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Resumen

El presente trabajo de investigacion surge como una necesidad aparente que tienen las
universidades (e instituciones pablicas en general) por contar con una metodologia de

mejora sistematica, eficiente, de alta calidad y rentable. EI objetivo principal del estudio es

desarrollar una metodologia fundamentada en la adopcion de los principios de diversas

filosofias de la gestion de la calidad, que le permitan a la Escuela de Quimica de la

Universidad de Costa Rica desarrollar eficazmente un plan integral de mejora en la calidad

de los servicios que brinda, asi como satisfacer las necesidades de sus clientes internos y

externos.

Durante el desarrollo de este proyecto se efectuaron una serie de encuestas virtuales y
entrevistas a diferentes grupos de personas vinculadas de una u otra forma a la Escuela de
Quimica de la Universidad de Costa Rica. Estos son: personal administrativo, docentes y
estudiantes egresados. La informacidn obtenida se procesé mediante el uso de herramientas
gratuitas recomendadas por las distintas filosofias libres de gestion de la calidad
obteniéndose informacion muy valiosa en cuanto a aspectos mejorables como tiempos
requeridos para algunos procesos administrativos, evaluacion docente, imagen de la

Escuela ante la sociedad costarricense y otros.

El objetivo primordial de este proyecto es que las recomendaciones y conclusiones
generadas a partir de la informacién recopilada en este proyecto sean consideradas dentro
del accionar diario de la Administracion de la Escuela y que funcionen como herramientas
para la busqueda de la optimizacién de algunos procesos administrativos considerados
como criticos o cuellos de botella.
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1.1 Introduccion

En un mundo tan demandante como el actual, las instituciones de educacién superior deben
adoptar un enfoque hacia el cliente, fundamentado en los cambios del mercado y sus
necesidades, a fin de mejorar su rendimiento general (Hanaae et al, 2011). Esto debido a
diversas razones como la presion de los diferentes grupos de interés (o partes interesadas,
figura 1) con respecto a la eficacia de la educacion y sus servicios, el agotamiento de los
recursos y la ampliacion de la competencia por atraer estudiantes y profesionales de alto
rendimiento (Khan, 2010).
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Figura 1. Clientes en una institucion de educacion superior (Adaptado de Khan, 2010)

En una Institucion de Educacion Superior los “clientes” o grupos de interés directos son los
estudiantes, los empleados y las industrias comerciales. Estos clientes se clasifican a su vez
como internos (el personal que labora dentro de la empresa) y externos (los que reciben el
servicio). En este documento se planteard la implementacion de un marco de calidad
enfocado a la mejora de los procesos administrativos de la Escuela de Quimica de la
Universidad de Costa Rica para beneficio de los clientes internos y externos de la

organizacion.



1.2 Definicion de calidad

Segtn la norma ISO 9000:2000 la calidad se define como “el grado con el que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple los requisitos”. Grado significa que se puede evaluar
la calidad con adjetivos como mala, buena y excelente. Inherente hace referencia a que la
calidad estd presente en algo, como una caracteristica permanente. Las caracteristicas
pueden ser cuantitativas o cualitativas. Un requisito es la necesidad o expectativa que se
especifica; en general estd implicita en la organizacion (International Organization for
Standardization, 2014).

Al referirse al término calidad, se entiende que un producto o servicio es “excelente”, si
éste cumple o rebasa las expectativas del usuario. Estas expectativas dependen de la
aplicabilidad del bien/servicio y de su precio de venta. La calidad es algo intangible que se
basa en la percepcion. Matematicamente la calidad se puede definir como (Besterfield,
2009):

p .
Q= - Ecuacion 1
E

Donde Q = calidad
P = desempefio

E = expectativas

Cuando Q>1, significa que el cliente tiene una buena opinién del producto o servicio. Es
claro que la determinacion de “P” y “E” se basa en la percepcion, donde el vendedor

determina el desempefio y el cliente las expectativas.

La calidad se puede medir segin nueve dimensiones diferentes. Estas dimensiones son
independientes entre si, por lo que un producto o servicio puede ser excelente en una
dimension, pero regular o malo en otra. Entre ellos estan: desempefio, propiedades,

conformidad, confiabilidad, durabilidad, servicio, respuesta, estética y reputacion.



Tal es la importancia de la calidad percibida por un producto o servicio, que sera un
pardmetro fundamental en la escogencia de un bien sobre la competencia. No importa si el
consumidor es una persona, industria, tienda, banco o un programa de defensa militar. Esto
implica que, entre menor sea la variabilidad de un producto, la calidad serd mayor. En
consecuencia, la comprensién y la mejora de la calidad son factores clave que conducen al
éxito del negocio, al crecimiento y a una mayor competitividad. Se ha demostrado que
puede presentarse un importante retorno de la inversion gracias al mejoramiento de la
calidad y de adoptar la satisfaccion del cliente como una parte integral de la estrategia
general del negocio. En resumen, la calidad es inversamente proporcional a la variabilidad

de un proceso (Montgomery, D. 2009).

1.3 Origen y definicion de TOM

El concepto de Gestion de la Calidad Total fue desarrollado por el estadounidense W.
Edwards Deming posterior a la Segunda Guerra Mundial. Los japoneses fueron los
primeros en adecuar la filosofia en sus negocios para dominar el mercado mundial de 1950
a 1980 hasta que los estadounidenses aceptaron que sus modelos de produccién estaban

desactualizados para el mercado econdmico moderno (Butler, 2009).

Segln el autor Hsiao y colaboradores (2008), en el Departamento de Defensa de los
Estados Unidos la gestion de la calidad total (TQM, a partir de este momento) es “un tipo
de pensamiento racional y un grupo de directrices, como base de la mejora continua de una
organizacion, que utiliza el método numeérico y de los recursos humanos para mejorar la
calidad del producto y servicio obtenido, y todos los procesos de operacion de la
organizacion, a fin de cumplir las necesidades actuales y las necesidades futuras de los
clientes. Se integra la técnica basica de gestion, esfuerzo de mejora existente y herramienta
técnica, de manera estandar, concentrandose en la mejora de la calidad”. La TQM ha sido
dirigida como herramienta capaz de ayudar a una organizacion a realizar una operacion
estratégica, enfocada en satisfacer las demandas de los clientes o responder al estrés externo
(Hsiao et al, 2008).



1.4 Elementos de la gestion de la calidad total

La TQM es infinitamente variable y adaptable, pero existen ciertos lineamientos que

establece la filosofia. Estos son:

e Compromiso de la alta gerencia y de todos los empleados.
e Cumplimiento de los requerimientos de los clientes.

e Lareduccion de los tiempos de ciclo de desarrollo.

e Demanda de flujo de producto/servicio de “justo a tiempo”.
e Equipos de mejora.

e Reducir los costos de los productos y servicios.

e Sistemas que faciliten el mejoramiento.

e Nombrar administracion de lineas.

e Involucramiento y empoderamiento de los empleados.

e Reconocimiento y premiacion.

e Metas cuantificables retadoras y “benchmarking”

e Enfoque de planes hacia procesos.

¢ Incorporacion especifica y planeacidn estratégica (Tewari et al, 2010).

Lo anterior demuestra que TQM debe ser considerada en todas las actividades de la
organizacion, asi como por todo el personal, manufactura, ingenieria, publicidad, ventas,

recursos humanos, compras, entre otras.

Antes de entrar en detalle con la aplicacion de TQM en el sector publico, en la préxima
seccién se mencionaran otros métodos para el control de la calidad que también son

aplicables a servicios.



1.5 Otros métodos de evaluacion de control de calidad enfocados a servicios

1.5.1 Seis Sigma (60)

Actualmente es dificil no encontrarse con compafiias lideres que mantengan entre su cultura
al movimiento de calidad conocido como “Seis Sigma” (expresado como 60 a partir de este
momento). Compafias pioneras como General Electric®, Bombardier®, Seagate
Technologies®, han adoptado dicha técnica que en su momento fue promovida por
Motorola® en el afios ochenta. Los elevados volimenes y procesos de estandarizacion que
definen a las actividades de la industria manufacturera, fueron los que impulsaron a
Motorola a idear 6c. Su meta es la de reducir los desperdicios al maximo (3.4 ppm)
(Biolos, 2002). General Electric, por ejemplo, reportd que debido a los esfuerzos obtenidos
a partir del establecimiento de 6o en sus procesos productivos, obtuvo méas de $600
millones en ganancias al final del afio fiscal en 1998 (Plotkin, 1998).

Las politicas de 6o involucran la participacion activa de la alta gerencia. Para trabajar con
60, las comparfiias deberdn estar propensas a sustituir los viejos procesos y metodologias
por unos nuevos. El 6o es la medida estadistica de la variacion. Es aplicable a los procesos
de venta de un servicio al medir cuantos defectos o fracasos son probables a ocurrir por un
millén de oportunidades (Plotkin, 1998).

Como se menciond anteriormente, 6o se enfoca en mejorar los procesos de manufactura,
sin embargo, sus fundamentos permiten que se pueda aplicar en venta o prestacion de
recursos/servicios (como recursos humanos y servicio al cliente). No obstante, para el
correcto establecimiento de 6o, se deberan de realizar ajustes en los procesos donde sea
aplicable la metodologia. A continuacidn se resumen algunos consejos de como adaptar los

métodos de Seis Sigma a procesos de venta o0 prestacion de servicios:

1. Determinar cuales secciones del servicio brindado son los mejores candidatos:
buscar en cada uno de los procesos del servicio proveido e identificar como
personalizado, personalizado en masas o estandarizado. Independientemente del
proceso que exista, cada categoria anterior presenta alguna oportunidad de mejora
donde pueda intervenir Seis Sigma.



2. Definir que se reconoceria como un defecto y como medirlo: segun el guru de
calidad, W. Edwards Deming, el personal de una empresa no causa los defectos,
pero los sistemas si. Es mas probable que un defecto sea una sefial de que los
sistemas necesitan ser replanteados, antes que pensar en una llamada de atencion
para el empleado. Como los clientes son los que definen la calidad de un servicio, el
programa Seis Sigma definird como un defecto a aquella falta en el proceso que
resulte en una baja satisfaccion o en un cliente perdido.

3. Investigar exhaustivamente las causas basicas. Despues de la identificacion de un
defecto en el servicio, se debera buscar la razon (o razones) del porqué el cliente
muestra algin grado de insatisfaccion.

4. Seis Sigma es un compromiso a largo plazo, no una “moda” pasajera. Algunas
veces los esfuerzos incursionados en una cultura de Seis Sigma fallan porque la alta
gerencia no se asegura que el personal se involucre realmente en ella. Para que esta
cultura de Seis Sigma sea exitosa, se requerira de una comunicacion implacable y de

capacitacion del personal. (Biolos, 2002).

Gracias a estos resultados, se ha considerado que la filosofia de Seis Sigma podria ser una
herramienta poderosa dentro de las instituciones del sector publico para mejorar la calidad
de los servicios, tal como ha ocurrido en el sector privado. La practica de esta filosofia
provee a las organizaciones publicas un marco para incrementar la productividad y la
competitividad. Esto ademas, deberia de incentivar a las agencias gubernamentales a ser
mas considerados con los ciudadanos de manera que se provea la informacion que éstos

necesiten de una manera precisa y confiable (Van Ho, 2011).

1.5.2 Norma ISO 9000

Las normas ISO también han tenido su participacion en el intento por mejorar la calidad de
los servicios. Algunos de los estudios consultados (White et al, 2009; Kazilitinas, A. 2010)
revelaron que el establecimiento de un sistema de gestién de la calidad mediante la
obtencion de la norma 1SO 9001:2000 en pequefias y medianas empresas sin fines de lucro

fueron capaces de generar ahorros y mejorar el rendimiento en el negocio. En ambos



estudios se puso en manifiesto que cuando el sistema de gestion de la calidad 1SO 9000 se
ha desarrollado como parte de una iniciativa coherente, se alcanzaron mejoras de

rendimiento duraderas.

Las empresas del sector publico, en especial las que estan involucradas en el mantenimiento
de registros publicos masivos como el registro de los ciudadanos o de vehiculos, encajarian
bastante bien en la gestion de la calidad basado en la norma ISO 9000. Dada la naturaleza
de estas organizaciones, la norma ISO 9000 se traduciria en una mayor disciplina en el

proceso Y tal vez incluso un progreso hacia una estrategia de excelencia operativa.

1.5.3 Modelo de la Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad

En 1988 se cred la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad, (EFQM siglas en
ingles), con el fin de impulsar la mejora de la calidad en las empresas europeas. Desde
entonces la EFQM ha desarrollado actividades destinadas a la promocion y difusiéon de
modelos, herramientas y buenas practicas organizativas. La institucion ha definido un
modelo de evaluacion que integra y hace operativos los componentes esenciales de la
Gestion de la Calidad, que, convenientemente adaptada, puede ser utilizada y aprovechada

por cualquier organizacién, incluida la administracion publica.

El modelo EFQM adaptado al sector publico es un instrumento de autoevaluacion que se

caracteriza por lo siguiente:

e Asume una vision global de la gestion.
e Diagnostica las distintas dimensiones de las unidades administrativas.

e Identifica los puntos fuertes y débiles, perfilando areas de mejora en cualquier

nivel de la organizacion.

Este modelo de autoevaluacion de la calidad homologado a nivel europeo permite a los

gestores publicos:

e Disponer de criterios para la colaboracion entre unidades.

e Disponer de datos para la comparacion.



e Tener informacion relevante para el intercambio de experiencias y enriquecer el

propio funcionamiento.

Para ampliar en este tema, nuevamente se invita al lector a consultar la investigacion que
llevd a cabo Tuomi (2012), sobre éste y otras metodologias para la alcanzar los maximos

niveles de calidad en el sector servicios.

1.6 El desarrollo de la gestion de la calidad en el Sector Publico general

Dentro de las actividades que realizan las diferentes instituciones del Sector Publico existen
algunas de ellas que forman parte importante de la economia. Esto significa que, en caso de

que se logre llevar a cabo cualguier mejora en el desempefio de dicho sector, se obtendré un

efecto del crecimiento econdémico y se reducira la presion sobre la politica fiscal. Los
gastos que se efectlien en el gobierno estan obligados a permitir el retorno al superavit tan
pronto como sea posible y deberan equilibrar la economia a través de un mayor crecimiento

en la economia del mercado (Gonzélez, 2009).

Segun fuentes consultadas, en la actualidad la rendicion de cuentas del sector publico en
general centra su atencion en la obtencién de resultados, mas que en el exclusivo
cumplimiento de normas y procedimientos. La generacion y uso de informacion de
desempefio en la administracion publica es esencial a fin de aumentar la responsabilidad de
los actores y mejorar la toma de decisiones respecto al uso del dinero publico (Rueda,
2011).

En el sector publico, el concepto de calidad mas adecuado es que sea “apta para el uso”

(Loffler, 2001). Un producto o servicio es apto para su uso si éste cumple con el proposito
por el cuél fue ideado. Los servicios publicos necesitan ser no sélo aptos para ciertas
especificaciones y propdsitos, sino que tambien necesitan cumplir con los requerimientos

cualitativos y cuantitativos de los usuarios.

En toda organizacion de servicios, deberan existir tres fuentes importantes de la calidad.

Ellas son:



1. Hardware: estructuras y equipamiento. Son propensos a medicién tal y como se
hace con los productos. Por ejemplo una cama defectuosa en un hotel.

2. Software: procesos y procedimientos. A veces vistos como fuentes intangibles, sin
embargo, son los mas importantes de todos.

3. Capacidad del personal: elemento unico de los empleados, como por ejemplo su

relacion con los clientes (Humphreys et al, 2000).

En repetidas ocasiones se considera que en la calidad de un servicio influye
mayoritariamente la capacidad del personal, no obstante, la calidad real percibida por un
cliente es el resultado de la combinacion de las tres fuentes citadas arriba. Todas estas areas
son medibles y mejorables.

Tradicionalmente los servicios que brindan las organizaciones del sector publico han sido
criticados. Los ciudadanos expresan en las encuestas sobre calidad de los servicios publicos
que las burocracias publicas son lentas, ineficaces y poco transparentes. Actualmente las
organizaciones publicas se enfrentan a problemas importantes para servir a los intereses
colectivos de una sociedad compleja y fragmentada. A ello se suma que, en la sociedad
moderna, las tendencias econdmicas centralizan el éxito en el “marketing” y la competencia
en calidad de los productos, reforzandose los valores de individualizacion y segmentacion
en la recepcion de productos. En un mercado fuertemente competitivo como el actual, todas
las organizaciones tienden a garantizar la mejor calidad en la prestacion de los servicios

para lograr su supervivencia.

Para que las empresas publicas introduzcan satisfactoriamente la estrategia de orientacion
hacia el cliente es necesario innovar la cultura y la organizacion. Por lo tanto, el gobierno
deberé tomar la orientacion hacia el cliente como una mentalidad y el valor del cliente
como base importante del accionar de la administracion. Por otro lado, es importante que el
gobierno tenga una interaccion directa con la poblacion para asi descifrar la clase de
servicios que su sociedad objetivamente necesita. Unicamente de esta manera se podra
reformar el servicio administrativo con el fin de brindar servicios que satisfagan la calidad

esperada por los usuarios (Hsiao, 2008).

Aplicada de manera adecuada, una metodologia de gestion de la calidad puede ayudar a la
administracion de la Escuela de Quimica de la Universidad de Costa Rica (y a cualquier
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institucion puablica en general) a contener los costos publicos, conocer las necesidades de
sus estudiantes y mejorar la calidad de los servicios. Por ejemplo, Mehrotra (2010)
considera que aplicar los principios de la gestion de la calidad total (TQM en inglés) en los
sistemas estandares de educacion podria funcionar como una guia base para generar una

reforma y mejorar la calidad de la misma.
Los criterios con que se evalla la calidad en los servicios publicos actualmente son:

1. Apego a las normas y a los procedimientos: se cree que es suficiente cumplir con los
procedimientos establecidos para obtener un servicio de calidad, sin considerar la
satisfaccion o insatisfaccion del cliente.

