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1. RESUMEN EJECUTIVO

La OTTVE sale bien parada con respecto al nivel de calidad de su servicio, con
una calificacién ponderada de alto (2) aunque no necesariamente se encuentra
realizando acciones que le permitan a la universidad un incremento significativo
de sus ingresos en el marco de una politica de posicionamiento nacional, sino
mas bien, esto camina al ritmo de cada unidad, proyectista o iniciativa. Esto lo
evidencia los niveles de uso de los servicios que no superan el 42%. El mas
usado es el de asesoria previa (78%) y los menos son atencién y coordinacion
(21%) que es ademas el que tiene la calificacion mas baja de calidad (3
calificacion media) y gestion de comercializacion con un 24% de uso pero con
una calificacion de calidad muy alta (1)

Se evidencia la ausencia de una politica institucionalizada de captacion de
informacion a lo interno que lleve el pulso de la evolucion de la estructura de
conocimientos de facultad, sino que responde mas bien a lo que estos puedan
intuir por la iniciativa de los propios proyectistas u unidades. Esto queda claro
en lo que tiene que ver con los mecanismos de vinculacion y proyeccion.

Persisten en la Universidad dos l6gicas diferentes con respecto a lo que esta
instancia debe ser y en funcion de estas, el usuario hace su valoracion. La
primera es sustentada por los administrativos y autoridades universitarias, que
ubican a esta instancia en un rol de soporte de administracion y de procesos.
Para ellos, la oficina tiene un gran nivel de importancia en el entramado
universitario, mientras que los académicos, le dan un rol de importancia media.
La otra, sostenida por estos ultimos que colocan a la oficina en un rol
estratégico de proyeccion externa.

Se establece como principal razén de aparicion de los problemas de servicio,
elementos relacionados con los procesos de comunicacion. Se refuerza
también un hallazgo encontrado en otros estudios que indica que de que desde
la perspectiva de los usuarios, independientemente de los problemas de
servicio que puedan presentarse, la calidad de los mismos sera alta en la
medida en que la persona tenga una buena actitud y disposicion, es decir, buen
trato. Existe una relacién en los usuarios donde vinculan la comunicacion con la
velocidad de transmision del mensaje y no necesariamente con la claridad del
medio. Esto podria tener como consecuencia, que se oriente la conducta del
servicio a la eficiencia (trasladar informacion en el menor tiempo) pero no
necesariamente a la eficacia (lo que supondria eventualmente la aparicién de
inconformidades.

Se recomienda:
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La OTTVE debe trascender el rol de tramitador que los usuarios le han
dado y que este misma se ha creido al menos por tres razones
medulares.

Debe construirse una politica de gestidn de la vinculacidén externa, pasa
por tener mecanismos de investigacion sostenidos en el tiempo sobre el
mercado, especificamente en lo que respecta a la demanda de sectores
comerciales y empresariales.

Adicionalmente, es posible generar vinculos de cooperacién con otras
universidades estatales para generar ofertas conjuntas que puedan
generar mayores vinculos. Para esto, es necesario que el criterio de
rentabilidad econdmica forme parte del quehacer de esta oficina.

Para lograr evidenciar el rol estratégico de la OTTVE sin quedarse en las
dos posiciones que institucionalmente se encuentran mas arraigadas, es
necesario sacar de los grupos la discusion y no convertirla en un tema
de vinculacién exclusiva de ciertos sectores. Parece importante
escuchar a actores ausentes, como podrian ser exrectores, exdirectores
de la oficina, estudiantes y académicos conjuntamente con
administrativos. Esto podria dar una mayor solidez a las decisiones que
se tomen. Por supuesto, no seria nada despreciable, visualizar la
opinion de sectores empresariales y cientificos tecnoldgicos del pais.

En un marco de gestion de la oficina donde el nicho de especializacion
ha sido lo administrativo, resulta conveniente el pensar en una dotacion
de colaboradores de naturaleza distinta a lo que ya tienen. En este
sentido, la vinculacion con UNA EMPRENDEDORES y UNA
ENCUBADORA podria ser un buen pretexto para reclutar colaboradores
gue puedan asesorar en este nivel, sobre todo, por la amplia cartera de
contactos que ambas instancias manejan.

Para la mejora significativa de la accion de la oficina, debe cuidarse en
todos los servicios lo que tiene que ver con la fluidez de los procesos.
Esto por cuanto se ha visualizado la importancia que tiene esta variable
como predictor significativo de los factores estratégicos que explican los
niveles de calidad de esta instancia. En esa medida, es medular
establecer mediante procesos de ingenieria, cuales tramites son
obsoletos o incluso ilegales (partiendo del hecho de que por ejemplo, de
acuerdo con la Ley de Simplificacion de Tramites la universidad no
deberia pedirse cosas a si misma). Adicionalmente, debe verse con
atencion lo referido a la atencion de disconformidades de servicio en los

tiempos precisos.
10
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2. ANTECEDENTES

El presente documento constituye un producto mas del proceso que
conjuntamente el Proyecto Fortalecimiento de las Capacidades de
Investigacion mediante el uso de software cuantitativo, cualitativo y simuladores
de negocios de la Escuela de Relaciones Internacionales ha venido realizando
con APEUNA.

En este caso, la medicion de calidad de servicio desde la perspectiva del
cliente interno de la Oficina de Transferencia Tecnoldgica y Vinculacion
Externa, recuerda la importancia de visualizar el papel que la Universidad
Nacional juega actualmente y debe jugar en el escenario pais.

Por tal razén, los esfuerzos conjuntos entre los diferentes productores de
conocimiento de esta casa de estudio, son medulares para el mejoramiento de
nuestra proyeccion institucional. Esto facilita la creaciéon y el aumento del
capital intelectual, que finalmente, es el negocio de la universidad.

En esta iniciativa, el sector administrativo, académico y estudiantil de forma
organizada, conjuga capacidades para aportar soluciones de diversos niveles.
Es ademés un mecanismo donde todos los participantes ganan.

Por un lado, se dota a APEUNA de un estudio que le permitir4 colaborar en los
procesos de mejora de la atencion de los diferentes clientes que confluyen en
ella; por el otro, la Escuela de Relaciones Internacionales puede ofrecer un
espacio practico de desarrollo de capacidades a estudiantes que ademas de
llevar su carga académica, voluntariamente, han decidido aprender mayores
capacidades de investigacion.

Finalmente, los propios estudiantes son beneficiados en la medida en que
pueden adquirir de manera controlada y mediante un compromiso con la
excelencia académica e investigativa, experiencia laboral desde la propia
universidad.

Esperamos que el producto que se presenta, pueda colaborar en la generacion
de esta universidad necesaria.

M.Sc. Luis Diego Salas Ocampo

Académico — Investigador

11
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3. LA VISION DESDE APEUNA

La innovacion y la simplificaciéon de la gestidn universitaria, esta considerado como un eje
estratégico, en la estrategia institucional trazada por la Universidad Nacional para el periodo
2013-2017.

Es por ello que en el Plan de Mediano Plazo 2013-2017, se logran ubicar al menos dos metas
estratégicas, directamente relacionas con el eje antes mencionado, y con los estudios de
analisis organizacional, mas conocidos como estudios de organizacion en la Universidad.

Estas metas son:

e 3.1.2 “Introducir innovaciones en la estructura y en los procesos universitarios
para simplificarlos, desconcentrarlos y articularlos”.
e 3.1.3 “Evaluar los servicios institucionales con el fin de mejorarlos”

Ambas metas sin duda alguna se complementan entre si, y es por ello que el marco de la
metodologia para realizar los estudios de reorganizacion administrativa en la Universidad
Nacional, por cierto de recién aprobacién por el Consejo Universitario, se indica la importancia
de integrar no solo la identificacidn y el levantamiento de los procesos de las instancias que
inician estudios de este tipo, sino también se complementa el trabajo con la evaluacion de sus
servicios, que son el elemento mas tangible de los procesos que estas instancias desarrollan.

De tal modo que para el Area de Planificacién la pertinencia y relevancia de mantener una
alianza estratégica con el Proyecto “Fortalecimiento de las capacidades de investigacién
mediante el uso de software cuantitativo, cualitativo y simuladores de negocios”
perteneciente a la Escuela de Relaciones Internacionales, ya que este proyecto ha permitido
apoyar la tarea de evaluar la calidad de los servicios que brindan la Oficina de Cooperacidn
Técnica Internacional (OCTI) y la Oficina de Transferencia Tecnoldgica y Vinculacién Externa
(OTTVE).

De acuerdo a lo anterior entonces como producto de esta alianza se contard un informe de
evaluacidn del servicio para cada una de las instancias en andlisis, que sin duda alguna se
convierte en un importante insumo de trabajo y analisis para el estudio de organizacidén que se
esta desarrollando en ambas instancias.

Finalmente con los resultados obtenidos de las evaluaciones y del estudio general antes
mencionado, se espera realizar recomendaciones que procuren incorporar elementos de
mejora continua en ambas instancias y que contribuyan con la innovacién y la simplificacién
primero en la gestion de estas unidades y posteriormente en la gestidn universitaria.
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4. MARCO TEORICO CONCEPTUAL
4.1 Breves consideraciones con respecto a la Oficina

La Oficina de Transferencia Tecnolégica y de Vinculacion Externa (OTTVE)
nace en 1987 con el reto de construir estrategias para organizar, coordinar y
llevar a cabo todas las acciones relacionadas con la vinculacion de la
Universidad Nacional con los diversos sectores: Publico y Privado, Organismos
no gubernamentales (ONGSs), organismos de la sociedad civil e instituciones
con las cuales esta institucion interactia en los campos de la docencia,
extension, investigacion, produccion y desarrollo.

Del 2000 en adelante, con la promulgacion de la Ley 7169 se marcara una
reorientacion de su accionar; ya que, en el articulo 4 se sefiala como
responsabilidad estatal el estimular la capacidad de gestion tecnoldgica de las
empresas publicas y privadas, las universidades y los centros de investigacion
y desarrollo, con el fin de lograr la reconversion industrial y la modernizacién
del sector agropecuario y forestal, e incrementar la productividad nacional. Por
ello, resulta facil comprender porque, se tiene institucionalmente, como misién
y visién de esta instancia, los siguientes elementos:

MISION

Contribuir a la transferencia y divulgacion del conocimiento, tecnologia e innovacién generados
por la Universidad Nacional hacia los diversos sectores de la sociedad civil, organismos no
gubernamentales e instituciones publicas y privadas nacionales e internacionales, por medio de
la vinculacion de los resultados de la docencia, investigacion, extensiéon y produccion.

VISION

Ser la instancia que articulara y proyectara de manera activa, agil y oportuna los resultados del
guehacer académico de la Universidad Nacional con la sociedad, impulsando el desarrollo
econdmico y social a través de la vinculacién del conocimiento y la innovacion tecnolédgica con
la realidad nacional e internacional.

(Oficina de Vinculacion Técnica y Transferencia Tecnologica, Universidad
Nacional, 2014)

Esta mision y vision de la oficina se encuentra en estrecha relacion con el
marco normativo por varias razones. Por ejemplo, en el articulo 3 de la Ley
7169, queda claro que el Estado tiene una labor fundamental en tres niveles
como lo son la promocién de la actividad cientifica — tecnoldgica con todos los
actores que participan en el sistema, la vinculacién de estos y sobre todo, la
orientacion de las acciones a la promocion y diversificacion productiva del pais.
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Se sefala en el articulo 4 que existen entonces por definicion, un conjunto de
acciones, donde las Universidades y los espacios creados para tal fin a lo
interno de ellos, deben promocionar, entre ellos destaca:

Estimular, garantizar y promover la libertad constitucional de la ensefianza y de
la investigacion cientifica y tecnologica.

Promover la coordinacién entre los sectores privado, publico y los centros de
investigacion de las instituciones estatales de educacion superior, para
asesorar, orientar y promover las politicas sobre ciencia y tecnologia para los
diversos sectores de la sociedad.

Establecer las politicas de desarrollo cientifico y tecnoldgico, supervisar su
ejecucion y evaluar su impacto y resultados, en el marco de la estrategia de
desarrollo nacional.

Fomentar la capacidad creadora del costarricense, mediante el apoyo de los
programas Yy actividades cientificas, educativas y culturales que tengan ese
propésito y mediante el otorgamiento de premios y beneficios a aquellas
personas que contribuyan con resultados positivos al desarrollo nacional en
ciencia y tecnologia.

Promover la elaboracion de los instrumentos juridicos adecuados para la
promocién del desarrollo cientifico y tecnologico.

Presupuestar, en forma explicita, los recursos que las instituciones y érganos
del Estado destinaran y administraran para las actividades de investigacion y
desarrollo cientifico y tecnolégico.

Estimular la capacidad de gestion tecnologica de las empresas publicas y
privadas, las universidades y centros de investigacion y desarrollo, con el fin de
lograr la reconversién industrial y la modernizacion del sector agropecuario y
forestal e incrementar la productividad nacional.

Utilizar el poder de adquisicion de bienes y servicios asi como de negociacion
de las entidades del sector publico, para impulsar el fortalecimiento empresarial
nacional de base tecnoldgica, la oportuna utilizacion de la capacidad de
consultoria e ingenieria, y de prestacion de servicios técnicos y profesionales
nacionales.

Impulsar la incorporacion selectiva de la tecnologia moderna en la
administracion publica a fin de agilizar y actualizar, permanentemente, los
servicios publicos, en el marco de una reforma administrativa, para lograr la
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modernizacion del aparato estatal costarricense, en procura de mejores niveles
de eficiencia.

Facilitar el intercambio cientifico y tecnologico del pais con la comunidad
mundial, para tratar de rescatar lo mas valioso de las experiencias y logros de
otros paises.

Resulta claro que las universidades constituyen espacios funcionales
neuralgicos para la promocion del desarrollo en lo que respecta a la creacion
de nuevos conocimientos a nivel pais. La creacidén de estos, su articulacion con
otros sectores y el apoyo de las diferentes iniciativas que se realizan a lo
interno de las casas de estudio, deben estar normados de forma idénea, para
poder realizar las acciones que se esperan de ellas en el escenario nacional.

En el Reglamento de Transferencia Tecnoldgica y Vinculaciéon Externa de la
institucién, es posible encontrar varias precisiones con respecto a las
posibilidades legales que tiene la UNA en este campo. En un primer nivel, su
articulo 2 sefiala que el sentido de ambas es el establecimiento de vinculos.
Ademas indica que esta area podra regirse en atencion de criterios de oferta y
demanda. Por ello, los recursos que se capten en el ejercicio de esta actividad
se utilizaran en el desarrollo e incentivo de las acciones y actividades de las
unidades académicas, paraacadémicas y administrativas y, eventualmente, de
los profesionales que participan en los proyectos, programas y actividades.
Dicho en otras palabras, este tipo de actividades tienen el potencial de ser un
elemento estratégico para la gestion de fondos para la institucion educativa.

Esto resulta mucho mas interesante cuando se observa que son varias las
actividades de naturaleza académica con potencial de mercado que pueden
calzar dentro de este modelo de gestion institucional. Por ejemplo, el articulo 6
del reglamento sefiala entre otras:

Servicios técnicos: Son estudios técnicos, analisis altamente especializados y
otros servicios de cardcter cientifico, tecnolégico o intelectual, derivados del
quehacer académico de la Universidad.

Producto terminado: Son aquellos bienes, materiales o producciones de
caracter cientifico-tecnolégico intelectual o de cualquier indole, cuya
elaboracion o manufactura total o parcial es desarrollada por la Universidad
Nacional, a través de sus equipos de académicos. En este sentido, la
Universidad puede ofrecer productos terminados.

Docencia cofinanciada: Se entiende por docencia cofinanciada todas aquellas
carreras y programas de posgrado docentes conducentes a titulos.
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Educacién continua: Actividades educativas disefladas con objetivos de
aprendizaje definidos para la ampliacion, adicibn o reestructuracion de
conocimientos, habilidades y destrezas que permitan, a los participantes,
adquirir los conocimientos mas recientes o relevantes de una o varias
disciplinas para lograr un mejor desempefio profesional u ocupacional.

Consultorias y asesorias: Son estudios orientados a definir y solucionar
problemas especificos del sector externo, mediante utilizacion de
conocimientos y tecnologias existentes.

Investigacion contratada, para la ejecucion de proyectos de desarrollo
tecnoldgico, transferencia de tecnologia o de conocimiento: Son contratos
mediante los cuales un ente adjudica a la Universidad, previa negociacién de
un pago determinado, el desarrollo de un proyecto de generacion y aplicaciéon
de conocimiento tecnoldgico, que responde a requerimientos de los diversos
sectores sociales nacionales y regionales para su desarrollo, desde las
diversas perspectivas ambientales, educativa, productiva, econdmica.

Otras: Todas aquellas acciones no contempladas en la conceptualizacién
anterior que a criterio de la Oficina de Transferencia Tecnoldgica y Vinculacion
Externa, puedan ser calificadas como prestacion de servicios y acciones de
vinculo externo.

En este amplio marco de accion, la pregunta medular de este estudio es
¢, Cuales son las condiciones generadas a lo interno de la OTTVE a fin de
construir los puentes institucionales tanto internos y externos para que la
Universidad Nacional pueda incidir en los procesos de desarrollo nacional,
partiendo de la valoracién del cliente interno?

Esto tiene dos dimensiones de andlisis. En primer lugar, para que sea posible
que la Universidad Nacional sea un actor clave en el desarrollo de procesos de
produccién de conocimiento a nivel nacional, se hace necesario que la Oficina
pueda generar un conjunto de acciones de captacion de la informacion
producida por unidades académicas, proyectistas, institutos, etc. a fin de
establecer cuales son las areas de mayor posibilidad de incidencia en el marco
de las necesidades de conocimiento pais; lo cual sera un elemento basico para
la definicion de su oferta.

Adicionalmente, tendra una labor de asesoria para determinar cuales son las
formas idoneas en que segun las necesidades pais, las distintas unidades
académicas, proyectistas, institutos, en fin, cualquier instancia de produccién
de conocimiento, genera su producto o servicio para que calce con las
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necesidades externas. De ahi que debe estar monitoreando la oficina la
demanda social y sectorial.

Ademas, en el marco de la produccion de conocimientos, debe estar
considerado como lo establece el reglamento universitario en su articulo 9, los
aspectos referidos a proteccion de derechos de propiedad intelectual.

4.2 ¢Por qué analizar al cliente interno de la OTTVE?

La demanda social que se hace de la Universidad tiene como norte la
incidencia en areas estratégicas pais. En este marco, la Oficina de
Transferencia y Vinculacion tiene como insumo basico el conocimiento
producido por los actores universitarios.

El primer insumo que existe para que la OTTVE pueda realizar la labor que se
espera de ella, es la propia informacién sobre lo que la universidad hace. En la
l6gica de servicio al cliente, la presencia de esta informacion aumentara la
eficiencia y eficacia de la accion institucional para resolver tanto problemas de
produccién como de proyeccion de conocimiento. Segun la propia OTVVE, su
operacion se encuentra articulada institucionalmente de la siguiente forma:

DIAGRAMA 1

NIVELES DE ARTICULACION DE LA OTTVE PARA SU OPERACION EN EL
MARCO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL

Educacion

Permanente

Asesorias de

Propiedad

Intelectual

Proyectos VER

OTTVE

Vinculaciéon
Externa

UNA-
Incubadora

UNA-
Emprendedores

Fuente: Pagina web de la OTTVE consultada Diciembre 2014.
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Estas 5 dimensiones de accidon, se concentran en cuatro niveles de atenciéon
medulares:

e Asesoria en Proyectos

e Promocion y Divulgacion
e Propiedad Intelectual

e Educacion Permanente

De acuerdo con la informacion suministrada por funcionarios de la propia
Universidad, el desarrollo de acciones mas sistematicas en el campo de
propiedad intelectual, se comienzan a dar en el 2013, mientras que el con UNA
EMPRENDEDORES Y UNA ENCUBADORA es de naturaleza mucho mas
reciente.

Asesoria de proyectos:

Entre las tareas contempladas en esta area, se encuentra la participacion con
investigadores en las diferentes actividades del sector productivo, la generacion
de mecanismos agiles para el manejo de los recursos financieros de la
transferencia tecnoldgica y la vinculacién externa. Implica la coordinacion con
los responsables de los programas, proyectos o actividades, la recoleccion y
actualizacion de informacion necesaria para la publicacion actualizada de
catalogos y de la informacién en la pagina Web que contiene los servicios
remunerados que la Universidad presta.

Estas tareas implican el desarrollo de sistemas de informacion especializados,
adicionalmente la visualizacion de las acciones de transferencia y vinculacion
gue se generan producto de los convenios y el respectivo seguimiento.

Promocién y Divulgacion

Este nivel incorpora la promocion, proyeccion y comunicacion. La OTTVE debe
desarrolla una estrecha relacion con las distintas unidades académicas,
proyectos y académicos proyectistas. Esto le permite contar con un contenido
de informacion importante que le facilita la proyeccion de la accion que se
realiza y su articulacion con las diferentes dinamicas sociales en las cuales
pueden incidir los conocimientos favorablemente en pro del desarrollo pais.

Por otro lado, la oficina divulga las actividades y logros realizados por la
OTTVE vy de los proyectos de vinculacion externa por medio de los diferentes
medios de comunicacion (radio, television, prensa y web), ademas busca el
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desarrollo visual de los productos y servicios de cada proyecto a traves del
disefio grafico.

Propiedad Intelectual

Este es un tema en el que la oficina desde 2006 ha incursionado y que implica
una serie de coordinaciones funcionales con otros entes institucionales como
Direccion de Investigacion, Asesoria Juridica y otros. Es claro sin embargo, que
al igual que el resto del pais, en las instituciones publicas, es un area apenas
en ciernes y que implica una clarificacion y revision institucional de un conjunto
de practicas, procedimientos e implicaciones legales que han generado
algunas discusiones importantes a lo interno de la Universidad. No obstante,
resulta medular el identificar la competencia especifica que la OTTVE tiene en
este nivel. Segun la informacién, la labor de esta, es fundamentalmente velar
por el cumplimiento de lo acordado en las Politicas de Proteccion de Propiedad
Intelectual de la universidad, que entre otras cosas lo que indica es que esta
institucion realizara acciones para protegerla y fomentarla. En el plano practico,
hace un afio obtuvieron un recurso en materia legal que es el que ha estado
realizando las acciones mas sistematicas en el campo.

Educacion Permanente

El documento de Lineamientos de Educacion Permanente en la Gaceta del 15
de Marzo de 2003 deja claro que la OTTVE tiene una gran relacion con los
temas de pertinencia, rentabilidad y calidad de los distintos tipos de iniciativas
relacionadas con los procesos de formacion. Por su funcidén estratégica, es
necesario que la intervencibn de la oficina contribuya a mejorar
significativamente las habilidades, destrezas y conocimientos que se
promocionan a lo externo con las diferentes iniciativas.

Sintetizando se tiene que efectivamente, la OTTVE en acuerdo con lo que se
espera de ella, ha organizado su trabajo para la atencion integral de todas las
areas estratégicas. No obstante, para propoésitos de este estudio, es medular
entender como desde el propio funcionario de la oficina, se orientan las
acciones para garantizar el cumplimiento de las tareas. Por tal motivo, se le
pidi6 al Equipo de la oficina que ordenaran lo que hacian de acuerdo a
porcentajes de importancia para el logro del éxito. Los resultados se presentan
en el siguiente apartado.
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Percepcion inicial del Equipo OTTVE sobre la importancia estratégica de
las &reas de trabajo

Como se desprende de los parrafos anteriores, es posible notar como las
labores que esta instancia desarrolla tiene una importancia enorme para lo que
es la construccion y proyeccion de la identidad institucional.

Como parte del estudio, sabiendo esto, era medular identificar desde la
perspectiva de los propios funcionarios, como se construia el criterio de
importancia de todas estas labores. El Cuadro 1 fue producido por el equipo de
la OTTVE e indica el porcentaje de importancia segun las areas, sub areas e
items priorizados por estos:

CUADRO 1

SERVICIOS QUE OFRECE LA OFICINA DE TRANFERENCIA TECNOLOGICA Y
VINCULACION EXTERNA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL EN 2014 SEGUN
PORCENTAJE DE IMPORTANCIA PARA EL EXITO DE GESTION

Areas %  Subareas % items %
Comunicacion previa 80%
Apertura de PPA 20%  |Expertice 20%
Total 100%
Asesoria en presupuestos 40%
0,
Ejecucion de PPA 40% oferta's = : 40%
Capacitacion a usuarios 20%
Asesorias proyectos 90% Total 100%
Comunicacion entre oficinas 40%
0,
Atencidn y coordinacion 40% Contratos e
Participacion y promocidn a lo externo 25%
Total
100% (Total 100%
Contacto con el profesor 40
Asesoria previa a PPA de VER 20% |Contacto con asesoras 60
Total 100%
Supervision 25
Revision de lineamientos 25
) Formalizacidn del curso 50% |Revision metodoldgica 25
Educacion permanente|  10% ’ e 8 y:
Elementos financieros y de promocion | 25
Total 100%
Ejecucion de EP enlos PPA * 20%
Evaluacion de EP * 10%
Total 100% |Total 100%
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Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software con informacién provista por personeros de la OTTVE.

Como puede evidenciarse, desde su perspectiva; son Asesoria en Proyectos y
Educacion Permanente las dos areas que ocupan un mayor nivel de
importancia en su gestion, tiempo y recursos.

Asesoria en Proyectos

Esta implica labores de apertura de PPA (caracterizada con un 20% de
importancia estratégica), ejecucion de PPA (40%) y coordinacion con otras
instancias (40%).

En la apertura, se da la comunicacion previa con la instancia productora del
conocimiento, producto o servicio (lo que consume la mayor cantidad de
esfuerzo del funcionario) para luego tratar de identificar el expertiz de dicha
iniciativa.

Con respecto a la ejecucion, los funcionarios identifican la asesoria en el tema
de presupuestos y de ofertas, como las dos tareas mas importantes que
realizan en este campo, adicionalmente, mencionan que también Ila
capacitacion de usuarios demanda un esfuerzo adicional.

En lo que respecta a la coordinacion con otras instancias, se sefala por parte
del equipo OVTTE que la comunicacion con otras oficinas y el tema de
contratos, junto con la participacion en ferias, son las labores mas importantes.

Educacion Permanente

De acuerdo a la perspectiva de los funcionarios, lo mas complejo y lo que
implica un mayor esfuerzo tiene que ver con la formalizacion del curso. Esto ya
gue no solamente se interviene en la generacion de estandares de
financiamiento o divulgacion, sino también en el nivel metodolégico. Por otro
lado, implica labores de asesoria previa al curso y de ejecucién del mismo.

