realiza.

2, En lo que respecta al tiempo de labo-

rar para la Universidad y para el Depar-
tamento de Registro en particular, la
mayoria son funcionarios que tienen
mucho tiempo de laborar para la insti-
tucién al igual que para el Departa-
mento de Registro.
Como se puede ver, es un personal que
conoce a la institucién y al Depto de Re-
gistro, por lo que puede estar en condi-
ciones de brindar una informacién al
usuario bastante precisa y completa.

2 En lo referente a la capacitacion de los
funcionarios encuestados, la Universi-
dad Nacional y por ende el Departa-
mento de Registro no cuenta con un
programa de capacitacién, sistematico
y permanente, que responda a las ne-
cesidades de los funcionarios de este
Departamento.

Especificamente las jefaturas y los fun-
cionanos senalan que no existe una capacita-
cior periodica de cursos sobre servicio al
cliente, relaciones humanas, relaciones pabli-
cas, entre otros.

Cabe senalar que esta situacion se pre-
senla, a pesar de que existe una Unidad de
Capacitacion y Desarrollo que se encuentra
adscrita al Depto de Recursos Humanos.

4. Con respecto a la capacitaciéon sobre
servicio al cliente se constata que Uni-
camente han recibido algunas charlas a
iniciativa de la propia Direccion del
Departamento, pero que es insuficien-
te y esporadica.



238

EDUCACION

En relacién con la percepcion del usua-
rio respecto al servicio de atencién que
se brinda en el drea de atencién al pi-
blico del Depto. de Registro, un alto
porcentaje considera que el servicio que
se brinda es LENTO. A pesar de que el
servicio es calificado como LENTO, los
usuarios lo consideran CONFIABLE.
Es importante senalar que a pesar de
que el servicio es lento, existe la per-
cepcibn por parte de los usuarios, de
que los funcionarios que brindan el
servicio al puablico, se preocupan de
atenderlos de la mejor manera. Por su
parte los funcionarios que atienden
ventanilla manifiestan que existe preo-
cupacion de su parte por atender a los
usuarios de la mejor manera.
En relacion con la percepcion que tiene
el usuario sobre el servicio que se les
brinda, existe una mayoria que conside-
ra el servicio entre bueno y muy bueno.
En relacién con el apoyo logistico con
que cuenta el area de atencion al pa-
blico del Departamento de Registro, el
mismo no redne las condiciones nece-
sarias para brindar un servicio de aten-
cién al pablico por cuanto:

8.1. la falta de una infraestructura
adecuada es la principal barrera
para brindar un buen servicio de
atencién al usuario: opinién tan-
to de los usuarios como de los
funcionarios del Departamento.

8.2. El espacio destinado para la
atencion de los usuarios, no tie-
ne una apariencia agradable, lo
que no ayuda a que las personas
se sientan a gusto mientras espe-
ran ser atendidos.

8.3. No existe una ventanilla exclusi-
va de informacién lo que ocasio-
na que los usuarios tengan que
tomar ficha y hacer la fila para
realizar alguna consulta breve.

8.4. El edificio no cuenta con servi-
cios sanitarios accesibles a los
usuarios para satisfacer las nece-

sidades fisiologicas, lo que deno-
ta una vez mas que las autorida-
des de la institucién, no les inte-
resa la satisfaccion del usuario.

8.5. El drea de atenci6n al usuario no
cuenta con sillas confortables y
suficientes.

8.6. No existe una adecuada rotula-
cién en las diferentes ventanillas.

8.7. No existe suficiente iluminacién
y ventilacion.

88. No ofrece servicio de parqueo
para los usuarios y funcionarios
del Departamento de Registro.

9 En cuanto al equipo de computo con
que cuenta el drea de atencién al publi-
co, los funcionarios opinan (y se logra
comprobar mediante la observacion)
que el mismo es escaso y desactualizado,
lo que causa un gran problema de lenti-
tud en la atencién de los usuarios. Cabe
senalar que las impresoras son comparti-
das por varios funcionarios, por lo que el
servicio no puede brindarse con la efi-
ciencia y eficacia que se quisiera.