2. Eficiencia: prestar mas atencion a las funciones, lo que significa trabajar sin errores.

3. Satisfaccion de los clientes: asegurar un grado de satisfaccion maxima en el cliente
(Cekerevac et al, 2010).

1.7 Reformas generales necesarias en el Sector Publico

A pesar de la era digital en la que se encuentra la sociedad actual, algunos entes publicos
mantienen el uso de certificaciones y constancias de papel. Aunado a esto, los sistemas
informaticos (o software) entre instituciones no son compatibles entre si, lo cual obliga a un
esfuerzo mayor y complejo, muchas veces hasta generando duplicidad de funciones
(Monge, 2013). Segun Sasso (2013) el motivo de las innumerables constancias y

certificaciones es la desconfianza.

Por ejemplo, el Ministerio de Hacienda de Costa Rica considera que parte de la carencia de
obra publica en el pais obedece a la lentitud y a la cantidad de pasos que se deben tomar
para ejecutar una obra. El sefior Melvin Quiros, subdirector de crédito publico de Hacienda,
detall6 en su exposicion que en el pais se deben llevar a cabo quince pasos o tramites
previos antes de que un crédito para una obra publica llegue a discusion a la Asamblea
Legislativa (Morales, 2013). Agreg6 que en promedio los endeudamientos tardan en ser
aprobados catorce meses en el Congreso y nueve meses para ser incorporados en el
presupuesto nacional. EI exministro de Hacienda, el sefior Edgar Ayales, reconoci6 que el

pais tiene una necesidad considerable en inversion pablica pues actualmente se destina a
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este rubro menos del 2% del Producto Interno Bruto por afio, pero que la ejecucion de los
proyectos es deficiente en su velocidad. Histéricamente, Costa Rica ha sido uno de los
paises mas lentos en ejecutar los préstamos que esta entidad aprueba. Segln datos del
Banco Interamericano de Desarrollo, en Costa Rica se tarda en promedio quinientos
cincuenta y nueve dias entre el momento que se aprueba un préstamo y la aprobacion

legislativa (Morales, 2013).

En comparacion con el sector puablico, el sector privado logra ciertos aumentos en la
productividad y descubre soluciones de mercado a grandes necesidades sociales mediante
estudios de mercado y evaluando las necesidades de sus clientes. EI mayor desafio para
generar un cambio apreciable en el sector publico no es tanto identificar soluciones, sino

superar cuatro obstaculos particulares (Ostroff, 2006):

1. Los lideres son escogidos por motivos diferentes al compromiso de promover
reformas. Estos son nombrados en su mayoria por el conocimiento técnico del
trabajo o por conexiones politicas.

2. La persona seleccionada usualmente no dispone del tiempo apropiado para
completar iniciativas de cambio. Por razones politicas, la permanencia promedio en
el cargo de las personas con hombramiento politico es de dieciocho a veinticuatro
meses, por lo que las reformas de politicas de rapida promulgacion son las
destacadas. De lado quedaran aquellos intentos por reestructurar la organizacion que
podrian tomar mucho tiempo y cuyos resultados quizas no seran apreciados durante
su estadia en el poder.

3. Las reglas en areas tales como compras, personal y presupuesto que se adoptaron
para evitar el accionar ilegal de los empleados publicos, han originado que en
algunos lugares de trabajo sean mas estrictos. De igual manera, los ejecutivos
publicos son conscientes de que las sanciones por fracasar son, en su mayoria,
mayores que las recompensas por un buen ejercicio laboral.

4. En un pais democratico, todos sus habitantes tienen un interés legitimo en las
actividades de un organismo publico. La mayoria de las actividades de un ente
publico se realizan a la luz publica y casi cualquier iniciativa serd reprobada por

alguna persona en un determinado momento.
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A pesar de todo, han existido lideres de organismos publicos que han transformado sus
instituciones con el fin de lograr un cambio profundo y una mejora significativa del
desempefio. Segun Ostroff (2006), existen cinco principios que caracterizan los esfuerzos

exitosos de cambio en el sector publico y que pueden alcanzar los resultados deseados:

1. Mejorar el desempefio en relacion con la mision del organismo: La mision de las
organizaciones del sector publico es la de promover el bienestar de la poblacion.
Los contribuyentes pagan por la ejecucion eficiente y eficaz de su mision. Es
también lo que motiva a los funcionarios de la institucion. Empero, la mision puede
volverse imprecisa al cambiar las prioridades politicas y los lideres del organismo.
Muchos empleados se sienten al margen de la estrategia y mision de su institucion.
No ven cdmo sus esfuerzos individuales afecta en desempefio institucional y por lo
tanto, se concentran especificamente en generar “productos”, en vez de generar
resultados. En el momento que se defina claramente la misidn de la institucion, los
lideres deberan de velar por el entendimiento del mensaje escogiendo metas claras
de mejora del desempefio y formulando iniciativas especificas.

2. Ganarse a las partes interesadas: Los empleados del sector publico a menudo
permanecen en sus instituciones por largo tiempo, por lo que conocen de algunas
iniciativas de cambio que no han tenido mucho éxito. Pero la antigiiedad de los
equipos puede ser Gtil para un lider que busca el cambio debido a que éstos tienen
gran conocimiento del accionar de las instituciones y de los puntos débiles que les
afligen. Al consultar al personal, los lideres se ganan el apoyo de los empleados que
sera necesario para el éxito.

3. Elaborar una hoja de ruta: Una hoja de ruta es una guia de los pasos necesarios para
alcanzar una mejoria en el operar de la organizacién. Generalmente tendran tres
grandes fases: identificar los objetivos de desempefio, fijar prioridades e
implementar el programa. Gestionar el disefio y lanzamiento de un programa de
cambio requiere la participacion de un comité director normalmente compuesto por
el lider de la entidad y los altos ejecutivos de areas particularmente afectadas por la
transformacion. ElI comité aprobara la secuencia de etapas, especificara resultados,
aprobara recomendaciones del equipo de cambio y asumira la responsabilidad final

por acarrear la iniciativa e intervenir cuando sea necesario.
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4. Adoptar un enfoque integral: Para obtener un mejor desempefio en las funciones de
las organizaciones se debe integrar y ajustar toda la gama de factores siguientes:
liderazgo, estructura, procesos, infraestructura, personal y gestion del desempefio.
Sin embargo, la tendencia en el gobierno es utilizar las herramientas que el impulsor
de la iniciativa de cambio conoce mejor, a expensas de otros elementos. En algunas
situaciones, serd necesario revisar de una vez todos los elementos que afectan el
desempefio, pero incluso al abordar los mas urgentes, serd primordial no descuidar
los otros elementos en su conjunto.

5. Ser un lider, no un burdcrata: El lider debera formular una vision, estar consciente
de las realidades actuales, desarrollar una amplia base de apoyo, fijar una ruta clara,
respetar la complejidad de lo que esté intentando y responsabilizar a la gente tanto
por los resultados como por su compromiso con la iniciativa del cambio. Un lider
buscard formas de evadir las barreras que surjan en el camino y convencer a las
partes interesadas en su interés por mejorar el desempefio de su institucion (Ostroff,
2006).

Los organismos con la vision y el valor para lograr un cambio significativo pueden emplear
este conjunto de técnicas para ofrecer servicios de alta calidad y satisfacer las necesidades
de sus clientes.

Cuando se realizan encuestas de satisfaccion para valorar la situacion y calidad de un
servicio publico como la educacidn, el resultado mas frecuente es la necesidad de que se
aumente la calidad, cobertura y la cantidad de la misma. Hay muestras de que aplicando los
principios basicos de los diferentes modelos de gestion de calidad utilizados ampliamente
en la industria manufacturera, se podria mejorar la eficiencia y la productividad dentro del
area de servicios de educacion, especificamente los ofrecidos por las Instituciones de

Educacién Superior (IES). Algunos de éstos se mencionaran brevemente en la siguiente

seccion.

1.8 Gestién de la calidad en las Instituciones de Educacion Superior mundial
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Segun el autor Langer (2011) las Instituciones de Educacion Superior (IES) en general
forman una parte singular del sector ptblico, con su propio “modus operandi”. Las areas
academicas en las IES se caracterizan por una cultura organizacional individualista que
hace hincapié en la autonomia profesional. Especialmente en universidades con mayores
afios de existencia, las escuelas cuentan con un grado considerable de libertad con respecto
a su organizacion interna. La toma de decisiones es menos jerarquica y usualmente basada
en el consentimiento colegial. Esto beneficia Gnicamente pequefios cambios con el fin de

mantener el “statu quo”.

Por tal motivo es que surge una interesante situacion: las presiones sobre la calidad de la
educacion han obligado a las IES a buscar un cambio a gran escala para mejorar su
competitividad. Las IES estdn mas expuestas a las fuerzas del mercado que cualquier otra

area dentro del sector pablico (Langer, 2011).

En repetidas ocasiones, los estudiantes de las Instituciones de Educacion Superior son
tratados mas como un producto que como un stakeholder?. Es probable que muchos de los
problemas que aquejan a algunas universidades se deriven del inconveniente de hacer caso
omiso a los estudiantes y sus necesidades. Lo anterior representa un problema clasico de un
sistema mal definido ya que todos los participantes relevantes deben ser incluidos en el
sistema educacional. Un enfoque dirigido a sistematizar la educacion puede ser una tarea
muy Gtil para facilitar las tareas administrativas, identificar correctamente a los estudiantes

como clientes y satisfacer las necesidades de éstos (Winn et al, 1998).

Segun la literatura consultada, entre los problemas méas comunes que enfrentan las

instituciones de educacién superior a nivel mundial se encuentran:

1. Disminucion del financiamiento por parte de los gobiernos ocasionado por las crisis
economicas.

2. Un aumento en la competitividad entre instituciones de ensefianza publica y
privada.

3. Una mayor exigencia de los padres de familia con respecto a las universidades.

! Persona fisica o juridica que esta estrechamente relacionada con el ajuste de una organizacion, sus procesos
de negocio y/o contribuye a su capacidad de creacién de riqueza, por lo tanto, son sus potenciales

beneficiarios y/o portadores de riesgo (Vanagas et al, 2008).
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4. Mayor énfasis en los reconocimientos de las universidades (“rating” a nivel
nacional e internacional).

5. Los cambios demograficos en la poblacién estudiantil y mayores costos en general.

Entre otros obstaculos que enfrentan las universidades por brindar servicios de alta calidad
se encuentran: falta de incentivos y recompensas financieras, falta de estimaciones para
apoyar los esfuerzos por alcanzar la calidad, falta de capacitacion en temas de calidad
necesaria para los trabajadores, falta del tiempo suficiente para abordar la calidad, falta de
suficientes asignaciones financieras para la calidad, el bajo nivel de conciencia acerca de la
calidad, resistencia al cambio, rotacién de empleo, poco apoyo hacia la alta administracion
y un bajo compromiso de los empleados (Al Tasheh, 2013).

Todos estos factores anteriores son un llamado a la necesidad de proveer un estandar
minimo de calidad dentro de las instituciones de educacién superior, lo cual ha generado
una tendencia en las universidades por buscar una acreditacién como un inicio a la gestion
de la calidad y que les permita mantenerse atractivos y competitivos para sus clientes. (Al
Tasheh, 2013; Ziskovsky et al, 2007).

Segun Eleftheria (2014) las universidades que quieran adoptar los principios de las
filosofias de calidad para optimizar sus sistemas deberan cambiar sus actitudes y su cultura
desde un enfoque dirigido a los profesores hacia el enfoque dirigido a los estudiantes. Se
estima que mas del 80% de los problemas concernientes a la calidad en una institucién son
causados por el sistema, mientras que el 20% restante provienen de causas externas.
Debido a este hecho, las universidades deben verse como una organizacién que recibe
procesos entrantes en ejecucion, y produce salidas en una constante interaccién con su

entorno.

1.9 Estudio de casos globales encontrados en la literatura

Segun diversas fuentes consultadas, existen universidades alrededor del mundo donde se
han implementado los principios de algunas filosofias “gratuitas” de calidad con cierto
grado de satisfaccion. Entre las filosofias referidas en la literatura se encuentran: seis
sigma, lean services, gestion de la calidad total, kaizen, kanban, entre otras. A
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continuacion se mencionaran algunos de los beneficios alcanzados (segun fuentes

consultadas) por las instituciones que decidieron darle una oportunidad a estos sistemas de
calidad.

En aspectos generales y a manera de ejemplo, Kahn (2010) asevera que la implementacion
de la gestion de la calidad total (TQM, siglas en inglés), ha sido util tanto en actividades
administrativas como académicas. Este mismo autor reporta que la implementacion de
TQM puede resultar en una administracion mas afinada, motivar al personal a generar
soluciones innovadoras, compartir ideas con respecto a la ensefianza, cursos con contenidos
orientados a los clientes, aumentar el compromiso de los estudiantes, reduccion de tiempos

de entrega y atrasos, procesos mas econémicos, entre otros.

Instituciones estadounidenses como la Universidad de Wisconsin-Stout, de Boston,
Columbia, Arizona del Norte, California Tennessee, Harvard, Michigan y Missouri,
Universidad de Clemson, Instituto de Tecnologia de Rochester, Universidad de Oregon,
han implementado TQM con algin grado de éxito. Ademéas en el Reino Unido se ha
implementado la norma ISO 9000 en la Universidad de Wolverhampton (primera
universidad certificada por esta norma), Universidad Metropolitana de Leeds, Universidad
de South Bank, Universidad de Ulster, Universidad de Aston y la Universidad de Dublin.
También en Australia en las universidades de Victoria, Queensland y Monash, son algunas
de las que han implementado diversas practicas de calidad. Lo mismo sucede en Malasia,
Turquia, Tailandia y Hong Kong (Ahmed, 2008; Aldaweesh et al, 2013, Khan, 2010;).

En el caso de la implementacion de “lean services”, cuyo origen proviene del sistema de
produccion de Toyota Motors (TPS, en inglés) se ha observado que a) es posible optimizar
el flujo de productos y servicios modificando los procesos; b) nuevos procesos y
tecnologias para la transferencia o acceso a la informacion de manera transparente; c)
optimizacion de las capacidades de los empleados; d) grupos de trabajo integrados y
mejores relaciones interpersonales; e) enfoque a la satisfaccion de los clientes
internos/externos; f) promocion del sistema de calidad a otros niveles de la organizacion; g)
mejora continua en los procesos y h) maximizacion de la estabilidad en un entorno

cambiante (Barroso et al, 2010). Los autores Ziskovsky y colaboradores (2007) aseveran
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que la filosofia de “lean services” ha generado los mismos resultados positivos cuando se

ha implementado en una organizacién sin importar la naturaleza de ésta.

La filosofia de seis sigma también ha sido considerada en Instituciones de Educacion
Superior. Si bien el término se ha utilizado para el &rea de manufactura hace algunas
décadas, se estima que estas instituciones pueden mejorar los niveles de calidad y trabajar
sin defectos. Aunque no hay mucha literatura sobre esta metodologia en universidades, los
aportes de seis sigma a la calidad podrian reflejarse, segin Raifsnider y colaboradores
(2004) en: a) generar un proceso para la mejora de la calidad mediante la recopilacion de
informacion, comprendiendo y controlando la variacién de los procesos y mejorando la
previsibilidad de los procesos de negocios en la institucion; b) crear un proceso de definir,
medir, analizar, mejorar y controlar formalizado, el cual es el la base de la filosofia seis
sigma; ¢) generar un mayor énfasis en valor agregado y d) crear un cambio positivo en la

cultura interna de la institucion.

Segun las fuentes consultadas, se concluyo6 que las implementaciones aca mostradas no son
necesariamente en departamentos de quimica, pero se espera que existan varios puntos

donde los logros sean reproducibles.

1.10 Gestion de la calidad en la Escuela de Quimica de la UCR

Actualmente, la carrera de quimica en la UCR se encuentra acreditada por el Sistema
Nacional de Acreditacion de la Educacion Superior (SINAES). Esta institucion es el
organo oficial de acreditacion de la educacion superior de Costa Rica, de caracter nacional
y creado por Ley de la Republica N° 8256 del 2 de mayo de 2002. Por su naturaleza
juridica, el SINAES esté inserto en el sistema de educacion superior universitario estatal, es
absolutamente independiente y autdbnomo en sus decisiones académicas y posee la maxima
autoridad publica en materia de acreditacion de carreras y de programas universitarios. Al
Sistema Nacional de Acreditacion pertenecen en calidad de adherentes, las Instituciones de
Educacién  Superior costarricenses, publicas y privadas, que han cumplido
satisfactoriamente los requisitos de adhesion que establece la normativa interna del
SINAES (SINAES, 2014).
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Segun SINAES: “el otorgamiento de la condicion de carrera o programa oficialmente
acreditado constituye el reconocimiento publico que el SINAES -como Unico ente facultado
para ello por una Ley de la Republica- brinda a las carreras o programas de las
universidades costarricenses que, mediante procesos conjuntos Yy normados de
autoevaluacion y de evaluacion externa, demuestran fehacientemente que brindan un
servicio educativo de calidad y que tienen un compromiso demostrado con la mejora
permanente” (SINAES, 2014).