Sintesis con respecto a los niveles abordados en el marco de la OTTVE

Se ha visualizado que son dos areas las que desde la perspectiva de la propia
oficina concentran una importante carga de trabajo. Se tiene que al momento
del estudio, la relacién con respecto a los niveles de articulacion entre esta
oficina con los programas UNA EMPRENDEDORES y UNA ENCUBADORA no
terminaban ser claramente evidenciables y la medicion de la labor de la oficina
en este contexto resultaba un dificil y compleja, sobre todo, sin la posibilidad
por tiempo y recursos de analizar especificamente el quehacer de estos.
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Es por tal motivo, no fueron contemplados en los niveles de medicion de
percepcion de calidad de servicio.

Asimismo, el area de Propiedad Intelectual ha sido cubierta en este proceso de
trabajo desde la perspectiva de las acciones que desarrolla la instancia por
promoverla en sus clientes internos y no en las implicaciones que tienen las
acciones para el cliente externo.

Una vez realizadas estas precisiones sobre el alcance del estudio, es posible
establecer cdmo se esté visualizando la calidad y el papel de la instancia a lo
interno de la universidad.

Con respecto a la percepcion de calidad del cliente

La concentracion de este estudio, es en el cliente interno de la OTTVE;
particularmente en la construccién de percepcién con respecto a calidad del
servicio. Existe una triada que dara un norte analitico. Esta la constituyen los
conceptos de servicios universitarios, clientes y calidad, tal y como lo expresa

el siguiente diagrama:

DIAGRAMA 2 ORIENTACIONES CONCEPTUALES DEL ESTUDIO DE
PERCEPCION DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA OTTVE
DURANTE EL SEGUNDO SEMESTRE DEL 2014

Cliente

Servicio

mPercepcion
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Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

El trabajo de la OTTVE en laldgica de sistemas

Los sistemas son representaciones formales y operativos de la realidad. Estos
se mantienen unidos por subsistemas racionalmente integrados y funcionales
que dan direccion y sentido de accion superior a los diferentes procesos y

tareas que se ejecutan de acuerdo al norte de los objetivos.

Existen al menos 5 componentes que definen a los sistemas, estos son los

siguientes:
DIAGRAMA 3

ELEMENTOS QUE CARACTERIZAN A LOS SISTEMAS COMO
REPRESENTACIONES LOGICO — OPERATIVAS

Ambiente

@

Cooperacion

. 4

Retroalimentacion Proceso

Fuente: Elaboracion propia con base en Garcia 2008
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En el caso de la Oficina Transferencia Tecnoldgica y Vinculacion Externa, se

comprende esta dentro de la l6gica de un sistema por las siguientes razones:

La entrada o insumo medular de la accion de esta oficina dentro del sistema
Universidad Nacional es la informacién para la gestion del conocimiento como
mercancia y como elemento clave de gestion de capital relacional. El ambiente
de la UNA genera condiciones en las cuales, el cumplimiento de esta labor
define la propia identidad de la institucion, esto por cuanto la universidad se
comprende como sistema especializado de produccion de capital intelectual.
Este en perspectiva de Bueno es definido como el conjunto de activos
intangibles que generan y generaran valor para la organizacion en el futuro.
Los conocimientos de las personas, sus capacidades, talento y destrezas, el
reconocimiento de la sociedad, la calidad de las relaciones que se mantienen
con miembros y equipos pertenecientes a otras organizaciones, etc..., son
algunos de los activos intangibles que explican buena parte de la valoraciéon
que la sociedad y comunidad cientifica conceden a una Universidad o centro de

investigacion” (Bueno, 2003, pag. 17).

Es claro entonces que el ambiente del sistema Universidad Nacional es de
conformaciéon de capital intelectual y la entrada o demanda que genera la
accion del componente OTTVE es instrumental funcional en la medida en que
se centra en transferir el conocimiento y vincularse producto de ello a otras
instancias productoras o consumidoras del mismo. El propio reglamento de la
Universidad indica que su labor es la de propiciar los mecanismos de
promocioén, coordinacién y brindar asesoria técnica a las instancias académicas
que formulan y ejecutan proyectos, programas y actividades de transferencia
tecnoldgica y vinculacién externa. Esta oficina emite el aval técnico sobre la
propuesta y su correspondiente presupuesto, previo a la aprobacién por parte
de la Vicerrectoria correspondiente.

En otros trabajos (Salas, 2008) se ha identificado como las dinamicas de
mercado afectan de manera importante los mecanismos de seleccién de los
conocimientos para su comercializacién y la creacion de incentivos para su

produccion por parte de las Universidades y de los otros actores. La Sociedad
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del conocimiento, es la consecuencia directa de este mecanismo de gestion de

las Universidades y de los otros actores estratégicos de desarrollo.

Por otro lado, el producto o salida de la OTTVE en términos del sistema es un
incremento en la comercializacion y vinculacién del capital intelectual que
incide favorablemente en un aumento del capital relacional de la institucion.
Tres niveles o dimensiones o dimensiones permiten entender las posibilidades

de reproduccion del capital intelectual:

Capital Humano: Entendido como el conocimiento que poseen tanto las
personas como los equipos y que es usado sisteméaticamente por la
organizacion. Este tiene una gran capacidad de regeneracion, adaptacion o

incremento.

Capital Estructural: Cuando una organizaciéon desarrolla procesos de
produccion de conocimientos, estos son explicitados, internalizados y tiene
como consecuencia la creacion de capacidades enddgenas. Estas se
institucionalizan mediante rutinas o pautas de accion. Al hacerlo, la creacion de
programas 0 proyectos que trascienden a la propia organizacion, es la
consecuencia directa. En este marco, la trasferencia tecnoldgica y la
innovacion externa posicionan a la institucion y permite que incremente tanto

su capital financiero y su capital relacional.

Capital Relacional: Este es el mayor aporte de la OTTVE en términos de su
quehacer a la universidad por varias razones. Comprende el conjunto de
conocimientos que se incorporan a la organizacion y a las personas como
consecuencia del valor derivado de las relaciones que mantiene la instancia
con otros agentes del mercado y con la sociedad en general” (CIC, 2003). En
otras palabras, el capital relacional es la potencia que tiene la organizacion de
realizar conexiones para incorporarse en macro sistemas 0 macro procesos

gue aumenten sistematicamente su capital intelectual.

La OTTVE es la instancia estratégica de gestion de capital relacional y su labor

a lo interno es la potencializacidn, gestion, institucionalizacion y proyeccion de
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los conocimientos que se producen desde todas las instancias de la
Universidad; para un aumento del capital intelectual y financiero de la
institucion.

Con la labor de OTTVE; la propia Universidad Nacional transforma tanto su
ambiente enddgeno, asi como el exdgeno. Es decir, la influencia de la accién
de la oficina a lo interno, replantea lo que la universidad define de si misma
como tal y en la proyeccion del conocimiento generado por la universidad en
los niveles externos, también replantea la manera en como es percibida la

institucion por los otros actores de sistemas superiores.

El sistema UNA se encuentra en permanente interacciébn con macro sistemas
de mayor tamafio; en su interrelacion con ellos, la UNA transforma estos y es
transformada también. En este caso, la OTTVE es el mecanismo de conexion
estratégico con el Sistema Pais, especificamente con la estructura productiva y
el Sistema Nacional de Innovacién y Promocion cientifico tecnoldgica.

Ahora bien, otro elemento importante de los sistemas, es que sus estructuras
suelen regenerarse de forma predictiva. Dicho de otra manera, cuando un
sistema intuye que esta quedandose desactualizado en el contexto de
interaccién con otros macro sistemas, genera movimientos que le permiten

regenerarse y predecir posibles impactos estructurales.

Se entiende la presencia de este tipo de estudios en el marco de la Universidad
Nacional como estos movimientos de naturaleza sistémica que le permiten

predecir posibles impactos estructurales para asi tomar decisiones preventivas.

Es por ello, que priorizar la perspectiva de calidad se vuelve un imperativo, ya
que este, sea individual o corporativo es la unidad basica de conexion entre la
sociedad de la informacion en el marco de la globalizacién y el ambiente

cotidiano de los diferentes Campus de la UNA.
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La calidad como centro del analisis

De acuerdo a lo que se ha visualizado hasta el momento en relacién con la
OTTVE, se hace necesaria la clarificacién de algunas de las dimensiones que
implica la aplicacion del enfoque de calidad en una instancia de estas

caracteristicas.

Lo primero que debe destacarse, es que es posible la identificacion de los
niveles de calidad de esta oficina en tres momentos distintos y particulares. El
primero de ellos, relacionado con los procesos de acercamiento con los
productores internos de informacion. Dicho de otra manera, la OTTVE tendra
un alto nivel de calidad en la medida en que mantiene mecanismos de
captacion de informacion que permite determinar qué es lo que esta realizando

la universidad en términos de produccién y generacion de conocimiento.

Un segundo momento en el que OTTVE demostrara el nivel de calidad de su
trabajo, se encuentra orientado a los procesos de gestion administrativos para
dinamizar el producto o servicio que el productor de informacién desarrolla y
como puede potenciarlo para alcanzar mayores niveles de proyeccion
institucional y dentro del sistema pais. Esto pasa por varias acciones. Primerio,
debe ubicar al productor del conocimiento, producto o servicio en el entramado
legal — institucional de la universidad. Ademas, darle las herramientas para que
este pueda visualizar con cierto nivel de claridad lo que implica su producto o
servicio en términos de la demanda social. Esto pasa por promover la
adquisicién de coherencia procedimental por parte de las unidades e implica

necesariamente una labor de formacion.

Dicho de otra manera, si el proceso esta ordenado en términos de requisitos,
tiempos, tareas por realizar y resultados y estos operan de segun lo estimado
por la oficina (que a partir de ello, define su promesa de servicio), esta calidad

sera percibida como alta. Debe advertirse que no se esta en este estudio,
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evaluando los procesos, sino la percepcion que tienen los clientes hacia la

coherencia de los mismos.

El tercer aspecto es la gestion comercial, que engloba entre otras cosas tanto
la preparacion para el mercado y la proteccion de los conocimientos e insumos
generados por la marca universidad nacional. Para ello, es medular la cercania

en términos del comportamiento legal y de mercado de las innovaciones.

Un elemento que sera transversal en la calidad de gestién de la oficina, se
encuentra relacionado con la presencia de una estrategia de comunicacion
corporativa tanto a lo interno como a lo externo. El poseerla por parte de la
OTTVE, fortalece las labores de captacion, adecuacion y proyeccion de la
informacion en diferentes sistemas o subsistemas. Algunos de estos niveles en
el que se ve el impacto de ella, son en el monitoreo de la informacién y
conocimientos producidos por los actores enddgenos de la institucion en
unidades académicas, en proyectos, etc., en los niveles de articulacion entre
los actores y los procesos institucionales de corte legal y estratégico en
términos de comercializacion. Ademas, en un tercer momento; esta estrategia
de comunicacion tiene una labor medular, en la proyeccion de los
conocimientos y seguimiento de estos en el impacto de los otros actores del

sistema pais que contratan los productos o servicios de la universidad.

Estas &reas priorizadas para la operacionalizacion del proceso de
investigacién, surgen de la revisibn sistematica de varios modelos de
aproximacion al tema de calidad. Usualmente, pese a la existencia de una gran
diversidad de enfoques en esta materia, estos suelen concentrarse en dos

escuelas de pensamiento, la Nordica y la norte americana. (Oliva, 2005)

La primera de ellas, plantea la necesidad de distinguir entre lo que es la calidad
técnica y la funcional de un determinado servicio. Por ello, en el instrumento de
medicion utilizado para este estudio, se ha presentado la relacion con los

procesos propiamente dichos en la perspectiva del cumplimiento del objetivo y
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en lo que respecta a los niveles de coherencia de los procesos en si. Segun
esta escuela; en la comparacion de ambas, podra esclarecerse el modelo de
calidad que los usuarios finalmente perciben de la institucion. En el caso que
aca nos convoca, el hecho de visualizar lo que perciben los clientes en
términos de los objetivos de la OTTVE y como valoran la coherencia de los

procesos nos permitira ver esta dimension de analisis de la escuela nérdica.

No obstante, se ha decidido profundizar en algunas caracteristicas del modelo
norteamericano. Esta escuela sostiene que la calidad se concentra en torno a
tres elementos fundamentales: la identificacion de lo que significa la calidad
desde la perspectiva del usuario, la generacién de escalas de medicién de los
servicios desde la propia perspectiva de ellos y los vacios entre lo que las

instancias prometen como servicio y lo que brindan.

Uno de los elementos que también se han tomado en cuenta para la
interpretacion de los resultados, se encuentra asociado a la perspectiva de
aumento de valor para el cliente. Esto porque tal y como se ha evidenciado
anteriormente, tal situacion tiene un impacto medular en la conformacion del
capital intelectual de la universidad. En este sentido, es posible acercarse al
fendbmeno desde la teoria el proceso de construccion de valor desde la
perspectiva del cliente:
DIAGRAMA 4

DIAGRAMA DEL PROCESO DE CONSTRUCCION DE VALOR DE SERVICIO
DEL CLIENTE DESDE LA PERSPECTIVA DE SERVUCCION

Valor del cliente = Resultados para el cliente + calidad del proceso

Precio para el cliente + costo de adquirir el servicio.

Fuente: Hoffman, Douglas K. Bateson, Jhon, E.G. “Fundamentos de marketing y servicios:

conceptos, estrategias y casos.” 2002, p. 231.
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En el marco de este enfoque, se ha tratado de establecer un conjunto de
variables explicativas de los diferentes procesos en términos de los resultados

del cliente, no solamente el uso.

De este modelo ademas, se ha identificado para propdsitos del estudio, la

respuesta de los clientes a los estimulos y entorno.

La calidad es un asunto de cultura organizacional

El caso de OTTVE lleva necesariamente a la clarificacion de dos preguntas a
nivel institucional. La primera es como se auto perciben las unidades de
produccion de conocimientos en el sistema universidad y la segunda que
plantea cuéles son los mecanismos de gestion institucional para que la
informacion, productos o servicios desarrollados tengan un posicionamiento

exitoso en la estructura pais.

En ambas areas lo que se piense de la OTTVE es vital y es donde la cultura
organizacional se vuelve clave. Debe entenderse que la percepcion con
respecto a una organizacion, sobre todo, cuando se trata de clientes no esta
escrito en piedra, sino que mas bien, tal y como menciona Wendt las
relaciones relativamente estables entre uno mismo y el otro - incluso entre

“‘enemigos” - se definen intersubjetivamente.” (Wendt, 2005; p.9)

En otras palabras, el vinculo de asociacion y la imagen percibida entre los
actores que forman parte del proceso, son los que definen las caracteristicas
de una instancia especifica en el marco de un sistema y el nivel de calidad que

de esta se asume.

En el primero de los niveles, el como se visualiza por parte de los productores
de informacién y conocimiento de la universidad a la OTTVE, sera fundamental
para acercarse o distanciarse a esta. En el segundo nivel, si la oficina tiene una
percepcion negativa de los productos o servicios que se generan por parte de
las unidades productoras, se tendrd implicaciones negativas en las

posibilidades de vinculacion externa.
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En este sentido, se entiende como la cultura influye entonces sobre estandares
de valorizacién de un objeto para el establecimiento de un interés en torno a él.
Bajo esta logica es que el aspecto cultural es medular en un estudio de calidad,
ya que en términos de construccion de instituciones, el significado de las
funciones atribuidas a una instancia como la OTTVE es un factor primordial en
el quehacer de los clientes y los funcionarios y es a partir de lo cual se pueden

hacer mejores valorizaciones sobre la eficiencia y composicion de ella.

Es a partir de términos como eficiencia en calidad de servicios y productos que
se establece la necesidad de una administracion de la cultura organizacional

gue determina roles, funciones y tareas para entes de accion colectiva.

Esto ha significado en términos de la construccion de la logica tedrica de esta

investigacién tomar algunos conceptos centrales tales como:

1) Imagen percibida: grado de expectativa del usuario en torno al objeto/

servicio de uso.

2) Eficiencia: En este caso se compone del grado en que los productos
satisfagan las necesidades de los usuarios sin ningun juicio de valor o

elemento de percepcion.

3) Valorizacién en calidad de servicio/objeto: Valorizacion compuesta por la
suma del grado de percepcion y eficiencia, la “imagen percibida” y el

grado de eficiencia respecto a la utilidad del objeto o servicio.

En el siguiente apartado, se hara explicito el proceso de operacionalizacion
técnica que desde el punto de vista tedrico se ha llevado a cabo para el

desarrollo de esta investigacion.
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5. PROCESO DE OPERACIONALIZACION CONCEPTUAL

Es claro que una vez identificadas y adecuadas las diferentes consideraciones
tedricas, se hace necesario, un proceso de aterrizaje técnico. El cuadro nimero

3, permite apreciar el cuadro de concordancia de la siguiente investigacion:
CUADRO 2

MARCO DE CONCORDANCIA DE INVESTIGACION VALORACION DE
CALIDAD DE SERVICIO DE LA OFICINA TRANSFERENCIA TECNOLOGICA
Y VINCULACION TECNICA DESDE LA PERSPECTIVA DEL CLIENTE
INTERNO UNA PARA EL SEGUNDO CICLO DE 2014

CONSTRUCTOS
TEORICOS VARIABLES DIMENSIONES
PERCEPCION CLIENTE Identidad de usuario Tipo de usuario
Lealtad
Coherencia del proceso Fluidez de los procesos
CONTRATO Razén de serdela Manejo estratégico de accién de la oficina
PSICOLOGICO oficina

Percepcién de preparacién Recurso Humano
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OFERTA Informacion Claridad de la informacidén
suministrada

Manejo de la Informacion

Oferta de informacidn juridica de la accion

EXPERIENCIA USUARIO | Percepcion de nudos Picos de servicio
problematicos

Participacion del Manejo de feed back de usuario
usuario en el servicio

Definicidon de calidad Establecimiento de areas

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

En este trabajo se parte de la presencia de cuatro constructos tedricos
medulares. El primero de ellos relacionado con la percepcion del cliente que
como puede visualizarse, se estd remitiendo a una sinergia del modelo
norteamericano y europeo, en la medida en que se visualiza la medicién
tomando en cuenta quién es el usuario, sus niveles de lealtad y elementos mas
de corte psico social. Ademas, siguiendo la tradicion norteamericana se buscan

los puntos criticos de gestion.
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Esto provoca que aparezca el constructo de contrato psicoldgico. Entre la
oficina y el usuario existe un intercambio de expectativas que genera tanto una
l6gica de estructuracion de la oferta asi como de distintos niveles de
generacion de demanda. Es por ello, que se ha determinado la necesidad de
establecer la percepcion del cliente con respecto al nivel de preparacion y
articulacion del recurso humano para la generacién de la oferta, asi como en lo

referido al nivel de manejo estratégico que tiene la oficina para ejercer su rol.

Esto también articula de manera inmediata con la valoracion de la oferta de la
oficina. En este sentido, ha interesado particularmente, los niveles de manejo,

calidad y coherencia de la informacion.

Finalmente el Ultimo constructo tiene que ver directamente con la experiencia
de usuario, donde se miden elementos relacionados con el nivel de interaccién
de este con la oficina, propiamente la percepcion de calidad y la identificacién

de picos del proceso.

Estos elementos se traducen finalmente en un instrumento de corte cuantitativo
que ha sido generado de acuerdo a criterios de medicion de desarrollo propio

qgue se detallan en el apartado metodoldgico.

6. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

El estudio que se presenta en este momento tiene los siguientes objetivos:
OBJETIVO GENERAL

Determinar la percepciéon de calidad del servicio que presta OTTVE a partir de
sus procesos con el proposito de establecer sus potencialidades vy

oportunidades de mejora.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Identificar los valores asociados a OTTVE que tienen sus clientes con

respecto a servicios, para establecer el nivel de lealtad de usuario.

36



Escuela de Relaciones Internacionales Universidad Nacional

e Considerar los factores estadisticos de mayor peso interpretativo para la

medicion de calidad de servicio del usuario.

e Calificar los servicios de acuerdo a la estandarizacion que realizo

OTTVE y la percepcion del cliente.

e Considerar de acuerdo a la percepcion de usuario posibles &reas de

mejoramiento de calidad de servicio.
7. MARCO METODOLOGICO
7.1 Con relacién ala muestra

Esta es una investigacion de corte cuantitativo, transversal que contempla un
periodo de tiempo de un afio (2014) y que busca establecer los niveles de

calidad de los distintos servicios que esta oficina brinda.

Para ello, se ha definido como sujeto del andlisis a los clientes existentes a
nivel interno, caracterizados a partir de 2 diferentes estratos de acuerdo a los
dos principales servicios que esta unidad ejecuta desde la perspectiva de sus

funcionarios como lo son asesoria en proyectos y educacién permanente.

Se trabajé con el marco muestral suministrado por la OTTVE. De acuerdo con
este, se tiene que la poblacion de clientes internos presentaba las siguientes

caracteristicas, de acuerdo al cuadro:
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CUADRO 3

COMPOSICION DE LA POBLACION DE CLIENTES INTERNOS DE LA
OTTVE EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL SEGUN MARCO MUESTRAL

PROPORCIONADO POR LA OFICINA PARA EL 2014

Estrato Absolutos % Poblacion Absolutos Porcentaje
Poblacién muestra muestra

Asesoria 298 87% 225 87%

Proyectos

Educacion 43 13% 34 13%

Permanente

Total 341 100% 259 100%

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por la OTVVE, setiembre 2014.

Tomando en cuenta estas caracteristicas y sobre todo considerando el hecho

de que este era el primer estudio con este perfil, se decidié tomar las siguientes

decisiones metodoldgicas con respecto a la muestra:

CALCULO DEL TAMANO
DE UNA MUESTRA

ERROR

TAMANO
POBLACION

NIVEL
CONFIANZA

TAMANO DE
MUESTRA =

3,0%

341

DE
95%

I_A.

N*(cz, *0,5)°

1+ (e2*(N —1))
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Para el establecimiento de las unidades de la muestra se le asigné de acuerdo
a estrato un nimero a cada uno, esta se selecciond de manera aleatoria

simple, mediante muestreo sistematico con reemplazo.

La aplicacion del instrumento iba ser dada por un equipo encuestador, donde
producto de una directriz del mas alto nivel de la Universidad (comunicacion de
la sefiora rectora) hacia los académicos sobre la importancia de este, se

realizaria el trabajo de campo.

No obstante, se dio una variacion importante en el sentido de que esta
comunicacién de la rectora no se dio, lo que gener6 no pocas resistencias en el
sector académico, para acordar la cita y en el proceso. Por los atrasos en la
informacion que debia proveer la unidad, se tuvo que tomar un conjunto de

decisiones operativas importantes.
Entre ellas destacaron las siguientes:

1. Pasar de un error de muestreo de 3% que se daba en el marco de ser un
estudio basal y en teoria con una alta calidad del marco muestral, a aumentar
el error en términos de un 10%. Esto dio como consecuencia el siguiente

tamafno de muestra;

CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA OTTVE
CON DECISIONES METODOLOGICAS

CALCULO DEL TAMANO DE UNA MUESTRA

ERROR 10,0%
TAMARNO POBLACION 341
NIVEL DE CONFIANZA 95%
TAMANO DE LA MUESTRA = 75

N *(a, *0,5)°
1+(e**(N -1))
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Es claro que lo que implica el error es basicamente la siguiente idea. Si en el
panorama 1 el error de los datos que obteniamos con respecto al
comportamiento de la poblacion era de un 3%, en este nuevo escenario es del
10%, sin embargo, como puede verse, aun de esta manera son ampliamente
confiables con respecto a estimar como se comportan las poblaciones. Al
finalizar, este estudio cuenta con 120 casos efectivos elegidos de manera
estratificada. Los estratos quedaron compuestos de la siguiente forma:

CUADRO 3

COMPOSICION DE LA POBLACION DE CLIENTES INTERNOS DE LA
OTTVE EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL SEGUN MARCO MUESTRAL
PROPORCIONADO POR LA OFICINA PARA EL 2014

Concentracion de usuario

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélidos  Asesoria de proyectos 77 64,2 64,2 64,2
Educacion permanente 43 35,8 35,8 100,0
Total 120 100,0 100,0

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

Como puede visualizarse, lo que implicé porcentualmente con relacion a la
primera propuesta de muestra, fue un aumento en la importancia del estrato de
Educacién Permanente en un 10%. Por lo demas, los resultados que se
presentan en este documento, si permiten una caracterizacion adecuada de la
oficina y sus procesos de gestion de calidad con las precisiones ya

evidenciadas.
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7.2 Con relacion ala construccion del instrumento

El instrumento es un desarrollo propio que trabaja con preguntas cerradas
dicotébmicas y categdricas en escalas Likert y Thourstone, junto con preguntas
abiertas, organizadas en 5 areas a saber:

CUADRO 4

COMPOSICION DEL INSTRUMENTO DE VALORACION DE CALIDAD DE
SERVICIO DESDE LA PERSPECTIVA DE CLIENTE DE LA OTTVE EN LA
UNIVERSIDAD NACIONAL SEGUN AREA PARA EL 2014

AREA DEL INSTRUMENTO CANTIDAD DE CANTIDAD DE TOTAL DE PORCENTAJE CON
PREGUNTAS PREGUNTAS PREGUNTAS POR RESPECTO AL

ABIERTAS CERRADAS AREA TOTAL

PREGUNTAS 2 16 18 23%

SOCIODEMOGRAFICAS

IDENTIDAD 2 8 10 13%

CORPORATIVA

COHERENCIA DE LOS 0 9 9 12%

PROCESOS

PERCEPCION DE CALIDAD 4 12 16 21%

DE ASESORIA

PERCEPCION DE 5 3 8 10%

INSTRUMENTOS DE

COMUNICACION

PERCEPCION DE CUELLOS 0 16 16 21%

DE BOTELLA DE LOS

PROCESOS

TOTAL 13 64 77 100%

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

Como puede apreciarse, las cinco areas del instrumento tratan de identificar
por completo todo el proceso de gestion de la oficina, para la realizacion de una

valoracion integral de la percepcion de calidad de estos usuarios.
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En relacion con las escalas se tiene que el alfa de Cronbach es de .988,
estableciéndose como un instrumento apto para el andlisis de las variables que

contempla.

La aplicacién de este fue personal con la participacién de un equipo de trabajo.
En el caso de las sedes, este fue llenado por correo electrénico o bien por

teléfono.

El tratamiento de los datos en esta investigacion es de corte descriptivo y

también se realiza un analisis de tipo multivariado.
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8. PARTICULARIDADES DE LA MUESTRA CON LA QUE SE TRABAJA
PARA LA GENERACION DEL ESTUDIO:

Como ya se ha indicado, este estudio tiene una muestra de 120 sujetos que fue
obtenida mediante un procedimiento estratificado con reemplazo. El manejo
técnico de datos para el andlisis de SPSS, fue realizado por el equipo de
Proyecto Fortalecimiento de las Capacidades de investigacion, de la Escuela

de Relaciones Internacionales.