10.  Es importante senalar que una gran
mayoria opina que seria conveniente
que el servicio de cajas del Departa-
mento de Gestién Presupuestario y Fi-
nanciero se encuentre ubicado dentro
del area de servicio al puablico del Dep-
to de Registro, a efecto de ahorrarse
tiempo en los tramites que realizan.

Con el objeto de complementar las
conclusiones anteriormente senaladas, a con-
tinuacion se indican algunas recomendacio-
nes que se considera pueden contribuir a me-
jorar y fortalecer el servicio de atencion al
usuario que brinda el Departamento de Re-
gistro de la Universidad Nacional.

VI. Recomendaciones
1. Es importante al momento de reclutar

y seleccionar personal para puestos
de atenciéon directa con el publico,
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considerar como un elemento funda-
mental para la seleccién, que a estas
personas les satisfaga la relacion perso-
nalizada con los usuarios.

Realizar un diagnoéstico de necesidades
de capacitacion del personal, que per-
mita identificar los requerimientos de
capacitacion que tienen tanto los fun-
cionarios que atienden la ventanilla,
como los demas funcionarios del De-
partamento.

Es fundamental, que las jefaturas de
'seccion del Departamento, asi como
la Direccion del Departamento, par-
ticipen en cursos de capacitacion so-
bre temas como: Planeacion Estraté-
gica, los Recursos Humanos en la
Empresa, La Calidad en el servicio al
cliente entre otros, de tal manera
que les permita una mayor identifi-
cacion y compromiso con la calidad
del servicio que brinda el Departa-
mento, ya que son ellos los respon-
sables de dictar las politicas y linea-
mientos que se deben seguir en la
prestacion del servicio.

A nivel institucional, del Consejo Uni-
versitario establezca politicas claras so-
bre la calidad del servicio al usuario,
dado que en la institucién no existen.
Uno de los principios de calidad es que
los procedimientos estén claros y por
escrito, a fin de facilitar la labor a los
funcionarios que brindan el servicio.
Por lo anterior, las jefaturas en coordi-
nacién con la Direccién y con la parti-
cipacion de los funcionarios, la revi-
sion de éstos a efecto de actualizarlos y
hacerlos del conocimiento de todos los
funcionarios.

Con la finalidad de hacer mas eficiente
y rapido el servicio al usuario, se sugie-
re dotar al personal del area de aten-
cion al pablico de equipo de computo
(computadoras, impresoras, progra-
mas) y equipo actualizado y réapido,
que permita al funcionario brindar un
servicio de atencion eficiente.

Establecer un sistema que permita al
Departamento de registro conocer y es-
tudiar las quejas, sugerencias y reco-
mendaciones tanto de los usuarios co-
mo de los funcionarios, de manera tal
que este sistema sea una fuente impor-
tante de ideas, que ayude a mejorar ca-
da el dia el servicio que se brinda.
Se sugiere que el Departamento de
Registro mejore ain mas, la formula-
cion del plan estratégico, donde se
contemple una estrategia de atencion
al usuario, la mision y visién del De-
partamento, los objetivos y metas, la
imagen que desean proyectar, las ne-
cesidades de capacitacion, de infraes-
tructura entre otros.

Se recomienda como elemento priori-

tario, una mejora en la estructura fisica

del Departamento. Se sugieren las si-
guientes modificaciones:

- Remodelar totalmente el drea de
atencion al puablico. (Incluye piso
ceramico, diseno de muebles para
atencién personalizada y pintura).

- Mejorar sustancialmente la es-
tructura fisica e incluir elemen-
tos como:

- Colocacién de sillas conforta-
bles.

- Instalacion de un T.V. y un
VHS en la sala de espera.

- Reubicacién de la pantalla
namerica.

- Rotulacién adecuada de todos
los servicios.

- Reubicacién pantalla electro-
nica.

- Instalacién de un servicio sa-
nitario para uso exclusivo de
los usuarios.

- Instalar un buzén para sugeren-
cias de los usuarios en un lugar
visible.