A partir del analisis de la norma se nota la necesidad de sistematizar varios procedimientos
administrativos en pro de la mejora del desempefio de las labores de los empleados en la
Escuela de Quimica. Existen varios modelos para la busqueda de la excelencia en el tema
de calidad como los mencionados anteriormente en este documento. Como tal, el
documento a presentar tiene como proposito desarrollar un mejor entendimiento de como se
pueden adoptar los fundamentos de algunas de estas filosofias de gestion de la calidad para
ser aplicadas en el contexto de la universidad. Adicionalmente se propondra el
planteamiento de soluciones factibles para algunos de los principales problemas que
agobian el accionar de los procesos administrativos de la Escuela de Quimica y que se
definiran en un futuro estudio. En la busqueda de soluciones se consideraran elementos,
herramientas y sistemas que puedan ajustarse a la cultura y accionar de la Escuela de

Quimica de la Universidad de Costa Rica.

Al considerar estos casos especificos, surge la idea de establecer una metodologia similar
en la Escuela de Quimica investigando los factores que afectan la calidad de los servicios
ofertados y como solucionarlos. Un acontecimiento Illamativo durante el estudio
bibliografico fue el de comprender que aunque los sistemas de calidad implementados
varian entre instituciones, éstos ciertamente son capaces de converger en algun punto, lo
que permitiria seleccionar las herramientas o los procesos que mas se adecuen a las
necesidades que presenta la Escuela de Quimica de la Universidad de Costa Rica, con
respecto a la mejora de la calidad en sus servicios. A manera de ejemplo se cita a Ziskovsky
y colaboradores (2007) quienes indican que la metodologia de “lean services” puede ser
compatible con un modelo de gestion de la calidad total implementado previamente en una

organizacion. La justificacion dada es que una filosofia podria complementar las
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deficiencias de la otra a través de planes, herramientas o metodologias con el fin de

alcanzar metas estratégicas.

Segun Dahlgaard y colaboradores (2000) al momento de aplicar los conceptos y principios
de administracion en la industria surgen una serie de problemas de definicion y de
aplicacion. Como indican estos investigadores, serd necesario buscarle solucion a estos
problemas antes de asumir su relevancia en instituciones de educacion superior. Algunos de
estos problemas pueden tratarse como preguntas, por mencionar algunos: ¢Qué es
educacion superior? ¢Qué es una tarea de manufactura? ¢;Qué elementos conforman el

concepto de valor agregado? ¢ Quién es el cliente? Como se evalua la calidad?

Lo anterior confirma que el mejoramiento de la calidad en una institucion no sucede de un
dia para otro y mas bien, debe ser visualizado como un viaje. En este transcurso de tiempo
es indispensable indagar en las definiciones y/o modificaciones necesarias de los principios
de las filosofias de calidad en manufactura para obtener algun beneficio en los sistemas de

Educacién Superior.

Segin fuentes consultadas, a partir de diciembre del afio 2017 la Escuela logrd
satisfactoriamente cumplir con los requisitos para la re-acreditacion de la carrera de

guimica hasta el afio 2023 (Umafia, 2017).

1.11 Metodologia de Delphi para recopilacion de informacién en la Escuela de
Quimica de la UCR

Para lograr obtener el maximo provecho de la presente investigacion, el estudio fue basado
en la metodologia de Delphi. Esta consiste en una estructura de comunicacion que busca
producir una examinacién detallada y discusion. Este tipo de estudios han sido utilizados
satisfactoriamente con fines educacionales con el fin de obtener estandares, idear directrices

y para predecir tendencias (Green, 2014).

Segun la literatura consultada, uno de los casos mas exitosos de desarrollo de una
metodologia Delphi fue durante el afio de 1963 cuando la Corporacion Rand de los Estados

Unidos busco evaluar la direccion de los avances cientificos de la época, asi como estudios
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sobre el control de la poblacidon, automatizacion de procesos, avances espaciales,
prevencion de guerras y desarrollo de armas militares. Muchos otros estudios similares
fueron utilizados por el Departamento de Defensa de los Estados Unidos (y otros entes
gubernamentales de ese pais) con el fin de pronosticar tendencias y como una herramienta

de planeacion.

La técnica de Delphi se clasifica como uno de los métodos generales de prospectiva, esta
busca acercarse al consenso de un grupo de expertos con base en el analisis y la reflexion
de un problema definido (Varela et al, 2012). Los impulsores de esta técnica concuerdan
que es posible obtener informacion mas precisa al usar cuestionarios distribuidos a un panel
de expertos andnimos y a distancia que realizando reuniones cara a cara donde es posible

que existan respuestas sesgadas por la presencia de personas de altos mandos.

Existen cuatro caracteristicas claves que todo proceso de Delphi debe tener. Estds son
(Skulmoski et al, 2007):

a) lterativo: gracias a que la participacion de los expertos requiere de varias
intervenciones, es posible que éstos cuenten con la posibilidad de reflexionar o
reconsiderar su opinion.

b) Anonimato de los participantes: Los miembros del panel de expertos no se conocen
entre si con el fin de evitar que se generen tendencias en las respuestas por
influencia de personal de mayor rango

c) Retroalimentacion controlada: el grupo coordinador procesa la informacién
otorgada por los expertos y la presenta ante todo el panel de expertos mismos. Con
esto se asegura que la informacién circule de una adecuada manera entre los
expertos y se puedan ir generando acuerdos.

d) Respuesta estadistica del grupo de expertos: En caso de requerir una respuesta
numerica por parte de los expertos, se calcula la mediana de las respuestas

individuales.

Para el caso de la Escuela de Quimica de la UCR, se consideré como grupo de expertos al

personal administrativo y coordinadores de seccion gracias al conocimiento que tienen

tanto en materia administrativa, investigativa, de docencia y por experiencia acumulada.
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Los mismos fueron los que se eligieron para participar en las encuestas que se veran en la

préxima seccion y cuyos aportes dieron origen al presente proyecto de investigacion.

1.12 Disefio y aplicacion de una encuesta virtual

El uso de un cuestionario se ha presentado en casos similares, como lo observado en Paulus
(2012) y en Alhagbani (2013), por citar algunos. Para que la recopilacion de informacion
mediante un cuestionario sea efectiva, es necesario que éste sea estructurado. Dentro de las

ventajas se tienen:

A. Representa una manera econdmica de recopilar informacion y al ser digital, no
consume tiempo.
B. Se puede extraer informacion de diferentes sectores socioeconémicos.

C. Lainformacioén es anénima.

El hecho de realizar una encuesta permite medir las ideas y actitudes con respecto a un
tema en una poblacion de interés. De esta informacion se pueden extraer conclusiones con
respecto al rendimiento y eficacia de las instituciones de educacién superior. Al usar las
variables tedricas de TQM, en adicion a la informacién basada en hechos empiricos, es
posible preparar un cuestionario para medir el desempefio organizacional en la Escuela de
Quimica (Paulus, 2012). Es importante que dentro de una encuesta se permita a los
encuestados escribir libremente un espacio “abierto” donde las respuestas no estén
limitadas a seleccion unica ni algo similar. Cuando en esta informacién se comentan
soluciones a los problemas, puede ser considerada como una técnica extra de captacion de
informacion del tipo “brainstorming” (lluvia de ideas). Esta se emplea entre un grupo de
personas de una misma institucion como necesidad de encontrar nuevas ideas y soluciones
para un tema o problema determinado. Es una de las metodologias para inspirar la
creatividad de las personas; cuando se invitan a muchas personas a participar la técnica

pasa a denominar “crowdstorming” (Eisenhauer, 2014).
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Objetivo general del trabajo final de investigacion aplicada

Disefiar una metodologia adaptada a la cultura y enfoque de la Escuela de Quimica de la
Universidad de Costa Rica que se base en la integracion de diversas filosofias de gestion de
la calidad de libre acceso, que permitan agilizar los tramites administrativos y logisticos en

beneficio del personal docente, administrativo y de la poblacién estudiantil.

Objetivos especificos del trabajo final de investigacion aplicada

I.  Investigar sobre los procesos mas eficaces de gestion de la calidad en Instituciones
de Educacion Superior y especificos para las ciencias basicas que funcionen como
base de la investigacion y punto de comparacion.

Il.  Emplear diversas y convenientes herramientas para la recopilaciéon y andlisis de la
informacion con el fin de determinar los principales factores que afecten la calidad
percibida de los procesos administrativos que efectta la Escuela de Quimica de la
UCR.

[1l.  Estudiar los procesos operativos de la Escuela de Quimica de la UCR para
establecer un margen de mejora continua.

IV. Identificar entre los principios de distintas filosofias “libres” cual o cuéles tendran
mayor probabilidad de éxito en beneficio de las actividades administrativas que se
realizan diariamente en la Escuela de Quimica de la UCR.

V.  Delinear un prototipo de modelo con procedimientos eficientes y coordinados que

permita una adecuada adaptacion de éste a la norma SINAES vigente.
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Capitulo Il. Materiales y Métodos

2.1 Metodologia aplicada para el cumplimiento del objetivo |

Para la consecucion de este objetivo se llevd a cabo un estudio bibliografico exhaustivo

para comprender y analizar las herramientas recomendadas por las diversas filosofias
gratuitas de la gestion de la calidad para la gestion de informacion y solucion de
problemas. Lo anterior con el fin de identificar cuales de éstas herramientas podrian ser

aplicables segln las necesidades reales de la Escuela de Quimica.

2.2 Metodologia aplicada para el cumplimiento del objetivo Il

— Fundamentado en la metodologia de Delphi descrita en el marco tedrico de este proyecto
(seccion 1.11), se selecciond la plataforma gratuita de Google llamada Google Forms® 2

para disponer de una serie de encuestas digitales que funcionaron como medio de

recopilacién, procesamiento y analisis de informacién. Para que la estructura de las
encuestas fuera la ideal se siguieron las indicaciones de la referencia bibliografica Lohr
(2010). La redaccion de las preguntas fueron propuestas mediante la herramienta conocida
como “brainstorming”, en conjunto con el comité asesor de este proyecto.

— Durante el mes de marzo de 2019 se consulté el sitio web especializado para evaluacion
de universidades de educacion superior llamado QS Top Universities® para determinar la
calificacion otorgada a la Universidad de Costa Rica (como referencia para la Escuela
de Quimica) en el periodo 2018-2019. Adicionalmente se examind en el mismo sitio web
la metodologia empleada por esta entidad para otorgar las calificaciones y de tal manera

establecer recomendaciones que podrian ayudar a la UCR a mejorar su posicion en el
ranking.
— Los enlaces a la plataforma de Google Forms con las encuestas virtuales fueron

compartidas via correo electronico. En estos se adjuntd una invitacion a participar junto a

2 Disponible en (https://www.google.com/intl/es/forms/about/)
3 Sitio web: https://www.topuniversities.com/university-rankings/latin-american-university-rankings/2019
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una breve explicacion del presente proyecto. Se realizaron dos encuestas, una al personal

docente (con vy sin plaza) v la otra a alumnos egresados de la carrera de quimica

(independientemente del grado académico). Las encuestas fueron preparadas con la
finalidad de establecer la percepcion de la calidad de algunos procesos administrativos
seleccionados y el de valorar si existe una relacion directa entre la aplicacion de filosofias
libres de gestion de calidad con el mejoramiento del desempefio organizacional. En
esta etapa, se contd con el apoyo del sefior Gerardo de Jesis Garcia Aguirre?
funcionario del Centro de Evaluacion Académica de la Universidad de Costa Rica y

experto en materia de soporte estadistico, para la revision de la validez estadistica de las

preguntas presentadas en los cuestionarios. Las listas de los contactos con nombres y

correos de docentes, personal administrativo y estudiantes egresados fueron facilitadas

por la Administracion de la Escuela de Quimica.

— La primer encuesta fue enviada en cuantiosas ocasiones al personal docente entre el
periodo 14 de octubre al 5 de diciembre del afio 2016. Con la ayuda de la secretaria
administrativa, el diagnostico fue compartido a 45 personas en total, obteniéndose una
participacion del 76% (respondiendo 34 personas). Se utiliz6 la formula para determinar
el nimero de muestras en una poblacion finita con un 95% de confianza y un 5% de error.
El resultado esperado concordé con la cantidad de encuestas solucionadas. La formula es
la siguiente (Garcia et al, 2013):

e N><Z”2><p><q
d*x(N-1)+Zxpxq

Donde:

N = tamafio de la poblacién

Z = nivel de confianza

p = probabilidad de éxito o proporcion esperada
q = probabilidad de fracaso

d = precision (error maximo admisible en términos de proporcion).

4 Correo personal: gerardodejesus.garcia@ucr.ac.cr
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— Por su parte, la segunda encuesta fue enviada a 75 exalumnos entre el periodo del 3 de
septiembre al 18 noviembre del afio 2016. Similar a la encuesta anterior, ésta fue
enviada en numerosas ocasiones con el fin de contar con el apoyo estadistico necesario.
Al final del plazo temporal se obtuvieron 53 distintas respuestas (participacion del 71%6).

— Las encuestas virtuales aplicadas en este proyecto en su version final pueden ser

visualizadas en los siguientes enlaces web:

a) Encuesta a docentes:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeVxX6nlaZr OMLOvf1GcOY4-

xycOnWKrglhJfCVIyDLnzyGQ/viewform?usp=pp_url;

b) Encuesta a exalumnos:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc13HG|sBtm0SiWDLoo7feaPuJhJ1Plj
ztCocQk obU670tVg/viewform?usp=pp url

— Para el andlisis y facilidad de la interpretacion de los resultados obtenidos por las
encuestas se utilizaron herramientas libres de gestion de la calidad tales como: diagramas
de causa y efecto usando el software libre XMinds 7, diagramas de Pareto con el software
libre WINQSB 1.0, y los gréaficos de barras y de pastel fueron autogenerados por el

software libre Google Forms una vez recopilados los resultados.

2.3 Metodologia aplicada para el cumplimiento del objetivo 111

— Se ided una matriz en una hoja de calculo con dieciocho procesos rutinarios (anexo A) y
de éstos se seleccionaron cinco que son considerados criticos segun los resultados de las
encuestas aplicadas. El listado propuesto cont6 con el visto bueno de la Méaster Marcela
Coto Acufia (MBA), Jefa Administrativa de la Escuela de Quimica y, que ademas se
encargd de indicar cuales eran las personas encargadas de los procesos, que luego fueron

entrevistadas.


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeVxX6nIaZr_OML0vf1Gc0Y4-xycQnWKrglhJfCVIyDLnzyGQ/viewform?usp=pp_url
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeVxX6nIaZr_OML0vf1Gc0Y4-xycQnWKrglhJfCVIyDLnzyGQ/viewform?usp=pp_url
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc13HGjsBtm0SiWDLoo7feaPuJhJ1PIjztCocQk_obU670tVg/viewform?usp=pp_url
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc13HGjsBtm0SiWDLoo7feaPuJhJ1PIjztCocQk_obU670tVg/viewform?usp=pp_url
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— Con la informacion recopilada, se presentd una nueva matriz incluyendo los tiempos
“optimistas”, “normales” y “pesimistas” para elaborar un diagrama probabilistico PERT
del tipo “estimado de tres tiempos”. Este diagrama a su vez fue preparado utilizando el
software libre denominado WINQSB 1.0.

2.4 Metodologia aplicada para el cumplimiento de los objetivos IV v V

Una vez identificados los “cuellos de botella™ de los procesos seleccionados como criticos
y procesada toda la informacion generada en las encuestas, se elabor6é una matriz en hoja de
célculo para brindar a la Administracion y, a manera de recomendacion, una serie de
herramientas y procedimientos que podrian funcionar en aras de minimizar los efectos de

las causas que generan la baja calidad de los procesos administrativos.

2.5 Recursos

Este proyecto requirio el uso de programas informaticos con licencia libre mencionados a

continuacion:

e WINQSB: no cuenta con pagina web oficial pero en este articulo se exploran sus
capacidades a fondo: Amariei et al, 20009.

e XMind 7, pagina web: https://www.xmind.net/

e Google Forms, pagina web: https://www.google.com/intl/es/forms/about/

No fue necesario incurrir con algun gasto monetario para la realizacion de este proyecto.



https://www.xmind.net/
https://www.google.com/intl/es/forms/about/
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Capitulo I11. Resultados y discusion de resultados

3.1 Estado inicial de la Escuela de Quimica de la UCR

Como se menciono en el capitulo anterior, el presente trabajo se fundamentd en una serie
de encuestas y entrevistas realizadas a personal docente, exalumnos y administrativos de la
Escuela de Quimica de la UCR. El desglose de las indagaciones con su respectiva

discusion es la siguiente:

I. Encuesta a docentes.
Il. Encuesta a exalumnos.

I1l. Entrevista a personal administrativo seleccionado.

Recordando el objetivo general de este trabajo de investigacion aplicada, mediante el uso
de herramientas de recopilacion de informacion lo que se busca es adoptar aquellos
principios de gestion de calidad que permitan mejorar algunos de los servicios considerados
criticos de la Escuela de Quimica de la UCR. El paso preliminar de esta investigacion fue
determinar el estado inicial de la Escuela de Quimica (UCR visto como referencia) en
diversos rankings especializados en la evaluacion de IES. El propésito de este estudio fue
generar una comparacion entre las mejores universidades a nivel mundial y la UCR,
investigar qué hacen éstas y como lo hacen, con el fin de que la Escuela de Quimica de la

Universidad de Costa Rica pueda imitar su accionar.

Durante el mes de marzo de 2019, la Universidad de Costa Rica ocup0 la posicién niumero
19 dentro del ranking general de universidades en América Latina, segin la pagina
especializada QS Top Universities®. Esto coloca a la UCR como la universidad en Costa

Rica con mejor calificacion, seguida por la Universidad Nacional en la posicion numero 54.

A nivel mundial la UCR se encuentra en el rango 501-510, disminuyendo su puntuacion
con respecto al afio 2018 (411-420). La UNA por su lado se encuentra en el rango 751-800

(mejorando con respecto al afio anterior <800-1000>).

> Fuente: https://www.topuniversities.com/gs-world-university-rankings/methodology. Visitado el 10 de marzo
de 2019.
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Consultado en el mismo sitio web se determind que las calificaciones vistas en el ranking
se calculan midiendo los siguientes parametros:

Tabla 1. Indicadores utilizados por el sitio en internet “Top Universities” para la preparacion del
ranking de universidades®.