El 60% de la muestra son hombres y el 40% mujeres. Estos se han distribuidos

de acuerdo al tipo de usuario en las siguientes categorias:
CUADRO 5

TIPOS DE USUARIO INVESTIGACION VALORACION DE CALIDAD DE
SERVICIO DE LA OFICINA TRANSFERENCIA TECNOLOGICA Y
VINCULACION TECNICA DESDE LA PERSPECTIVA DEL CLIENTE
INTERNO UNA PARA EL SEGUNDO CICLO DE 2014

tipo de usuario

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Académico de grado 58 48,3 48,3 48,3
Académico de programa de 37 30,8 30,8 79,2
posgrado
Administrador central 5 4,2 4,2 83,3
Administrador de escuela 15 12,5 12,5 95,8
Autoridad universitaria 5 4,2 4,2 100,0
Total 120 100,0 100,0

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

Es claro que la mayor concentracién de informantes del estudio es de
académicos; tanto de grado como de posgrado que llevan un peso importante

en la generaciéon de informacion y conocimiento a lo interno de la universidad.
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En un segundo lugar destacan las figuras de administraciéon en las unidades
académicas y escuelas, en el tanto, son estas las que tienen una comunicacion
directa y frecuente con la OTTVE en lo referido a los distintos tramites
administrativos tanto para la gestion de la informacién sobre los procesos
internos, como en lo que respecta a la proyeccibn externa de los

conocimientos.
8.1 Segmento académicos de grado y posgrado
Académicos de grado

Este estrato se compone por un total de 58 individuos, de los cuales, 52% son
propietarios y el restante 48% son interinos. De ellos, el 84% tienen
nombramiento de tiempo completo. En lo que respecta a su categoria el cuadro

permite apreciar lo siguiente:
CUADRO 6

CATEGORIA DE LOS ACADEMICOS DE GRADO CONTEMPLADOS EN
INVESTIGACION VALORACION DE CALIDAD DE SERVICIO DE LA
OFICINA TRANSFERENCIA TECNOLOGICA Y VINCULACION EXTERNA
DESDE LA PERSPECTIVA DEL CLIENTE INTERNO UNA PARA EL
SEGUNDO CICLO DE 2014

Categoria Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 2 3,4 34 34
Profesor instructor bachiller 3 52 52 8,6
Profesor instructor 24 41,4 41,4 50,0
licenciado
Profesor 1 4 6,9 6,9 56,9
Profesor 2 17 29,3 29,3 86,2
Catedratico 8 13,8 13,8 100,0
Total 58 100,0 100,0

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de

software.

Capacidades de Investigacion mediante el uso de
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Llama la atencion como es que los profesores instructores licenciados tengan
una mayor participacion en este tipo de actividades. Esto ocurre al menos por
dos razones. La primera de ellas, es que poseer proyectos y programas, le
permite a estos subir en el régimen de carrera académica. Adicionalmente, en
la medida en que se posicionan con estas iniciativas a lo interno de las
unidades académicas, se hace mas dificil que puedan ser desplazados. De
hecho el 67% de los profesores instructores licenciados que participaron de

este estudio, son interinos.

En promedio los académicos de grado tienen 14 afios de laborar en la
institucién. La edad media de estos es de 43 afios. La muestra se distribuyd por
facultades, donde las Facultades de Tierra y Mar, Ciencias Exactas y Naturales

y Ciencias de la Salud concentraron el 31% de este estrato.

El 83% de estos tiene proyectos inscritos en el SIA, donde el 37% son
profesores instructores licenciados y el 33% profesores 2. De los que tienen el
proyecto en el Sistema de Informacion Académica, el 85% esta en proceso de

ejecucion.
Académicos de posgrado

En este estrato participaron un total de 37 individuos, de los cuales el 57% son
propietarios y el restante 43% son interinos. El 76% tiene nombramiento a
tiempo completo y en relacidén con su categoria, se tiene que 48% es profesor 2

y el 32% instructor licenciado.

Destaca en este estrato que son los profesores 2 quienes tienen una mayor
participacion y esto posiblemente ocurre, porque el programa de posgrado
puede representar un mecanismo para una mayor exposicion de sus

conocimientos a lo externo de la universidad.

Estos académicos de posgrado, tienen en promedio 45 afios y 15 de laborar en

la Universidad Nacional.
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La muestra de ellos, se distribuy0 en las Facultades de la siguiente manera:
CUADRO 7

DISTRIBUCION DE LOS ACADEMICOS DE POSGRADO CONTEMPLADOS
EN INVESTIGACION VALORACION DE CALIDAD DE SERVICIO DE LA
OFICINA TRANSFERENCIA TECNOLOGICA Y VINCULACION EXTERNA
DESDE LA PERSPECTIVA DEL CLIENTE INTERNO UNA PARA EL
SEGUNDO CICLO DE 2014 POR FACULTAD

Facultad en la que labora

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos Facultad de Ciencias 3 8,1 12,0 12,0
Sociales
Facultad de Filosofia y 6 16,2 24,0 36,0
Letras
Facultad de Tierray Mar 3 8,1 12,0 48,0
Facultad de Ciencias 7 18,9 28,0 76,0
Exactas y Naturales
CIDE 1 2,7 4,0 80,0
CIDEA 1 2,7 4,0 84,0
Facultad de Ciencias de la 3 8,1 12,0 96,0
Salud
Otro 1 2,7 4,0 100,0
Total 25 67,6 100,0
Perdidos Sistema 12 32,4
Total 37 100,0

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

Puede notarse en este caso, como la participacion se encuentra un poco mas
distribuida por Facultad, siendo el caso que aparece la de Ciencias Sociales,

Filosofia y Letras como especialmente importantes.
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En cuanto a la presencia de proyectos, se tiene que el 90% de estos
académicos tiene proyectos inscritos en el SIA y el 85% de ellos se encuentran

en proceso de ejecucion.
Segmento Administracion de niveles centrales

Este es un segmento importante para el estudio, ya que este sector se
involucra de manera importante con el conjunto tanto de aspectos de gestion
administrativa a lo interno de la institucion, asi como en lo que tiene que ver

con los distintos elementos de proyeccion.

El 60% de este estrato se vincula con acciones de la OTTVE en donde el
centro de la gestion es Educacion Permanente. Provienen de instancias tales
como la Biblioteca, el Departamento de Salud, Vida Estudiantil, Comunicacion y

Relaciones Publicas.

En promedio tienen una edad de 44 afios, 12 afios de laborar en su puesto y en

2003 como afio del ultimo ascenso.
Segmento Administrador de Escuela

Este tipo de usuario también es fundamental para el accionar de la oficina,
porque son los que diariamente en el entorno de las unidades académicas son
los que administran directamente la produccion de conocimientos. En total
fueron 15 sujetos quienes participaron de la investigacion. 54% de ellos,
concentrados como usuarios de Asesoria de proyectos y el restante 46% como

usuarios de educacion permanente.

De estos cinco son académicos y el restante tiene la funcién de ser asistentes
administrativas de unidad o de programas de maestria. En promedio tienen 41

afnos y 14 de laborar con la Universidad.

48



Escuela de Relaciones Internacionales Universidad Nacional

Autoridad Universitaria

Se refiere fundamentalmente a los mas altos niveles de decision en instancias
estratégicas de la universidad. De estos solamente participaron cinco
funcionarios. Destacan como caracteristicas que en promedio tienen 55 afios
de edad y 22 de laborar con la institucion. Dentro de los elementos mas
interesantes de estos se tiene que son en su mayoria autoridades de Facultad
(decanos — vicedecanos) o bien concentran puestos de autoridad en los niveles

de rectoria o vicerrectoria.
9. RESULTADOS EN EL CAMPO DE LA IDENTIDAD CORPORATIVA

9.1 Analisis de percepcion de calidad de los servicios de la Oficina
Transferencia Tecnoldgicay Vinculacién Externa:

Este apartado busca establecer el nivel de uso de los diferentes servicios que
la OTTVE ofrece a sus clientes internos en el marco de las dos grandes areas,

asesoria en proyectos y educacién permanente.

Las tareas especificas fueron las que se midieron en torno a cada uno de los
servicios estratégicos. A continuacién se hace un analisis de la presencia de

uso de cada una de estas tareas clave.

Para establecer los niveles de calidad se visualizé primeramente la percepcion
de toda la muestra. Posteriormente se filtraron los resultados tomando en
cuenta, solamente quienes han utilizado estos servicios. De acuerdo a su
ubicacion en términos de calidad en ambos casos, se desarrollé una media en
cada segmento y luego se ponderdé. Al final estas ponderaciones de servicio,

establecen una calificacion final de la oficina.

La razon para hacerlo de esta manera tiene que ver con una maxima
relativamente vieja, pero igualmente relevante en lo que respecta a la
percepcion. Se trata del teorema de Thomas que a grandes rasgos plantea,
gue los que los sujetos conciben como real, termina siendo real en sus

consecuencias. En este sentido, conocer la percepcion de calidad asumida por
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la totalidad de la muestra permite acercarse a la vision colectiva que se tiene
de la oficina, por toda la institucion y no solamente por los usuarios regulares.
No obstante, sabiendo que los que pueden tener una vision mas cercana a la
realidad de la calidad de los servicios, es que se particulariza también el

tratamiento de este estrato.
Area Asesoria en Proyectos

En esta grande area se visualizan 4 servicios estratégicos que son la apertura

del PPA, su ejecucion y las labores de coordinacion.
Servicio Apertura PPA:

Este servicio estd relacionado con elementos tan puntuales como la
comunicacién previa que debe existir entre proyectistas, unidades y la
respectiva oficina. Adicionalmente se vincula con el nivel de expertiz de los
primeros para poder llevar a cabo la oferta del producto o servicio que se
espera de ellos. Las variables contempladas para la medicion de este servicio

en el instrumento fueron:

CUADRO 8 VARIABLES CONSIDERADAS EN LA MEDICION DEL SERVICIO DE APERTURA DE PPA

Variables

Acompafiamiento en la valoracion de las capacidades instaladas para ofrecer determinado
producto o servicio

Acompafiamiento en la valoracién de los conocimientos previos del proyectista para
ofrecer un producto o servicio

Andlisis en conjunto de la linea de enfoque del servicio que se va ofrecer

Orientacion preliminar de la potencial demanda de mercado del servicio o producto

Asesoria a la hora de cobrar por el servicio o producto que se va ofrecer

Observaciones del desarrollo del proyecto a través de la plataforma virtual del SIA

Informacién sobre la normativa universitaria para tramitar un proyecto

Elaboracién de un oficio indicando el segundo aval para remitirla a vicerrectoria 0 SEPUNA

Colaboracion en la redireccion de instancia del proyecto en caso de que no pertenezca a la
OTTVE

Asesoria para obtener el aval de vicerrectoria y contar con la cuenta de la unidad o
FUNDAUNA.

Ayuda con la inscripcion del proyecto del SIA.

Acompafiamiento y asesoria para para la apertura del proyecto.
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Niveles de uso de los servicios asociados a la Apertura PPA
Se tiene que las frecuencias de estos servicios fueron las siguientes:
CUADRO 9

NIVELES DE USO DE LAS TAREAS CONTEMPLADAS EN LOS SERVICIOS
DE APERTURA DE PPA

Variables y uso % del N de
Recuento la columna
Ayuda con la inscripcién del proyecto del NR 3 3%
SIA. 51 79 66%
No. 38 32%
Acompafiamiento y asesoria para para la NR 6 5%
apertura del proyecto. S 69 58%
No. 45 38%
Asesoria para obtener el aval de NR 6 5%
vicerrectoria y contar con la cuenta de la - 5
unidad o FUNDAUNA. St 68 S1%
No. 46 38%
Orientacion preliminar de la potencial NR 10 8%
demanda de mercado del servicio o S 9 4%
producto
No. 81 68%
Asesoria en la elaboracion de presupuesto NR 3 3%
Si. 78 65%
No. 39 33%
Asesoria a la hora de cobrar por el servicio NR 11 9%
o producto que se va ofrecer S 36 30%
No. 73 61%
Informacién sobre la normativa universitaria NR 5 4%
para tramitar un proyecto S 65 51%
No. 50 42%
Acompafiamiento en la valoracion de los NR 8 7%
conocimientos previos del proyectista para ST >4 0%
ofrecer un producto o servicio
No. 88 73%
Colaboracién en la redireccion de instancia NR 14 12%
del proyecto en caso de que no pertenezca - o
ala OTTVE St 33 28%
No. 73 61%
Observaciones del desarrollo del proyecto a NR 5 4%
través de la plataforma virtual del SIA SP 62 5204
No. 53 44%
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Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

En relacién con esta area destaca que los servicios mayormente utilizados son
los referidos a la ayuda con la inscripcidon del proyecto en el SIA y la asesoria
con la elaboracion del presupuesto. Es de comprender claramente que estas
sean labores medulares para los diferentes actores, porque fundamentalmente

es el inicio de las acciones de proyeccion de su estructura de conocimientos.

Adicionalmente destaca que los servicios de menor uso son aquellos
orientados a visualizar la demanda potencial del producto o servicio, las
asesorias con respecto a cobro por estos y la evaluacion de conocimientos
previos para ofertarlo. Esto conlleva necesariamente una idea de fondo
relacionada con el hecho de que posiblemente las unidades u oferentes
consideran que tienen un mayor conocimiento de mercado que la oficina, de
ahi que prefieran realizar esto por si solos. La pregunta es ¢Cuantos errores
estratégicos puede haberse cometido por esta falta de asesoria?

Los servicios mas utilizados suelen ser aprovechados por los académicos de
grado y posgrado que son los que indican en ambos casos un 60% de uso de
este servicio. Es interesante también que estos mismos segmentos son los que
se concentran en los servicios de menor uso. Como se indicaba, esto podria
estar ratificando la idea previamente sefalada en el sentido, de que los
académicos necesitan de la OTVVE para formalizar sus ideas, pero no para

comercializarlas o proyectarlas.

Con respecto a las calificaciones en esta area se tiene el siguiente panorama.
Con relacién a la totalidad de los usuarios y de aquellos que si usan el servicio,

estas son las calificaciones recibidas por variable:
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CUADRO 10 CALIFICACIONES PONDERADAS DE LAS TAREAS
CONTEMPLADAS POR EL SERVICIO APERTURA DE PPA POR TOTALIDAD DE
LA MUESTRA Y POR USUARIOS QUE SI HAN USADO SERVICIO

Variables Calificaciones Calificaciones
medias medias usuarios

Acompafiamiento en la valoracion de las 3 2,7
capacidades instaladas para ofrecer
determinado producto o servicio
Acompafiamiento en la valoracién de los 3
conocimientos previos del proyectista para
ofrecer un producto o servicio 3
Analisis en conjunto de la linea de enfoque 3
del servicio que se va ofrecer 2,8
Orientacion preliminar de la potencial 3
demanda de mercado del servicio o
producto 26
Asesoria a la hora de cobrar por el servicio 3
o producto que se va ofrecer 2,5
Observaciones del desarrollo del proyecto a 3
través de la plataforma virtual del SIA 2,3
Informacién sobre la normativa universitaria 2
para tramitar un proyecto 2,3
Elaboracién de un oficio indicando el 2
segundo aval para remitirla a vicerrectoria o
SEPUNA 2
Colaboracién en la redireccion de instancia 2
del proyecto en caso de que no pertenezca
alaOTTVE 2
Asesoria para obtener el aval de 2
vicerrectoria y contar con la cuenta de la
unidad o FUNDAUNA. 2
Ayuda con la inscripcion del proyecto del 2
SIA. 2
Acompafiamiento y asesoria para para la 2
apertura del proyecto. 2
Ponderado 3 2,35
Calificacion consolidada 2

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

Siendo la escala 1 muy alta y 5 muy baja se tiene que los servicios en su
totalidad son calificados con un nivel de calidad Alta (ponderado 2) tanto por
todos los informantes asi como aquellos que dicen utilizar cada uno de los

servicios. Solamente son calificados con niveles de calidad medio aquel
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servicio relacionado con la valoracion de conocimientos de proyectista para

ofrecer el producto.

Adicionalmente se tiene que el nivel de uso promedio de este servicio es de
45%.

Servicio de Ejecucién de PPA

Este servicio esta asociado con elementos relacionados con asesorias de

presupuesto, ofertas, capacitacion a usuarios entre otras cosas.
Para su medicion se consideraron las siguientes variables:

CUADRO 11 VARIABLES CONTEMPLADAS EN EL SERVICIO DE
EJECUCION DEL PPA

Variables
Negociacion en problemas de pago u otro tipo

Informacion de los servicios solicitados por empresa o comunidad

Orientacion en el proceso de ejecucion del dinero
Asesoria en la elaboracion de un contrato

Orientacion y acompafiamiento en la etapa de ejecucion

Es claro que este servicio se encuentra directamente asociado con tareas
propias que viven los oferentes del servicio o producto con su interaccion con
los clientes. Debido a ello, resulta medular visualizar los niveles de uso de cada

una de estas tareas asociadas al servicio. Los datos indican:
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CUADRO 12 NIVELES DE USO DE LAS VARIABLES ASOCIADAS A LA
TAREA DE EJECUCION DE PPA

. . 0,
Variables y niveles de uso é’ gglu:qu
Negociacion en problemas de pago u otro Sl 27%
tipo NO 73%
) - s 52%
Asesoria en la elaboracion de un contrato
NO 48%
Orientacion en el proceso de ejecucion del | S 38%
dinero NO 62%
Informacion de los servicios solicitados por | S! 28%
empresa o comunidad NO 72%
Orientacion en el proceso de ejecucion del | S! 38%
dinero NO 62%
Promedio niveles de uso 37%
Promedio niveles de no uso 63%

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

Lo primero que llama la atencion es que salvo las tareas de asesoria en la
elaboracién de un contrato, los niveles de uso de las tareas del area de
ejecucion no llegan al 40%. Ademas resulta sumamente interesante la poca
intervencidn que parece tener la OTTVE desde la perspectiva de estos
usuarios en lo que respecta a la negociacibn por problemas de pago,
orientacién en los procesos de ejecucion del dinero y lo referido a la

informacion de servicios solicitados por la empresa o la comunidad.

Esto es sumamente interesante en lo referido al necesario monitoreo y
estrategia de comunicacién que deberia tener esta oficina tanto a lo interno
como a lo externo. La impresibn que dan estos resultados es que
fundamentalmente, desde la perspectiva de los usuarios, una vez que se logra

generar el proyecto o el servicio, los oferentes van por su cuenta.

Ahora bien, a la hora de establecer las respectivas calificaciones con respecto

a estas tareas se tiene el siguiente panorama:

55



Escuela de Relaciones Internacionales Universidad Nacional

CUADRO 13 CALIFICACIONES MEDIAS DE LA MUESTRA Y USUARIOS DE
EN LAS TAREAS QUE COMPONEN EL SERVICIO DE EJECUCION DEL

PPA

Variables Calificaciones Calificaciones

muestra usuarios

Asesoria y negociacion en caso de problemas de pago u otro tipo con 2,6
la empresa o comunidad que contrato un servicio o producto de la 1,0
universidad
Informacion acerca de los servicios y/o productos que solicita la 3,3
comunidad o empresa de la universidad 10
Orientacion en el proceso de ejecucién del dinero para llevar a cabo el 2,6 10
proyecto !
Asesoria en la elaboracién de un contrato 2,2 1,0
Orientacion y acompafiamiento durante la etapa de ejecucion del 2,6 10
proyecto !
Promedios ponderados 3 1,0
Promedio consolidado 2

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

Resultan evidentes al menos tres elementos. El primero de ellos, es que con
respecto al servicio anterior este tiene menos niveles de uso. Lo segundo es
que si bien esto ocurre, a la hora de las calificaciones, son los usuarios
regulares los que provocan que las calificaciones de esta area sean altas. En
este servicio destaca que los administradores centrales y de escuela son los
gue mas hacen uso de la tarea contacto con otras universidades, en el caso de
asesorias para la elaboracion de contratos, es mas utlizadas por las
autoridades universitarias y administradores de escuela que también son los
gue mas usan la tarea de ayuda para la ejecucion de dinero.

Con respecto al acompafiamiento en la etapa de ejecucién los administradores
de escuela y los académicos de grado suelen utilizar mas el servicio, mientras
qgue en lo referido a valoracion de capacidades instaladas y valoracion de la
demanda social y comunal son los administradores centrales quienes mas
hacen uso de estos servicios.
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Servicio de atencién y coordinacion:
Este servicio también forma parte del area de Asesoria de proyectos y se
encuentra directamente referida a tareas de comunicacién entre oficinas,

gestién de contratos y mecanismos de participacion y promocion a lo externo
de la universidad.

Las variables contempladas para la medicion de este fueron:
CUADRO 14TAREAS CONTEMPLADAS EN EL SERVICIO DE ATENCION Y
COORDINACION

Variables

Asesoria en los Tramites de Inscripcion de patentes
nacionales e internacionales

Ayuda en los Tramites y seguimiento ante el Registro de la
propiedad intelectual

Asesoria y divulgacién de las ofertas que se presentan en
Entrega Directa

Asesoria y divulgacién de las ofertas que se presentan en
el sistema de Compra Red

Divulgacion de carteles de oferta

Asesoria y divulgacién de las ofertas que se presentan en
el sistema de compra MERLINK

Asesoria para la contratacion de personal

Asesoria en caso de tener que hacer presupuesto anual
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Con respecto a los niveles de uso de esta tarea, puede notarse que es uno de
los mas bajos tal y como permite apreciar el siguiente cuadro:

CUADRO 15 NIVELES DE USO DE LAS TAREAS QUE COMPONEN
SERVICIOS DE ATENCION Y COORDINACION

Variables y niveles de uso % del N de
la columna
Asesora en los Tramites de Inscripcion de NR 18%
patentes nacionales e internacionales S 8%
No. 75%
Asesoria y divulgacion de las ofertas que se NR 16%
presentan en Entrega Directa Si 11%
No. 73%
Divulgacion de carteles de oferta NR 11%
Si. 26%
No. 63%
Asesoria y divulgacion de las ofertas que se NR 14%
presentan en el sistema de compra MERLINK S 7%
No. 69%
Asesoria y divulgacion de las ofertas que se NR 15%
presentan en el sistema de Compra Red S 14%
No. 71%
Ayuda en los Tramites y seguimiento ante el NR 13%
Registro de la propiedad intelectual S7 9%
No. 78%
Asesoria para la contratacion de personal NR 11%
Si. 30%
No. 59%
Asesoria en caso de tener que hacer NR 7%
presupuesto anual 37 53%
No. 40%
Promedio de uso 21%
Promedio de no uso 66%

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacién mediante el uso de
software.

Destaca el cuadro que los niveles de uso en ninguno de los casos supera el
40%, salvo el relacionado con elaboracién de presupuestos anuales. Esto tiene

gue ver con el hecho de que son servicios que en la mayoria de los casos tiene
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gue ver con acompafiamiento y no con tareas puntuales, salvo el que se usa
mas. Ahora bien, al establecer las calificaciones se tiene el siguiente

comportamiento:

CUADRO 16 CALIFICACIONES DE LAS TAREAS QUE COMPONEN
SERVICIOS DE ATENCION Y COORDINACION POR LA TOTALIDAD DE LA
MUESTRA Y USUARIOS DE ESTAS TAREAS

Variables Calificacion muestra | Calificacion
usuarios
Asesoria en los Tramites de 3,9 3,7

Inscripcién de patentes
nacionales e internacionales

Ayuda en los Tramites y 3,5 2,8
seguimiento ante el Registro
de la propiedad intelectual

Asesoria y divulgacion de las 3,3 2,7
ofertas que se presentan en
Entrega Directa

Asesoria y divulgacion de las 3,2 2,5
ofertas que se presentan en el
sistema de Compra Red

Divulgacion de carteles de 3,1 2,8
oferta
Asesoria y divulgacion de las 3,0 2,3

ofertas que se presentan en el
sistema de compra MERLINK

Asesoria para la contratacion 25 2,2
de personal
Asesoria en caso de tener que 1,8 1,6
hacer presupuesto anual
Ponderados 3,0 2,6
Calificacion consolidada 28

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

Como puede verse, la tarea mejor calificada en términos de calidad es la
asesoria en caso de tener que realizar un presupuesto anual. De acuerdo con
los informantes en este campo posiblemente es o mejor que hace la OTTVE.
También destaca como detalle adicional, como si existe una diferencia

importante en la tarea de ayuda con tramites ante el Registro de Propiedad
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Intelectual. Segun estos, quienes si han utilizado este servicio de la oficina lo
catalogan con un nivel de calidad medio, mientras que los que no lo han usado
lo perciben con un nivel de calidad bajo. En el caso de las dos ultimas, son los
administradores de Escuela quienes més hacen uso de estas. En los otros

casos, son los académicos de grado y posgrado.

En este caso existe coincidencia entre los usuarios y la totalidad de la muestra

de que este es un servicio de calidad medio.

Area Educacién Permanente

Esta area permite aglutinar al menos 4 servicios de educacion permanente. El
primero de ellos, relacionado con la asesoria previa de PPA de VER lo que
implica entre otras cosas el contacto con el profesor y asesoras en distintos
momentos.

Existe un segundo servicio relacionado con la formalizacion del curso, que
contempla labores de supervision por parte de la OTTVE, revisibn de
lineamientos, revisiones de tipo metodoldgico y de los elementos financieros y
de promocién. De hecho, este es el servicio catalogado como de mayor

importancia por parte de los funcionarios de Transferencia Tecnoldgica.

Posteriormente se encuentran las labores de ejecucion de EP en los PPA, que
tiene que ver con supervision de la formalizacion y control de certificados.
Finalmente esta el servicio de evaluacién de EP, que tiene que ver con las
labores de medicion de calidad y pertinencia.

Servicio Asesoria previa de PPA de VER
Como ya se indico, existen un conjunto de aspectos relacionados
fundamentalmente con contacto que son claves para el éxito de este servicio.

Las variables contempladas para su medicion fueron:
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CUADRO 17 TAREAS ASOCIADAS AL SERVICIO DE ASESORIA PREVIA
DE PPA DE VER

Variables

De ser un proyecto de Educacién Permanente (EP), las asesoras brindan apoyo

administrativo

En EP, la coordinadora brinda asesoramiento en la parte de vinculacién académica

Colaboracion en la bisqueda de especialistas para que impartan las capacitaciones

Asesoria en la definicion de la modalidad en que se va enmarcar el servicio o

producto

Asesoria en la en la modalidad del curso del EP

Lo primero que se hizo fue establecer los niveles de uso de las tareas que

contemplan el servicio. En este sentido, los datos indican:

CUADRO 18 NIVELES DE USO DE LAS TAREAS ASOCIADAS AL
SERVICIO DE ASESORIA PREVIA DE PPA DE VER

Variables y niveles de uso % del N de

la columna
De ser un proyecto de Educacion Permanente (EP), | Si. 80%

las asesoras brindan apoyo administrativo

No. 20%
En EP, la coordinadora brinda asesoramiento | Si. 80%
en la parte de vinculacién académica No. >0%
Colaboracion en la busqueda de especialistas | NR 10%
para que impartan las capacitaciones S 50%
No. 40%
Asesoria en la definicién de la modalidad en Si. 80%
gue se va enmarcar el servicio o producto No. 20%
Asesoria en la modalidad del curso de EP Si. 100%
No. ,0
Promedio de uso 78%
Promedio de no uso 20%

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante

software.

el uso de
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Lo primero que llama la atencion, son los altos niveles de uso que se
encuentran asociados a este elemento de educacion permanente. Asi mismo,
destaca también el hecho de que recientemente, se ha venido realizando una
labor de ordenamiento de los distintos tramites existentes en esta area, lo cual
parece estar dando resultados positivos. De esto da cuenta también las

calificaciones asignadas.