- Construir al menos una salida
de emergencia ya que solo se
cuenta con una puerta para la
entrada y salida de los usuarios,
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lo que ocasiona inseguridad y
temor en los usuarios.

Asignar una drea de parqueo
tanto para los usuarios como pa-
ra los funcionarios del Departa-
mento, dado que por ubicacién
del edificio se genera mucho
disgusto y temor de parte de los
usuarios por la inseguridad en
que quedan sus vehiculos.

Ubicacién de una ventanilla exclusiva
de INFORMACION GENERAL, a efecto
de que el usuario no tenga que hacer
largas filas para realizar alguna consulta.
Ubicacion de una terminal de compu-
to, que sea del acceso de todos los
usuarios, a efecto de que realicen cual-
quier consulta de manera automatiza-
da, referente a los diferentes servicios
y tramites que deben realizar en el De-
partamento.

Renovacién de la red de computo, da-
do que ya se encuentra absoleta, lo
que hace muy lento el servicio que se
brinda (matricula, admisién, entre
otros).

Adquisicion de tecnologia moderna
para la dotacion al estudiante del car-
ne (chip inteligente). Se recomienda la
basqueda de fuentes de financiamien-
to externo (BCIE). Cabe senalar que
este sistema la UCR ya lo tiene disena-
do para implementarlo en 1999.
Ubicacién de los servicios de cajas del
Departamento de Gestion Presupuesta-
rio y Financiero, en el Depto de Regis-
tro, para cancelar todos los costos de
los tramites que ahi se realizan.
Formular un programa de capacitacion
que contribuya al mejoramiento del
servicio de atencién que brinda el De-
partamento de Registro. Se sugiere que
sea la Unidad de Capacitacion y Desa-
rrollo del Departamento de Recursos
Humanos, quien desarrolle este pro-
grama en coordinacién con las jefatu-
ras de seccién y la Direccion del De-

partamento de Registro.
Se recomienda incluir temas como: El
servicio al cliente (conceptos, calidad
del servicio, satisfaccion del cliente, la
importancia de las actitudes positivas en
el servicio al cliente, las necesidades y
expectativas del cliente entre otros).

Relaciones Humanas

Motivacion

Relaciones Publicas

VII. Propuesta de un programa

de capacitacion para los
funcionarios del departamento
de Registro de la Universidad
Nacional

Presentacion

El Departamento de Registro ha reali-
zado acciones tendientes al mejoramiento de
la infraestructura y plataforma tecnolégica,
esto con la finalidad de fortalecer la calidad
del servicio al usuario, sobre la base de una
planificacién estratégica.

Para esos efectos uno de los objetivos
de mediano plazo es fortalecer la integracién
de los procesos de trabajo, bajo la vision de
mejoramiento continuo hacia los usuarios.
Por esa razén, es imprescindible que los fun-
cionarios del Departamento de Registro co-
nozcan todos los procesos, bajo una perspec-
tiva sistémica que involucre principalmente la
calidad del servicio.

Se sabe que esto es posible realizarlo
con la exposicién de los procesos y algunas
charlas sobre servicio al cliente. Sin embar-
g0, se quiere asegurar una respuesta a la in-
tegridad del proceso ya iniciado y asumido
por el Departamento de Registro. Por eso, y
en el sentido mas estricto se plantea hoy la
necesidad -con caricter urgente- de disenar
y programar, como iniciativa interna del mis-
mo Departamento, actividades de capacita-
c:6n orientadas a garantizar el mejoramiento
continuo a los servicios que se ofrecen a los
usuarios.
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Justificacion

La capacitacién es un programa mas del
subsistema de planificacion administrativa,
que a su vez forma parte del sistema de pla-
nificaciébn universitaria. Asi entonces, cual-
quier esfuerzo que se realice en el ambito de
la Universidad Nacional para comprender y
mejorar los procesos administrativos, debe
partir del conocimiento y la realidad de que la
capacitacion es el mejor medio para lograrlo.