Indicadores Puntaje (%)
Reputacién académica 40
Reputacion del empleador 10
Relacién facultad/estudiante 20
Cantidad de citas referidas a
. C 20
investigaciones de la facultad
Proporcidn de investigadores 5
internacionales
Proporcidn de estudiantes internacionales 5
TOTAL 100

Existe la posibilidad de obtener un ranking de universidades por categoria,
especificamente por quimica, pero en este ranking y a la fecha consultada la UCR ni la
Escuela de Quimica aparecieron en el listado. El listado incluye a méas de 600

universidades.

3.2 Encuesta a docentes de la Escuela de Quimica

La primera encuesta fue presentada entre octubre y diciembre del afio 2016. Fue enviada
digitalmente a docentes tanto con y sin plaza mediante un correo electronico de la
Administracion de la Escuela de Quimica con un enlace a la aplicacion de Google Forms.

La interpretacion de los resultados obtenidos se presenta a continuacion.

® Fuente: https://www.topuniversities.com/gs-world-university-rankings/methodology. Visitado el 10 de
marzo de 2019
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3.2.1 Seccion I: conociendo al personal docente de la Escuela

La primera pregunta (figura 2) de la encuesta a los docentes se basd en el apoyo que
mostraron varios de ellos durante la elaboracion de la propuesta del trabajo final de
investigacion aplicada. Con esta pregunta se quiso monitorear el interés del personal

entrevistado por participar en actividades sobre la gestion de la calidad.

¢Estaria usted dispuesto(a) a participar en pequenas y breves actividades
sobre gestion de calidad?

@S
® No

Figura 2: Grafico de pastel con respecto al interés en participar en actividades de gestion de la
calidad. Fuente: grafico autogenerado por Google Forms basado en las respuestas de la

encuesta

Como se observa en el grafico, el 76.5% de los encuestados dejo ver su interés en participar
en actividades de este tipo. Es importante que el personal sea consciente de que siempre
van a existir aspectos por mejorar y que por decision propia se involucre en capacitaciones

pertinentes.

Al observar la figura 3 con respecto al género de las personas que respondieron la encuesta
se observa que en su mayoria fueron docentes masculinos los que participaron. Se solicitd a
la Administracion de la Escuela un listado con los nombres de los docentes de los ultimos 5
anos (2014-2018) para cuantificar la cantidad de docentes masculinos y femeninos y de tal
manera determinar si la respuesta obtenida en esta pregunta se encuentra relacionada con
diferencia de género entre el personal. Al segundo semestre del 2018 la escuela contd con
73 docentes en total: 48 hombres (66%) y 25 mujeres (34%).
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Indique su género (34 responses

@ Femenino
@ Masculino

Figura 3. Gréfico de pastel con respecto al género de los participantes. Fuente: grafico
autogenerado por Google Forms basado en las respuestas de la encuesta

Una técnica eficaz para la mejora de la calidad en la educacion (y en todas las areas en
general) es la de imitar lo que hacen las instituciones de renombre. Por este motivo, se
visito las paginas de internet de las escuelas de quimica de las universidades que ocupan los
primeros lugares dentro del ranking mundial del sitio especializado Top Universities y se
comparo con la informacion facilitada por la Administracion de la Escuela de Quimica. La
intencion fue evaluar la equidad o no de género dentro del personal docente ya que se
considera que a nivel de equipos mixtos, los mas eficientes son donde la presencia de
hombres y mujeres es de 50-50. Ademas, a vista de empleados internos y de interesados, la
equidad de género manifiesta que la institucion otorga igual oportunidad a ambos géneros.
Esta informacion se observa en la tabla 2.

En esta misma temaética, se pueden deducir algunas observaciones con respecto a las

diferencias de género:

a) Se estima que en determinadas regiones las pérdidas de PIB per cépita atribuibles a
disparidades de genero llegan hasta el 27%. (Fondo Monetario Internacional, 2013).

b) Adicionalmente se observa que las mujeres, en promedio, son mejor evaluadas que
los hombres en su desempefio laboral. (Centro de Estudios de la Mujer — CEM,
2002).
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c) Empresas con un equipo directivo equilibrado consiguen beneficios un 56% mas
alto en la toma de decisiones. (Diario El Mundo, 5/3/2012).

Tabla 2. Comparacién entre diferencias de género en universidades de alto renombre y de Costa

Rica
o Personal Personal
Universidad . . Fuente
femenino masculino
U. Berkeley (EEUU) 13 51 http://chem|str;//fﬁerrlgeley.edu/facuIt
U. Harvard (EEUU) 7 29 http://chemistry.harvard.edu/peopl
' effaculty-lecturers
~ http://wwwa3.ig.usp.br/paginas_vie
U. Sdo Paulo (BRA) 83 51 w.php?idPagina=269&idioma=us
. Entrevista personal con MBA
U. Costa Rica (CR) 34 66 Marcela Coto, jefa administrativa
U. Nacional (CR) 12 18 Entrevista personal con

subdirector de la Escuela

La idea de contar con grupos de trabajo equilibrados, es que existen habilidades y ventajas
que son propias de los hombres y otras, diferentes, que son propias de mujeres. Al trabajar
en conjunto, esta sinergia facilita el trabajo. En el caso de la Escuela de Quimica y, segun
los resultados observados en la tabla 2, la gran mayoria de docentes son hombres. La
administracion de la Escuela en conjunto con la unidad de recursos humanos pertinente,
deberd considerar esta informacion para tratar de equiparar la presencia femenina en

planilla.

Con respecto al rango de edad de trabajadores que llenaron la encuesta, se puede apreciar
en la figura 4 que la mayoria de docentes se encuentran en una edad de adultez media (entre
30 y 50 afios) lo cual es positivo ya que se cree que la productividad profesional
estadisticamente se correlaciona con los rangos de edad. Segun la teoria sobre las Fases
Psicosociales ideada por el psicoanalista aleman Erik Erikson (1902-1994) y recopilado por
Nelson Bordignon (2005), las personas que se encuentran en este rango se encuentran en
una modalidad de la generatividad. Este término hace referencia a la capacidad del
individuo para estar pendiente del cuidado, la inversion en la formacion y la educacion de

las nuevas generaciones. Se considera que en este punto, las cualidades desarrolladas por el
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docente para llevar el proceso de andragogia estan en su maxima expresion. Entre otras
cualidades generales de esta fase psicosocial se encuentran la elevada productividad, la
creatividad y la facilidad para el desarrollo de nuevos productos por el trabajo, por la

ciencia y tecnologia (Bordignon, 2005).

(En cual de los siguientes rangos se encuentra su edad en anos cumplidos?

@ Menos de 25 arfios
@® De 26 a 35 arios
De 36 a 45 afos
@ De 46 a 55 arios
@ De 56 a 65 aros
@ Mas de 66 afios

Figura 4. Gréfico de pastel con respecto al rango de edades de los participantes. Fuente: grafico
autogenerado por Google Forms basado en las respuestas de la encuesta

Otras caracteristicas de las personas profesionales de este rango en edad son:

a) Se alcanza el auge cognitivo.

b) Se mejora el control de las emociones.

c) Se mejora la transmisién de valores, conocimientos y cultura.

d) Mejor planificacion a largo plazo, més perspectiva; la coordinacion de tareas es mas
efectiva.

e) Mayor madurez, experiencia y perspectiva cognitiva (Ecosistema Social para el

Envejecimiento, la Capacitacion y el Bienestar, 2014).

Es claro que debe existir una continua renovacion del personal docente de la Escuela de
Quimica para “refrescar” aspectos como temas de investigacion para la academia y
extension para la poblacion, innovacién en procesos de ensefianza, mayor cantidad de

proyectos de investigacion entre distintos grupos de trabajo (catedras) y mejora en el
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ambiente laboral. Un argumento relativo con el personal de madura adultez (50 afios en
adelante) es que en muchas ocasiones el personal cuenta con tan elevados pluses salariales
que deciden no pensionarse aunque ya estén en la edad para hacerlo. Esto genera
desempleo y afecta la productividad de la institucion. La contratacion de personal joven
beneficiaria a la Administracion en cuanto a la reduccién de pagos de planilla, ya que tanto
nuevos salarios como pluses salariales (acreditados por convenciones colectivas) seran
mucho menores que los recibidos por personal mayor. No obstante, con esto no se quiere
decir que todo el personal de la institucion debe ser adulto medio, pero si deberia existir o
mantenerse este conjunto como grupo mayoritario, aprovechando y aprendiendo de la
experiencia del personal de madura edad.

¢Cual es su mayor grado académico alcanzado hasta el momento?

@ Bachillerato universitario
@ Licenciatura
Maestria
@ Doctorado
‘ @ Post-doctorado

@ Other

Figura 5. Gréfico de pastel con respecto al mayor grado académico alcanzado por los participantes.

Fuente: grafico autogenerado por Google Forms basado en las respuestas de la encuesta

En la figura 5 se pueden observar los grados académicos del personal que completo la
encuesta. Esta informacion es muy valiosa en cuanto a que como se indico en la tabla 2,
sobre los indicadores usados por el sitio especializado de Top Universities para hacer el
ranking universitario, entre mayor sea la cantidad de personal docente con grado académico
equivalente a doctorado, mayor serd su reconocimiento en el ranking (reputacion

académica). En el caso de la Escuela de Quimica, al momento de la realizacion de este
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factor (periodo 2014-2018) el 60% de los docentes cuenta con el grado académico de
doctorado. Al realizar una comparacion con la Escuela de Quimica de la Universidad
Nacional (figura 6) se observa que en la UCR el valor otorgado por este indicador es
mayor. A manera de recomendacion para incrementar la cantidad de docentes con grado de
doctorado en la Escuela de Quimica de la UCR es la de convenir entre universidades de
primer nivel (extranjeras) y nacionales un sistema de carreras doble tituladas. Este
sistema suele estar compuesto por dos titulos de la misma rama de conocimiento que tienen
una serie asignaturas en comun. ElI complemento entre las materias es lo que hace posible

obtener dos grados oficiales sin requerir el doble de tiempo. En el caso particular de los

docentes con maestria, se podria convenir que éstos cursen otra maestria con un doctorado

0 dos doctorados con énfasis distintos pero complementarios. Incluso se podria pautar que
el proyecto de investigacion se realice en el pais y que éste sea de interés nacional (para
fomentar la extension). Lo anterior rebajaria en gran cantidad el costo por los estudios.
Entre las ventajas esperadas para una persona que obtenga sus titulos bajo este régimen se
encuentran: diferenciacion en el mercado laboral al poder cubrir un mayor espectro de
especializacion y una mejora en el desarrollo de las capacidades criticas, creativas y
multidisciplinarias. Por supuesto, habra una gran barrera burocratica por romper pero
existen casos exitosos donde se han podido implementar. Algunos de ellos:

I.  Centro universitario argentino-aleman’.
Il.  INCAE con MIT y Michigan.
[1l.  ULACIT (segln consulta de la pagina de internet).

IV.  Veritas (segun consulta de la pagina de internet).

Adicionalmente se considera que esta opcion podria aumentar las posibilidades del personal

interino a optar por una plaza dentro de la planilla oficial de la institucion.

7 Fuente: http://www.cuaa-dahz.org/es/carreras-binacionales/programas-binacionales-de-maestria/. Visitado
en marzo de 20109.
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a- b-
38 docentes nombrados 29 docentes nombrados
J J
21 PhD 8 PhD
13 MSc 17 MSc
2 Lic 4 Lic
1 MEV*

Figura 6. Comparacidn entre las escuelas de quimica de la UCR (izquierda) y la UNA (derecha)
con respecto al grado académico de los docentes en régimen académico. (Fuentes: a-

Entrevista con Marcela Coto, Jefa Administrativa de la Escuela de Quimica de la UCR; b-
Entrevista con MSc. José Pablo Sibaja, subdirector de la Escuela de Quimica — UNA)

Para aumentar el reconocimiento internacional, toda institucion de educacidn superior debe
contar con una adecuada cantidad de proyectos de investigacion y programas de extension
activos. Como se aprecia en la figura 7, la mayor proporcion de profesores que contestaron
la encuesta indicaron que efectivamente cuentan con proyectos de investigacién activos. El
reto en este caso es el de buscar incentivos para que el 32.4% de los docentes faltantes se

involucren.
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¢ Tiene actualmente proyectos de investigacion activos? (34 responses

[ ]
® No
Other

Figura 7. Gréfico de pastel con respecto a la cantidad de docentes con proyectos de investigacion
activos actualmente. Fuente: grafico autogenerado por Google Forms basado en las respuestas
de la encuesta

Una manera de como la Escuela de Quimica puede involucrar a més docentes a realizar
investigaciones o proyectos de investigacion es ofreciendo cursos de accion social como
extension docente para con las comunidades vecinas. Lo anterior ademas de fomentar la
extension mediante personal docente calificado, serviria para fortalecer relaciones con
comunidades aledafias. Adicionalmente seria de gran importancia considerar en motivar a
los docentes para que realicen proyectos de investigacion en conjunto dirigidos por aquellos
profesores que cuenten con mayor experiencia y publicaciones en su haber. Mediante este
sistema de tutelaje, se podrian ir incorporando poco a poco a docentes jévenes que no han
tenido la oportunidad de presentar alguna publicacion aun. En este caso particular y como
se verd posteriormente en este documento, es substancial vencer las barreras entre catedras
para promocionar que los proyectos deban ser multidisciplinarios y que involucren al sector

privado.

Gracias a la contribucion del M.Sc. Luis Alonso Mesén Jiménez, miembro de la
Proveeduria de la Escuela de Quimica, fue posible recopilar la cantidad de publicaciones
realizadas por los docentes/investigadores de la Escuela. Esta informacion abarca el periodo

de 2011 a setiembre del 2016. La informacion se resume en la siguiente tabla:
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Tabla 3. Cantidad de publicaciones cientificas publicadas por investigadores de la Escuela de
Quimica en el periodo 2011 - 2015

Afo Cantidad de publicaciones presentadas
2011 52
2012 44
2013 59
2014 61
2015 33
Total 249

En promedio y segln la informacion facilitada por el sefior Mesén, en estos Ultimos 6 afios
se han publicado 41 investigaciones/afio. Con el fin de obtener una referencia, si se
considera que el total de investigadores involucrados en este estudio es igual a 64 (segun
informacion suministrada), se concluye que cada profesional publica, en promedio, 0,64
veces al afio. La norma SINAES tiene como estandar que el investigador tenga publique 0,5
veces al afio, pero siempre es recomendable que este promedio aumente. Tampoco fue
posible corroborar cuantas publicaciones realizan las Escuelas de Quimica de las
universidades mencionadas como las “top” en este documento ya que esta informacion no

se encontrd disponible en las paginas web.

Continuando con el recuento de publicaciones por profesional, cabe destacar que en efecto
varios profesores han publicado mas de una investigacion por afio, destacando al Dr. Max
Chavarria, Dr. Alfonso Garcia, Dr. Julio Mata, Dra. Mavis Montero, Dr. Renato Murillo,
Dr. Leslie Pineda, Dr. Victor Soto, Dra. Giselle Tamayo, todos con 10 publicaciones o0 mas.
Considerando que éstos son profesores en una adultez madura y que se aproxima su
jubilacién, es importante que trasmitan su conocimiento y capacidad con los colegas mas
jévenes. COmo se menciond anteriormente, es importante fomentar las investigaciones
colaborativas entre profesores y areas de investigacion ya que de esto dependera la calidad

del futuro investigativo de la institucion y por ende, del pais.

La siguiente pregunta de la encuesta consistio en evaluar la metodologia actual de la

Escuela de Quimica para “retener” a los estudiantes ya que las instituciones de educacion
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superior de renombre, cuentan con una gran cantidad de estudiantes de posgrado. Como se
observa en la figura 8 alrededor del 60% de los docentes no cuentan con estudiantes de
licenciatura y/o posgrado bajo su tutela lo cual significa que no se esta logrando motivar a
que éstos se interesen por obtener un grado académico superior. Esta misma situacion
podria ser una de las causas del porqué la mayoria de los docentes no realizan proyectos de
investigacion: al haber pocos estudiantes involucrados con trabajos finales de graduacion,
muchos de estos proyectos podrian no estarse efectuando debido a la falta de personas
interesadas. Es recomendable idear una reforma del plan de estudios y de la metodologia de
ensefianza con el fin de que los estudiantes se interesen en obtener un grado superior y

evitar que éstos se marchen luego de la obtencién del bachillerato.

¢Actualmente tiene estudiantes de licenciatura, maestria o posgrado bajo su
tutela?

® s
® No

Mo aplica
@ Other

Figura 8. Grafico de pastel con respecto a la cantidad de docentes que se involucran en el tutelaje de
estudiantes con proyectos de graduacion en grado de licenciatura y/o maestria. Fuente: grafico
autogenerado por Google Forms basado en las respuestas de la encuesta

Tal y como se mencioné anteriormente otra recomendacién que puede funcionar como
vinculo con los estudiantes es el hecho de ofrecer programas de doble titulacion. Lo
atractivo de esta posibilidad es que por ejemplo luego del bachillerato un estudiante podria
cursar un programa ideado especialmente para obtener, en un periodo no tan extenso, un
titulo de licenciatura y otro en maestria con una especializacion relacionada a la quimica o

afin. De igual manera, seria ideal involucrar a otras universidades estatales e incluso,
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pudiendo realizar sus estudios en sedes de éstas con el fin de ahorrarse el traslado a la sede

central considerando el caos vial en el que se encuentra el pais.