CUADRO 19 CALIFICACIONES ASIGNADAS A LA TAREAS QUE
COMPONEN EL SERVICIO DE ASESORIA PREVIA DE PPA DE VER

Variables Calificacion | Calificacion
muestra usuarios

De ser un proyecto de Educacion Permanente
(EP), las asesoras brindan apoyo administrativo 2,9 2,6
En EP, la coordinadora brinda asesoramiento en la
parte de vinculacién académica 2,6 13
Colaboracion en la biusqueda de especialistas para
que impartan las capacitaciones 3.3 2,8
Asesoria en la definicion de la modalidad en que se
va enmarcar el servicio o producto 2,4 2,3
Asesoria en la modalidad del curso de EP

2,8 2,4
Ponderado 2.8 2,28
Calificacion consolidada 2,5

Como puede visualizarse el nivel de calidad asociada a este servicio por parte
de la totalidad de la muestra es medio, mientras que para los que si han usado

este servicio, es alto.
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Servicio Formalizacién del curso
Este es uno de los servicios mas importante del area de Educacion
Permanente ya que entre otras cosas implica lo relacionado a la supervision.

Las variables consideradas para la medicion de este servicio fueron:

CUADRO 20 TAREAS CONSIDERADAS EN LA MEDICION DEL SERVICIO
DE FORMALIZACION

Variables

Asesoria en la competencia que vaya a tener el curso que se vaya a impatrtir, en la modalidad de EP

Ofrecimiento de capacitaciones a los proyectistas

Ambas tareas fueron sefialadas por las funcionarias del equipo como las
medulares a la hora de establecer la organizacion del trabajo. De acuerdo con

la muestra, los niveles de uso de las mismas fueron los siguientes:

CUADRO 21 NIVELES DE USO DE LAS ACTIVIDADES CONSOLIDADES
EN EL SERVICIO DE FORMALIZACION DEL CURSO

Variables y niveles de uso % del N de

la columna
Asesoria en la competencia que vaya a 40%

tener el curso que se vaya a impartir, en la - o
modalidad de EP St 12%
No. 48%
Ofrecimiento de capacitaciones a los Si. 100%
proyectistas No 0%
Ponderado uso 56%
Ponderado no uso 24%

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

Llama la atencion el hecho de que se indica un uso muy alto de capacitaciones
a los proyectistas. Esto destaca en la medida en que al parecer es una activad

gue se realiza a medias, sobre todo en el marco, de que no se visualiza como

63



Escuela de Relaciones Internacionales Universidad Nacional

parte del servicio la asesoria en virtud de las competencias que se van a dar en
los cursos. En este marco es clave entender que el hecho de que las

capacitaciones se ofrezcan, no significan que necesariamente se materialicen.

Con respecto a las calificaciones asignadas a estas tareas, se tiene el siguiente
comportamiento:
CUADRO 22
CALIFICACIONES ASIGNADAS A LAS TAREAS QUE COMPONEN EL
SERVICIO DE FORMALIZACION DEL CURSO POR PARTE DE LA
MUESTRA Y DE LOS USUARIOS DE LAS MISMAS

Variables Calificaciones | Calificaciones
muestra usuarios
Asesoria en la competencia que 2,8 2,4

vaya a tener el curso que se
vaya a impartir, en la modalidad

de EP
Ofrecimiento de capacitaciones a 2,6 2,4
los proyectistas
Promedios Ponderados 2,7 24
Callificacién consolidada 26

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

Llama la atencién el hecho de que para la totalidad de la muestra el servicio
tiene una calidad de media, pero, en este caso, si se establece una diferencia
importante con respecto a quienes si han usado este servicio, en la medida en
que estos lo consideran con una calidad alta. Esto parece estar en
correspondencia con el nivel de trabajo que los funcionarios indican genera el
mismo.

Cabe sefalar que el area de Educacion Permanente se encuentra en un
proceso de ordenamiento de labores y procesos internos de estudio, a través
de un Sistema Informético Piloto. Durante la fase de recoleccion de
informacion, el equipo de investigacion pudo ser parte de uno de los grupos
focales que la encargada ha venido realizando con usuarios internos que han

decidido participar de este proceso.
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El grupo focal al que se invito fue realizado el 22 de agosto del 2014, en el cual
participaron cinco unidades de la universidad. Cada uno de los miembros de
las unidades dio recomendaciones y opiniones de como mejorar la plataforma
web en aspectos como los formularios, contactos con los posibles alumnos y
formas de pago. Estos esfuerzos que ha realizado la encargada, a pesar de no
contar con una mayor participacion de clientes internos, se observa que ha

generado resultados positivos de manera general.

Evaluacion vy cierre de las acciones

Este servicio contempla tareas relacionadas con todo el proceso de cierre y de
gestién de renovacién de proyectos. Entre las variables contempladas en este
se tienen:
CUADRO 23 VARIABLES CONSIDERADAS EN EL SERVICIO
EVALUACION Y CIERRE DE LAS ACCIONES

Informacién del nuevo reglamento 2015-2016

Asesoria para el cierre del proyecto

Andlisis conjunto de la renovacién del proyecto

Con relacion a los niveles de uso de estas tareas se tiene el siguiente
comportamiento:
CUADRO 24 NIVELES DE USO DE LAS TAREAS ASOCIADAS AL
SERVICIO DE EVALUACION Y CIERRE DE LAS ACCIONES

Variables y uso %
. SI 36%
Informacion del nuevo reglamento 2015-2016
NO 64%
’ ) SI 34%
Asesoria para el cierre del proyecto
NO 66%
Analisis conjunto de la renovacion del proyecto Sl 33%
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NO

67%

Ponderado Uso

34%

Ponderado no uso

66%

En este caso puede verse que practicamente dos terceras partes de la muestra

no utilizan este tipo de tareas asociadas al servicio. Llama la atencion el hecho

de que pueden visualizarse los mismos como medulares para la adecuada

gestion de las unidades y sobre todo como mecanismo de rendicion de

cuentas.

Con respecto a las calificaciones asociadas a estas tareas, se tiene el siguiente

comportamiento:

CUADRO 25

CALIFICACIONES DE NIVEL DE LAS TAREAS ASOCIADAS A LOS

SERVICIOS DE EVALUACION Y CIERRE POR PARTE DE LA MUESTRA Y

DE LOS USUARIOS DE ELLAS

Variables

Calificaciones
muestra

Calificaciones
usuarios

Informacion del nuevo reglamento 2015-
2016

Asesoria para el cierre del proyecto ij
Analisis conjunto de la renovacion del

proyecto 1,7
Promedios 1,7
Calificacion consolidada 1,3

Como puede observarse, esta es un area que se establece de mucha calidad

tanto de quienes usan el servicio como de aquellos que no lo hacen. Sin

embargo, se repite la tendencia a lo largo de la evaluacién de que aquellos

usuarios suelen calificar mucho mejor los servicios que aquellos que no lo han

utilizado.
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Servicio gestion de la comercializacién

Se presentaron un conjunto de variables que si bien es cierto no
necesariamente calzaban en la definicién formal de los servicios que desarrolla
la OTTVE, si podian agruparse de manera importante en lo que podria
denominarse gestion de la comercializacion, en el tanto, estas tareas tienen un
impacto sumamente relevante en lo que respecta al éxito de las iniciativas de
ventas de producto y servicio en el marco de una perspectiva integral, que va
desde la asesoria a nivel juridico y lo relacionado con los procesos de imagen
grafica. Las variables contempladas en este nivel fueron:

CUADRO 26 TAREAS ASOCIADAS AL SERVICIO DE COMERCIALIZACION

Facilitacion de cddigos de barra para productos

inscripcion en registro de proveedores
Acompafiamiento en reuniones para agilizar procesos

Colaboracion en la elaboracion de imagen gréfica

Captacion de informacion para elaborar catalogos de proyectos

Asesoria juridica en procesos de licitacion

Se tiene que al nivel de uso de estas tareas del servicio se encontré el
siguiente comportamiento:
CUADRO 27 NIVELES DE USO DE LAS TAREAS ASOCIADAS A LOS
SERVICIOS DE COMERCIALIZACION

Variables Uso %
S . Sl 7%
Facilitacion de codigos de barra para productos
NO 93%
. L . SI 19%
inscripcidn en registro de proveedores
NO 82%
R . . SI 33%
Acompafiamiento en reuniones para agilizar procesos
NO 67%
» y ) - Sl 25%
Colaboracion en la elaboracion de imagen grafica
NO 75%
Captacion de informacién para elaborar catalogos de Si 29%
proyectos NO 71%
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L s SI 28%
Asesoria juridica en procesos de licitacion

NO 73%

Ponderado de uso 24%

Ponderado de no uso 77%

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

Llama mucho la atencion que el nivel de uso de las tareas que componen este
servicio sumamente bajas, de hecho, el valor mas alto es del 33%. La pregunta
en este nivel es

¢La no utilizacion de ellos, se da por el desconocimiento de su existencia o por
el nivel de calidad que suelen asociar a los mismos?

En este sentido, llama mucho la atencion las calificaciones asociadas a estas
tareas:
CUADRO 28 CALIFICACIONES DE LAS TAREAS ASOCIADAS A LOS
SERVICIOS DE COMERCIALIZACION DADAS POR EL TOTAL DE LA
MUESTRA Y LOS USUARIOS DE LAS MISMAS

CALIFICACIONES
VARIABLES Calif Muestra |Calif, Usuarios

Acompafiamiento en la reunion con otras instancias para agilizar procesos 29 2,6
Facilitacion de codigos de barras para productos 34 2,6
Colaboracion en la elaboracion de imagen grdfica (publicidad) para el producto o senicio 31 2,1
Acercamiento para la captacion de informacion necesaria para la elaboracion del catalogos de proyectos 28 2,6
Asesoria juridica en procesos de licitacion 2,4 2,3
Inscripcion ante registros de proveedores de instituciones publicas y privadas 28 2,3

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

Los datos llaman la atencion en la medida en que efectivamente en todos los
casos, existen diferencias en las calificaciones que tienden a ser favorables
para el trabajo que realiza la oficina. Lo cierto del caso, es que posiblemente
aunque el nivel de calidad sea percibido como medio para quienes no han
usado el servicio, aquellos que si lo han hecho lo consideran como alto. El
cuestionamiento en esta linea tiene que ver entonces con las razones de corte

organizativo o cultural institucional que hace que las unidades, proyectistas y
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responsables de producir conocimiento no vean en la OTTVE a un aliado en
este tipo de acciones.

Entonces se tiene una vez desarrollado el conjunto de &reas que integran la
totalidad de servicios de la OTTVE, es posible apreciar de manera global el
nivel de percepcion de calidad dada por la muestra y por los usuarios de cada
una de las tareas que corresponden a los servicios que componen las dos
areas de gestion priorizadas en este estudio.
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CUADRO 29 CALIFICACION GLOBAL OTTVE

Calificacién | Calificacién

Servicios Tareas n us Ponderado

Acompafiamiento en la valoracién de las capacidades instaladas para ofrecer determinado producto o servicio 3 2,7 3,0
Acompafiamiento en la valoraciéon de los conocimientos previos del proyectista para ofrecer un producto o servicio 3 3 3,0
Analisis en conjunto de la linea de enfoque del servicio que se va ofrecer 3 2,8 2,9
Orientacion preliminar de la potencial demanda de mercado del servicio o producto 3 2,6 2,8
Asesoria a la hora de cobrar por el servicio o producto que se va ofrecer 3 2,5 2,6
Observaciones del desarrollo del proyecto a través de la plataforma virtual del SIA 3 2,3 2,4
Informacion sobre la normativa universitaria para tramitar un proyecto 2 2,3 2,4
AEERTURA Elaboracién de un oficio indicando el segundo aval para remitirla a vicerrectoria 0 SEPUNA 2 2 2,2
Colaboracion en la redireccion de instancia del proyecto en caso de que no pertenezca a la OTTVE 2 2 2,2
Asesoria para obtener el aval de vicerrectoria y contar con al cuenta d ela unidad o FUNDAUNA. 2 2 2,1
Ayuda con al inscripcién del proyecto del SIA. 2 2 2,1
Acompafiamiento y asesoria para para la apertura del proyecto. 2 2 2,1
Promedios ponderados 3 2,35 2,5

Calificacion consolidada 2

Asesoria y negociacion en caso de problemas de pago u otro tipo con la empresa o comunidad que contrato un 2,6

servicio o producto de la universidad 1 1,8
Informacion acerca de los servicios y/o productos que solicita la comunidad o empresa de la universidad 3,3 1 2,1
) Orientacion en el proceso de ejecucion del dinero para llevar a cabo el proyecto 2,6 1 1,8
EJECUCION Asesoria en la elaboracion de un contrato 2,2 1 1,6
Orientacion y acompafiamiento durante la etapa de ejecucion del proyecto 2,6 1 1,8
Promedios ponderados 3 1 1,8

Calificacion consolidada 2
ATENCION Y COORDINACION Asesoria en los Tramites de Inscripcion de patentes nacionales e internacionales 3,9 3,7 3,8
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Ayuda en los Tramites y seguimiento ante el Registro de la propiedad intelectual 3,5 2,8 3,2
Asesoria y divulgacién de las ofertas que se presentan en Entrega Directa 3,3 2,7 3,0
Asesoria y divulgacién de las ofertas que se presentan en el sistema de Compra Red 3,2 2,5 2,9
Divulgacion de carteles de oferta 31 2,8 3,0
Asesoria y divulgacion de las ofertas que se presentan en el sistema de compra MERLINK 3 2,3 2,7
Asesoria para la contratacion de personal 2,5 2,2 2,4
Asesoria en caso de tener que hacer presupuesto anual 1,8 1,6 1,7
Promedios ponderados 3 2,6 2,8
Calificacion consolidada 2,8
De ser un proyecto de Educacion Permanente (EP), las asesoras brindan apoyo administrativo 2,9 2,6 2,8
En EP, la coordinadora brinda asesoramiento en la parte de vinculacion académica 2,6 1,3 2,0
Colaboracién en la busqueda de especialistas para que impartan las capacitaciones 3,3 2,8 3,1
ASESORIA PF\Q/EE\QA DE PPA DE Asesoria en la definicion de la modalidad en que se va enmarcar el servicio o producto 2,4 2,3 2,4
Asesoria en la modalidad del curso de EP 2,8 2,4 2,6
Ponderado 2,8 2,28 2,5
Calificacion consolidada 2,5
Asesoria en la competencia que vaya a tener el curso que se vaya a impatrtir, en la modalidad de EP 2,8 2,4 2,6
) Ofrecimiento de capacitaciones a los proyectistas 2,6 2,4 2,5
FORMALIZACION CURSO
Promedios Ponderados 2,7 2,4 2,6
Calificacion consolidada 2,6
EVALUACION Y CIERRE Informacién del nuevo reglamento 2015-2016 1,6 1 1,3
Asesoria para el cierre del proyecto 1,7 1 1,4
Anadlisis conjunto de la renovacion del proyecto 1,7 1 1,4
Promedios 1,7 1 1,4
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Calificacion consolidada 1,3
Acompafnamiento en la reunidn con otras instancias para agilizar procesos 2,9 2,6 2,7
Facilitacidn de cédigos de barras para productos 3,4 2,6 3,0
Colaboracién en la elaboracion de imagen gréfica (publicidad) para el producto o servicio 3,1 2,7 2,9
Acercamiento para la captacién de informacién necesaria para la elaboracién del catdlogos de

GESTION COMERCIALIZACION proyectos 2,8 2,6 2,7
Asesoria juridica en procesos de licitacion 2,4 2,3 2,4
Inscripcidn ante registros de proveedores de instituciones publicas y privadas 2,8 2,3 2,6
Promedios ponderados 2,9 2,5 2,7
Calificacion consolidada 2,7 2,7

CALIFICACION FINAL
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El cuadro permite entonces concluir un conjunto de hallazgos en términos de la

percepcion de calidad de los usuarios:

El nivel de calidad de la oficina desde la perspectiva de la muestra tomada es
de alto. Destaca también que existe un nivel de integralidad en la atencién que
es sumamente importante que queda reflejado en los valores similares que se
obtienen en cada uno de los servicios sujetos de calificacion. Llama la atencion

también el hecho de que el area mejor calificada sea la de evaluacion.

Un elemento que si debe verse con cuidado es el hecho de que el nivel de
calidad que si bien no tiene baja calificacion, es de poco uso, como lo es el
servicio relacionado con comercializacion. Este es un elemento sobre el cual
deben pensarse algunos elementos clave. El primero de ellos, es que
posiblemente este tipo de tareas sean generadas en el marco de la carga
laboral propia de cada uno de los funcionarios y no como elemento de gestion
especifico.

No obstante, el hacerlo de esta manera puede afectar negativamente el nivel
de proyeccion institucional de la UNA en el sistema pais. En otras palabras,
podria estarse gestionando muy bien la parte procedimental de la transferencia
tecnoldgica, la educacion permanente y la vinculacion externa, pero si esto no
necesariamente se traduce en acciones de comercializacion, podria no
solamente dejarse de recibir recursos, sino ademas, desviar la atencion sobre
el papel de la Universidad a nivel comercial.

De este fendbmeno también dan cuenta los escasos niveles de uso de las tareas
relacionadas con patentes y propiedad intelectual, que sin duda alguna, en el
marco de la sociedad del conocimiento y del papel que desde el Sistema
Nacional de Ciencia y Tecnhologia se le otorga a las universidades, debe ser

necesariamente revisado.
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Esto pasa por decisiones del més alto nivel, que por un lado, permitan
dinamizar las estrategias de comunicacion de la OTTVE y ademas, por el otro
lado, que le permitan fortalecer con recursos, lo que ya vienen realizando de
buena manera.

9.2 Anélisis de la percepcion sobre la importancia estructural de la oficina
desde la perspectiva de los usuarios a partir de la interaccién con los
colaboradores de la OTTVE

Un elemento de andlisis que resulta fundamental en el marco de este estudio
tiene que ver con la comprension de aquellos elementos de corte psico social
que permiten evidenciar componentes de la estructuracion de la percepcion de
calidad desde la perspectiva de usuario.

El primero en el que se abordd tiene que ver con la importancia que desde el
usuario tiene la oficina en el entorno de la universidad. Esto pretendia
determinar en el marco del Sistema UNA, qué jerarquia ocupaba la OTTVE.

Los resultados permiten evidenciar lo siguiente:
CUADRO 30

PERCEPCION DE LA IMPORTANCIA DE LA OTTVE DESDE LA
PERSPECTIVA DE LOS INFORMANTES PARA EL SEGUNDO SEMESTRE
DE 2014

La oficina de Transferencia Tecnoldgicay Vinculacion Externa en esta universidad es

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos  una gran importancia 58 48,3 48,3 48,3
Importante 37 30,8 30,8 79,2
Importancia media 15 12,5 12,5 91,7
Poca importancia 9 7,5 7,5 99,2
Ninguna importancia 1 8 8 100,0

Total 120 100,0 100,0
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Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

La media tipica de esta respuesta fue de 1,81 que identifica que en términos
generales, el nivel de importancia dado es de alta. Esto queda mucho mas
claro cuando se observa que 80% se mueve entre esta categoria y una
importancia muy alta. Ahora, cuando el andlisis se hace por facultad, el

panorama es el siguiente:
CUADRO 31

PERCEPCION DE LA IMPORTANCIA DE LA OTTVE DESDE LA
PERSPECTIVA DE LOS INFORMANTES PARA EL SEGUNDO SEMESTRE
DE 2014 DE ACUERDO CON FACULTAD DE PERTENENCIA

Tabla de contingencia Facultad en la que labora 2 * La oficina de Transferencia Teeconoldégica y Vinculacién
Externa en esta universidad es

La oficina de Transferencia Teeconoldgica y Vinculacion Externa
en esta universidad es
una gran Importancia Poca
importancia Importante media importancia Total

Facultad de Ciencias 4 [e] 2 (o] 6

Sociales 66,7% 0% 33,3% 0% 100,0%

14,8% ,0% 25,0% ,0% 9.,7%

Facultad de Filosofia y 2 6 2 (o] 10

Letras 20,0% 60,0% 20,0% ,0% 100,0%

7.4% 26,1% 25,0% ,0% 16,1%

Facultad de Tierra y Mar 7 3 1 o 11

63,6% 27.3% 9,1% 0% 100,0%

25,9% 13,0% 12,5% ,0% 17.7%

Facultad de Ciencias 3 8 o 1 12
Exactas y Naturales

25,0% 66,7 % ,0% 8,3% 100,0%

11,1% 34,8% ,0% 25,0% 19.4%

CIDE 2 2 o o 4

50,0% 50,0% ,0% ,0% 100,0%

7.4% 8, 7% ,0% ,0% 6,5%

CIDEA 2 o o o 2

100,0% ,0% ,0% ,0% 100,0%

7.4% ,0% ,0% ,0% 3.2%

Facultad de Ciencias de 4 3 o 2 9

la Salud 44,4% 33,3% 0% 22,2% 100,0%

14.,8% 13,0% ,0% 50,0% 14,5%

Sede Brunca 1 o o o 1

100,0% ,0% ,0% ,0% 100,0%

3.7% ,0% ,0% 0% 1,6%

Sede Sarapiqui [e] 1 o [e] 1

,0% 100,0% ,0% ,0% 100,0%

,0% 4.3% ,0% ,0% 1,6%

Otro 2 o 3 1 6

33,3% ,0% 50,0% 16,7% 100,0%

7.4% ,0% 37.5% 25,0% 9.7%

Total 27 23 8 4 62

43,5% 37.,1% 12,9% 6.,5% 100,0%

100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

El cuadro permite evidenciar que son las Facultades de Tierra y Mar y Ciencias
Sociales donde se perciben los mayores niveles de importancia de la Oficina.
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A la hora de analizar este nivel de importancia, por la concentracion del usuario
tenemos el siguiente comportamiento donde se fundieron todas las categorias
de usuario administrativo de los diferentes niveles y se compara con el sector

académico:
CUADRO 32

PERCEPCION DE LA IMPORTANCIA DE LA OTTVE DESDE LA
PERSPECTIVA DE LOS INFORMANTES PARA EL SEGUNDO SEMESTRE
DE 2014 DE ACUERDO CON LA CONCENTRACION DEL USUARIO

La oficina de Transferencia Tecnologica y Vinculacion Externa en esta universidad
es
una gran Importancia Poca Ninguna

importancia Importante media importancia importancia Total
Tipo de usuario  Académico 44 30 12 8 1 95
46,3% 31,6% 12,6% 8,4% 1,1% 100,0%
75,9% 81,1% 80,0% 88,9% 100,0% 79,2%
Administrativo 14 7 3 1 0 25
56,0% 28,0% 12,0% 4,0% 0% 100,0%
24,1% 18,9% 20,0% 11,1% 0% 20,8%
Total 58 37 15 9 1 120
48,3% 30,8% 12,5% 7,5% 8% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

Este cuadro permite apreciar que aunque en términos generales académicos y
administrativos tienen en muy alta importancia a la oficina, son los
administrativos, quienes porcentualmente la consideran como mas relevante.
Es posible visualizar cdmo el 80% de lo que consideran a la oficina como de

importancia media son académicos.

Esta situacion parece reflejar la tesis que se ha venido desarrollando a lo largo
de estos estudios, relacionada con dos légicas de aproximacion al servicio de
la universidad. La primera de ellas, donde se hace gestidon universitaria para
proyectar el conocimiento generado en el marco de las dinamicas de gestion de

capital intelectual en la sociedad del conocimiento y aquella, donde el hacer de
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manera eficiente de acuerdo a la normativa los procesos, es mas importante

gue eventualmente el resultado de los mismos.

Otra de las variables consideradas en este momento del estudio, tuvo que ver
con la percepcion de excelencia de calidad en el servicio. El gréfico da cuenta

del comportamiento de la muestra:
GRAFICO 1

PERCEPCION DE EXCELENCIA EN EL SERVICIO DADO POR LOS
FUNCIONARIOS DE LA OCTI DESDE LA PERSPECTIVA DEL USUARIO
PARA EL 2014

Histograma
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Los funcionarios de la Oficina de Transferencia
Tecnologica y Vinculacion Externa dan un excelente
servicio

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

Puede notarse como 80% de la muestra indica que un servicio de calidad
excelente ocurre siempre o casi siempre. Sin embargo, al realizar el analisis de

acuerdo a concentracion del servicio se tienen los siguientes resultados:
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CUADRO 33

PERCEPCION DE EXCELENCIA EN EL SERVICIO DADO POR LOS
FUNCIONARIOS DE LA OTTVE SEGUN CONCENTRACION DE USUARIO
PARA EL SEGUNDO CICLO DE 2014

Tabla de contingencia Tipo de usuario * Los funcionarios de la Oficina de Transferencia Tecnologica y
Vinculacion Externa dan un excelente servicio

Los funcionarios de la Oficina de Transferencia Tecnologica y
Vinculacion Externa dan un excelente servicio
Siempre Casi siempre Aveces Casinunca Total
Académico de grado 22 18 13 4 57
38,6% 31,6% 22,8% 7,0% 100,0%
40,7% 47,4% 68,4% 66,7% 48,7%
Académico de programa 18 1" 4 2 35
de posgrado 51,4% 314% 11,4% 57% | 100,0%
33,3% 28,9% 21,1% 33,3% 29,9%
Administrador central 3 1 1 0 5
60,0% 20,0% 20,0% ,0% 100,0%
5,6% 2,6% 5,3% ,0% 4,3%
Administrador de escuela 9 6 0 0 15
60,0% 40,0% ,0% ,0% 100,0%
16,7% 15,8% ,0% ,0% 12,8%
Autoridad universitaria 2 2 1 0 5
40,0% 40,0% 20,0% ,0% 100,0%
3.7% 5,3% 5,3% 0% 4,3%
Total 54 38 19 6 117
46,2% 32,5% 16,2% 5,1% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

Logra apreciarse nuevamente como son los sectores administrativos los que
desarrollan una mejor percepcion de excelencia con respecto al servicio dado

por la oficina.