En realidad, lleva a considerar una
nueva forma de analizar y entender el proce-
so desde la 6ptica de sistematizacion y profe-
sionalizacion, con el fin de lograr el cambio
de -actitud- que se requiere en los funciona-
rios para el mejoramiento basico y producti-
vo de los servicios que presta la institucion, y
por ende el Departamento de Registro.

Formulacion de politica de
mejoramiento y desarrollo
del recurso humano

Este Plan de Capacitacién se fundamen-
ta en las politicas institucionales que el Con-
sejo Universitario establecio, segin SCU 1229-
98 del 20 de agosto de 1998, referente a los
recursos humanos, que al respecto senala:

1. « Capacita en forma permanente sus au-
toridades de direccion administrativa y
académico-administrativa, en aspectos
de gestion y gerencia.

2. Garantiza de conformidad con los re-
cursos institucionales condiciones la-
borales 6ptimas a sus funcionarios y de
ascenso profesional y salarial sustenta-
das en la calidad, produccién y dedica-
ciébn sostenida.

3. Cuenta con un plan de induccién, actua-
lizaciébn, capacitacién, mejoramiento,
formacion y renovacion de los recursos,
congruente con la misién, los principios,
los fines y las prioridades institucionales.
La finalidad principal y los objetivos
que persigue el programa deben ser:

Contribuir con el mandato institucional
de promover el desarrollo y mejora-
miento de los recursos humanos.

Objetivos:

1 & Atender las necesidades profesionales
de los funcionarios del Departamento
de Registro, de acuerdo con las politi-
cas institucionales.

2. Facilitar el desarrollo profesional de los
funcionarios administrativos, de forma
tal que mantenga su atencion en las
necesidades del usuario.

3, Lograr que el recurso humano que la-
bora en la ventanilla del Depto. de
Registro alcance motivacion, que fa-
vorezca mejorar sus responsabilida-
des futuras, en funcion del servicio al
usuario.

Programa por moédulos de capacitacion

Se entiende por médulos de capacita-
cion el modelo integrado de temas formativos
que buscan capacitar al recurso humano en
aspectos como los conocimientos, habilida-
des y actitudes, con el objeto de mejorar su
desempeno laboral.

El programa por médulos de capacita-
cion es el conjunto de cursos que se impar-
tirin a un grupo de personas, que tienen di-
ferentes necesidades, ya sea para su actua-
lizacién, desarrollo del puesto, desarrollo
profesional y por los requerimientos del
puesto.

De acuerdo con las caracteristicas orga-
nizacionales que presenta el Departamento
de Registro, estos programas se pueden plan-
tear con la siguiente estructura:

Modulo Disciplinario:
Corresponde a una drea especifica

de la administraciébn, compuesta por una
serie de cursos temdticos. Por ejemplo: El
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Area de Registro, podria integrar cursos
sobre: Planificacion estratégica, Servicio
al Cliente, Relaciones Humanas, entre
olros.

El propésito de este modulo es brindar
una capacitacion especifica en una determina-
da drea y se puede dirigir a todos los niveles.

Diseno de Planes y Programas

El Departamento de Registro disenara
los planes y programas, en coordinacién con
los jerarcas de la Unidad de Capacitacion y
Desarrollo y profesionales en el campo, ade-
mas contard con la colaboracién del instruc-
tor que asignara esta Unidad para ejecutar el
determinado programa o curso.

Dicha coordinacién, es para la planea-
cion curricular de las actividades de capacita-
cion y deben integrar aspectos tales como:
los objetivos y contenido de los cursos, po-
blaciébn meta (participantes), la disciplina a
impartirse, el tiempo de duracién, la priori-
dad, el material didactico y de apoyo y la
evaluacién correspondiente.

Para los efectos de esta propuesta se
ofrece como ejemplo la estructura por médu-
los disciplinarios.

Modulo Disciplinario
Area de Registro

Modulo de Métodos y Procedimientos
Administrativos

Tiene como obijetivo el ofrecer diferen-
tes herramientas de orientacion en las accio-
nes y decisiones de los procesos administra-
tivos. Contiene los siguientes temas:
Normativa General.