Continuando con el amplio rango de posibilidades, se pueden considerar las siguientes

recomendaciones:

e Ofrecer a los estudiantes charlas adjuntas a los cursos cuya temaética sea sobre la
actualidad laboral del pais y emprendedurismo. Para este fin se podrian invitar
gerentes de empresas publico y/o privadas, empresas especializadas en la materia y
exalumnos de la Escuela con postgrado.

e En caso de que el estudiante también tenga trabajo podria motivarsele para que ahi
mismo busque un tema interesante y valido como trabajo final de investigacion
aplicada. El tutor del proyecto deberia ser algin superior o0 alguna persona que se
encuentre relacionada con el tema a desarrollar.

e Debido al caos vial en el que vive sumergido el pais, es necesario buscar formas
innovadoras de impartir las lecciones. Es una tendencia mundial que se incluyan
sesiones virtuales dentro de la metodologia de ensefianza.

e EIl mayor porcentaje de las instituciones de educacion superior nacionales se utiliza
para el pago de salarios de los funcionarios, dejando de lado la inversion en
infraestructura, equipamiento y capacitacion del personal. Esto debe replantearse de
manera que se genere un balance en todos los aspectos y que los estudiantes se

sientan atraidos por las herramientas que se le facilitan en pro de su aprendizaje.

3.2.2 Seccion 1l: Organizacion, administracion y gestion institucional

En esta seccién se analizaron las respuestas de los encuestados con respecto al
conocimiento sobre varios aspectos administrativos y de cémo se pueden convertir en
procesos mas eficientes. Por ejemplo, en la figura 9 se les solicitd a los docentes que
indicaran la nocion que tienen sobre algunos elementos administrativos que rigen en la

institucion.
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Seleccione el grado de conocimiento que tiene con respecto a los siguientes
elementos institucionales

B Ningun conocimiento [l Poco conocimiento Bastante conocimiento [l Completo conocimiento
18
12 I[ II L
6 Jl_l Il
0 . - . -
Mision y vision Estatuto universitario Valores Plan estrategico Sistemas de gestion
institucionales institucional de calidad vigentes

dentro de la Escuela

Figura 9. Gréfico de barras con respecto al nivel de desenvolvimiento de los docentes en materia
administrativa Fuente: gréafico autogenerado por Google Forms basado en las respuestas de la

encuesta

Segun el documento “Diagndstico de la evaluacion del desempefio docente en la
Universidad de Costa Rica” (Picado et al, 2017) el perfil de competencias genéricas del
profesorado de la UCR establecidas por el Consejo Universitario desde el 2004, los
docentes son evaluados segun su desempefio en cinco areas: i) docencia; ii) investigacion;
iii) accion social; iv) personal y; v) ético profesional. En este mismo documento se indica
que la evaluacion del desempefio docente dentro de una Unidad Académica en especifico
no es obligatoria, sin embargo, en miras a la autoevaluacion y mejora continua es
fundamental. A marzo del 2019 el Centro de Evaluacion Docente de la UCR (CEA)
facilita a cada unidad académica interesada un cuestionario impreso (también puede ser
digital) conformado por treinta y cuatro preguntas con escalas desde el 0 hasta el 10. A
partir de esta informacion la Unidad Académica deberd plantear acciones correctivas si

fuera el caso.

Al observar la figura 9, con respecto a la Mision y Vision de la Escuela de Quimica, el
personal indicO que se encuentra bastante familiarizado con éstas. A modo de

refrescamiento se presentan ambas a continuacion:
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a) Mision: “Contribuir al bienestar del pais mediante el desarrollo y aplicacion de la

ciencia y tecnologia Quimica por medio de la Docencia, Investigacion y Accion
Social, formando profesionales criticos, creativos, emprendedores, éticos Yy

comprometidos con el desarrollo integral de la sociedad costarricense”.

b) Visién: “La Escuela de Quimica aspira a ser una institucion formadora, a nivel

nacional y regional, de profesionales en Quimica, con un alto grado de excelencia
académica, con una conciencia creativa, critica, ética y objetiva, de la realidad
nacional, capaces de integrar su conocimiento en la Investigacion, la Docencia, el
campo de la industria, el desarrollo y la innovacion de tecnologias Quimicas y
comprometidos con el bienestar y desarrollo sostenible de la sociedad”. (fuente:

http://www.quimica.ucr.ac.cr/mision).

En esta misma seccidn se les consultd a los docentes sobre las causas que ellos consideran

que les afectan su trabajo diario. La idea era que seleccionaran de un listado las cinco

opciones méas importantes. El listado se origind mediante un focus group entre el estudiante

y el grupo asesor de este proyecto gracias a sus experiencias en docencia de todos los

involucrados. Las opciones disponibles ordenadas de manera alfabética son:

Tabla 4. Listado propuesto con posibles causas que afectan el trabajo diario administrativo de los

NUmero

0 N o o B~ W NP

10
11
12
13

docentes.

Causas

Alta complejidad para realizar tareas sencillas (reponer clase, pedir viaticos, solicitar
vehiculo).
Baja coordinacion por distanciamiento con profesores de otras catedras.

Disconformidad con las instalaciones fisicas y equipo disponible en su area de trabajo
(laboratorios y aulas de docencia).

El ambiente y la cultura en el trabajo no son los mejores.
Esta en desacuerdo con la manera en que se evalla su desempefio.
Falta de capacitacion por parte de la administracion.

Falta de compromiso de la jefatura.

Los medios de comunicacion e informacion (escritos, virtuales, otros) entre profesores-
administracion no son los mas adecuados.

No hay una adecuada promocion de las actividades de la Escuela de Quimica (charlas,
seminarios, otros).

Procedimientos para gestionar tareas administrativas no estan descritos con claridad.
Procedimientos para realizar tareas administrativas cotidianas no son claros.

Se encuentra desmotivado o falto de interés en su lugar de trabajo.

Velocidad de conexion a internet, telefonia, fax.
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14 Otro.

El recuento de las frecuencias para esta interrogante fue el siguiente:

Causas que afecian la calidad de funciones
30 Frecuencias

28

225 23

18
15 16

13 13

10
75 8

&

@
e

R
A e

Figura 10. Recuento de las frecuencias de las quejas reconocidas por los docentes que llenaron la

encuesta virtual. Fuente: elaboracion propia

Para un mejor entendimiento y a partir de este momento, la informacion generada en las

encuestas se presentard haciendo uso de diversas herramientas, las cuales son

ampliamente utilizadas por las filosofias de gestién de calidad. En este caso particular,

se opto por procesar los datos mediante un diagrama estadistico de Pareto. El proposito de
éstos es resaltar los valores individuales mas importantes y hacer notar cémo el 20% de
ellos suma generalmente el 80% del total acumulado, lo cual se conoce como la regla del
80-20 o como principio de Pareto. En control de calidad, se utiliza el diagrama de Pareto,
donde el 80% de los defectos radican en el 20% de los procesos. Asi, de forma
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relativamente sencilla, aparecen los distintos elementos que participan en un fallo y se
pueden identificar los problemas realmente relevantes, que acarrean el mayor porcentaje de
errores. La idea es causar un impacto sobre el lector (Besterfield, 2009; Montgomery,
2009). El primer resultado a graficar en modo Pareto, es el de identificar cuales son las
principales quejas o disgustos del personal con la administracion, para ir segmentando el
presente estudio.

Grafico de Pareto
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Figura 11. Diagrama de Pareto mostrando cuales son las principales quejas del personal docente
con respecto a los procesos administrativos. Este grafico se obtuvo empleando la aplicacion
WINQSB 1.0. y reproducido en Excel por motivos de resolucion. Fuente: elaboracion
propia.

Como se mencioné anteriormente, la finalidad de los diagramas de Pareto es originar un
impacto sobre las personas involucradas en un proceso de cOmo unos pocos problemas
generan la mayoria de las inconformidades dentro de una institucion (figura 11). A partir de

los resultados de este estudio, se seleccionaron las cinco principales quejas del personal
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para tratar de dilucidar las causas de éstas y proponer minimizarlas. EI orden es el

siguiente:

" Procedimientos para gestionar
tareas administrativas no estan
descritos con claridad

Alta complejidad para realizar tareas
sencillas (reponer clase, pedir viaticos,
solicitar vehiculo)

El ambiente y la cultura en el
trabajo no son los mejores

_/“ | S S

Baja coordinacién por
distanciamiento con profesores de
otras catedras )

f Deficiencia entre medios de

comunicacion e informacion

A

Figura 12. Esquema con las cinco principales quejas del personal docente obtenido por el diagrama

de Pareto. Fuente: elaboracion propia a partir del estudio de Pareto.

Como medio para buscar soluciones a los problemas cotidianos que afectan la calidad y
eficiencia de los procesos administrativos dentro de la Escuela de Quimica, se invito a los
coordinadores de seccion de la Escuela de Quimica a participar en un “focus group”, el
dia 4 de mayo de afio 2016. Esta actividad se efectud en el auditorio 104 de 9 am a 11 am.
Durante dicha actividad se desplegaron los resultados de las encuestas realizadas en el
ultimo trimestre del afio 2015 y que contd con un 76% de participacion. A esta actividad

asistieron los siguientes docentes:
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Tabla 5. Lista de docentes que asistieron a la presentacion de resultados del 4 de mayo de 2016.

NUMERO NOMBRE
Paola Fuentes S.
Giselle Lutz
Grettel Valle

Giselle Tamayo
Javier Quesada
Antonio Monge
Carlos Vega Aguilar

Luis Mesén Jiménez

© o0 N oo 0o A W N B

Rolando Procupez

=
o

Susana Rodriguez

El fin de esta actividad fue la de dilucidar en conjunto las quejas del personal. La
herramienta aprovechada en este caso fue el brainstorming. Se tomaron las cinco
principales causas vistas en la figura 12 y se entregaron a los docentes en forma de
diagramas de Ishikawa (causa y efecto) para que éstos los completaran (un diagrama en
fisico para cada una de las cinco quejas). Los diagramas de Ishikawa, fueron desarrollados
para facilitar el andlisis de problemas mediante la representacion de la relacion entre un
efecto y todas sus causas o factores que producen un problema. En similitud con los
diagramas de Pareto, la intencion es exponer publicamente las principales causas de un
determinado problema de forma ordenada, clara, precisa y de un solo golpe de vista.
Asimismo, el diagrama muestra las posibles interrelaciones permitiendo una mejor
comprension del fendmeno en estudio, incluso en situaciones muy complejas. Para ahondar
en el analisis del problema los diagramas de Ishikawa abarcan varios aspectos que puedan
estar influyendo en la disminucidn de la calidad. Estos son: a) métodos; b) mano de obra; c)
materiales; d) maquinaria y ) medio ambiente (Montgomery, 2009; Besterfield, 2009). Un
ejemplo de uno de los diagramas entregados a los profesores se puede observar a

continuacion:
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PROCEDIMIENTOS PARA
GESTIONAR TAREAS |
ADMINISTRATIVAS NO ESTAN
DESCRITOS CON CLARIDAD

Falta de capacitacion del personal
/A

Figura 13. Diagrama de causa y efecto entregado a los profesores con la queja que mayor tuvo

2
g
§
s
5

puntaje en la encuesta. Fuente: Elaboracién propia utilizando el software gratuito Xmind 7®

Para procesar los aportes de los docentes que asistieron a la sesion de focus group, se
idearon nueve nuevas categorias para el reacomodo de los resultados y facilitar su

identificacion. Las categorias propuestas para fueron:

Administracion de salarios.

Analisis organizacional.

Capacitacién y desarrollo (cursos, mentorias o coaching, otros).
Higiene y seguridad.

Infraestructura y equipamiento (no se contempla en los presupuestos).
Investigacion y desarrollo de procesos internos (ejemplo: kaizen, TQM).
Reclutamiento y seleccion de personal.

Relaciones laborales (motivacion, liderazgo).

Sistemas de informacion.

© 0o N o gk~ wDdPE

A partir de esta categorizacion y posterior a la contabilizacion de las frecuencias, se
prepararon nuevos diagramas de Pareto con la intencién de buscar soluciones a las
principales causas que generan la mayoria de los problemas. Se prepar6 un diagrama de

Pareto por cada no conformidad encontrada segun vista en la figura 12. Los resultados
fueron:
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Figura 14. Diagrama de Pareto mostrando cuales son las principales causas que segun los docentes,
generan la queja #1: Procedimientos para gestionar tareas administrativas no estan descritos
con claridad. Este grafico se obtuvo empleando la aplicacion WINQSB 1.0 (Fuente:
elaboracion propia)
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Figura 15. Diagrama de Pareto mostrando cuales son las principales causas que segun los
docentes, generan la queja #2: Alta complejidad para realizar tareas sencillas (reponer
clase, pedir viaticos, solicitar vehiculo). Este grafico se obtuvo empleando la aplicacién

\AMINIOCR 1 N (Enianta: alabhAarariAn nraonia)



48

10 100,0
9 90,0 <
[a)
8 800 <
2
- 7 700 2
o 6 600 3
2 / <
2 5 50,0 <
(@) (@)
o 4 40,0 =2
o 5
3 300 3
w
2 ,—H—\ 200 <
1 ,—| 100 =X
0 0,0
. o o e > &® > > &
& & & o’ & &0 ~ N &°
S & O o & g N & &
O S & S 2t
& N S5 S @ SN &
> QO & KR N2 * ) > A
& & F §F ¢ ¢
o 2 A 2 & N 2 &
2 66 < 3 Q W ) LS
& A o > & S\ °
o Q> @ S ¥ ©
~O O > & &
'b(' ,b(/ 2 & N
& B R & &
& < < 3
<& @ &
& N &

Figura 16. Diagrama de Pareto mostrando cuales son las principales causas que segun los
docentes, generan la queja #3: El ambiente y la cultura en el trabajo no son los mejores. Este

gréafico se obtuvo empleando la aplicacion WINQSB 1.0 (Fuente: elaboracién propia)
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Figura 17. Diagrama de Pareto mostrando cuales son las principales causas que segun los
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docentes, generan la queja #4: Baja coordinacion por distanciamiento con profesores de

otras catedras. Este grafico se obtuvo empleando la aplicacion WINQSB 1.0 (Fuente:

elaboracion propia)
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Figura 18. Diagrama de Pareto mostrando cuales son las principales causas que segln los
docentes, generan la queja #5: Deficiencia entre medios de comunicacion e informacion. Este

gréafico se obtuvo empleando la aplicacién WINQSB 1.0. (Fuente: elaboracion propia)

A partir del andlisis de los resultados de este proceso se considerd que hubo importantes
omisiones por parte de los coordinadores de seccion con respecto a situaciones que podrian

estar afectando la calidad en la Escuela de Quimica. Bajo criterio personal estas omisiones

deberian ser catalogadas como “graves” y evaluadas en el corto plazo. Estas son:

1. No se realizaron referencias a como se efectia el marketing de la Escuela de
Quimica. Esto es a determinar como se venden los programas educacionales en
busca de nuevos clientes (estudiantes). También se omitieron el marketing
institucional y el del profesional docente.

2. No se discutio la imagen que tiene la Escuela ante la comunidad nacional ni como
mejorarla en caso de ser necesario (por ejemplo con proyectos de investigacion y

extension).
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3. No se mencionaron los programas de responsabilidad ambiental ni empresarial. Es
imperante medir el posible impacto positivo que podria obtener la Escuela en estas
areas.

4. No se cuestiono el estado actual de las finanzas de la Escuela como fuentes de
ingresos  (matriculas, cursos libres, servicios de asesorias, proyectos de
investigacion) ni los costos operativos de la Escuela (tiempos de tramitologia, baja

productividad, métricas de desempefio).

Con respecto al organigrama de la Escuela (figura 19), cuya estructura es muy comun
encontrar en instituciones de todo tipo, se puede observar que existe un problema de tramo
de control el cual hace referencia al niUmero de trabajadores que un jefe puede dirigir de
manera eficaz y eficiente (Reyes. 2002). En términos de costos, entre mas grande sea el
tramo de control, méas eficaz seré la organizacion. No obstante, se puede encontrar que en
ciertos aspectos un tramo de control demasiado amplio afecta el desempefio de los
trabajadores, esto porque los supervisores no poseen tiempo para brindar el liderazgo y la
ayuda que se requieren. En el caso de la Escuela de Quimica, el sobrecargo de supervision
de personal puede ocasionar que la misma supervision por parte de la jefatura no esté
siendo la més eficiente y que posiblemente la resolucion de problemas se esté viendo

afectada por retardos involucrados.

Asamblea de Escuela

Director de la Escuela

Seccion de Quimica Seccion de Quimica Seccion de Quimica Seccion de Fisico- Seccién de Quimica Seccién de Quimica
Inorgénica Industrial Analitica Quimica Orgénica General
Laboratorio de
Jefatura . s
administrativa Servicios Analiticos
(LASA)

Recepcion Area Instrumental Mantenimiento )
Servicios Sala de Computo y Conserjeria Asistentes y
Secretariales y Servicios Proveeduria Impresion y auxiliares de
Administrativos Informaticos reproduccion Laboratorio
UERMN

Figura 19. Organigrama actual de la Escuela de Quimica. Fuente:

http://www.quimica.ucr.ac.cr/sites/default/files/archivos_adjuntos/organigrama_escuela_de_quimica.png
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Para alivianar el sobrecargo de funciones de supervision del Director, se recomienda que
una posible solucién es implementar un sistema de “‘coordinacion virtual rotativa” como la
que se muestra en la figura 20. La finalidad de esta rotacion es que las seis secciones de
quimica que existen actualmente en la Escuela se distribuyan periddicamente las funciones

administrativas. Las sugerencias son las siguientes:

a) Los periodos de la coordinacidon podria ser de seis meses concordando con los
cursos lectivos (dos semestres al afno).

b) Se realizan periddicamente reuniones antes, durante y al finalizar el periodo para
conocer avances los avances en los proyectos de investigacion y necesidades

administrativas a corto o mediano plazo.