Ahora bien, cuando se observa en virtual de la concentracién del usuario de
acuerdo al tipo de area prioritaria que utiliza de la oficina el comportamiento es

el siguiente:
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CUADRO 34

PERCEPCION DE EXCELENCIA EN EL SERVICIO DADO POR LOS
FUNCIONARIOS DE LA OTTVE SEGUN CONCENTRACION DE AREA
PARA EL SEGUNDO CICLO DE 2014

Tabla de contingencia Concentracion de usuario * Los funcionarios de la Oficina de Transferencia
Tecnologica y Vinculacion Externa dan un excelente servicio

Los funcionarios de la Oficina de Transferencia Tecnologica y
Vinculacion Externa dan un excelente servicio

Siempre Casi siempre Aveces Casinunca Total
Asesoria de proyectos 36 24 12 3 75
48,0% 32,0% 16,0% 4,0% 100,0%
66,7% 63,2% 63,2% 50,0% 64,1%
Educacion permanente 18 14 7 3 42
42,9% 33,3% 16,7% 71% 100,0%
33,3% 36,8% 36,8% 50,0% 35,9%
Total 54 38 19 6 117
46,2% 32,5% 16,2% 51% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de
software.

Puede visualizarse que el comportamiento de la percepcion es levemente
diferente de acuerdo a las areas. El 66% de los que dicen que el servicio es
excelente siempre o casi siempre son del area de asesoria de proyectos. Por
otro lado se tiene que aunque los niveles que indican que casi nunca el servicio

es excelente son bajos, la mitad practicamente son de educacion permanente.

En este sentido, parece que existe una mayor eficiencia del servicio y
excelencia en aquellas areas donde se dedica mas tiempo, esfuerzo y
recursos. Posiblemente, las notas no sean perfectas debido fundamentalmente
a las limitaciones que puede generar la cantidad de recurso humano. Esto sin

embargo, deberia abordarse con un estudio particular de cargas laborales.

Otro de los elementos que interesaba en sobremanera era la comparacion
entre los objetivos de la oficina (oferta de servicio desde donde se estructura el

contrato psicoldgico entre el usuario y la oficina) y la percepcion del usuario con
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respecto a ellos. Si se recuerda, la oficina, estd orientada a contribuir a la
transferencia y divulgacion del conocimiento, tecnologia e innovacion
generados por la Universidad Nacional hacia los diversos sectores de la
sociedad civil, organismos no gubernamentales e instituciones publicas y
privadas nacionales e internacionales, por medio de la vinculacion de los

resultados de la docencia, investigacion, extension y produccion.

No obstante, al realizar una lectura de las diferentes percepciones de los
usuarios, es posible establecer la presencia de las siguientes categorias

emergentes:

CUADRO 35

PERCEPCION DE LA MUESTRA CON RESPECTO AL OBJETIVO
PRINCIPAL DE LA OFICINA DE TRANSFERENCIA TECNOLOGICA Y
VINCULACION EXTERNA PARA EL SEGUNDO CICLO DEL 2014

Objetivo principal de ottve

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Asesoramiento general 5 4,2 4.4 4.4
Vinculacion interna, 40 33,3 35,1 39,5
sectorial e internacional
Acompanamiento de 11 9,2 9,6 49,1
procesos vinculados a
proyectos, cursos y
productos o servicios
Promotor de capacidades 15 12,5 13,2 62,3
en proyectistas y
unidades
Gestor de informacion 10 8,3 8,8 711

para toma de decisiones
sobre direccion procesos

Facilitacion de procesos 20 16,7 17,5 88,6
administrativos,
estratégicos yfinancieros
de los proyectos para su
consolidacion

Soporte en la gestion 9 75 79 96,5
financiera
Carencia de objetivo 4 3.3 3,5 100,0
institucional o razon de
ser
Total 114 95,0 100,0

Perdidos  Sistema 6 5,0

Total 120 100,0

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.
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Cuando se observa primeramente este cuadro, al parecer no existe ningun tipo
de dato que especialmente sorprenda. Es posible apreciar como la vinculacion
y el soporte administrativo de los proyectos parece ser el centro de la gestion y
razén de ser de la oficina. Esto llama la atencion ya que es un insumo de
informacion mas que verifica la presencia de estas dos légicas de accion que
coexisten en la gestion universitaria sin que necesariamente lo hagan de forma
armonica. Lo interesante viene cuando se observa este objetivo desde la
perspectiva de la concentracion de usuarios. ElI cuadro deja ver el
comportamiento:

CUADRO 36

PERCEPCION DE LA MUESTRA CON RESPECTO AL OBJETIVO
PRINCIPAL DE LA OFICINA DE TRANSFERENCIA TECNOLOGICA Y
VINCULACION EXTERNA PARA EL SEGUNDO CICLO DEL 2014 POR
CONCENTRACION DE USUARIO

Tabla de contingencia Objetivo principal de ottve * Concentracion de usuario

Concentracion de usuario
Asesoria de Educacion
proyectos permanente Total
Asesoramiento general 3 2 5
60,0% 40,0% 100,0%
4.2% 4.7% 4.4%
Vinculacion interna, 22 18 40
sectorial e internacional
55,0% 45,0% 100,0%
31,0% 41,9% 35,1%
Acompanamiento de 5 6 11
procesos vinculados a
proyectos, cursos y 45,5% 54,5% 100,0%
productos o servicios 7.0% 14,0% 9.6%
Promotor de capacidades 11 4 15
en proyectistas
unigadyes Y 73,3% 26,7% 100,0%
15,5% 9,3% 13,2%
Gestor de informacion 9 1 10
para toma de decisiones o o o
sobre direccion procesos 90,0% 10,0% 100,0%
12,7% 2,3% 8,8%
Facilitacidon de procesos 14 6 20
administrativos,
estratégicos y financieros 70,0% 30,0% 100,0%
de los proyectos para su
consolidacion 19,7% 14,0% 17,5%
Soporte en la gestion 4 5 9
financiera
44.4% 55,6% 100,0%
5,6% 11,6% 7.9%
Carencia de objetivo 3 1 4
institucional o razon de
ser 75,0% 25,0% 100,0%
4.2% 2,3% 3,5%
Total 71 43 114
62,3% 37, 7% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.
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Es claro que acé dependiendo de cudl sea el énfasis de interacciéon del usuario
con la oficina, cambiard la concepcion con respecto a su quehacer. Por
ejemplo, quienes se encuentran en el area de Asesoria de Proyectos, dan una
mayor importancia a elementos relacionados con promocién de capacidades en
las unidades, gestion de la informacion y la asesoria general, mientras que
quienes se encuentran en la concentracion de educacion permanente, vinculan
mucho méas con objetivos orientados a soporte de la gestion financiera y

acompafamiento en los procesos de negociacion.

Si esto se lee desde la perspectiva del académico o el administrativo, es

posible encontrar el siguiente comportamiento:

CUADRO 37

PERCEPCION DE LA MUESTRA CON RESPECTO AL OBJETIVO
PRINCIPAL DE LA OFICINA DE TRANSFERENCIA TECNOLOGICA Y
VINCULACION EXTERNA PARA EL SEGUNDO CICLO DEL 2014 POR TIPO
DE USUARIO CONSOLIDADO

Tabla de contingencia Objetivo principal de ottve * Tipo de usuario

Tipo de usuario
Académico Administrativo Total
Asesoramiento general 5 o 5
100,0% ,0% 100,0%
5.5% 0% 4.4%
Vinculacion interna, 31 9 40
sectorial e internacional
77.5% 22,5% 100,0%
34.,1% 39.,1% 35,1%
Acompanamiento de 7 4 11
procesos vinculados a
proyectos, cursos y 63,6% 36,4% 100,0%
productos o servicios 77% 17.4% 2,6%
Promotor de capacidades 11 4 15
en proyectistas y
unidades 73,3% 26.,7% 100,0%
12,1% 17,4% 13,2%
Gestor de informacion 8 2 10
para toma de decisiones o o o
sobre direccion procesos 80.0% 20.0% 100,0%
8,8% 8,7% 8,8%
Facilitacion de procesos 16 4 20
administrativos,
estratégicos y financieros 80,0% 20,0% 100,0%
de los proyectos para su
consolidacion 17.6% 17.,4% 17.5%
Soporte en la gestion 9 o =)
A h
fnanciera 100,0% ,0% 100,0%
9,9% ,0% 7.9%
Carencia de objetivo 4 o 4
institucional o razén de
ser 100,0% ,0% 100,0%
4.,4% ,0% 3.5%
Total 91 23 114
79.,8% 20,2% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

82



Escuela de Relaciones Internacionales Universidad Nacional

Como puede apreciarse en la informacion, es en este punto donde es posible
ver las coincidencias entre sectores académicos Yy administrativos.
Porcentualmente, ambos estdn de acuerdo de que el tema mas importante es
la vinculacion externa y no necesariamente aparece como tema medular la
transferencia tecnoldgica. Ademas estan de acuerdo en la importancia que
tiene el soporte administrativo para la gestion de los proyectos. Sin embargo,
mientras que los académicos consideran en tercer lugar en importancia el tema
de las capacidades en las unidades, los administrativos aunque la contemplan,
también le dan una importancia medular al tema de acompafiamiento en los

cursos.

Resulta sumamente motivante para la gestion de la OTTVE que los actores
tengan claro cudl es la orientacién que la oficina debe tener, porque ademas va
muy de la mano con lo que los propios funcionarios definen que deben hacer.
Este tipo de coincidencias entre los sectores, con una adecuada estrategia de
acercamiento a ambos, hace posible imaginar mejores rutas de salida de los
procesos de comercializacion.

Con esto en mente, se hace necesario establecer desde la perspectiva de los

usuarios, cuales son los puntos altos del servicio de la oficina. El
comportamiento de los datos da cuenta de ello:
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GRAFICO 2

PUNTOS ALTOS IDENTIFICADOS POR LOS INFORMANTES EN
TERMINOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO SUMINISTRADO POR LA
OFICINA DE VINCULACION EXTERNA Y TRANSFERENCIA
TECNOLOGICA PARA 2014
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Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

Llama la atencion de esta informacion el hecho de que pese a que ambos
sectores sefialan que el objetivo medular de la oficina es la vinculacién interna,
sectorial e internacional, este elemento recibe el porcentaje mas bajo con
respecto a ser el punto alto de gestién de la oficina. Se encuentran muy por
encima los elementos de facilitacion de tramites estratégicos y financieros de

los proyectos y el soporte de la gestion financiera.

Esto encierra una gran duda en el norte de gestion de la propia oficina. Si este
tipo de tareas son las que se sefialan como puntos mas altos, es posible que la
OTTVE haya convertido las mismas en nichos de especializacién. Sin

embargo, ¢ Deberian estar haciendo eso? ¢No seria mejor que estos procesos
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se trasladaran mediante estrategias de capacitacion a las unidades, institutos y
proyectistas en lugar de concentrar a su recurso ahi? ¢Podria ser que
finalmente exista una paradoja en términos de lo que se espera de la OTTVE
pero de lo que normativamente la ponen a realizar?

Lo cierto del caso, es que este tipo de aspecto, lo que hace necesariamente es
establecer como prioridad la construccion de una estrategia que permita ver
hasta qué punto este tipo de labores de soporte administrativo y financiero

contribuyen necesariamente a la vinculacién institucional.

La idea de que estas actividades han constituido el nicho de especializacion de
la oficina toma mucho méas fuerza cuando se aprecia la percepcion de la
muestra con respecto al punto mas bajo de gestion. El grafico da cuenta de la
situacion:

~ GRAFICO 3
PUNTOS BAJOS DE GESTION IDENTIFICADOS POR LOS INFORMANTES

EN TERMINOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO SUMINISTRADO POR LA
OFICINA DE VINCULACION EXTERNA Y TRANSFERENCIA
TECNOLOGICA PARA 2014
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Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.
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Llaman la atencion dos cosas del gréfico. EI primero de ellos es que
practicamente un 26% dice que no existe punto bajo de gestién. No obstante, la
principal debilidad sefialada tiene que ver con la gestidén de la informacion para
la toma de decisiones sobre la direccion de los procesos. Tal situacién aporta a
la tesis de que el nicho de especializacion de la oficina, centraliza en practicas
el soporte administrativo y financiero de manera sugerente. En otras palabras,
la Oficina se hace necesaria en la medida en que es la que conoce como
formular, presentar, liquidar y solicitar presupuestos o presentar tramitologia.
Esto en consecuencia no se pasa al cliente en la medida, en que
potencialmente, si asi se hace, el riesgo, es que la oficina deje de tener una
razén de ser.

Es claro sin embargo, que eventualmente los clientes estdn esperando un
mayor desempefio en el area de la vinculacién, que es donde existe un
acuerdo colectivo, de que este campo constituye la razén de ser final de esta
oficina.

Otro de los elementos considerados, es si con respecto a los puntos bajos del

servicio existe diferencia con relacién a la Facultad o la sede. El grafico da
cuenta de la situacion:
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GRAFICO 4

SERVICIOS DE MENOR CALIDAD DESDE LA PERSPECTIVA DE LOS
INFORMANTES SEGUN FACULTAD PARA EL 2014
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Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

El grafico evidencia algunos elementos importantes. Destaca el hecho de que
practicamente en todas las facultades o sedes, salvo Sarapiqui, el tema de la
gestion de la informacion para la definicion de las acciones es una constante.
Adicionalmente, es claro un tema que ha sido la constante de los estudios
realizados por el Proyecto Fortalecimiento de las Capacidades de Investigacion
con practicamente todas las instancias de la Universidad Nacional y este se
encuentran realizado con la sensacion existente en las sedes, de que estan
abandonados en términos de los productos o servicios que ofrecen estos
programas. También destaca el hecho de que dos de las tres facultades que
indican que existen problemas con las labores de vinculacion sean de ciencias
suaves, como Filosofia y Letras y Ciencias Sociales. Esto introduce también un
tema medular, que tiene que ver con las posibilidades de posicionamiento de

los conocimientos que estos generan.
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Por otro lado, se puede apreciar también que la percepcion de que la oficina no
tiene ningun punto bajo de gestibn es una constante en las Facultades de
Ciencias duras. Es posible entonces que pueda presentarse la percepcion
favorable o desfavorable en términos de la vinculacion, a partir de las
posibilidades de mercado que tienen las determinadas areas de conocimiento.
No obstante al realizar la prueba de chi cuadrado para explorar esta hipotesis

no se encontrd ninguna asociacion entre las variables.

Con este panorama quiso abordarse eventualmente los niveles de lealtad con
respecto a la oficina segun la Facultad o sede. Para ello, se puso al informante
ante la posibilidad de vincularse laboralmente a esta instancia, los resultados

por Facultad fueron los siguientes:
GRAFICO 5

PERCEPCION DE LOS USUARIOS CON RESPECTO A LA POSIBILIDAD
DE VINCULARSE LABORALMENTE CON LA OTTVE, SEGUN FACULTAD
PARA EL 2014
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Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

De la informacion llaman la atencion varias cosas. La primera de ellas es el

hecho de que existen Facultades donde es claro el hecho de que no se
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vincularian bajo ninguna circunstancia con la oficina. Esto son los casos de
CIDEA, Sarapiqui y en menor nivel CIDE y Exactas y naturales. Por otro lado,
lo que si tienen una mejor disposicion a ello son Ciencias Sociales, Filosofia y
Letras, Ciencias de la Salud y el sector administrativo, que se agrupa bajo la

categoria de otro.

El grafico evidencia algunos elementos importantes. Destaca el hecho de que
practicamente en todas las facultades o sedes, salvo Sarapiqui, el tema de la
gestidon de la informacion para la definicion de las acciones es una constante.
Adicionalmente, es claro un tema que ha sido la constante de los estudios
realizados por el Proyecto Fortalecimiento de las Capacidades de Investigacion
con practicamente todas las instancias de la Universidad Nacional y este se
encuentran realizado con la sensacion existente en las sedes, de que estan
abandonados en términos de los productos o servicios que ofrecen estos
programas. También destaca el hecho de que dos de las tres facultades que
indican que existen problemas con las labores de vinculacién sean de ciencias
suaves, como Filosofia y Letras y Ciencias Sociales. Esto introduce también un
tema medular, que tiene que ver con las posibilidades de posicionamiento de

los conocimientos que estos generan.

Un dultimo elemento que se desarrolld con respecto a este tema, esta
relacionado con la incidencia que tiene la forma en la que los servicios se
brindan con respecto al cumplimiento de los objetivos de la oficina. Los datos

dan cuenta de la situacion:
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GRAFICO 6

PERCEPCION DE LOS USUARIOS CON RESPECTO A LA INCIDENCIA

QUE TIENE LA FORMA EN LA QUE SE BRINDAN LOS SERVICIOS CON

RESPECTO AL CUMPLIMIENTO DEL OBJETIVO DE LA OTTVE, SEGUN
FACULTAD PARA EL 2014

Histograma
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La forma en la que se brindan esos servicios
contribuyen de manera fundamental al logro del objetivo
principal del proyecto

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

Este dato llama mucho la atencién en la medida en que evidencia dos cosas
importantes. La primera de ellas, es que inicialmente existe un amplio
porcentaje que se encuentra de acuerdo en que la manera en que se brinden
estos servicios contribuye de forma medular a que se cumpla el objetivo de la
oficina. Esto no es nuevo. Lo que si llama la atencion es la importancia que
tiene la categoria neutral. Esta es otra pista que permite apuntar nuevamente la
hipétesis entre los nichos de especializacion de la oficina y las demandas que
los usuarios hacen de ella. Potencialmente, podria ocurrir que en los procesos

de corte administrativo se atienda sumamente bien al usuario, pero no
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necesariamente esto lleva a la vinculacién externa. Este tema sera tocado mas

adelante con mayor detalle.

Sintetizando los elementos expuestos, se tiene que el nivel de importancia que
le dan los usuarios a la OTTVE en el entramado del sistema Universidad es
alta. Las Facultades de Tierra y Mar y Ciencias Sociales son aquellas que dan
una mayor valoracion y particularmente el sector administrativo.

Un 80% indica que un servicio de calidad excelente ocurre siempre o casi
siempre. Los sectores administrativos son los que tienen tendencias mas
favorables en este tdpico y los usuarios del area de asesoria en proyectos
presentan este comportamiento.

Pese a que académicos y administrativos sefialan que el objetivo medular de la
oficina es la vinculacion interna, sectorial e internacional, este elemento recibe
la valoracion mas baja como punto alto de gestion de la oficina.

El punto mas bajo del servicio de la OTTVE identificado, es la gestién de la
informacion para establecer la direccibn de los procesos. En todas las
facultades o sedes, salvo Sarapiqui, este es una constante. Se ha trabajado
bajo la idea, que este fenbmeno puede presentarse como consecuencia de la
especializacion de la oficina en la gestion de tramites administrativos de
soporte presupuestario y de gestion dentro de la estructura de la universidad,
descuidando quiza la parte de vinculacion.

La media con respecto al nivel de lealtad es de tres, permaneciendo en el
campo de lo neutral, en términos generales, los funcionarios no tienen tan
internalizada, ni tan arraigada la razén de ser de esta oficina y la forma en
como aborda los procesos.

10. ANALISIS DE LA COHERENCIA DE LOS PROCESOS DESDE LA

PERCEPCION DE LOS INFORMANTES DE LA OTTVE

En este apartado se trabajé con un conjunto de variables relacionadas tanto
con los tiempos, el trato y el alcance de los objetivos que ameritaban la

interaccion con la oficina. Estas fueron:
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CUADRO 38

CALIFICACIONES DE LAS VARIABLES QUE MIDEN COHERENCIA DE

PROCESOS DEL SERVICIO DE LA OTTVE SEGUNDO SEMESTRE DE 2014

Estadisticos descriptivos

N

Media

El nivel de coherencia de 116
los procesos permite que
la solucion a mis
necesidades sean en los
tiempos adecuados

La documentacion que 116
me solicitan para realizar
los procesos es
completamente
necesaria

Los requisitos que se me 117
piden a la hora de realizar
tramites son razonables

Cuando debo realizar un 115
proceso en la oficina, se
me comunica todo lo que
necesito hacer al iniciar
el proceso

Los procesos que realiza 116
la oficina para atender
mis necesidades son
fluidos en la mayoria de
las veces

Si se presenta algin 117
obstaculo que amerite
presentar alguna
informacion adicional, la
Oficina Transferencia
Tecnologica me
comunica con el tiempo
necesario para poder
reaccionar

Los tiempos en los que 117
la Oficina de
Transferencia ,
Tecnologica y Vinculacion
Externa realiza las
acciones para satisfacer
las necesidades son
adecuados

La atencion que recibo 116
del personal de la oficina
siempre es adecuada

Si requiero de atencion 117
personalizada para poder
completar la
documentacion para
resolver mi necesidad la
Oficina de Transferencia
Tecnologica y Vinculacion
Externa brinda atencion
personalizada

N valido (segun lista) 114

2,5086

2,4655

2,3761

2,3043

2,3017

2,2991

2,2991

1,9224

1,8632
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Lo primero que debe destacarse es que el nivel de coherencia de los procesos

desde la perspectiva de los informantes es de 1,9 lo que significa un alto.

Practicamente el 82% de la muestra se encuentran completamente de acuerdo
o de acuerdo en que la atencién que reciben del personal es adecuada. No
obstante solamente 7 de cada 10 indican que cuando deben realizar un
proceso en la oficina, se les comunica todo lo que necesitan saber antes de
iniciar el proceso. Es a partir de este insumo que es posible detectar una

primera vulnerabilidad en términos de gestion de la informacién.

Esto llama mucho mas la atencién cuando se observa que solamente el 60%
se encuentra completamente de acuerdo o de acuerdo con respecto a que los
requisitos que la oficina pide para desarrollar los tramites son razonables. Este
dato también alimenta la tesis presentada en este trabajo en términos de la
estrategia de especializacion o ubicacion prioritaria de los personeros de la

oficina en gestién administrativa y no en labores estratégicas de vinculacion.

Adicionalmente se tiene que practicamente 3 de cada 10 informantes

consideran que los procesos no son fluidos la mayoria de las veces.

Con respecto a los tiempos que tiene la oficina para realizar las acciones se

tiene el siguiente comportamiento:
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CUADRO 39

PERCEPCION DE RESPUESTA SOBRE LOS TIEMPOS UTILIZADOS PARA
DAR RESPUESTAS A LAS DEMANDAS DE SERVICIO EN LA OTTVE

Los tiempos en los que la Oficina de Transferencia Tecnologica y Vinculacion Externa realiza las
acciones para satisfacer las necesidades son adecuados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Completamente de 17 14,2 14,5 14,5
acuerdo
De acuerdo 63 52,5 53,8 68,4
Neutral 24 20,0 20,5 88,9
En desacuerdo 11 9,2 9.4 98,3
Completamente en 2 1,7 1,7 100,0
desacuerdo
Total 117 97,5 100,0
Perdidos  Sistema 3 25
Total 120 100,0

Se tiene que practicamente 7 de cada 10 usuarios consideran que estos
tiempos son adecuados. Adicionalmente es posible ver que 9 de cada 10
usuarios indican que existe una excelente disposicibn de la atencidn
personalizada para completar documentacion. Este dato también fortalece la
idea de que existe una amplia preocupacion y expertiz en la parte
procedimental de la oficina. Esto aunque importante, no debe ser la labor clave

de la gestion de la OTTVE.

En este sentido, también llama la atencion el hecho de que se logra notar en
los datos cierto nivel de rigurosidad con los plazos. Ante la afirmacion, de la
posibilidad de otorgar mas tiempo ante un obstaculo, los datos fueron los

siguientes:
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GRAFICO 7

PERCEPCION DE LOS INFORMANTES SOBRE EL MANEJO DE LOS
TIEMPOS DE LA OTTVE EN EL CASO DE UN IMPREVISTO

Si se presenta algun obstaculo que amerite presentar alguna informacion
adicional, la Oficina Transferencia Tecnologica me comunica con el tiempo
necesario para poder reaccionar
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Si se presenta algin obstaculo que amerite presentar
alguna informacion adicional, la Oficina Transferencia
Tecnologica me comunica con el tiempo necesario para
poder reaccionar

Noétese como la categoria de neutralidad en el grafico es importante. Pese a
que la tendencia en términos generales es favorable, lo cierto del caso, es que
eventualmente si este dato se une al referido al nivel de necesidad de la
informacion que se solicita para realizar un tramite, es posible evidenciar cierto

nivel de insatisfaccion de parte del usuario. El grafico da cuenta de la situacion:
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GRAFICO 8

PERCEPCION DE LOS INFORMANTES CON RESPECTO A LA NECESIDAD
DE LA DOCUMENTACION SOLICITADA PARA ATENDER DEMANDAS DE

SERVICIO

La documentacion que me solicitan para realizar los procesos es completamente

necesaria
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Finalmente llama la atencion el hecho de que practicamente 4 de cada 10

informantes, no estén completamente de acuerdo o de acuerdo en que el nivel

de coherencia de los procesos para la solucion de las necesidades en los

tiempos adecuados. La tabla da cuenta de la situacion:
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CUADRO 40

PERCEPCION DE LOS INFORMANTES CON RESPECTO A LA
COHERENCIA DE LOS PROCESOS DE LA OTTVE PARA SOLUCIONAR
NECESIDADES DE SERVICIOS EN TIEMPOS ADECUADOS

El nivel de coherencia de los procesos permite que la solucion a mis necesidades sean en los
tiempos adecuados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Completamente de 10 8,3 8,6 8,6
acuerdo
De acuerdo 59 49,2 50,9 59,5
Neutral 28 23,3 241 83,6
En desacuerdo 16 13,3 13,8 97,4
Completamente en 3 2,5 2,6 100,0
desacuerdo
Total 116 96,7 100,0
Perdidos  Sistema 4 3,3
Total 120 100,0

Resulta claro entonces que aunque en términos generales el nivel de
coherencia de los procesos es alta, al descomponer las variables, es posible
visualizar cierto nivel de insatisfaccion con respecto a la cantidad de
documentacion para la realizacion de tramites y lo referido a tiempos

adicionales ante una situacion que genere un obstaculo de gestion.