Liderazgo Participativo.
Procesos Internos.

Calidad Total.

Mecanismos de Coordinacion.
Evaluaciéon de Procesos.
Sistemas de Informacion.

Modulo de Recursos Humanos

Su propésito es desarrollar habilidades
y destrezas en el accionar estratégico de la
organizacion y la administraciéon del recurso
humano. El contenido del médulo es el si-

guiente:

© Desarrollo Organizacional.

© Estrategias para la Superacién Personal
y Grupal.

5 Comportamiento Organizacional.

o Convivencia Armoniosa en la Organi-
zacion.

° Motivacién.

o Servicio al Cliente.

° El Cliente y su importancia.

. Reglas para brindar un 6ptimo Servicio.

o Imagen del Servicio que se desea Pro-

yectar.
Atencion Personalizada.

Los anteriores médulos tendran como
objeto el proporcionar al participante la
oportunidad de consolidar los conocimien-
tos, habilidades y actitudes fundamentales
para mejorar su desempeno laboral.

Organizacion y Desarrollo

El objetivo de esta etapa es brindar una
estructura general que le facilite a la Unidad
de Capacitaciéon y Desarrollo la ejecucion de
los planes y programas que se propongan.
Por ejemplo se senala la siguiente variable,
considerada como fundamental:

Instructores

La Universidad Nacional cuenta con re-
cursos humanos administrativos y docentes
capacitados y especializados en diversas dis-
ciplinas de los cuales se puede seleccionar y
disponer como futuros oferentes instructores
para coadyuvar al desarrollo de la propuesta.

En ese sentido, la Unidad de Capacita-
cion y Desarrollo debe fomentar todos los
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mecanismos necesarios de coordinacion con
las autoridades universitarias respectivas para
la preparacion y actualizacion de los candida-
tos elegidos para tal efecto, entre los cuales
pueden estar los jerarcas del Departamento
de Registro, académicos de la Escuela de Se-
cretariado Profesional, del Instituto de Estu-
dios del Trabajo y de la Escuela de Planifica-
cién y Promocion Social.

Un equipo de instructores internos,
ofrece a la Institucion muchas ventajas y opor-
tunidades, como: la reduccién de costos en la
contratacion de instructores o empresas capa-
citadoras y la oportunidad de satisfacer opor-
tunamente las necesidades especificas de ca-
pacitacion. Asimismo, al contar con instructo-
res internos experimentados laboralmente, el
alcance del aprendizaje es mas amplio y adap-
table a las necesidades del recurso humano y
los objetivos del Departamento de Registro.

Ejecucion

El objetivo de esta etapa es llevar a la
prictica los planes y programas de capacita-
cion a través de los modulos establecidos de
acuerdo a las acciones previstas. El éxito de
esta etapa dependera de la organizacién de
las anteriores.

En esta linea la Unidad de Capacitacion
y Desarrollo mantendra coordinaciéon perma-
nente con los instructores, con el fin de faci-
litar los medios necesarios para asegurar el
logro de los objetivos propuestos.

Asimismo, crear los mecanismos de
control necesarios para obtener informacién
sobre los siguientes aspectos:

a)  Controles de asistencia de los partici-
pantes e instructores, con el fin de que
la Unidad de Capacitacion y Desarrollo
informe a la autoridad competente.

b)  Sobre el desempeno y metodologia de
ensenanza de los instructores, esto con
el propésito de corregir anomalias a
tiempo que garanticen un mayor
aprendizaje de los participantes.

©) La evaluacién del aprendizaje obtenido
por el participante, esto con el fin de
identificar el logro de eficiencia desea-
do o si es necesario complementar con
actividades adicionales.

Finalmente, es importante recordar
que el desarrollo de la presente propuesta
debe llevarse a cabo en estrecha coordina-
cion con las acciones de desarrollo institu-
cional que realiza la Unidad de Capacita-
cion y Desarrollo, esto permitird aunar es-
fuerzos en procura de un mismo objetivo:
retroalimentar las acciones de mejoramiento
continuo que impulsa el Departamento de
Registro.
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