Entre los logros esperados se encuentran:

e Delegacion de funciones por parte de la Direccion.

e Mejor planeacion y seguimiento de proyectos de investigacion.

e Mejor coordinacion académica.

e Mayor sinergia en la cooperacion entre laboratorios.

e Mejora en el ambiente laboral al promover los proyectos multidisciplinarios.

e Optimizacion del uso del recurso humano y material (equipos y reactivos).

Estas coordinaciones virtuales rotativas tendrian que ser entre las secciones que cuenten
con mayor sinergia entre si y darian cuentas al Director directamente. Ademas, dentro de la
estructura del organigrama la autoridad de estas coordinaciones seria técnica, por lo que no

deberia representarse con una linea solida, si no, punteada.
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Asamblea de Escugla
Coordinacién i Coordinacion
ﬂ Director e Excush h virtual rotativa 2
__________ S P E—

Secrin de Quimica Seccion de Quimica Seccion de Quimica Secridn de Fisico- Sectitn de Quimica Seccion de Quimica
Inorganica Industrial Analitica Quimica Organica General

Figura 20. Organigrama propuesto para la Escuela de Quimica incluyendo dos coordinaciones

virtuales rotativas. Fuente: modificacidn propia a partir del organigrama actual de la Escuela

Educacion

Capacitacion

Productividad continua

Competitividad

Inversion en
Infraestructura

Investigacion y
Desarrollo

Figura 21. Ciclo de calidad propuesto para el Sector Publico. Fuente: elaboracién propia

Basado en la informacion descrita, se propone que para que la calidad en el sector pablico

costarricense alcance los niveles recomendados para satisfacer las necesidades del pueblo,
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debe seguir un ciclo como el mostrado en la figura 21. Es importante entender que el
crecimiento econdmico comienza con la inversion de capital, que a su vez, ocasionard el
consumo de un producto o servicio de alta calidad y no de manera contraria (Mulligan,
2013).

En el mes de febrero del afio 2017 y a través de la Oficina de Asuntos Estudiantiles de la
Escuela de Quimica, se facilitaron las estadisticas de los rendimientos de los cursos que
brinda la Escuela para la carrera de quimica en su modalidad de bachillerato y de
licenciatura. El listado era extenso y el mismo incluia los resultados de otros cursos que
brinda la Escuela a nivel de servicio. Acé se tomaron los planes de estudios de las carreras
de la Escuela para bachillerato® y licenciatura® y se utilizaron tinicamente aquellos incluidos
en estos planes. Este estudio abarco el periodo comprendido entre inicios de 2011 al finales
de 2016 y su fin fue el de monitorear cuales cursos representan el mayor “obstaculo” dentro
de la carrera de los estudiantes. La figura 24 muestra los rendimientos obtenidos para la
totalidad de los cursos del plan de estudio. Se puede concluir que los cursos de los primeros
periodos son los que representan una mayor dificultad para los estudiantes cursantes, ya que
hay una tendencia de incremento conforme se avanza en el plan de estudios. Se decidio
graficar la tendencia por la totalidad del periodo (5 afios) ya que el comportamiento por afio

fue similar.

8 Fuente: http://www.quimica.ucr.ac.cr/bachillerato
° Fuente: http://www.quimica.ucr.ac.cr/licenciatura
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Rendimiento por curso para bachillerato. Periodo 2011-2016
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NOMBRE DEL CURSO

Figura 22. Rendimientos de cursos para bachillerato. Periodo 2011-2016. Fuente: elaboracion

propia

En la siguiente tabla se resumen los cursos que tienen menor porcentaje de rendimiento,
todos con porcentajes inferiores a 70:
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Tabla 6. Lista de docentes que asistieron a la presentacion de resultados del 4 de mayo de 2016.

Promedio ponderado

Siglas del curso Nombre del curso )
Periodo 2011-2016
QuUO0100 Quimica General | 66.0
QuUO0101 Quimica General y cualitativa 47.7
QUO0106 Quimica Organica | 52.2
QuUO0107 Anélisis quimico cuantitativo | 45.0
QuU0244 Quimica orgéanica Il 69.2
QU0245 Anélisis quimico cuantitativo Il 69.2
QU0246 Fisico-quimica | 68.2
QuU0247 Fisico-quimica Il 68.2
QU0592 Seminario de licenciatura 62.1
QUO0593 Métodos de investigacion quimica Il 40.2
QU9500 Investigacion dirigida | 29.3
QU9501 Investigacion dirigida 11 28.4
QU9502 Investigacion dirigida 111 35.2

Se deben reforzar los filtros de ingreso a la carrera con la intencion de que Unicamente los
estudiantes que realmente quieran ejercer la profesion de quimica, sean los que ingresen a
la misma. Segun informacidn suministrada por la Administracién desde hace un par de afios
ya se implementé una prueba de habilidades técnicas y teodricas con el fin de dar

prioridad a aquellos estudiantes que cuenten con el perfil ideal.

Continuando con el estudio, los cursos con menor rendimiento de aprobacion en la
licenciatura en quimica y en el mismo periodo se observan en la figura 23. Los cursos de
planeacion y ejecucién del proyecto de tesis no se discutiran puesto a que no existe una

calificacion como tal durante la realizacion de éstos, sino hasta su presentacion final.
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Rendimiento por curso para licenciatura. Periodo 2011-2016

Nombre del curso
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B Métodos de investigacion quimica | B Seminario de licenciatura
m Métodos de investigacidn quimica Il ® Investigacion dirigida |

M Investigacidn dirigida Il M Investigacion dirigida Il

Figura 23. Rendimientos de cursos para licenciatura. Periodo 2011-2016. Fuente: elaboracion
propia

3.3 Encuesta a exalumnos de la Escuela de Quimica

Es de interés de este trabajo conocer el criterio de los egresados de la Escuela de Quimica
sobre aspectos como planes de estudio, apertura al mercado laboral, curriculo de los
docentes, entre otros. Para alcanzar este objetivo, se present6 también de manera digital una
encuesta abierta a exalumnos empleando Google Forms. La asistente administrativa en
funcién se encargd de enviar los enlaces con la encuesta al listado de exalumnos. A pesar
de que se enviaron recordatorios exhaustivos a los contactos, la cantidad total de
encuestas realizadas fue Unicamente igual a 53.
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Indique el rango en el cual se encuentra su edad

53 responses

@ Entre 21 v 30 afios
@ Entre 31 v 40 afios
Entre 41 y 50 afios

@ Entre 51y 60 afios
@ Wayoroigual a 61 afios

Figura 24. Grafico de pastel sobre rango de edades de los encuestados. Fuente: grafico
autogenerado por Google Forms basado en las respuestas de la encuesta

Como se aprecia en la figura 24, el 64.2 % de los encuestados son adultos jévenes de entre
21-30 afos. En este rango de edad los estudiantes terminan en promedio sus estudios y
tienen su primera experiencia en el mercado laboral. El publico de interés es el que se
encuentra entre el rango de 31-40 afios, ya que éstos posiblemente hayan cambiado de
trabajo por lo menos una vez: tienen mas experiencia, no hace mucho tiempo salieron de la
universidad y ya midieron el estatus actual del mercado laboral del pais. Asi como el

conocimiento de las falencias que tienen las universidades por en sus planes de estudio.
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¢Culmino el (los) plan(es) de estudios en el(los) cual(es) estaba matriculado?

53 responses

® s
® ho

Figura 25. Gréfico de pastel indicando la culminacidn de planes de estudio de los encuestados.
Fuente: grafico autogenerado por Google Forms basado en las respuestas de la encuesta

En la siguiente pregunta se consulté a los encuestados si habian terminado o no los planes
de estudio obteniéndose una respuesta abultada del 96.2% indicando que si. Esta respuesta
puede ser engafiosa ya que la muestra estadistica no es la deseada por lo que no podria
considerarse como una situacion determinante. Segiin el articulo “Para graduarse en la
UCR hay que tomarse su tiempo” (Zuiiiga, 2013) un estudiante tiene Ginicamente el 10% de
probabilidades de graduarse en menos de 5 afios tal y como estan estructurados los planes
de estudio actuales. En este mismo articulo se hace mencidn a que tienen mas posibilidades

de graduarse en menor tiempo las mujeres que los hombres y también aquellos estudiantes

que cuentan con alguna especie de asistencia socioeconémica, entre otros. Lo anterior
indica que los planes de estudios de las carreras en la UCR pueden estar muy sobrecargados
y entre la necesidad de generar ingresos econdémicos, las personas optan por cambiarse de

carrera o por abandonar sus estudios.

La figura 26 muestra la respuesta de los exalumnos sobre el mayor grado académico
alcanzado en la Escuela de Quimica. Como era de esperar, la gran mayoria (67,9%)
exteriorizd que el grado de bachillerato fue su grado académico logrado. A manera de
hipdtesis esto posiblemente sea un comportamiento generalizado desde que se establecio el
bachillerato como una opcidn. A criterio personal, seria interesante sugerir que el grado
minimo sea la licenciatura. En este caso, seria obligatorio que los estudiantes realicen un

tema de investigacion para poder graduarse y de esta manera poder aprovechar las ideas
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que tienen los investigadores de la universidad y que como ya se ha mencionado
anteriormente, podria no estarse efectuando por falta de proyectos de tesis. Ademas se
podrian fomentar los trabajos de investigacion de extension haciendo una sinergia entre

empresas privadas y universidades estatales.

¢Cual es el mayor grado que obtuvo durante su estancia en la Escuela de
Quimica de la UCR?

53 responses

@ Bachillerato
@ Licenciatura
Maestria

Figura 26. Gréfico de pastel sobre grados académicos alcanzados en la UCR. Fuente: gréafico
autogenerado por Google Forms basado en las respuestas de la encuesta

La figura 27 muestra los resultados obtenidos sobre el grado de satisfaccion de los
egresados de la Escuela con respecto a factores como: planes de estudios, curriculo de los

docentes que impartieron sus cursos, infraestructura y administracién de la Escuela.



61
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Figura 27. Gréfico de barras indicando el grado de satisfaccion de exalumnos con respecto a
diversos aspectos de la Escuela de Quimica. Fuente: grafico autogenerado por Google Forms
basado en las respuestas de la encuesta

Como es notorio, la opinidn de los encuestados en cuanto al plan de estudio y el curriculo
de los docentes es positivo, sin embargo, éstos indican que se encuentran insatisfechos en

las técnicas de ensefianza de los docentes. Son también de cuidado las opciones de

“administracion” e “infraestructura” de la Escuela, ya que la diferencia entre opciones de
satisfecho e insatisfecho es corta en ambos casos. Con respecto al plan de estudios, la
carrera recién fue re-acreditada por SINAES hasta junio del 2023%°. La importancia de
mantener un plan de estudios que se ajuste a las necesidades del pais se corrobora con el
interés del estudiantado por la carrera. Segun la misma fuente consultada, se ha trabajado
en una mejor preparacion de docentes y didactica, se han otorgado plazas a nuevo personal
y se han alcanzado mejoras en cuénto a la compra de equipo de analisis/investigacion,
infraestructura y seguridad del edificio de la Escuela de Quimica. No obstante, aun es
necesario mejorar en estos aspectos segun lo visto en las respuestas de la figura 27. Es

indispensable aumentar la frecuencia con que los docentes reciben cursos de capacitacion

10 Fuente: https://www.ucr.ac.cr/noticias/2017/09/06/escuela-de-quimica-pasa-prueba-de-autoevaluacion-y-
gestion-de-la-calidad/imprimir.html). Acceso en enero 2019.
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asi como considerar la realizacion de actividades de motivacion y mejoramiento del

ambiente laboral.

En la figura 28 se pueden observar los criterios de los encuestados con respecto a los
contenidos de los cursos donde la gran mayoria indico que éstos son “aceptables” y como
segunda respuesta “muy actualizados”. Los contenidos de los cursos que se evallan al
estudiante siempre se han debatido a lo largo del tiempo. Por un lado, los fundamentos de la
quimica (y de todas las ciencias naturales) que datan de muchos afios atras, son de gran
importancia para la formacion del estudiantado. Sin embargo, y, a manera de

recomendacion, es necesario que la Administracion de la Escuela de Quimica realice

talleres con los docentes con el fin de replantear algunos contenidos que se ofrecen en los
cursos de tal manera que se incluyan temas innovadores que logren captar el interés de los
estudiantes y que funcionen como panorama de como la quimica contribuye al bienestar

socioeconémico del pais.

;Cual es su criterio con respecto al contenido de los cursos recibidos en
términos del desarrollo de la quimica y sus areas en el momento que
fue estudiante?

@ Wuy desactualizado

@ Desactualizado
Acepiable

@ Nuy Actualizado

‘

Figura 28. Gréfico de pastel sobre el contenido de los cursos recibidos. Fuente: gréafico

autogenerado por Google Forms basado en las respuestas de la encuesta

Otro aporte que se podria explotar en los cursos impartidos en la carrera de quimica se

deduce de la figura 29 y es sobre el valor agregado. Se consult6 a los exalumnos si habian
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logrado adquirir y/o mejorar alguna habilidad personal luego de cursar la carrera de
quimica.

Con el programa de estudio que cursg, ;logré usted mejorar algunas de
las siguientes habilidades? Marque las que guste

53 responses

Comunicacion oral

28 (52.8%)

Comunicacion e.... 35 (66%)
Desireza para tr... 18 (34%)
Actitud emprend. .. 12 (22.6%)
Actitud de liderazo 7 (13.2%)

Mo aplica 4 (7.5%)
A sobrevivir de ... 2 (3.8%)
Estas habilidade. . 1(1.9%)

Investigacion 1(1.9%)

Faciencia 1(1.9%)

Hahilidades dei . 1(1.9%)
] 10 20 30 40

Figura 29. Grafico de barras sobre el mejoramiento de habilidades generado en la carrera cursada.

Fuente: grafico autogenerado por Google Forms basado en las respuestas de la encuesta

Para facilitar la comprensién del grafico anterior y considerando las opciones que
obtuvieron una mayor frecuencia, a continuacién se describen algunas de éstas y un breve
comentario:

1) Comunicacién escrita: originada por reportes de laboratorio, examenes, quices,

investigaciones y otros.

2) Comunicacidn oral: debido a exposiciones de proyectos o de investigaciones.

3) Destreza para trabajar en equipos: mismo caso anterior.

4) Actitud emprendedora: éste se puede adquirir mas que todo en aquellos estudiantes

que trabajaron ad honorem en proyectos de investigacion y aquellos en los diversos
cursos de maestria.

5) Actitud de liderazgo: se considera que se debe a un caso similar al del punto 4.

Todas estas opciones juntas son relevantes para la vida profesional de cada persona. Como
comunicarse con sus comparieros de trabajo, sus jefes entre otros; facilidad para presentar

resultados o informes ante un grupo de personas donde posiblemente se encuentren sus
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superiores; el trabajo en equipo es indispensable para el bienestar de una empresa; actitud
de liderazgo que permita inclusive optar por una mejor posicion dentro de la organizacion
para la que labore y actitud emprendedora que brinde la capacidad a los trabajadores por
ideas novedosas. Lo anterior en adicion a la automotivacion cuando la vida profesional se

complique.

El criterio de los exalumnos con respecto a las investigaciones que se realizan en la Escuela
de Quimica se resume en la figura 30. La gran mayoria de los encuestados manifestd que
aunque las tematicas de las investigaciones son interesantes, para éstos los temas
desarrollados no son beneficiosas para el pais. Una recomendacion para la
Administracion es la de promover entre los investigadores que dentro de los resultados
obtenidos en sus investigaciones se genere un producto/servicio que sea de utilidad para la
sociedad costarricense. Como se ha mencionado en este documento, la extension del
conocimiento que las universidades producen beneficia su posicionamiento en los rankings
de clasificacion. Entre los temas a desarrollar a futuro podrian desarrollarse investigaciones
en areas como tratamiento de desechos, métodos de prevencién de contaminacion y
combustibles mas amigables, entre otros. Adicionalmente se sugiere a la Escuela de
Quimica que deberia dedicar mayores esfuerzos a promocionar aquellos resultados
obtenidos en sus investigaciones mediante actividades de interés publico donde se
involucren a investigadores, estudiantado, empresas privadas, prensa y otros posibles
interesados. Durante estas mismas actividades se podria invitar a la poblacion en general a
tomar un rol de una u otra manera con futuras investigaciones dentro de areas o temaéticas

afines. Se considera que con estas actividades es posible mejorar la imagen de la Escuela

ante la poblacién.
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Con respecto a las investigaciones que se realizan en la Escuela de
Quimica de la UCR, ;qué opinién tiene al respecto?

53 responses

@ Las tematicas o dreas de
investigacién son interesantes per...

@ Las tematicas o dareas de
investigacion son interesantes v d...

Las tematicas o dreas de investig...
@ Las tematicas o dreas de investig...
@ Mo cuenta con ningun tipo de infor...
@ Me parece q hay muy buenos proy._..
@ Pararesponder a esta pregunta n..
@ Las investigaciones gue se realiza. .

Figura 30. Grafico de pastel sobre la opinion de las investigaciones realizadas en la Escuela de
Quimica de la UCR. Fuente: gréafico autogenerado por Google Forms basado en las respuestas
de la encuesta

En la figura 31 se consultd sobre la valoracion que tienen los exalumnos sobre el mercado
laboral actual en el pais. Al ser éstos egresados y muy probablemente contar todos con un
trabajo, la apreciacion es muy valida: el mercado se encuentra parcialmente saturado. En la
actualidad existe una fuerte competencia con otros profesionales como ingenieros
quimicos, ingenieros industriales, agronomos, forestales, salud ocupacional, tecnélogos de
alimentos, entre otros. Alun amparados por la Ley Organica del Colegio de Quimicos, a la

fecha de elaboracion de este documento, existe un movimiento fuerte por ingenieros y

afines donde se pretende solapar muchas de las funciones exclusivas con las que cuentan
los quimicos. En un determinado caso, se debera replantear los planes de estudios en dénde
se incluyan temas méas amplios que permitan a los futuros quimicos enfrentarse a diversas
situaciones laborales que se les puedan presentar. Al dia primero de diciembre del afio
2017, en la Asamblea del Colegio de Quimicos de Costa Rica, se invitd a sus miembros
participar en el debate en contra del proyecto de ley presentado por el Colegio de

Ingenieros Quimicos, mismo que podria afectar las vigentes y nuevas ofertas de trabajo.
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:Como evalua el mercado laboral actual del pais en el érea de la
quimica?