11. ANALISIS DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LA ASESORIA
DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL USUARIO DE LA OTTVE

Un elemento que se habia utilizado en el estudio de la OCTI y que resulté de
mucha utilidad, consisti6 en la comparacién entre el nivel de -calidad
suministrado a la instancia en comparaciéon con el resto de la estructura
universitaria. En el caso mencionado, el 40% decia que el estandar de servicio
estaba por encima del parametro del resto de la UNA. El comportamiento con

relacion a la OTTVE fue el siguiente:
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CUADRO 41

PERCEPCION DE NIVEL DE CALIDAD DE SERVICIO DE LA OTTVE EN
COMPARACION CON EL RESTO DE LA UNIVERSIDAD DESDE LA
PERSPECTIVA DE LOS INFORMANTES PARA EL 2014

La calidad que evidencia el servicio de la Oficina de Transferencia Tecnolégicay Vinculacién

Externa con respecto al resto de la universidad es

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Muy superior 3 25 2,6 2,6
Superior 38 31,7 32,8 35,3
Igual 59 49,2 50,9 86,2
Ligeramente inferior 11 9,2 9,5 95,7
Muy inferior 5 4,2 4,3 100,0
Total 116 96,7 100,0
Perdidos Sistema 4 3,3
Total 120 100,0

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

Llama la atencién que en el caso de la OTTVE son menos la cantidad de los
funcionarios que indican que esta tiene un servicio de calidad superior a los
parametros universitarios. Por otro lado, la mitad de la muestra piensa que se
mantiene con un criterio igual que el resto de la universidad y solamente un
14% lo consideran superior. Esto es mucho mas interesante cuando se
observaba anteriormente que no pocos de estos usuarios indicaban que no era
necesario que se diera cambios en la gestion de la oferta o bien que esta era
de una alta calidad.

Por tal motivo, se recurrio a la utilizacion de un conjunto de variables que nos

permitiran visualizar la percepcién de calidad de asesoria. Estas fueron:
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CUADRO 42
VARIABLES CONTEMPLADAS EN MEDICION DE CALIDAD DE ASESORIA

VARIABLES Calificaciones

Media
La calidad que evidencia el servicio de la Oficina de 2,80
Transferencia Tecnoldgica y Vinculacion Externa con
respecto al resto de la universidad es
Si tengo alguna sugerencia para mejorar el servicio, siempre 2,72
existe un espacio donde pueda comunicarla
El seguimiento post atencion de la Oficina una vez que he 2,71
obtenido su servicio siempre se presenta
Si tengo alguna disconformidad con el servicio provisto, 2,64
existe la preocupacion por mejorar la calidad de mi atencion
El servicio que usted recibe en términos de calidad es igual al 2,51
que la Oficina ofrece
En la Oficina de Transferencia Tecnoldgica y Vinculacién 2,45
Externa se interesan por mi
La mayoria de las veces los funcionarios de la Oficina de 2,39

Transferencia Tecnoldgica cuentan con informacion adicional
que me permite tomar decisiones de acuerdo a mis
necesidades

Cuando un funcionario de la oficina me indica que buscara 2,21
informacién en un tiempo prudencial, lo hace en ese mismo
lapso que indico

La mayoria de las ocasiones los funcionarios de la Oficina de 2,13
Transferencia Tecnoldgica manejan la informacién que
necesito

La calidad de atencién que recibo es siempre alta 2,13
independientemente del tramite que realice

Si el funcionario no tiene toda la informacién que requiero en 2,03
el momento me indica que la buscara en un tiempo
prudencial

Los funcionarios de la Oficina de Transferencia Tecnoldgica y 1,62
Vinculacién Externa la mayoria de las ocasiones atienden de
manera amable

PROMEDIO DE CALIFICACION 2.3

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

Como puede apreciarse la percepcion global de calidad de asesoria es alta.
Destacan que el mejor valor que se tiene esté vinculado a la amabilidad que

tienen los funcionarios para atender.
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Este dato esboza también un elemento medular que habia sido previamente
detectado en instancias universitarias previas (UNAVIRTUAL y OCTI) en las
cuales independientemente de que se resolvieran las gestiones o no que el
usuario demandaba, la familiaridad con el funcionario que atendia hacia que la
percepcion de calidad fuera alta.

Con esto en mente, se decidi6 generar un conjunto de variables que nos
permitieran visualizar las razones por las cuales esta calificacion a partir de las
medias se construia. Un primer elemento que destaca y que se encuentra
asociado a ellas, es que efectivamente como se ha venido presentando a lo
largo del documento, los servicios de mas alta calidad, estan relacionados con
soporte administrativo, tal y como se puede apreciar en el siguiente cuadro:
CUADRO 43

PERCEPCION DE LOS USUARIOS DE LA OTTVE CON RESPECTO AL
SERVICIO DE MAYOR CALIDAD RECIBIDO EN EL SEGUNDO CICLO 2014

De los servicios que he requerido los que han tenido mayor calidad son

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Validos Asesoria y colaboracion 27 22,5 29,0 29,0
en la elaboracion de
presupuestos y aperturas
de cuentas

Acompanamiento en los 14 11,7 15,1 44 .1
procesos de apertura y
formulacion del proyecto
a través del SIA

Colaboracion y asesoria 5 4,2 5,4 49,5
en proceso de tramites
legales, tales como
contratos

Acompanamiento y 10 8,3 10,8 60,2
asesoria durante el
desarrollo del proyecto

Servicios de publicidad 2 1,7 2,2 62.4

La atenciéon y 12 10,0 12,9 75,3
comunicacion que se
brinda para evacuar
consultas

Colaboracion a la hora de 2 1,7 2,2 77.4
conseguir avales

Colaboracion a la hora de 1 .8 1,1 78,5
establecer convenios
tanto a lo interno de la
universidad como a lo
externo

Prestacion de servicios 4 3.3 4.3 82,8
especificos de la oficina

Ningun servicio 11 9,2 11,8 94 .6

satisfaccion con todos 4 3,3 4.3 98,9
los servicios

Segumiento después del 1 .8 1.1 100,0
servicio

Total 93 77,5 100,0
Perdidos Sistema 27 22,5
Total 120 100,0

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

El cuadro permite evidenciar que son tres los servicios de corte administrativo

los que destacan por su alta calidad. El primero y mas importante relacionado
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con la generacion de cuentas y elaboracion de presupuestos, en segundo lugar
en lo que tiene que ver con la apertura del proyecto y finalmente con la
atenciéon para abordar consultas. Si bien esto es importante, si queda
completamente claro que otras areas de gestion tales como acompafiamiento
durante el desarrollo del proyecto, soporte legal y otros servicios
trascendentales para la vinculacibn no necesariamente son frecuentes por
parte del usuario a la hora de construir su valoracion de servicios de calidad.
Adicionalmente, cuando se visualiza la percepcidén con relacion a los servicios
de menor calidad, se tiene el siguiente comportamiento:

CUADRO 44
PERCEPCION DE LOS USUARIOS DE LA OTTVE CON RESPECTO AL
SERVICIO DE MENOR CALIDAD RECIBIDO EN EL SEGUNDO CICLO 2014

Servicio de menor calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Asesorias legales y 22 18,3 24,2 24,2
tramites que se dan
durante el desarrollo del
proyecto
Acompanamiento durante 10 8,3 11,0 35,2
la etapa de formulacion,
definicion y apertura del
proyecto
Tiempos ymodos de 9 7,5 9,9 451
atencion para resolver
consultas.
Diwulgacion de 3 2,5 3,3 48,4

informacion para el
desarrollo del proyecto

Establecimiento de 5 4,2 5,5 53,8
vinculos estrategicos
internos y externos

Seguimiento del proyecto 2 1,7 2,2 56,0
Asesoria Financiera 3 2,5 3,3 59,3
No responde 18 15,0 19,8 791
Todos los servicios son 19 15,8 20,9 100,0
altos
Total 91 75,8 100,0

Perdidos  Sistema 29 24 .2

Total 120 100,0

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

Como puede visualizarse, son los servicios que entran mas bien en el plano de

la ejecucién de los proyectos o iniciativas los que son percibidos de menor
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calidad, es decir, asesoria legal en elementos concretos del proyecto, en los
procesos de formulacion y en lo referido a tiempos y atencidn de consultas. Es
claro que son en las actividades de gestion estratégica, asociadas a procesos
claramente de vinculacion, donde se concentran las debilidades.

Cuando se observa este servicio de mayor debilidad en términos de las
Facultades, se tiene el siguiente comportamiento:

CUADRO 45
PERCEPCION DE LOS USUARIOS DE LA OTTVE CON RESPECTO AL
SERVICIO DE MENOR CALIDAD RECIBIDO EN EL SEGUNDO CICLO 2014
POR FACULTAD

Tabla de contingencia Facultad en la que labora 2 * Servicio de menor calidad

Senvicio de menor calidad
Asesorias .
legales y Diwulgacion Establecimie
tramites que Tiempos y de nto de
se dan modos de informacion vinculos
durante el atencion para para el estratégicos i Todos los
desarrollo del resolver desarrollo del internos y Asesoria servicios son
proyecto consultas. proyecto externos Financiera No responde altos Total
Facultad de 1 1 0 0 0 2 1 5
Ciencias N N N N o o o N
Sociales 20,0% 20,0% 0% 0% 0% 40,0% 20,0% 100,0%
8,3% 20,0% 0% 0% 0% 222% 9.1% 11,9%
Facultad de 2 1 0 0 0 1 1 5
Filosofia y Letras
40,0% 20,0% 0% 0% 0% 20,0% 20,0% 100,0%
16,7% 20,0% 0% 0% ,0% 11,1% 9,1% 11,9%
Facultad de 2 2 0 1 1 1 2 9
Tierra y Mar
22.2% 22.2% 0% 11,1% 11,1% 11,1% 22,2% 100,0%
16,7% 40,0% 0% 50,0% 50,0% 11,1% 18.2% 21.4%
Facultad de 4 1 0 0 0 2 4 11
Ciencias Exactas
yNaturales 36,4% 9,1% 0% 0% 0% 18,2% 36,4% 100,0%
33,3% 20,0% 0% 0% 0% 222% 36,4% 26,2%
CIDE 1 0 0 0 0 1 2 4
25,0% 0% 0% 0% 0% 25,0% 50,0% 100,0%
8,3% 0% 0% 0% 0% 11,1% 18,2% 9,5%
Facultad de 1 0 1 1 1 0 1 5
Ciencias de la
Salud 20,0% 0% 20,0% 20,0% 20,0% 0% 20,0% 100,0%
8,3% 0% 100,0% 50,0% 50,0% 0% 9,1% 11,9%
Sede Brunca 1 0 0 0 0 0 0 1
100,0% 0% 0% 0% 0% ,0% ,0% 100,0%
8,3% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 24%
Otro 0 0 0 0 0 2 0 2
0% 0% 0% 0% 0% 100,0% 0% 100,0%
0% 0% 0% 0% 0% 22,2% ,0% 4,8%
Total 12 5 1 2 2 9 1 42
28,6% 11,9% 2,4% 4.8% 4.8% 214% 26,2% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.
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La facultad que tiene mas inconvenientes con los servicios legales es la de
Tierra y mar. Esta mas Ciencias Sociales y Filosofia y letras sefialan también el
inconveniente con los tiempos en los que se ofrece el servicio. Con relacion a
la divulgacion para el desarrollo del proyecto, es en ciencias de la salud, donde
se presentan observaciones en este sentido. Ademas esta facultad junto con
Tierra y Mar sefialan problemas con respecto a la gestién de la informacién
para el proyecto.

Por otro lado, en Tierra y Mar y en Ciencias Exactas y Naturales es donde se
concentran los usuarios que piensan que todos los servicios de la OTTVE son
de una alta calidad. Esto nuevamente presenta la inquietud sobre la relacion
existente con la posibilidad de vinculacibn de conocimientos con el sector
externo por el nivel de expertiz o practicidad de ellos, en relaciébn con otras
Facultades de Ciencias suaves. Teniendo el panorama tanto de los servicios de
mayor o menor nivel de calidad se quiso determinar la razén por la cual ha
aparecido el problema. Este fue el comportamiento de las respuestas:
CUADRO 46
PERCEPCION DE LOS USUARIOS DE LA OTTVE CON RESPECTO A LA
RAZON POR LA CUAL SE HA PRESENTADO EL PROBLEMA DE CALIDAD
EN EL SERVICIO RECIBIDO EN EL SEGUNDO CICLO 2014

Cuando he tenido un problema de calidad ha sido causado por

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Gestion de informacion y 17 14,2 19,8 19,8
tecnologia
Burocracia 7 5,8 8,1 27,9
Problemas de 7 58 8,1 36,0
comunicacion
Disefo y caracteristicas 6 5,0 7,0 43,0
del SIAyo tros sistemas
de trabajo
Problemas del equipo 14 11,7 16,3 59,3
humano de OTTVE
Tiempos yplazos 3 25 3,5 62,8
Tramitologia 2 1,7 2,3 65,1
Otros 30 25,0 34,9 100,0
Total 86 71,7 100,0
Perdidos  Sistema 34 28,3
Total 120 100,0
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Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

Puede apreciarse como en términos generales son los problemas de
informacion y tecnologia, los relacionados con el equipo humano de la oficina y
otros sumamente puntuales y que individualmente no son significativos quienes
concentran las frecuencias. Es claro que si existen problemas en la gestion de
informacion, posiblemente se tenga como consecuencias inconvenientes con el
oferente del servicio. Llama la atenciébn ademas como la burocracia y los
problemas de comunicacion aparecen relacionados con este tipo de acciones.

Se quiso ademas establecer de acuerdo con los servicios de menor calidad

sefalados por los usuarios, cuales eran las causas que los habian generado.

En este sentido el cuadro da cuenta de la situacion:
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CUADRO 47
RELACION SERVICIO DE MENOR CALIDAD CON RESPECTO A RAZONES
POR LAS CUALES SE PRESENTO EL PROBLEMA DE CALIDAD DESDE
LA PERSPECTIVA DE LOS USUARIOS DE LA OTTVE EN EL SEGUNDO

Tabla de contingencia Servicio de menor calidad * Cuando he tenido un problema de calidad ha sido causado por
Cuando he tenido un problema de calidad ha sido causado por
Disefoy
| caracteristica Problemas
Gestion de s del SIAyo del equipo
informacion y Problemas de | tros sistemas humano de Tiempos y .
tecnologia Burocracia | comunicacion de trabajo OTTVE plazos Tramitologia Otros Total
Asesorias legales y 4 3 4 1 3 2 1 1 19
tramites que se dan
durante el desarrollo del 21,1% 15,8% 21,1% 53% 15,8% 10,5% 5,3% 53% | 100,0%
proyecto 25,0% 50,0% 66,7% 20,0% 23,1% 100,0% 100,0% 33% | 241%
Acompaiamiento durante 3 2 1 0 2 0 0 2 10
la etapa de formulacion,
definicion y apertura del 30,0% 20,0% 10,0% 0% 20,0% 0% 0% 20,0% | 100,0%
proyecto 18,8% 33,3% 16,7% 0% 15,4% 0% 0% 67% | 12,7%
Tiempos ymodos de 4 1 0 0 1 0 0 1 7
atencion para resolver
consultas. 57,1% 14,3% 0% 0% 14,3% 0% 0% 14,3% | 100,0%
25,0% 16,7% 0% 0% 7.7% 0% 0% 3,3% 8,9%
Diwulgacion de 0 0 0 0 1 0 0 2 3
informacion para el
desarrollo del proyecto 0% 0% 0% 0% 33.3% 0% 0% | 667% | 100,0%
0% 0% 0% 0% 7.7% 0% 0% 6,7% 3,8%
Establecimiento de 0 0 0 1 3 0 0 0 4
vinculos estratégicos
interos yexternos 0% 0% 0% 25,0% 75,0% 0% 0% 0% | 100,0%
0% 0% 0% 20,0% 231% 0% 0% 0% 5,1%
Seguimiento del proyecto 1 0 0 0 0 0 0 0 1
100,0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% | 100,0%
6,3% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1,3%
Asesoria Financiera 0 0 0 2 0 0 0 1 3
0% 0% 0% 66,7% 0% 0% 0% 33,3% | 100,0%
0% 0% 0% 40,0% 0% 0% 0% 3,3% 3,8%
No responde 4 0 0 1 2 0 0 9 16
25,0% 0% 0% 6,3% 12,5% 0% 0% 56,3% 100,0%
25,0% 0% 0% 20,0% 154% 0% 0% 30,0% 20,3%
Todos los servicios son 0 0 1 0 1 0 0 14 16
altos
0% 0% 6,3% 0% 6,3% 0% 0% 87,5% | 100,0%
0% 0% 16,7% 0% 7,7% 0% 0% 46,7% 20,3%
Total 16 6 6 5 13 2 1 30 79
20,3% 7,6% 7,6% 6,3% 16,5% 2,5% 13% 38,0% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

En relacion con el problema de asesorias legales, se establece que la causa
fundamental ha sido los problemas de comunicacion. En el caso de los
problemas de acompafamiento durante la formulacion y apertura, se tiene que
la causa estéa relacionada con la gestion de la informacion y la tecnologia. Esta
también es la causa de los problemas de los tiempos y modos para resolver

consultas.
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En este marco y luego de visualizar claramente que si bien el servicio es en
términos de calidad es asociado con altas calificaciones, pero al desmenuzar
sus componentes, si es posible, encontrar problemas de gestion concretos se
procedid a la identificacion del factor medular que marcaba la diferencia entre
los servicios de alta y de baja calidad en la perspectiva de los usuarios. En este

sentido, los datos arrojan la siguiente informacion:

CUADRO 48
PERCEPCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE LA OTTVE CON
RESPECTO A LA RAZON QUE MARCA LA DIFERENCIA ENTRE UN
SERVICIO OFRECIDO DE ALTA CALIDAS Y UNO DE BAJA EN EL
SEGUNDO CICLO 2014

Lo que ha marcado la diferencia entre el servicio de mayor calidad ha sido

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Acompanhamiento 1 8 1,0 1,0
tiempos de respuesta 14 11,7 13,7 147
Disposicion y actitud de 57 47,5 55,9 70,6
la persona
Conocimiento procesos 4 3,3 39 74,5
Gestion de la informacion 3 2,5 2,9 77,5
Nada 18 15,0 17,6 95,1
Otros 3 25 29 98,0
Herramientas utilizadas 2 1.7 2,0 100,0
Total 102 85,0 100,0
Perdidos Sistema 18 15,0
Total 120 100,0

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

Los datos vuelven a marcar un hallazgo que ya habia sido atisbado también en
estudios anteriores. Desde la perspectiva de los usuarios, independientemente
de los problemas de servicio que puedan presentarse, la calidad de los mismos
sera alta en la medida en que la persona tenga una buena actitud y disposicion,

es decir, buen trato.
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Como ya se ha indicado, es posible que esto ocurra por las dinamicas de
familiaridad que se presentan en la propia universidad. En otras palabras,
independientemente de la calidad objetiva del servicio, el pertenecer a una
misma institucion, el conocerse desde hace mucho tiempo atrds establecen
relaciones de lealtad por las cuales se considera que calificar mal un servicio
es atacar a un compafero. Esto queda claro, cuando se observa un dato
también interesante. Este es que el comportamiento por Sedes no cambia. Es
decir, ya sea que se esté en Nicoya, en Pérez Zeleddn o en el Campus Omar
Dengo, estas relaciones de lealtad y esta perspectiva incidird en la visién de la
calidad de los servicios. La pregunta medular es ¢ Es este tipo de actitud sana y
adecuada en un momento de la historia en el que cualquier produccién de
conocimiento que se dé tiene implicaciones globales? ¢ Quedarnos con la idea
de que todo lo que hacemos en la vida universitaria de la UNA es lo mejor,
porque lo producimos nosotros y lo validamos solamente entre nosotros, nos
hace crecer?

Los informantes prefieren no responder a esta linea de preguntas que les

implique entre otras cosas tomar posicion. El grafico finalmente da cuenta de
ello:

107



Escuela de Relaciones Internacionales Universidad Nacional

GRAFICO 9
PERCEPCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS DE LA OTTVE CON
RESPECTO A PROMESA DE SERVICIO Y SERVICIO OBTENIDO EN EL
SEGUNDO CICLO 2014
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Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

En este gréfico llama la atencion como son dos las categorias de mayor

respuesta. Aquellos que estan de acuerdo con la afirmacién y quienes deciden

mantenerse neutrales. Esto es mucho mas interesante cuando se observa el

comportamiento por tipo de usuario, tal y como lo evidencia el grafico
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GRAFICO 10
PERCEPCION DE LOS USUARIOS DE LA OTTVE CON RESPECTO A
PROMESA DE SERVICIO Y SERVICIO OBTENIDO EN EL SEGUNDO CICLO
2014 POR TIPO DE USUARIO

Grafico de barras
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Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

Llama la atenciéon como los académicos de grado tienen una posicién mucho
mas conservadora que los académicos de posgrado y que los personeros de
administracion de unidad académica. Esto es sugerente ya que el sector donde
potencialmente es el que genera mas clientes en la parte de vinculacién no
necesariamente se encuentra convencido de que el servicio sea lo que
promete. Llama la atencién también el hecho de que son estos sectores
académicos los que principalmente no se encuentran de acuerdo con que esto

no sea asi.

Sintetizando los elementos expuestos en este apartado se tiene que
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La calificacion media de calidad de la asesoria brindada por la OTTVE es de
2.3 estando en la categoria de una calificacion alta. Se encuentra que 3 de
cada 10 usuarios consideran que la calidad de la OTTVE es superior en
términos de servicios que el resto de la U, mientras que 5 de cada 10 la
consideran exactamente igual. Se establece que independientemente de que
se resuelvan las gestiones o no que el usuario demandaba, la familiaridad con
el funcionario que atiende provoca una percepcion de alta calidad del servicio.

Son tres los servicios de corte administrativo los que destacan por su alta
calidad. El primero y mas importante relacionado con la generacion de cuentas
y elaboracion de presupuestos, en segundo lugar en lo que tiene que ver con la
apertura del proyecto y finalmente con la atencion para abordar consultas. Por
otro lado, los servicios que entran mas bien en el plano de la ejecucion de los
proyectos o iniciativas los que son percibidos de menor calidad, es decir,
asesoria legal en elementos concretos del proyecto, en los procesos de
formulacion y en lo referido a tiempos y atencion de consultas.

Los problemas de informacién y tecnologia, los relacionados con el equipo
humano de la oficina y otros sumamente puntuales y que individualmente no
son significativos quienes concentran las frecuencias de razones por las cuales
se presentan los problemas de calidad.

Los datos vuelven a marcar un hallazgo que ya habia sido atisbado también en
estudios anteriores. Desde la perspectiva de los usuarios, independientemente
de los problemas de servicio que puedan presentarse, la calidad de los mismos
sera alta en la medida en que la persona tenga una buena actitud y disposicion,
es decir, buen trato.
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12. ANALISIS DE LA PERCEPCION DE LOS USUARIOS CON RESPECTO A
LOS INSTRUMENTOS DE COMUNICACION DE LA OTTVE

Es sumamente sugerente en el marco del presente estudio, que se haya
visualizado de manera manifiesta lo que tiene que ver con posibilidades de
mejora en el campo de la gestion de la informacion tanto en el nivel interno

como externo de la oficina.

Esto tiene muchisimas implicaciones en la gestion. Para la Oficina de
transferencia el tender los puentes de comunicacién a lo interno, asi como
nutrirse de los diferentes tipos de insumos que se generan desde los proyectos,
unidades académicas y proyectistas propiamente dicho es medular para su

labor no solamente de soporte administrativo, sino finalmente de vinculacion.

Por tal motivo se procedio en este apartado de la siguiente manera. Lo primero
que se determind fue el nivel de uso de cada una de las herramientas de
comunicaciéon de las que la oficina dispone para realizar atencion o contacto

con el usuario. EI comportamiento de esto, lo da la siguiente tabla:
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CUADRO 49 NIVEL DE USO DE LOS USUARIOS DE HERRAMIENTAS DE
COMUNICACION PARA LA INTERACCION CON LA OTTVE EN EL
SEGUNDO SEMESTRE DEL 2014

% del N de la
Recuento columna

De los siguientes medios 3 2,5%
de comunicacion he
utilizado para .
comunicarme con la Si 109 90,8%
Oficina de Transferencia

Tecnoldgica y Vinculacion
Externa ( Puede marcar No 8 6,7%
mas de uno)/ Teléfono

De los siguientes medios 3 2,5%
de comunicacion he
utilizado para
comunicarme con la Si 80 66,7 %
Oficina de Transferencia ! °
Tecnoldgica y Vinculacion
Externa ( Puede marcar

mas de uno)/ Atencion No 37 30.8%
personalizada

De los siguientes medios 5 4.,2%
de comunicacion he
utilizado para
comunicarme con la Ssi 11 9,2%
Oficina de Transferencia
'IE'ecnoIo(g;ga yd\/'ncuIaC|on
xterna uede marcar o
mas de uno)/ Boletin No 104 86.7%
bimensual

De los siguientes medios 3 2,5%
de comunicacion he
utilizado para
comunicarme con la si 104 86,7 %
Oficina de Transferencia °
Tecnoldgica y Vinculacion
Externa ( Puede marcar o,
mas de uno)/ Correo No 13 10.8%
electronico

De los siguientes medios 5 4.2%
de comunicacion he
utilizado para .
comunicarme con la Si 1 8%
Oficina de Transferencia

Tecnoldgica y Vinculacion
Externa ( Puede marcar No 114 95,0%
mas de uno)/ Facebook

De los slgulentes medios 3 2,5%
de comunicacion he
utilizado para
comunicarme con la si 29 24.,2%
Oficina de Transferencia
Tecnoldgica y Vinculacion

Externa ( Puede marcar

mas de uno)/ Pagina No as 73.3%
Wen

Conoce la pagina la 4 3,3%
pagina web integrada . o
(Vinculacion Externa) Si 30 25,0%

No 86 71,7%

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

Los datos permiten comprobar una tendencia importante en las pautas de
interaccion del cliente interno de la universidad con respecto a los servicios que
esta misma institucion provee. Claramente se aprecia que son las herramientas
de comunicacion uno a uno las que mas se prefieren. Destaca una tendencia a
la prevalencia de las modalidades que implican una comunicacién sincrénica
como lo son el teléfono y la atencion personalizada. Llama la atencién el hecho
de que las herramientas tecnolégicas de mayor proyeccion y masivas como

boletin, Facebook y pagina web tengan tendencias de poco uso.

Resulta interesante en este nivel la siguiente informacion. El 85% de los que

enfrentaron dificultades en el proceso de apertura, utilizan como herramienta
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de comunicacion principal el teléfono. Esta tendencia es de un 80% en la fase
de ejecucién, de un 100% en el caso de educacion permanente y del 100% de
los que experimentaron dificultades en el proceso de cierre. Dicho de otra
manera, es posible que exista una relacion entre utilizar el teléfono en la
atencion del usuario y tener inconformidades con el servicio. La segunda
herramienta de atencion que se asocia con la generacion de dificultades es el

correo electrénico.

Ahora bien, el principal medio utilizado para la comunicacion por parte de los

usuarios, es presentado por la siguiente tabla:
CUADRO 50

MEDIO DE COMUNICACION PREFERIDO PARA LA INTERACCION CON LA
OTTVE POR PARTE DE LOS USUARIOS EN EL SEGUNDO CICLO DE 2014

El medio de comunicacion preferido para con la oficina es

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Teléfono 98 81,7 81,7 81,7
Atencion personal 8 6,7 6,7 88,3
Correo electronico 13 10,8 10,8 99,2
Ninguno 1 8 8 100,0
Total 120 100,0 100,0

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

Es interesante que el hecho de efectivamente aquellos que se asocian con
problemas o inconformidades por los servicios son los mas usados. Esto tiene
dos niveles de interpretacion. El primero de ellos responde a una tendencia de
probabilidad. Si se utiliza mas el medio, es mas probable por la estructura del
conjunto a que las inconformidades se presenten. El otro nivel de interpretacion
se encuentra asociado a los problemas de significado que puede tener un acto
comunicativo. Aunque este proceso se desarrolle cara a cara en tiempo real, lo
cierto del caso, es que no necesariamente la persona recibe como mensaje lo
gue el emisor desea plantear. Llama la atencién en este sentido, la razén por la

cual dicen utilizar estos medios de comunicacion:
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CUADRO 51

ARGUMENTACION DE USUARIOS DE LA OTTVE CON RELACION A USO
DE MEDIO DE COMUNICACION PARA LA ATENCION EN EL SEGUNDO
SEMESTRE DEL 2014

La razon por la que prefiero usar ese medio de comunicacion con OTTVE es

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Rapidez 50 417 442 442
Presencia de registro 5 4.2 44 48,7
Facilidad 9 7,5 8,0 56,6
Accesibilidad 16 13,3 14,2 70,8
Distancia 8 6,7 71 779
Efectividad del medio 13 10,8 11,5 894
Claridad del medio 6 50 53 94,7
Otros 6 5,0 53 100,0
Total 113 94,2 100,0
Perdidos Sistema 7 58
Total 120 100,0

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

Es claro al observar estas tendencias que existe una relacion en los usuarios
donde vinculan la comunicacion con la velocidad de transmision del mensaje y
no necesariamente con la claridad del medio. Esto podria tener como
consecuencia, que se oriente la conducta del servicio a la eficiencia (trasladar
informacion en el menor tiempo) pero no necesariamente a la eficacia (lo que

supondria eventualmente la aparicion de inconformidades.

Lo cierto del caso, es que si bien los niveles de calidad percibidos por los
usuarios con respecto a la atencion son buenos, es igualmente cierto, que este
tipo de pautas de atencidon tienen una gran debilidad y es casualmente el
tiempo que implica para una unidad con recursos humanos limitados. Dicho de
otra forma, atender asi en un nivel de operacién de mas proyectos y clientes

seria insostenible en el tiempo.

114



Escuela de Relaciones Internacionales Universidad Nacional

Con relacion al medio de comunicacidon menos utilizado se tiene el siguiente

comportamiento:
CUADRO 52

MEDIO MENOS UTILIZADO POR LOS USUARIOS DE LA OTTVE PARA LA
COMUNICACION

El instrumento de comunicacion que menos uso para comunicarme con la ottve es

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Teléfono 3 25 5,0 5,0
Atencion personalizada 10 8,3 16,7 21,7
Facebook 15 12,5 25,0 46,7
Correo electronico 10 8,3 16,7 63,3
Pagina web 19 15,8 31,7 95,0
Otro 3 25 5,0 100,0
Total 60 50,0 100,0
Perdidos  Sistema 60 50,0
Total 120 100,0

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

Destaca el hecho de que los medios menos utilizados son aquellos que
presentan como caracteristica un mayor nivel de proyeccion masiva tales como
la pagina web y el Facebook. Es posible que estos solamente sean para
garantizar presencia en web o como repositorios de informacién y no

necesariamente se enmarquen en una estrategia de comunicacion.

Es sumamente interesante cuando se establecen los niveles de calidad en los
servicios de comunicacion que presenta para la atencion la oficina. El cuadro

da cuenta de la informacion:
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CUADRO 53 NIVELES DE CALIDAD ASOCIADOS A LAS HERRAMIENTAS
DE COMUNICACION UTILIZADAS PARA LA ATENCION DE USUARIOS DE
LA OTTVE EN EL SEGUNDO SEMESTRE DEL 2014

Estadisticos descriptivos

Calificaciones medias

La informacion que se presenta en 3,0000
el Facebook en terminos de su

claridad es

El nivel de actualizacion del 2,6667

Facebook es

La cantidad de informacion que se 2,4242
encuentra en la web sobre la oficina
es

El nivel de actualizacion de la 2,4000
informacion en la pagina web es

Los recursos para navegar en la 2,3143
pagina web en terminos de su

calidad son

La informacion que se presenta en 2,2353
la pagina web en terminos de su

claridad es

El tiempo de respuesta es 2,1636
El nivel de claridad de la informacion 1,9674

que se suministra en la atencion
personalizada es

El nivel de calidad de la atencion 1,9231
telefonica es

El nivel de calidad de la atencion en 1,9125
despacho es

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

Siendo 1 un muy alto nivel de calidad y 5 el mas bajo nivel de calidad posible,
se tiene que la herramienta que presenta las peores calificaciones es el
Facebook, mientras que el despacho, la atencion telefonica y la personalizada
son los demas alta calidad. Es interesante que en todos los casos, incluidas las
mejores calificaciones, no se logre en ninguno de ellas, la maxima calificacién
posible (1), lo cual indica que aunque buena, existen elementos que pueden
ser mejorados. En este sentido, al preguntarle a los informantes sobre cual
seria el principal cambio en la estrategia en la cual se vincula a nivel de
comunicacién la oficina con los usuarios, las respuestas se orientaron de esta

forma;
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CUADRO 54

PRINCIPAL CAMBIO EN LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION QUE DEBE
DESARROLLAR LA OFICINA PARA LA INTERACCION CON LOS
USUARIOS DESDE SU PERSPECTIVA PARA EL SEGUNDO SEMESTRE
DE 2014

Cambio principal en la forma de comunicacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Aumento del volumen de 9 75 8,8 8,8
informacion
Mejor atencion al cliente 7 58 6,9 15,7
Capacitacion al personal 2 1,7 2,0 17,6
Continuidad, dela 12 10,0 11,8 294
comunicacion
Utilizacion de 12 10,0 11,8 41,2
herramientas
tecnologicas
Mayor seguimiento a los 7 58 6,9 48,0
proyectos
Mayot personal o 4 3,3 39 52,0
recursos
Desconcentracion - 4 3,3 3,9 55,9
descentralizacion de la
comunicacion
Ningun cambio 45 375 44 1 100,0
Total 102 85,0 100,0
Perdidos  Sistema 18 15,0
Total 120 100,0

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

Aunque 4 de cada 10 usuarios indican que no cambiarian nada, lo cierto del
caso es que una mayor continuidad de la comunicacion y un mayor uso de
herramientas tecnoldgicas son las alternativas para mejorar estas pautas. Lo
interesante del asunto en este nivel radica que ambas tienen que ver con un
proceso de acompafiamiento y no necesariamente con la rapidez de la

atencion.
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Sintetizando los elementos expuestos se tiene que:

Son las herramientas de comunicacion uno a uno sincronicas las que mas se
prefieren los usuarios para la comunicacion sobre las tecnologicas de mayor
proyeccion y masivas como boletin, Facebook y pagina web.

Es posible que exista una relacién entre utilizar el teléfono en la atencién del
usuario y tener inconformidades con el servicio. Esto sucede aunque en menos

importante con el correo electronico.

Los usuarios vinculan la comunicacion con la velocidad de transmision del
mensaje y no necesariamente con la claridad con la que el medio lo exprese.
Esto podria tener como consecuencia, que se oriente la conducta del servicio a
la eficiencia (trasladar informacion en el menor tiempo) pero no necesariamente

a la eficacia (lo que supondria eventualmente la aparicion de inconformidades.
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APARTADO 3
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13 ANALISIS FACTORIAL DE ACUERDO A VARIANZA

Al realizar el andlisis factorial se logra establecer que existen un total de 3
componentes que explican el 100% de la varianza de La varianza total
explicada. El alfa de Cronbach de las variables que generaron los factores es
de .957 considerandose apto para el analisis. Se han realizado correlaciones
multiples con cada factor a partir de los 120 casos.

Se tiene entonces que los factores creados fueron los siguientes:
Factor 1 Gestion de lainformacion para la accion externa

Conceptualmente, este factor se comprende a partir de la necesidad que tienen
tanto proyectos, unidades académicas como el propio proyectista de contar con
una estrategia de gestidon de informacion por parte de la Oficina de Vinculacién
Externa y Transferencia Tecnologica que permita poder mejorar la naturaleza
de los vinculos por un lado con los actores externos. Ademas agrupa variables
relacionadas con los distintos mecanismos de soporte de proyeccién que debe
tener una entidad académica para ser sujeto de competencia en las dinamicas
de concursos que tanto a nivel de gobierno, como desde una légica de
mercado privado, se hacen necesarias para poder trascender a la propia

universidad.

En detalle, es posible visualizar que el alfa de Cronbach de este factor es de
,975 considerandose muy apto para el andlisis.

Se tiene que este factor agrupa 19 variables de la siguiente forma:
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CUADRO 55 VARIABLES AGRUPADAS EN EL FACTOR GESTION DE LA
INFORMACION PARA LA ACCION EXTERNA

. Componente
Variables B
1
Orientacién preliminar de la potencial demanda de mercado ,951
del servicio o producto
Informacién sobre los incentivos académico que genera la venta ,878
de servicios
Acompafamiento en la valoracién de los conocimientos previos ,968
del proyectista para ofrecer un producto o servicio
Acompafiamiento en la valoracion de las capacidades instaladas ,951
para ofrecer determinado producto o servicio
Informacion acerca de los servicios y/o productos que solicita la , 796
comunidad o empresa de la universidad
Ayuda en los Tramites y seguimiento ante el Registro de la ,951
propiedad intelectual
Asesora en los Tramites de Inscripcién de patentes nacionales e ,951
internacionales
Asesoria y divulgacion de las ofertas que se presentan en el ,951
sistema de compra MERLINK
Asesoria y divulgacion de las ofertas que se presentan en el ,951
sistema de Compra Red
Asesoria y divulgacion de las ofertas que se presentan en ,951
Entrega Directa
Ofrecimiento de capacitaciones a los proyectistas , 796
Colaboracion en la busqueda de especialistas para que impartan ,951
las capacitaciones
Colaboracion en la elaboracion de imagen grafica (publicidad) ,951
para el producto o servicio
Acompafiamiento en la reunion con otras instancias para agilizar ,951
procesos
Informacion del nuevo reglamento que esta por entrar en rigor en ,951
el 2015-2016
Asesoria en la competencia que vaya a tener el curso que se ,951
vaya a impartir, en la modalidad de EP
Inscripcion ante registros de proveedores de instituciones ,951
publicas y privadas
Facilitacion de codigos de barras para productos ,951
Si se presenta algun obstaculo que amerite presentar alguna 677
informacién adicional, la Oficina Transferencia Tecnoldgica me
comunica con el tiempo necesario para poder reaccionar
Cuando un funcionario de la oficina me indica que buscara ,652

informacién en un tiempo prudencial, lo hace en ese mismo lapso
que indico

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.
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Una vez generado este factor se procedi6 a la realizacion de correlaciones con
las variables del instrumento generado. Estas fueron ejecutadas mediante
correlaciones producto momento de Pearson. En este sentido, se encontraron

los siguientes elementos importantes.

Gestion de la informacién para la vinculacién externa y asesoramiento

previo

Desde el punto de vista de la concepcion de la OTTVE para el desarrollo de su
trabajo, se ha venido insistiendo en este trabajo en la necesidad de que esta
actue en dos niveles. El primero a lo interno de la universidad, captando todo lo
que tiene que ver con el desarrollo de los conocimientos que se dan en las
unidades académicas y proyectos. El segundo de ellos, es el externo, donde
esta oficina debe tener un alto nivel de impacto en la estructura de necesidades
de los clientes potenciales. El desarrollo de correlaciones moderadamente altas
y significativas entre este factor de gestion previa de informacién para la
vinculacion y un conjunto de variables estratégicas desarrolladas en el

instrumento, refuerzan la necesidad de apuntar a estas dos lineas de accion.

Existe una correlacion moderadamente alta y positiva entre este factor
construido y las variables Asesoria a la hora de cobrar por el servicio o
producto que se va ofrecer (.607 al p<0.01) lo cual sugiere que entre mejor sea
la gestion de la informacion sobre la vinculacion externa, existira una mayor

asesoria sobre los precios de los productos o servicios que se van a ofrecer.

También fue posible detectar que se presenta una correlacion moderadamente
alta y positiva entre el factor y la variable Acompafiamiento en el proceso de
aval por parte de las distintas unidades académicas o consejos (.633 al
p<0.01). Esto indica que entre mayor sea la gestion de la informacién para la
vinculacion externa, existira una mayor acompafiamiento en el proceso de
generar avales a lo interno de las unidades académicas 0 consejos

académicos.
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Es posible detectar el mismo comportamiento del factor con la variable De ser
un proyecto de Educacion Permanente (EP), las asesoras brindan apoyo
administrativo (.692 al p<0.01), esto sugiere que entre mayor sea la
informacion para la vinculacion externa, la OTTVE realizara a nivel de
educacién permanente un mayor apoyo administrativo. Esta tendencia se ve
reforzada con la correlacion existente del factor con la variable En EP, la
coordinadora brinda asesoramiento en la parte de vinculacion académica (.680

al p<0.01) que refuerza lo sefialado anteriormente.

Es posible la deteccion de dos correlaciones adicionales moderadamente altas
y significativas con el factor. La primera de ellas relacionada con la variable
Asesoria juridica en procesos de licitacion (.629 al p<0.01) y la segunda,
relacionada con la variable Acercamiento para la captacion de informacién
necesaria para la elaboracién del catalogos de proyectos (.651 al p<0.01). En
el primer caso, es posible detectar que en la medida en que exista mayor
gestion de la informacion para la vinculacion externa, existira una mayor
asesoria en los procesos juridicos de licitacion. Adicionalmente, en el segundo
caso, es claro que si se gestiona adecuadamente la informacion, la claridad de

los catalogos de oferta serd mucho mejor.

Es claro al visualizar el comportamiento de estas variables que muchas de las
tareas previas al proceso de vinculacion pueden ser desarrolladas de una
forma mucho mas efectiva desde la perspectiva de los informantes si existe el
manejo estratégico de la informacion que se produce fuera de la universidad.
Es claro también, que desde la perspectiva de estos, no basta con manejar la
informacion, sino que esta debe ser un eje transversal de toda la accion de la

oficina.
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Gestion de la informacién para la vinculacion externa y creacion de

producto o servicio

Es claro que ademas de orientar en la gestion interna para generar una oferta,
el tener gestion de la informacién para la vinculacion externa, permitird a la
oficina de alguna manera “personalizar’ o desarrollar modelos in house de

acuerdo a las necesidades de los diferentes clientes.

Fue posible encontrar al menos 5 correlaciones moderadamente altas y
positivas. La primera de ellas relacionada con la variable Divulgacion de
carteles de oferta (.716 al p<0.0l1). Esto sugiere que tener gestion de
informacion de vinculacion puede estar asociado con una mayor calidad de la
divulgacion de los carteles de oferta que se generan en los diferentes actores

gue demandan los productos o servicios que la universidad puede ofrecer.

Adicionalmente se tiene que el factor se encuentra correlacionado de manera
moderadamente alta y de forma positiva con la variable Asesoria en la
definicion de la modalidad en que se va enmarcar el servicio o producto (.748 al
p<0.01).Esto sugiere algo en lo que se ha venido insistiendo y es el hecho de
gue una gestion de informacién para la vinculacién externa define de mejor

forma las modalidades de oferta.

Es posible la deteccion de dos correlaciones altas y significativas del factor con
dos variables. La primera de ellas, es con la variable Colaboracién en la
redireccion de instancia del proyecto en caso de que no pertenezca a la
OTTVE (.805 al p<0.01) lo cual deja evidenciado de que un mayor nivel de
gestion de la informacién externa, mejora el desempefio de la oficina en
direccionamiento del conocimiento producido a lo interno de la institucion,
aunque eventualmente, el proyecto no esté, al menos en principio, bajo la
influencia o seguimiento de la oficina. Adicionalmente, se tiene que la otra
variable con la que existe una correlacion alta y positiva del factor es
Inscripcién ante registros de proveedores de instituciones publicas y privadas

(.758 al p<0.01). Obviamente que al tener mejor gestién de la informacion para
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la vinculacion, esto va a desencadenar una mayor cantidad de registros como

proveedores.

Factor 2: Asesoria de soporte administrativo para consolidacién del

proyecto o accion de vinculacion

Durante el documento también se ha expuesto la importancia que tiene el
soporte administrativo en toda la gestion del proyecto o de la accién de
vinculacion. Desde el punto de vista del analisis factorial, esto ha quedado
reforzado con la presencia de este factor. Esta compuesto por un total de 21
variables que se encuentran relacionadas fundamentalmente con asesoria y
acompafiamiento de la oficina en elementos relacionados con la inscripcion de
los mismos, relaciones internas con otros entes de la universidad y
acompafamiento en los procesos de negociacion y comunicacion de los
actores externo. El alfa de Cronbach de las variables que componen este factor
es de .924, lo cual lo hace idéneo para el andlisis.

Las variables contempladas en este factor fueron las siguientes:
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CUADRO 56 VARIABLES CONTEMPLADAS EN EL FACTOR ASESORIA DE
SOPORTE ADMINISTRATIVO PARA LA CONSOLIDACION DEL

PROYECTO O ACCION DE VINCULACION

Variables

Factor

Ayuda con la inscripcién del proyecto del SIA.
Acompafamiento y asesoria para para la apertura del proyecto.

Asesoria para obtener el aval de vicerrectoria y contar con la cuenta de la unidad o
FUNDAUNA.

Asesoria en la elaboracion de presupuesto

Acompafiamiento en el proceso de aval por parte de las distintas unidades
académicas o consejos

Asesoria en la elaboracion de un contrato
Acompafamiento y asesoria para contactarse con otras instancias de la universidad

Asesoria y negociacidn en caso de problemas de pago u otro tipo con la empresa o
comunidad que contrato un servicio o producto de la universidad

Asesoria para la contratacion de personal

Asesoria en caso de tener que hacer presupuesto anual

La atencidn que recibo del personal de la oficina siempre es adecuada

Los requisitos que se me piden a la hora de realizar trdmites son razonables

Los procesos que realiza la oficina para atender mis necesidades son fluidos en la
mayoria de las veces

Los tiempos en los que la Oficina de Transferencia Tecnoldgica y Vinculacion
Externa realiza las acciones para satisfacer las necesidades son adecuados

Si requiero de atencion personalizada para poder completar la documentacién para
resolver mi necesidad la Oficina de Transferencia Tecnolégica y Vinculacion
Externa brinda atencion personalizada

La documentacion que me solicitan para realizar los procesos es completamente
necesaria

Los funcionarios de la Oficina de Transferencia Tecnoldgica y Vinculacién Externa
la mayoria de las ocasiones atienden de manera amable

La mayoria de las ocasiones los funcionarios de la Oficina de Transferencia
Tecnoldgica manejan la informacién que necesito

La mayoria de las veces los funcionarios de la Oficina de Transferencia Tecnoldgica
cuentan con informacion adicional que me permite tomar decisiones de acuerdo a
mis necesidades

El seguimiento post atencion de la Oficina una vez que he obtenido su servicio
siempre se presenta

Si tengo alguna disconformidad con el servicio provisto, existe la preocupacion por
mejorar la calidad de mi atencion

840
944
944

,927
,927

944
927

, 748
,841
,927
,691

,691
,945

,970

,691

,691

,691

,937

,927

,841

, 748

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

El soporte administrativo para el éxito de la gestién de esta oficina se ha visto

tan importante a lo largo de la evidencia que incluso ha sido posible detectar

que existe la idea, en un sector considerable de la muestra, que esta es la

Unica razén de ser de la OTTVE.
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Como puede apreciarse, la orientacion de las variables se centran en tres
aspectos. El primero de ellos, tiene que ver con las areas de soporte
administrativo, donde particularmente llama la atencion lo relacionado con
formulacion y seguimiento. Posteriormente, la asesoria administrativa en el

marco del trato con clientes y finalmente la calidad del servicio de asesoria.

En este marco, se tiene que se encontraron variables con las cuales existen

correlaciones de moderadamente altas y altas.

Asesoria de soporte administrativo para consolidacion del proyecto o

accion de vinculacién y Formulacion y seguimiento

Es sumamente interesante apreciar la presencia de variables que cobran una
gran fuerza explicativa para la comprension del nivel de calidad del servicio de
esta instancia. Una de ellas es Orientacién y acompafiamiento durante la etapa
de ejecucién del proyecto. Esta tiene una correlacion alta y positiva con el
factor (.765 al p<0.01), que indica que una mayor asesoria en la etapa de
consolidacion del proyecto incide en mayor orientaciébn y acompafiamiento en
la etapa de ejecuciéon. Esto parece indicar la necesidad de que ademas de
realizar esta tarea, la oficina puede aprovechar la interaccion con el proyectista,
proyecto u unidad académica para recopilar informacién estratégica que le

permita luego mejorar la proyeccion del mismo.

Otra correlacion moderadamente alta y positiva del factor es con la variable
Asesoria juridica en procesos de licitacion (.700 al p<0.01). De esta manera un
mayor soporte administrativo para la consolidacién del proyecto incide
favorablemente en la calidad de la asesoria juridica en los procesos de

licitacion.

En este mismo campo encontramos correlaciones moderadamente altas y

positivas del factor con las siguientes variables:
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Variable

Orientacion preliminar de la potencial demanda de mercado
del servicio o producto

Asesoria a la hora de cobrar por el servicio o producto que se
va ofrecer

Informacion sobre la normativa universitaria para tramitar un
proyecto

Informacion acerca de los servicios y/o productos que solicita
la comunidad o empresa de la universidad

Ayuda en los Tramites y seguimiento ante el Registro de la
propiedad intelectual

Orientacion en el proceso de ejecucion del dinero para llevar a
cabo el proyecto

De ser un proyecto de Educacion Permanente (EP), las
asesoras brindan apoyo administrativo

En EP, la coordinadora brinda asesoramiento en la parte de
vinculacion académica

Divulgacion de carteles de oferta

Asesoria en la definicion de la modalidad en que se va
enmarcar el servicio o producto

Colaboracion en la redireccion de instancia del proyecto en
caso de que no pertenezca a la OTTVE

El nivel de claridad de la informacién que se suministra en la
atencion personalizada es

El tiempo de respuesta es

En todas estas variables resulta clara la incidencia que tiene un adecuado

soporte administrativo. Lo cierto del caso también es el hecho de que si
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ademas de todo lo anterior la OTTVE debe dedicarse a realizar gestion externa
con los contactos, lo cierto es que parece tener un problema de recursos para

poder ejecutar todo lo que se espera de ella.

Factor 3 Seguimiento y estrategias de comunicacion en el proceso de
ejecucion
Este factor agrupoé las siguientes variables:

CUADRO 57 VARIABLES AGRUPADAS EN EL FACTOR SEGUIMIENTOS Y
ESTRATEGIAS DE COMUNICACION EN EL PROCESO DE EJECUCION

Asesoria a la hora de cobrar por el servicio o producto que ,925
se va ofrecer

Informacién sobre la normativa universitaria para tramitar un ,704
proyecto

Orientacion en el proceso de ejecucién del dinero para llevar , 760
a cabo el proyecto

Observaciones del desarrollo del proyecto a través de la ,925
plataforma virtual del SIA

Elaboracién de un oficio indicando el segundo aval para ,925
remitirla a vicerrectoria 0 SEPUNA

De ser un proyecto de Educacion Permanente (EP), las ,925
asesoras brindan apoyo administrativo

En EP, la coordinadora brinda asesoramiento en la parte de ,969
vinculacion académica

Andlisis en conjunto de la linea de enfoque del servicio que ,806
se va ofrecer

Asesoria en la definiciéon de la modalidad en que se va ,845
enmarcar el servicio o producto

Colaboracion en la redireccion de instancia del proyecto en ,845
caso de que no pertenezca a la OTTVE

Asesoria juridica en procesos de licitacion ,925
Acercamiento para la captacion de informacién necesaria ,925
para la elaboracion del catalogos de proyectos

Analisis conjunto para la renovacion del proyecto ,969
Asesoria para el cierre del proyecto ,925
Si tengo alguna sugerencia para mejorar el servicio, siempre , 745
existe un espacio donde pueda comunicarla

Fuente: Proyecto Fortalecimiento de Capacidades de Investigacion mediante el uso de software.

Como puede visualizarse las variables agrupadas en el factor apuntan a
elementos concretos de la gestion en el proceso de la accién de vinculaciéon o
de oferta del producto o servicio mediante educacién permanente. En otras
palabras, se orientan a elementos que en el nivel operativo facilitan el
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mantenimiento de la accion en el tiempo. Esto es fundamental, porque
garantiza un componente estratégico de sostenibilidad.

Se encontraron varias correlaciones, tal y como demuestra la siguiente tabla:

Significacion de
Variables la correlacion con
p al p<0.01

Ayuda con la inscripcién del proyecto del SIA. ,695"

,000

82

Acompafiamiento y asesoria para para la apertura del proyecto. 718"

,000

73

Asesoria para obtener el aval de vicerrectoria y contar con al cuenta d ela 720"

unidad o FUNDAUNA. 000

71

Orientacion preliminar de la potencial demanda de mercado del servicio o ,756™

producto 000

41

Acompafiamiento en el proceso de aval por parte de las distintas unidades ,659"

académicas o consejos 000

65

Acompafiamiento en la valoracion de los conocimientos previos del proyectista 717"

para ofrecer un producto o servicio 000

32

Acompafiamiento en la valoracién de las capacidades instaladas para ofrecer 724
determinado producto o servicio

,000

28

Orientacion y acompafamiento durante la etapa de ejecucion del proyecto 784"

,000

64

Asesoria y divulgacion de las ofertas que se presentan en el sistema de compra 723"

MERLINK

,000

29

Asesoria y divulgacion de las ofertas que se presentan en el sistema de ,745™

Compra Red 000

26

Asesoria y divulgacion de las ofertas que se presentan en Entrega Directa 7707

,000

23

Ofrecimiento de capacitaciones a los proyectistas , 703"

,000

62

Colaboracion en la elaboracién de imagen gréfica (publicidad) para el producto ,639™

0 servicio 000

37

Acompafiamiento en la reunion con otras instancias para agilizar procesos 672"

,000
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48

Inscripcion ante registros de proveedores de instituciones publicas y privadas 672"
,000

30

La atencion por parte de OTTVE a las inconformidades planteadas por usted, ,818"
¢ha sido la adecuada en tiempo? 024
7

Es evidente que estas correlaciones en su totalidad son moderadamente altas
y positivas. Sin embargo existen dos de ellas que son altas y positivas y que
permiten visualizar al menos tres componentes medulares de lo que es el
seguimiento y los procesos de comunicacion. La mas alta se encuentra
relacionada con la variable de atencion a las disconformidades del servicio en
términos de tiempo. En otras palabras, entre mejor estrategias de seguimiento
cercano existan a las unidades, existira mejor manejo de inconformidades en el
tiempo (.818 con p al <0.01). La otra que es significativa esté relacionada con
la variable orientacion y acompafamiento en el proceso de ejecucién (.784 con
p al <0.01). En otras palabras entre mayor seguimiento y comunicacion exista
por parte de la OTTVE se dara un mejor acompafiamiento en la ejecucion.