53 responses

® Saturado. Las posibilidades de en_ .
@ Parcialmente saturado

Parcialmente insaturado
% ® Insaturado. Las posibilidades de e._..
____ﬁ @ En CR no hay rabajos reales para...

@ bajas oportunidades para [+0D. Indi...
@ Estoy convencida q debido a laver. .
@ Desconocimiento

12w

Figura 31. Grafico de pastel sobre la opinién actual del mercado laboral. Fuente: gréfico
autogenerado por Google Forms basado en las respuestas de la encuesta

En la siguiente pregunta (figura 32) se quiso conocer sobre la interaccion que han tenido los
entrevistados con el Colegio de Quimicos de Costa Rica. A pesar de que la colegiatura no
es obligatoria en el ambito laboral, muchas empresas publicas y privadas lo ven como un
requisito para quienes gusten optar por un puesto vacante. Entre las funciones que realiza el
Colegio con sus afiliados se encuentran ofrecer asistencia en términos legales y laborales
asi como capacitaciones. Aunque la gama de cursos ofrecidos por el Colegio no es tan
amplia, a lo largo de su historia se han ofrecido cursos de diversa indole que han venido a
fortalecer el perfil de sus colegiados. Un ejemplo claro de ellos son los cinco médulos que
ofrece el Colegio sobre Regencia Quimica, un tema que es practicamente inexistente en
los planes de estudios y que deberia ser abarcado con mayor detalle, puesto que las
funciones de regencia constituyen una de las primeras razones por las que una empresa

contrata a un profesional en quimica.
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:Ha llevado algun curso impartido por el Colegio de Quimicos de Costa
Rica?

53 responses

® Si
® No

Figura 32. Grafico de pastel sobre cursos recibidos impartidos por el Colegio de Quimicos de Costa
Rica. Fuente: gréafico autogenerado por Google Forms basado en las respuestas de la encuesta

Como se deriva de la figura anterior, la gran mayoria no ha recibido ningin curso impartido
por el Colegio de Quimicos quizés por la escasa variedad en temaéticas y/o por sus costos
relativamente elevados. Por ejemplo, a marzo de 2019 cada médulo de la regencia quimica
presentd un costo de ¢50.000 cada uno (total ¢250.000 para los 5 mddulos). A manera de
recomendacion y, considerando que variar el plan de estudios de las carreras ya acreditadas
es un asunto complicado, se enumera un listado con algunos topicos que podrian
desarrollarse en diversos cursos impartidos por el Colegio de Quimicos (o en su caso la

Escuela de Quimica de la UCR). Estos fueron aportados por las personas entrevistadas:

a) Temas de regencia quimica como inscripcion de productos nuevos, fichas de
transporte, otros.

b) Emprendedurismo.

¢) Tratamiento noveles de desechos quimicos.

d) Normas ISO y otros sistemas de gestion de calidad.

e) Cursos técnicos aplicados a la industria.
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3.4 Entrevistas a personal administrativo seleccionado

Con el objetivo de demostrar la metodologia y el modelo de anélisis del presente proyecto,
se identificaron una serie de procesos administrativos rutinarios para aplicar las
herramientas de TQM y buscar la optimizacion de los mismos. Originalmente se ided un
listado con dieciocho procesos como se observa en el anexo A, y de éstos se seleccionaron
cinco que son considerados criticos. El listado presentado se realiz6 con el visto bueno de
MBA Marcela Coto Acufia, Jefa Administrativa de la Escuela y que ademas se encargo de

indicar el nombre del personal que debia ser entrevistado para recopilar dicha informacion.

Posterior a la seleccion de los procesos criticos, se prepard una nueva matriz pero esta vez
incluyendo los tiempos “optimistas”, “normales” y “pesimistas” para elaborar un diagrama
probabilistico PERT del tipo “estimado de tres tiempos”. Esta informacion fue brindada
por el personal entrevistado segun su propia experiencia. Ademas algunos de los procesos
fueron desglosados a mayor profundidad como se puede observar en el cuadro 7.



Tabla 7: Procesos criticos seleccionados para demostracion de las herramientas propuestas en el texto

Nombre del proceso

Actividades involucradas

Se descarga de la pagina de Vicerrectoria de

¢Es dependiente
de la actividad
anterior?

Tiempo
optimista

Tiempo
normal

Tiempos estimados (en dias)

Tiempo
pesimista

instalaciones:

consecutivo).

Investigacion el formulario para inscripcion - 1dia 3 dias 5 dias
de proyectos
Con una carta se presenta el formulario para
L que la Comisién de la Escuela lo analice. Se Si 5 dias 1 mes 6 meses
Inscripcion de proyectos incluye un evaluador externo.
| de investigacion. - -
Perso.na entrevistada: Vicerrectoria aprueba el presupuesto y se Si 15 dias 3 meses 6 meses
Victor H. Soto aprueba el proyecto
Tramites de contratacion de personal e Si 15 dias 1 mes 2 meses
insumos
Durante Ia_ejecucmn de! proyecto se deben Si 2 dias 4 dias 15 dias
presentar 2 informes parciales y uno final.
Se ingresa a la pagina osg.ucr.ac.cr y se ) 1 min 3 min 5 min
colocan los credenciales del usuario
Se introducen las caracteristicas y problemas
del equipo (éstos se encuentran registrados en Si 3 min 5 min 10 min
la plataforma).
El sistema traslada la solicitud a la jefatura
Tramite de reparacion de administrativa para su visto bueno y Si 20 min 1 hora 1 dia
I equipo de analisis. aprobacion.
Perso;m&i%nkzivrl:tada: Se realiza un diagnostico del equipo para
determinar si es una reparacion interna o Si 1dia 2 dias 5 dias
externa (se deben solicitar cotizaciones)
Se realiza la reparacion. Si 4 dias 5 dias 20 dias
El equipo de trabajo notifica cuando la
reparacion esta lista y se cierra el caso en el Si 2 horas 6 horas 1 dia
sistema.
m Trémite de reparacion de Se llena la boleta en fisico (incluye un ) 5 min 10 min 1 dia
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¢Es dependiente Tiempos estimados (en dias)

Ndmero  Nombre del proceso Actividades involucradas de la actividad Tiempo Tiempo | Tiempo
anterior? optimista ~ normal | pesimista

Persona entrevistada: . L . . . ;
Mauricio Gémez 2 | Se traslada a la asistente administrativa. Si 5 min 10 min 1dia
Con el recibido se traslada a la jefatura . . . .
3 administrativa. Si 5 min 10 min 15 min
Se analiza el escenario entre jefatura y - . .
4 encargado de mantenimiento S 12 horas 1 dia 2 dias
5 | Se realiza la distribucion de trabajo Si 5 min 10 min 15 min
Una vez culminada la labora, se busca el . . . .
6 recibido conforme del cliente interno. S 10 min 40 min 1 dia
Se lleva un control digital y en fisico de las . .
! labores realizadas/pendientes S 2 horas 4 horas 1 dia
1 |Se |dent|f|c§n_los reactivos a comprar junto a ) 5 dias 8 dias 15 dias
sus caracteristicas.
Se realiza la inclusion en GECO de cada item . . . .
2
a comprar Si 1 dia 2 dias 3 dias
o 3 | Se elabora la solicitud de compra en GECO Si 12 horas 24 horas 40 horas
Tramite de compra de
reactivos quimicos. . . . .
vV Persona entrevistada: | 2 | Se registra la Decision Inicial de la compra Si 15 min 1 hora 3 horas
Luis Mesén
5 | Se solicita la firma de la Clausula Penal Si 5 min 15 min 4 horas
Se envia la documentacion a la Oficina de .
6
Suministros Si 1 hora 4 horas 24 horas
7 | Oficina suministros UCR hace cartel por Si 3 meses 6 meses 8 meses
SICOP
Tramite de comprade | 1 |S€ identifican los bienes a comprar junto a sus ) 5 dias 8 dias 15 dias
Vv repuestos/consumibles de caracteristicas.
equipo de analisis. Se realiza la inclusion en GECO de cada item : ; ; .
Persona entrevistada: | 2 | 5 comprar Si 1dia 2 dias 3 dias




¢Es dependiente

Tiempos estimados (en dias)

Ndmero  Nombre del proceso Actividades involucradas de la actividad Tiempo Tiempo | Tiempo
anterior? optimista ~ normal | pesimista
Luis Mesén . .
3 | Se elabora la solicitud de compra Si 1 hora 4 horas 24 horas
4 | Se registra la Decision Inicial de la compra Si 15 min 1 hora 3 horas
5 | Se solicita la firma de la Clausula Penal Si 5 min 15 min 4 horas
6 Se envia la documentacion a la Oficina de Si 1 hora 4 horas 24 horas
Suministros
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Para realizar este analisis se recurrié nuevamente al software gratuito WINQSB 1.0 dentro
del mddulo de PERT/CPM. Esta aplicacion resuelve problemas de planeacion de proyectos
usando el método de ruta critica, la técnica de evaluacion y revision. Asi mismo realiza
analisis de choque, analisis de costos, andlisis de probabilidad y simulacién de procesos
entre otros. La evaluacion de los procesos seleccionados en el modulo PERT indica que
para los procesos 1y 3 (figuras 33 y 35)!! no fue posible encontrar un “cuello de botella”
ya que todo el proceso en si se encuentra en ruta critica (representado con una linea en
color rojo). En el caso del proceso 2 (figura 34) el problema se encuentra en la Gltima
actividad y para los procesos 4 y 5 el PERT indica que el proceso no presenta cuellos de
botella (figuras 36 y 37).

La interpretacion general de la informacion recopilada en la tabla 7 revela que la gran

diferencia entre los tiempos requeridos para realizar cada una de las actividades. El
origen de este problema se basa en que no es el mismo departamento que realiza todo el
proceso y la comunicacién entre instancias siempre ha sido complicada. Por ejemplo, en la
Escuela de Quimica es una misma persona que se encarga de solicitar la compra de
reactivos quimicos completando todas las etapas previas de recopilacion de informacion
(como la identificacion de los reactivos requeridos, la cantidad de cada uno de éstos,
presentacion del envase, entre otros). El tiempo requerido para que la persona cumpla con
sus funciones es de a lo mucho un par de dias, no obstante, el proceso de preparacion del
cartel en la plataforma digital SICOP (Sistema Integrado de Compras Publicas) no depende
de esta misma persona, sino de la Proveeduria Institucional, un lugar que tiene sus propios

procedimientos y donde no es posible la intervencion de la Escuela de Quimica.

Ademas se logra interpretar que como todas las actividades son consecutivas, el atraso en
cada una de ellas afecta a todo el proceso. Es necesario replantear las actividades de manera
que éstas se realicen simultdneamente en paralelo y no serie, lo cual haria el proceso mismo
mas eficiente. La persona responsable del proceso podria delegar las actividades a varias
personas, indicandoles el tiempo aproximado disponible para completarlas. Lo anterior
evitaria que se atrase todo el proceso por una actividad incompleta.

11 Con fines ilustrativos se muestra en esta discusion la figura 33. Las figuras 34, 35, 36 y 37 se encuentran en
la seccion de anexos.
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Otro aspecto importante se descubrié durante el desglose de las actividades de los procesos
4y 5: los softwares que emplean la Escuela de Quimica y la Proveeduria son diferentes.
Esto practicamente implica realizar el trabajo dos veces ya que la informacion que prepara
Luis Mesén en el sistema informatico llamado GECO (Gestion de compras y
abastecimiento) debe ser transcrita en el SICOP que usa la Proveeduria Institucional. Mas
complicado adn, considerando que la solicitud emitida por la Escuela de Quimica se
presenta ante la Proveeduria de manera fisica, no digital. En materia logistica esto no tiene
sentido, lo ideal es unificar la plataforma en una sola para agilizar los procesos y evitar
duplicidad de funciones, asi como digitalizar aquellos procedimientos que aln requieren
documentos impresos y firmados a mano. Se recomienda hacer uso de un dispositivo de
firma digital para evitar imprimir papeles que podrian extraviarse y en caso de que la
persona responsable de autorizar el tramite (jefatura) se encuentre fuera de la institucion. La
ventaja principal del dispositivo firma digital es poder enviar un documento firmado via

correo electronico.

Dentro del andlisis de los modelos PERT en el software WINQSB es posible también
realizar un estudio sobre la probabilidad de concretar los procesos en un menor tiempo. Al
realizar este estudio (se realiza en el software) se obtiene una desviacion estandar bastante
elevada: mientras mayor sea la desviacidn estandar, mayor sera la dispersion de los datos.
Esto se puede corroborar analizando los tiempos de las actividades para cada proceso
mostrados en la tabla 7, donde dentro de un mismo proceso existen actividades con tiempos
relativamente “cortos” y posteriormente actividades con tiempos mucho mas extensos
(véanse procesos 2, 4 y 5). Esta gran diferencia en los tiempos requeridos para completar
las diversas actividades que componen un mismo proceso se evidencian en el software
como “cuellos de botella” y es sobre éstas actividades que deberian enfocarse todos los

esfuerzos para buscar su optimizacion.
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Figura 33. Grafico de Pert mostrando la ruta critica del proceso: “inscripcion de proyectos de
investigacion”. Este grafico se obtuvo empleando la aplicacion WINQSB 1.0 (Fuente:

elaboracién propia)

g 1 ] 2 | 3 [ 4 [ 5 [ 5 Expected

i e SR P Y ] e

Para facilitar el entendimiento de la informacion expuesta a lo largo de este texto, se
presenta la siguiente matriz donde se podran encontrar algunos de los problemas mas

importantes detectados y algunas sugerencias de como abordarlos.



Tabla 8: Resumen de situaciones criticas detectadas con posibles soluciones
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Situacion identificada

Objetivo

Acciones por tomar

Beneficios esperados

Indicadores

La designacion de personal
docente presenta ligera
desigualdad de género.
Desigualdad de oportunidades
para el género femenino ya que
la mayoria de docentes son
masculinos

Fomentar la participacién
de mayor porcentaje de
mujeres en reclutamiento.

Generacion de esfuerzos para que
en nuevas contrataciones se
beneficien aspirantes femeninas

Tanto empleados como la poblacién
en general verd con buenos ojos la
intencién de la Administracion por la
equidad de géneros e igualdad de
oportunidades, Mayor sinergia entre
funcionarios

Valorar la tasa de cantidad
de personal de ambos
sexos contratados en un
periodo venidero de 5 afios

Pequefia proporcion de
personal docente en madura
adultez. Salarios con pluses

salariales son bastante elevados

Mantener una planilla
equilibrada en cuanto a
edad del personal

Contratacion de un  mayor
porcentaje de personal docente en
el rango de edad adultez media.

Las personas en edad adultez media
estin méas dispuestos a cambiar
métodos andragdgicos para facilitar
el aprendizaje de estudiantes en
edades adultez joven; Se les facilita el
uso de herramientas tecnoldgicas de
punta para fomentar el interés en el
estudiantado. Disminucién en el pago
de la planilla por menos pluses
salariales.

No fue posible encontrar
un rango recomendado en
la literatura pero a manera
de  recomendacion el
porcentaje de docentes en
adultez media debe
mantenerse en un rango
aproximado de 60 % del
total de todos los docentes

La relacion de docentes con
grado de doctor se encuentra
actualmente en 67%

Aumentar la cantidad de
docentes con grado de
doctorado

Ofrecimiento de carreras doble
tituladas  entre  universidades
internacionales de renombre y/o
nacionales para que los docentes
puedan obtener el titulo de una
manera mas atractiva.

Diferenciacion en el mercado laboral
al poder cubrir un mayor espectro de
especializacion y una mejora en el
desarrollo de las capacidades criticas,
creativas y multidisciplinarias.

No fue posible encontrar
un rango recomendado en
la literatura pero a manera
de  recomendacion el
porcentaje de docentes con
grado de doctorado deberia
ser mayor al 70% del total
de todos los docentes

Mejorar la evaluacion del

personal

Idear un modelo para la

evaluacion docente que
considere el uso de
métodos andragdgicos

necesarios para satisfacer
las necesidades del
estudiantado actual

Implementacién de un cuadro de
mando integral (BSC) Para lograr
proponer un BSC para evaluar el
desempefio docente de la Escuela
de Quimica de la UCR seria
necesario que la Direccion
preparase sesiones de trabajo, del
tipo focus groups y de

Verifica la relacion entre las
ideologias de la institucién con el
accionar del personal. Las cuatro
perspectivas del BSC (financiera, del
cliente, procesos internos,
aprendizaje y crecimiento) permiten
un equilibrio de objetivos a corto y
largo plazo, entre los resultados

Segun los resultados de la
evaluacion se  podrian
definir cuales docentes son
aptos para determinados
cursos dentro de la carrera
y cuales otros para cursos
de servicio. De manera de
premio aquellos docentes
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Situacion identificada

Objetivo

Acciones por tomar

Beneficios esperados

Indicadores

capacitacion interna para reforzar
la identificacion de los empleados
con la “razon de ser” de la
institucion. De estas sesiones
podria escogerse los indicadores
que vendrian a ser utilizados para
la evaluacion. Algunos
indicadores vistos en la literatura
son: cantidad de alumnos por
profesor graduados, promedio de
estudiantes aprobados, promedio
de estudiantes desertores, entre
otros. La idea del BSC es que se
evalle  mateméticamente  al
empleado dentro de estas areas.

deseados y los inductores de
actuacion de esos resultados, y entre
las medidas objetivas, mas duras, y
las méas suaves y subjetivas (Kaplan
et al, 2000). Al cabo del
procesamiento de informacion, el
BSC puede funcionar para que los
directivos tomen decisiones de
distinta indole. Se considera que la
inclusion de un BSC como
herramienta de evaluacion docente
representaria  un  procedimiento
menos tedioso al actual. Para poder
llevar a cabo este tipo de evaluacion
seria  necesario  determinar  los
parametros e indicadores que mas se
ajusten a la situacién real de la
Escuela de Quimica mediante
sesiones de trabajo con recursos
humanos, personal administrativo y
colaboradores

con mejores calificaciones
podrian obtener los cursos
mas "atractivos".

Sobrecarga en las funciones de
la Direccion. La cobertura de
todos los factores
administrativos
correspondientes deberia ser
baja

Liberar al Director de la

Escuela de tareas
pueden ser delegables

que

Implementacion de un
organigrama con una
coordinacion  rotativa  virtual
donde la misma sea segin el afo
de estudio o nivel de carrera.

 Delegacion de funciones por parte
de la Direccion

» Mejor planeacion y seguimiento de
proyectos de investigacion.

» Mejor coordinacién académica.

» Mayor sinergia en la cooperacion
entre laboratorios.

* Mejora en el ambiente laboral al
promover los proyectos
multidisciplinarios.

» Optimizacion del uso del recurso
humano y material (equipos y
reactivos).

Cuantificar el tiempo que
el Director tiene disponible
para atender funciones
respectivas del puesto.
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Situacion identificada

Objetivo

Acciones por tomar

Beneficios esperados

Indicadores

Pérdida de la poblacién
estudiantil; oportunidad de
estudiantes para que realicen
trabajos de investigacion
disminuye considerablemente

Incentivar al estudiantado
a mantenerse vinculado a
la institucion mediante la
posibilidad de obtener un
posgrado

Promocion entre las carreras a la
licenciatura como grado minimo a
alcanzar. Los proyectos de
graduacion duran mucho y la
gente pierde interés. Trabajar con
la comision de trabajos finales de
graduacién (DFG) para que los
proyectos se enmarquen en el
tiempo establecido del plan de

estudios. Recomendar que el
interesado pueda realizar sus
TFIA en sus

trabajos/independiente de la
escuela

Nuevos proyectos de investigacion en
areas de interés socioeconomicas;
Colaboraciones entre entes publicos y
privados

Cuantificacion del
porcentaje de estudiantes
defendiendo tesis durante
un periodo proximo de 5
afos

Ofrecimiento de carreras doble
tituladas entre profesiones afines

Aumento en la capacidad de
competitividad de los estudiantes de
la Escuela de Quimica de la UCR con
respecto a sus analogos de otras
instituciones

Evaluar la posibilidad en
los proximos 3 afios de ver
su factibilidad asi como su
demanda

El estudiantado considera que
las investigaciones de la Escuela
no son beneficiosas para la
realidad socioecondmica
costarricense. Se generar una
mala imagen de la Escuela de
Quimica por obviar
problematicas actuales
nacionales

Generar un cambio en la
imagen de la Escuela de
Quimica ante la sociedad
en general

Realizacion actividades donde se
expongan los logros alcanzados
por las investigaciones realizadas
en la Escuela tales como talleres o
simposios; fomentar la realizacion
de proyectos de extensiéon donde
se transmita a la poblacién un
bien/servicio de utilidad; &reas a
explotar: tratamientos de desechos
quimicos peligrosos, métodos de
prevencion de contaminacién y
combustibles mas amigables.

Mejorar la imagen institucional ante
la poblacion

Preparar  encuestas de
percepcion posterior a la
generacion de campafias
informativas.

Insatisfaccion con las técnicas
de ensefianza de los docentes. Se
genera un desinterés por parte
del estudiantado que deja de

Capacitar al docente en
nuevas técnicas
angragogicas

Aumento en cursos periodicos de
capacitacion a los docentes en
temas como: métodos néveles de
transmision de informacion; uso

Estudiantes motivados e interesados
en la materia. Formacion de mejores
profesionales con un CV mas
completo

Fortalecer la
implementacion de
encuestas de satisfaccion
del estudiantado
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Situacion identificada Objetivo Acciones por tomar Beneficios esperados Indicadores
asistir a clases de herramientas tecnoldgicas;

automotivacion docente; mejora

en el clima organizacional, otros
Disponer material con | Generacion de infogramas vy Medir el grado de
informacion actualizada y | exhibicién de éstos en diversos satisfaccion con la
de sencilla interpretacién | medios de comunicacién para que informacion disponible
para guiar a los interesados | el personal conozca cudles para realizar las
por las acciones que deber | requisitos y otros son necesarios actividades

Insatisfaccion generalizada por
la demora en los tiempos que
conllevan los procesos
administrativos

realizar para completar una
tarea.

para evitar atrasos en el momento
de presentar las documentaciones.
La Administracion deberia velar
porque la informaciéon esté
actualizada y que se incluyan los
tiempos aproximados

Que el personal administrativo
tenga claro sus funciones y los
puntos donde  éstos  son
requeridos. Los procedimientos
deben estar a la mano del usuario
y revisados periddicamente

Disminucién en los tiempos de espera
por mejor ordenamiento de los
procesos mismos

Presentar encuestas para
medir el aumento de la
calidad de la informacién
disponible para evaluar su
impacto en los tiempos o
de ser necesario, ajustar los
tiempos aproximados en
los infogramas
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Capitulo IV: Conclusiones

Los procesos de las actividades administrativas deben replantearse de manera que se
logre una estructuracion en paralelo y no en serie. Esto hard mas procesos mas
eficientes y evitara atrasos innecesarios.

Se recomienda que la Escuela de Quimica impulse y apoye toda aquella iniciativa
de mejora continua generada por su personal y estudiantado en pro del beneficio
mismo de la institucion.

Para que la Universidad de Costa Rica pueda ascender dentro del ranking de
universidades con mejores calificaciones deberd enfocar sus esfuerzos a factores
como: a) incrementar las proporciones de investigadores y estudiantes
internacionales presentes en la institucién; b) establecer como un nuevo pardmetro
dentro de la evaluacion del desempefio de sus investigadores una cantidad minima
de publicaciones por afio y con esto aumentar la reputacion académica y las citas
referidas; c) incentivar los trabajos de investigacion multidisciplinarios con el fin de
optimizar los recursos de: mano de obra, equipamiento instrumental, facilidades de
la institucion y el ambiente laboral; d) formar alianzas mediante proyectos de
investigacion con universidades internacionales de alto renombre donde pueda
existir la posibilidad de intercambio de recurso humano.

Dentro de los temas que quedaron fuera de la interpretacion de las encuestas se
encuentran temas importantes como el marketing de la Escuela de Quimica, analisis
de como se venden los programas educacionales en busca de nuevos estudiantes;
analisis de la imagen actual de la Escuela ante la comunidad; evaluacién de
programas de responsabilidad ambiental y empresarial; escrutinio del estado actual
de las finanzas de la Escuela y costos de operacion.

La posibilidad de realizar alianzas estratégicas con universidades nacionales y
extranjeras para carreras doble tituladas podria generar beneficios en aspectos como
presencia de una mayor proporcion de docentes con titulo de doctorado y la
captacion de mayor cantidad de estudiantes para que no se retiren de la universidad

luego de obtener el bachillerato.



VI.

VII.

VIIIL.

XI.
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Temas como emprendedurismo y desarrollo de habilidades personales, deberian ser
agregados al plan de estudios de los cursos que imparte la Escuela de Quimica.
También es necesario solicitar al personal docente (cuando sea aplicable) que
renueve los temas presentados en sus clases con ejemplos de afios recientes o
actuales.

Segun la propia definicion de la metodologia de Delphi empleada como estrategia
en este proyecto, se demostrd que aquellas personas que mas pueden aportar a la
resolucion de problemas cotidianos de una organizacion son sus propios empleados.
Durante la realizacion de este trabajo de investigacion se comprobd que existen
varias opciones informaticas -libres de licencia- que permiten realizar estudios de
toda indole. Estos analisis pueden ser utilizados para evaluar asuntos estratégicos
dentro de una organizacion tales como mejora de procesos, control estadistico,
planeacion de proyectos, control de inventarios, entre muchas otras casi infinitas
opciones.

Al igual que las encuestas a docentes, la encuesta de satisfaccion efectuada a
exalumnos fue bastante fructifera. Se puede evidenciar el gran apego que tienen los
egresados por la Escuela de Quimica y se denota el interés por que la misma logre
seguir mejorando.

De ser posible la Administracién de la Escuela de Quimica de la UCR deberia
fomentar un mejor cooperativismo entre las diversas escuelas de quimica de otras
instituciones analogas. De manera que sea posible compartir informacion,
conocimiento, instalaciones, insumos, recurso humano y optimizar la calidad de las
investigaciones propuestas.

Dentro de los resultados de las encuestas realizadas no hubo referencias por parte de
los entrevistados a temas de la Escuela como marketing, manejo de los estados
financieros, responsabilidad ambiental y empresarial, entre otros. Se recomienda
realizar un andlisis detallado de estos puntos en un corto plazo con miras a buscar la

mejora continua de los procesos involucrados.
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A- Matriz para la identificacion de puntos de mejora en procesos administrativos de la Escuela de Quimica, UCR

# Nombre del proceso

Actividad(es) involucrada(s)

Tiempo estimado para
completar actividad

Canales de
comunicacion

Responsable(s) del proceso

a) Programacion de la fecha de

a) Comunicacion oral
del profesor con los

giras

fisico a la Oficina Administrativa
Financiera

dinero

1 Reposicion de clases reposicion; b) Reservacion del Cinco dias habiles ; ) Docente
o estudiantes; b)
aula/auditorio D
medicidn virtual
Solicitud de viaticos para al)algglr:ts;rba;I ggrii?t]jdegellnriasgn:::\egﬁr Un dia habil el tramite; 4 a 10 1) Solicitante; 2) Director de
2 P ' p dias habiles para el giro del Correo electrénico Escuela; 3) Oficina

Administracion Financiera

3 | Solicitar vehiculo para gira

a) Ingresar a expediente Unico; b)
solicitar la gira; ¢) la gira pasa a
tramite de firmas; d) confirmar la gira
por seccion de Transportes

Dos semanas — 10 dias habiles

a) Llamada telefdnica;
b) sistema de
expediente Unico; ¢)
correo electrénico

1) Solicitante de gira; 2) Director
de Escuela; 3) Unidad de
transportes

Solicitud de pago de horas

a) De acuerdo a la necesidades de la
Unidad, se coordina con la

a) Solicitando presupuesto:

a) Sistema en linea; b)

1) Solicitante; 2) Oficina

enfermedad)

hasta el Decanato-Rectoria
dependiendo del tipo de permiso)

documentacién en
fisico

4 extra Vicerrectoria de Administracion el cinco d'és hgblles;, b) p,ag.o del correo electrénico Administracion Financiera
. e dinero: veinte dias habiles
pago a través de un oficio
Solicitud de permisos a) Solicitante presenta solicitud escrita a) Solicitud
5 especiales (ejemplo: ante la Administracion (podria llegar Entre 20 y 40 dias habiles verbal/telefénica; b) 1) Solicitante; 2) Director de

Escuela; 3) Decanato o Rectoria

6 Solicitud de vacaciones

a) Ingresar al portal UCR; b) solicitar
las vacaciones previamente
negociadas; c) esperar aprobacion del
director

Dos dias habiles

a) Portal UCR; b)
correo electrénico

1) Solicitante; 2) Director de
Escuela; 3) Oficina
Administracién Financiera




82

Organizacién de eventos
académicos (charlas,
talleres, seminarios, otros)

Organiza la Direccion o con la
Comision en conjunto con el Posgrado

Depende de la actividad a
realizar (ningun entrevistado
indica el tiempo)

a) Oficios; b) correo
electrénico; c)
boletines internos

1) Director de Escuela; 2) Jefatura
administrativa; 3) Comision; 4)
docentes

Inscripcion de proyectos
de investigacién

a) Presentar la formulacién digital del
proyecto ante la Direccidn; b)
presentacién ante la comision TFGI
para su evaluacion; c) se regresa a la
Direccion y éste lo remite a la
Vicerrectoria de Investigaciones

Veinte dias habiles si es
interno; hasta 60 dias habiles si
es por CONARE u otros paises

a) Oficios; b) correo
electrénico

1) Solicitante(s); 2) Comisién
TFGI; 3) Funcionario
administrativo de la Escuela; 4)
Funcionario Vicerrectoria de
Investigacion

Tramite de reparacién de
equipo de analisis

a) Llenar solicitud en sistema en linea;
b) aprobacion por la Jefatura
Administrativa contemplando

cotizaciones y presupuesto disponible

10 dias habiles si es interno;
hasta 40 dias habiles si es
externo

a) Portal UCR; b)
comunicacion verbal
y/o por correo
electronico

1) Jefatura administrativa; 2)
Oficina Servicios Generales; 3)
empresa contratada

10

Tramite de reparacién de
instalaciones

a) Solicitar boleta de mantenimiento y
llenar informacién; b) se entrega ante
la jefatura administrativa; c) se
aprueba y se entrega al técnico

Depende del tipo de trabajo
requerido y de la carga
agendada por la seccion de
mantenimiento.
Aproximadamente un dia habil

Comunicacién escrita
con una boleta y un
consecutivo

1) Solicitante; 2) Técnico de
mantenimiento; 3) Jefatura
Administrativa

11

Tréamite de compra de
reactivos quimicos

a) Se realiza la solicitud en GECO; b)
se pasa a aprobacion y se envia a
OSuUM

Solicitud se llena en un dia
habil; OSUM tarda hasta 120
dias hébiles para la compra

Correo electrénico

1) Solicitante; 2) Jefatura
Administrativa; 3) OSUM

12

Tréamite de compra de
equipo de analisis

a) Se realiza la solicitud en GECO; b)
se pasa a aprobacion y se envia a
OsSuM

Solicitud se llena en un dia
habil; OSUM tarda hasta 120
dias habiles para la compra

Correo electrénico

1) Solicitante; 2) Jefatura
Administrativa; 3) OSUM

13

Tramite de compra de
repuestos/consumibles de
equipo de analisis

a) Se realiza la solicitud en GECO; b)
se pasa a aprobacion y se envia a
OSUM

Solicitud se llena en un dia
habil; OSUM tarda hasta 120
dias hébiles para la compra

Correo electrénico

1) Solicitante; 2) Jefatura
Administrativa; 3) OSUM

14

Tramite para traslado de
equipo/mobiliario entre
sedes

a) Solicitante presenta solicitud escrita
ante la Administracion

Dos dias habiles

Documento en fisico

1) Jefatura administrativa; 2)
Encargado de activos de la
Escuela; 3) Unidades involucradas
en el traslado
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a) El solicitante coordina con la Solicitud se llena en un dia
Tramite para solicitud de jefatura y se ingresa la solicitud al Sl e P - 1) Solicitante/Unidad; 2) Oficina
s . ; ] S - habil; 5 dias hébiles el tramite Correo electrdnico S . : ;
viaticos dentro del pais sistema; b) aprobacion por la Oficina Administrativa Financiera
AU . . completo
Administrativa Financiera

a) El solicitante coordina con la
jefatura los detalles previos; b) se
Ilena un formulario en linea agregando
documentacion pertinente como
permisos de trabajo, cotizaciones,

20 dias habiles si el monto
solicitado es menor a $1500; Correo electrénico 1) Rectoria; 2) Consejo
hasta 40 dias habiles si el Universitario
monto es superior

Tramite para solicitud de
viaticos fuera del pais

otros
- . a) Solicitante presenta un oficio de
Tramite para solicitar o NN e . . .
. . - solicitud a la Direccion; b) El oficio v . 1) Vicerrectoria de Docencia; 2)
permiso para asistencia a . Dos dias habiles Documento en fisico .
. con visto bueno es elevado a la Director de Escuela
cursos en el pais . . .
Vicerrectoria de Docencia

a) Solicitante presenta boleta de
incapacidad (si es por la CCSS la
secretaria la verifica en el sistema de P .
L o Un dia habil para realizar el
la Caja); b) al ser verificado, la P S ] .
C . - tramite; 20 dias hébiles para a) Verbal; b) sistema
secretaria ingresa la informacion en el aplicar rebajos cuando se de recursos humanos
sistema de RRHH (se debe adjuntar el P re Juiera
documento de la CCSS escaneado y g
con firma del director de la escuela);
c) Entra al flujo de firmas del sistema

1) Solicitante; 2) Recursos
Humanos

Trémite por incapacidad
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Figura 34. Grafico de Pert mostrando la ruta critica del proceso: “tramite de reparacion de equipo de
analisis”. Este grafico se obtuvo empleando la aplicacion WINQSB 1.0 (Fuente: elaboracion
propia)
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Figura 35. Grafico de Pert mostrando la ruta critica del proceso: “tramite de reparacion de
instalaciones”. Este grafico se obtuvo empleando la aplicacion WINQSB 1.0 (Fuente:

elaboracién propia)
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Figura 36. Gréafico de Pert mostrando la ruta critica del proceso: “tramite de compra de reactivos
quimicos”. Este grafico se obtuvo empleando la aplicacion WINQSB 1.0 (Fuente: elaboracion

propia)
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Figura 37. Grafico de Pert mostrando la ruta critica del proceso: “tramite de compra de
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repuestos/consumibles de equipos de analisis”. Este grafico se obtuvo empleando la aplicacion

WINQSB 1.0 (Fuente: elaboracion propia)
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