14. CALCULOS DE MODERACION

Se tratd de establecer en el trabajo la presencia de efectos de moderacién bajo

el siguiente objetivo especifico:
Objetivo especifico 1

Determinar el nivel de moderacion de las variables independientes percepcion
de excelencia sobre el servicio de los funcionarios de OTTVE y nivel de
importancia de la OTTVE en la Universidad en los factores Gestion de la
informacion para la accion externa,, asesoria de soporte administrativo para
consolidacion del proyecto o accion de vinculacion y seguimiento y estrategias
de comunicacioén en el proceso de ejecucion.
Hipotesis 1 Objetivo especifico 1

Las variables independientes percepcién de excelencia sobre el servicio de los
funcionarios de OTTVE y nivel de importancia de la OTTVE en la Universidad
moderanel comportamiento de los factores Gestion de la informacion para la

accion externa, asesoria de soporte administrativo para consolidacion del
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proyecto o accion de vinculacion y seguimiento y estrategias de comunicacion

en el proceso de ejecucion.

® Estrategia de analisis
Margen de error 5%, confiabilidad 95%. Se aplicaron 120 casos,
utilizando muestreo aleatorio simple.

Resultados objetivo especifico 1
Luego de realizar las pruebas correspondientes, se tiene el siguiente resultado

CUADRO 58 PRUEBAS DE CONTRASTES MULTIVARIADOS PARA LOS
FACTORES CALIDAD DE LA ASESORIA Y COHERENCIA DE LOS
PROCESOS ESTUDIO PERCEPCION DE CALIDAD DE SERVICIO OCTI
PARA EL 2014

Efecto Eta al
cuadrado

Valor F Gl de la hipétesis Gl del error Sig. parcial
Interseccion Traza de Pillai ,895 280,870 3,000 99,000 ,000 ,895
Lambda de Wilks ,105 280,870 3,000 99,000 ,000 ,895
Traza de Hotelling 8,511 280,8702 3,000 99,000 ,000 ,895
Raiz mayor de Roy 8,511 280,870 3,000 99,000 ,000 ,895
Importanciaofici Traza de Pillai ,148 1,308 12,000 303,000 ,212 ,049
na Lambda de Wilks ,858 1,301 12,000 262,221 ,218 ,050
Traza de Hotelling ,158 1,290 12,000 293,000 ,224 ,050
Raiz mayor de Roy ,098 2,485° 4,000 101,000 ,048 ,090
Exelenciaservici Traza de Pillai ,332 4,195 9,000 303,000 ,000 111
o Lambda de Wilks ,682 4,555 9,000 241,091 ,000 ,120
Traza de Hotelling 444 4,817 9,000 293,000 ,000 ,129
Raiz mayor de Roy ,388 13,072° 3,000 101,000 ,000 ,280
Importanciaofici Traza de Pillai ,254 1,555 18,000 303,000 ,071 ,085
na* Lambda de Wilks ,764 1,554 18,000 280,500 ,071 ,086
Exelenciasenvici 15,5 ge Hotelling 286 1,550 18,000 293,000 072 087
° Raiz mayor de Roy ,155 2,603° 6,000 101,000 ,022 ,134

a. Estadistico exacto
b. El estadistico es un limite superior para la F el cual ofrece un limite inferior para el nivel de significacion.

c. Disefio: Interseccién + Importanciaoficina + Exelenciaservicio + Importanciaoficina * Exelenciaservicio
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Resultados objetivo especifico 1:

Luego de establecer las respectivas pruebas se tiene que en el caso
importancia de la oficina para la universidad tiene niveles de significacion por
encima por encima de 0,001 en los estadisticos de contraste por lo que se
acepta la hipotesis nula, es decir, no existe ningun efecto de moderacion en el
comportamiento de esta variable con los factores. Sin embargo, en el caso de
la variable, excelencia de servicio de los empleados de la OTTVE, tiene un
nivel de significacion de .000 en los estadisticos de contraste por lo que se
acepta la hipotesis, es decir, los el comportamiento de los factores es

moderado por la percepcidn de excelencia que tienen los usuarios de la oficina.

Objetivo especifico 2

@ Establecer la capacidad predictiva de las variables independientes nivel
de coherencia de los procesos para resolver necesidades, seguimiento
post atencion de la oficina, presencia de informacién adicional en los
funcionarios, nivel de actualizacion de la pagina web, nivel de calidad de
atencion telefonica, cantidad de informacion en web, nivel de claridad de
la atencion personalizada y el factor Gestién de la informacién para la
accion externa.

® Hipobtesis objetivo especifico 2

® Las variables independientes nivel de coherencia de los procesos para
resolver necesidades, seguimiento post atencion de la oficina, presencia
de informacion adicional en los funcionarios, nivel de actualizacion de la
pagina web, nivel de calidad de atencion telefénica, cantidad de
informacion en web, nivel de claridad de la atencion personalizada
predicen el comportamiento del factor Gestién de la informacion para
la accién externa.

Resultados objetivo especifico 2:

Al realizar el modelo de acuerdo a la técnica de regresion multiple, se
tiene que ninguna de las variables independientes es un predictor
significativo del comportamiento del factor.
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Objetivo especifico 3

Establecer la capacidad predictiva de las variables independientes Tiempo de
laborar en la universidad, nivel de importancia de la oficina de Transferencia
Tecnologica y Vinculacion Externa, percepcion de excelencia de servicio de los
funcionarios, nivel de calidad de los recursos web, nivel de claridad de la
informacion web, nivel de claridad de la informacién que se suministra en la
atencion personalizada y tiempos de respuesta y el factor Asesoria de soporte
administrativo para consolidacion del proyecto o accion de vinculaciéon y

Formulacién y seguimiento

® Hipotesis objetivo especifico 3

Las variables independientes Tiempo de laborar en la universidad, nivel de
importancia de la oficina de Transferencia Tecnoldgica y Vinculacion Externa,
percepcion de excelencia de servicio de los funcionarios, nivel de calidad de los
recursos web, nivel de claridad de la informacion web, nivel de claridad de la
informacion que se suministra en la atencidon personalizada y tiempos de
respuesta predicen el comportamiento del factor Asesoria de soporte
administrativo para consolidacion del proyecto o accion de vinculacion y

Formulacion y seguimiento

Resultados:

Al ejecutar el modelo mediante la técnica de regresiéon multiple se tienen los
siguientes resultados:
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CUADRO 59 DE COEFICIENTES DE REGRESION DEL OBJETIVO

ESPECIFICO 3 ANALISIS MULTIVARIADO

Coeficientes?

Modelo Coeficientes no Coeficientes Intervalo de confianza de
estandarizados tipificados 95,0% para B
Limite Limite
B Error tip. Beta t Sig. inferior superior
1 (Constante) 1,229 ,275 4,464 ,000 ,661 1,798
El nivel de claridad de la ,526 ,129 641 | 4,087 ,000 ,260 , 792
informacién que se suministra en la
atencion personalizada es
2 (Constante) ,918 ,294 3,125 ,005 ,310 1,526
El nivel de claridad de la ,337 ,148 411 2,278 ,032 ,031 ,644
informacién que se suministra en la
atencion personalizada es
El tiempo de respuesta es ,316 ,145 ,391| 2,169 ,041 ,015 ,616

a. Variable dependiente: SOPORTEADM

De todas estas variables introducidas al modelo, la variable El nivel de claridad
de la informacion que se suministra en la atencién personalizada es un
predictor significativo del factor Asesoria de soporte administrativo para
consolidacion del proyecto o acciéon de vinculacion y Formulacién y
seguimiento. De acuerdo con el valor de beta, un aumento de una unidad en
la percepcion de claridad de la informacién en la atencién personalizada
pronostica y predice un aumento de .641 en el Factor. Es decir entre mejor
seala claridad de la informacibn que se suministra en la atencién
personalizada, se va a percibir una mayor calidad de la asesoria en cuanto a
soporte administrativo para la consolidacion del proyecto, formulacién o
seguimiento. (p< 0.01).
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Objetivo especifico 4

Establecer la capacidad predictiva de las variables independientes Edad de
informante, Tiempo de laborar en la universidad, nivel de importancia percibido
de la OTTVE, percepcion de excelencia de servicio, nivel de interés en el
cliente, aporte de forma de atencion en el logro de objetivos institucionales,
nivel de idoneidad de la atencion del personal, claridad de la comunicacioén al
inicio del tramite, razonabilidad de los requisitos, fluidez de procesos, nivel de
interés en el cliente, nivel de calidad de la OTTVE en comparacion con la
universidad, nivel de cumplimiento de promesa de servicio con respecto al

factor Seguimiento y estrategias de comunicacion en el proceso de ejecucion.
Hipotesis objetivo 4

Las variables independientes Edad de informante, Tiempo de laborar en la
universidad, nivel de importancia percibido de la OTTVE, percepcién de
excelencia de servicio, nivel de interés en el cliente, aporte de forma de
atencién en el logro de objetivos institucionales, nivel de idoneidad de la
atencion del personal, claridad de la comunicacién al inicio del tramite,
razonabilidad de los requisitos, fluidez de procesos, nivel de interés en el
cliente, nivel de calidad de la OTTVE en comparacién con la universidad, nivel
de cumplimiento de promesa de servicio predicen el comportamiento del factor

Seguimiento y estrategias de comunicacion en el proceso de ejecucion.

Resultados Objetivo 4

Al realizar el modelo de acuerdo a la técnica de correlacion multiple se tienen
los siguientes resultados
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CUADRO 60 COEFICIENTES DE REGRESION DEL OBJETIVO 4 ANALISIS

MULTIVARIADO
Coeficientes?
Modelo Coeficientes no Coeficientes Intervalo de confianza de
estandarizados tipificados 95,0% para B
Limite Limite
B Error tip. Beta t Sig. inferior superior
(Constante) 1,311 ,206 6,359 ,000 ,902 1,721
Los procesos que realiza la oficina ,519 ,083 ,552 6,287 ,000 ,355 ,684
para atender mis necesidades son
fluidos en la mayoria de las veces
(Constante) 1,008 ,213 4,726 ,000 ,584 1,432
Los procesos que realiza la oficina ,349 ,092 372 3,794 ,000 ,166 532
para atender mis necesidades son
fluidos en la mayoria de las veces
La forma en la que se brindan 275 ,079 ,340 3,469 ,001 , 118 ,433
eso0s servicios contribuyen de
manera fundamental al logro del
objetivo principal del proyecto

a. Variable dependiente: SEGUICOMER

De todas estas variables introducidas al modelo,

las variables Fluidez de los

procesos y aporte del servicio al cumpliento del objetivo de la OTTVE son
predictores significativos del factor es un predictor significativo del factor
Seguimiento y estrategias de comunicacién en el proceso de ejecucion.. De
acuerdo con el valor de beta, un aumento de una unidad en la percepcién de
fluidez del proceso pronostica y predice un aumento de .552 en el Factor,
mientras que en el caso de la segunda variable, un aumento de una unidad en
aporte de los procesos al logro del objetivo institucional predice y explica un
aumento de .340. Es decir entre mejor sea la fluidez en el proceso se va a
percibir mayor calidad en el seguimiento de las estrategias de comunicaciéon y
lo mismo ocurrird si aumenta la consciencia de que las actividades que se

realizan contribuyen al logro del objetivo institucional (p< 0.01).
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Se realiz6 también la visualizacion que tenian las variables anteriormente

expuestas con los factores 1 y 2. Se obtuvieron al menos dos datos

interesantes. El primero de ellos es que:

La variable independiente Cuando debo realizar un proceso en la
oficina, se me comunica todo lo que necesito hacer al iniciar el proceso
es un predictor significativo del factor gestion de la informacion para la
accion externa. En este sentido se tiene que de acuerdo al valor de beta
un aumento de una unidad en la variable, predice y pronostica .431° del
factor, lo que significa que si existe un alto nivel de calidad en lo que se
requiere al iniciar los procesos, mejorara la gestion de la informacion

para la actuacion con los actores externos. (p< 0.01).

También se encontr6 que la variable independiente percepcion de
fluidez de procesos es un predictor significativo del comportamiento del
factor Asesoria de soporte administrativo para consolidacion del
proyecto o accion de vinculacién. De acuerdo con el valor de beta un
aumento en una unidad de la variable, pronostica y predice .608 del
factor con (p< 0.01).De acuerdo con esto entre mas percepcion de
fluidez de proceso exista aumentara la percepcién de la calidad de la

asesoria de soporte administrativo.
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15. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

La OTTVE sale bien parada con respecto al nivel de calidad de su servicio, con
una calificacion alta. Su punto mas fuerte tiene que ver con su papel de
tramitador y no necesariamente en la totalidad de competencias que tanto la
ley y el propio reglamento de funcionamiento como ente dinamizador y
economico de la universidad. Dicho en otras palabras, no necesariamente se
encuentra realizando acciones que le permitan a la universidad un incremento
significativo de sus ingresos en el marco de una politica de posicionamiento
nacional, sino mas bien, esto camina al ritmo de cada unidad, proyectista o
iniciativa.

Esto ocurre por varias razones, quiza la mas importante es la ausencia de una
politica institucionalizada de captacion de informacion a lo interno que lleve el
pulso de la evolucion de la estructura de conocimientos de facultad, sino que
responde mas bien a lo que estos puedan intuir por la iniciativa de los propios
proyectistas u unidades. Esto queda claro en lo que tiene que ver con los
mecanismos de vinculacion y proyeccion.

Existen otras evidencias de ello. Por ejemplo, el campo de propiedad intelectual
es incipiente en la gestion y responde fundamentalmente al esfuerzo de un
funcionario. Actualmente se comienzan a dar los primeros pasos en este nivel,
sin embargo, no basta solamente con crear acuerdos institucionales — legales.
Se hace necesaria la revision sistematica y estratégica de las implicaciones
para los académicos y los proyectos de generar conocimiento. Se recomienda
evolucionar hacia mecanismos de spin off, lo cual pasa por la discusién de si
un porcentaje de lo comercializado sea suficiente como para que la universidad
migre sistematicamente a la generacién de recursos con el sector privado
mediante venta de conocimiento patentado.

En el campo de la Educacion permanente, aunque vienen realizandose a lo
largo del tiempo, desde hace poco se esta dando un esfuerzo importante por
mejorar los procesos. Los resultados de este estudio evidencian que se va por
un buen camino, que debe ser reforzado con mas recursos humanos. Un solo
funcionario por mas buena labor que realice es insuficiente para mantener un
area que a futuro se visualiza como estratégica para el incremento del capital
relacional de la universidad.

En cuanto a los servicios propiamente dichos, se concluye que el nivel de
calidad percibido es alto (ponderado 2), aunque los niveles de uso a las tareas
asociadas con cada uno de ellos, no supera el 42%. El mas usado es el de
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asesoria previa (78%) y los menos son atenciéon y coordinacion (21%) que es
ademas el que tiene la calificacibn mas baja de calidad (3 calificaciéon media) y
gestion de comercializacion con un 24% de uso pero con una calificacion de
calidad muy alta (1)

Con respecto al rol estratégico de la OTTVE como ente dentro del entramado
universitario en el estudio logra visualizarse el hecho de que persisten dos
l6gicas diferentes con respecto a lo que esta debe ser y en funcion de estas, el
usuario hace su valoracion. La primera es sustentada por los administrativos y
autoridades universitarias, que ubican a esta instancia en un rol de soporte de
administracion y de procesos. Para ellos, la oficina tiene un gran nivel de
importancia en el entramado universitario, mientras que los académicos, le dan
un rol de importancia media. La otra, sostenida por estos ultimos que colocan a
la oficina en un rol estratégico de proyeccién externa.

Ha llamado también la atencién el hecho de que dependiendo de cual sea el
énfasis de interaccion del usuario con la oficina, cambiard la concepciéon con
respecto al quehacer de la OTTVE. Quienes se encuentran en el area de
Asesoria de Proyectos, dan una mayor importancia a elementos relacionados
con promocion de capacidades en las unidades, gestién de la informacion y la
asesoria general, mientras que quienes se encuentran en la concentraciéon de
educacién permanente, vinculan mucho mas con objetivos orientados a
soporte de la gestion financiera y acompafiamiento en los procesos de
negociacion.

Es interesante el hecho de que el punto mas alto del servicio identificado
actualmente por la muestra tiene que ver con el soporte de la OTTVE en
tramites financieros, mientras que el mas bajo es la toma de decisiones sobre
la gestion de los procesos. Da la impresién de que la oficina ha hecho de lo
administrativo su nicho de especializacion, dejando descubierta la labor
estratégica.

El tema de la gestion de la informacién para la definicion de las acciones es
una constante como debilidad. Adicionalmente, se logra comprobar en este
estudio también (aunque con una representacibn menor que los de
UNAVIRTUAL Y OCTI en términos de la muestra) que practicamente todas
sedes, tienen la percepcion de estar abandonadas en términos de los
productos o servicios que ofrecen estos programas. También destaca el hecho
de que dos de las tres facultades que indican que existen problemas con las
labores de vinculacion sean de ciencias suaves, como Filosofia y Letras y
Ciencias Sociales, lo cual deja planteado todo un tema relacionado con
estrategias que la OTTVE deberia construir para la proyeccion y el
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posicionamiento en el mercado de los conocimientos generados por estas
instancias.

Si bien es cierto que la OTTVE sale con una calificacion de calidad 2, cuando
de lealtad se refiere apenas logra niveles medios.

El nivel de coherencia de los procesos de la oficina es percibido como alto; sin
embargo, el estudio arroja que pueden existir problemas de tramitologia y se
encuentra evidencia de que puede estar existiendo cierto nivel de inflexibilidad
con respecto a los plazos en términos de tiempos administrativos o para
completar documentaciones.

Con relacién a la calidad de la asesoria brindada por esta instancia se
tienen dos hallazgos interesantes. El primero de ellos, relacionado con el
hecho de que practicamente 4 de cada 10 usuarios considera que la oficina
tiene un nivel estandar de calidad con respecto al resto de la universidad, el
otro, que conciben el nivel de calidad de la asesoria con una calificacién alta. Al
realizar un andlisis a profundidad, esto se presenta porque los servicios mejor
calificados son los de soporte administrativo, particularmente la generacién de
cuentas y elaboracion de presupuestos, en segundo lugar en lo que tiene que
ver con la apertura del proyecto y finalmente con la atencion para abordar
consultas.

Se establece como principal razén de aparicion de los problemas de servicio,
elementos relacionados con los procesos de comunicacion. Se refuerza
también un hallazgo encontrado en otros estudios que indica que de que desde
la perspectiva de los usuarios, independientemente de los problemas de
servicio que puedan presentarse, la calidad de los mismos sera alta en la
medida en que la persona tenga una buena actitud y disposicion, es decir, buen
trato.

Con respecto a estos procesos se tiene que son las herramientas de
comunicacién uno a uno las que mas se prefieren los usuarios. Destaca la
prevalencia de las modalidades que implican una comunicacién sincronica
como lo son el teléfono y la atencion personalizada. Llama la atencién el hecho
de que las herramientas tecnolégicas de mayor proyeccion y masivas como
boletin, Facebook y pagina web tengan tendencias de poco uso.

Pese a que los usuarios optan por la comunicacion uno a uno, se tiene que el
85% de los que enfrentaron dificultades en el proceso de apertura, utilizan
como herramienta de comunicacion principal el teléfono. Esta tendencia es de
un 80% en la fase de ejecucion, de un 100% en el caso de educacion
permanente y del 100% de los que experimentaron dificultades en el proceso
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de cierre. Dicho de otra manera, es posible que exista una relacion entre utilizar
el teléfono en la atencion del usuario y tener inconformidades con el servicio.
La segunda herramienta de atencion que se asocia con la generacion de
dificultades es el correo electronico.

Es claro al observar estas tendencias que existe una relacién en los usuarios
donde vinculan la comunicacion con la velocidad de transmision del mensaje y
no necesariamente con la claridad del medio. Esto podria tener como
consecuencia, que se oriente la conducta del servicio a la eficiencia (trasladar
informacion en el menor tiempo) pero no necesariamente a la eficacia (lo que
supondria eventualmente la aparicion de inconformidades.

Destaca el hecho de que los medios menos utilizados son aquellos que
presentan como caracteristica un mayor nivel de proyeccion masiva tales como
la pagina web y el Facebook. Es posible que estos solamente sean para
garantizar presencia en web o como repositorios de informacion y no
necesariamente se enmarquen en una estrategia de comunicacion.

Aunque 4 de cada 10 usuarios indican que no cambiarian nada, lo cierto del
caso es que una mayor continuidad de la comunicacion y un mayor uso de
herramientas tecnoldgicas son las alternativas para mejorar estas pautas. Lo
interesante del asunto en este nivel radica que ambas tienen que ver con un
proceso de acompafamiento y no necesariamente con la rapidez de la
atencion.

A la hora de acercarnos a la evidencia desde una perspectiva multivariada, es
posible luego de realizar el andlisis factorial la identificacion de 3 componentes
que explican el 100% de la varianza. El Factor 1 es el de Gestién de la
informacion para la accién externa. Es posible la deteccion de dos
correlaciones altas y significativas del mismo con dos variables. La primera de
ellas, Colaboracion en la redireccion de instancia del proyecto en caso de que
no pertenezca a la OTTVE (.805 al p<0.01) que deja evidenciado el hecho de
gue un mayor nivel de gestion de la informacién externa, mejora el desempefio
de la oficina en direccionamiento del conocimiento producido a lo interno de la
institucién, aunque eventualmente, el proyecto no esté, al menos en principio,
bajo la influencia o seguimiento de la oficina. Adicionalmente, se tiene que la
otra variable con la que existe una correlacion alta y positiva del factor es
Inscripcidn ante registros de proveedores de instituciones publicas y privadas
(.758 al p<0.01). Obviamente que al tener mejor gestion de la informacion para
la vinculacion, esto va a desencadenar una mayor cantidad de registros como
proveedores.
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Ademas, se encontré que la variable independiente Cuando debo realizar un
proceso en la oficina, se me comunica todo lo que necesito hacer al iniciarlo es
un predictor significativo del factor gestion de la informacion para la accion
externa. En este sentido se tiene que de acuerdo al valor de beta un aumento
de una unidad en la variable, predice y pronostica .431° del factor, lo que
significa que si existe un alto nivel de calidad en lo que se requiere al iniciar los
procesos, mejorara la gestion de la informacion para la actuaciéon con los
actores externos. (p< 0.01).

El segundo factor 2 es el de Asesoria de soporte administrativo para
consolidacion del proyecto o accién de vinculacion. Este tiene una
correlacion alta y positiva con la variable Orientacion y acompafamiento
durante la etapa de ejecucion del proyecto (.765 al p<0.01), que indica que una
mayor asesoria en la etapa de consolidacion del proyecto incide en mayor
orientacién y acompafnamiento en la etapa de ejecucion. Esto parece indicar la
necesidad de que ademas de realizar esta tarea, la oficina puede aprovechar la
interaccién con el proyectista, proyecto u unidad académica para recopilar
informacion estratégica que le permita luego mejorar la proyeccion del mismo.

Ademas, La variable El nivel de claridad de la informacion que se suministra en
la atencion personalizada pronostica y predice un aumento de .641 en el
Factor. Es decir entre mejor seala claridad de la informacién que se suministra
en la atencién personalizada, se va a percibir una mayor calidad de la asesoria
en cuanto a soporte administrativo para la consolidacion del proyecto,
formulacién o seguimiento. (p< 0.01).

Otra variable independiente que es predictor del factor la encontramos en la
percepcion de fluidez de procesos. Esta pronostica y predice .608 del factor
con (p< 0.01).De acuerdo con esto, entre mas percepcion de fluidez de
proceso exista aumentara la percepcién de la calidad de la asesoria de soporte
administrativo.

El tercer factor es el de Seguimiento y estrategias de comunicacion en el
proceso de ejecucién. Existen dos correlaciones altas y positivas que
permiten visualizar los componentes medulares de lo que es el seguimiento y
los procesos de comunicacion. La mas alta se encuentra relacionada con la
variable de atencion a las disconformidades del servicio en términos de tiempo.
En otras palabras, entre mejor estrategias de seguimiento cercano existan a las
unidades, existirh mejor manejo de inconformidades en el tiempo (.818 con p al
<0.01). La otra que es significativa esta relacionada con la variable orientacion
y acompafiamiento en el proceso de ejecucion (.784 con p al <0.01). En otras
palabras entre mayor seguimiento y comunicacion exista por parte de la

OTTVE se dara un mejor acompafamiento en la ejecucion.
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Las variables Fluidez de los procesos y aporte del servicio al cumpliento del
objetivo de la OTTVE son predictores significativos del factor. De acuerdo con
el valor de beta, un aumento de una unidad en la percepcion de fluidez del
proceso pronostica y predice un aumento de .552, mientras que en el caso de
la segunda variable, predice y explica un aumento de .340. Es decir entre mejor
sea la fluidez en el proceso se va a percibir mayor calidad en el seguimiento de
las estrategias de comunicacion y lo mismo ocurrira si aumenta la consciencia
de que las actividades que se realizan contribuyen al logro del objetivo
institucional (p< 0.01).

RECOMENDACIONES

La OTTVE debe trascender el rol de tramitador que los usuarios le han dado y
que este misma se ha creido al menos por tres razones medulares. La primera
de ellas, es porque al concentrar sus esfuerzos en esto, estd dejando de
cumplir lo que se espera de ella, en materia de estrategia de proyeccion
universitaria. La segunda relacionada con el hecho de que potencialmente este
tipo de omision puede tener un costo econémico que aunque el estudio por su
énfasis no percibe, si seria conveniente estimarlo. En tercer lugar, porque si la
Universidad esta pensando en la internacionalizacion, no podria realizar esta
tarea de forma idonea sino tiene clarificados los mecanismos de
comercializacion y para ello, es necesario explorar primeramente con los
entornos locales. Es claro que se carece de una politica institucional al
respecto.

Construir una politica de gestion de la vinculacién externa, pasa por tener
mecanismos de investigacién sostenidos en el tiempo sobre el mercado,
especificamente en lo que respecta a la demanda de sectores comerciales y
empresariales. Adicionalmente, es posible generar vinculos de cooperacién con
otras universidades estatales para generar ofertas conjuntas que puedan
generar mayores vinculos. Para esto, es necesario que el criterio de
rentabilidad econdmica forme parte del quehacer de esta oficina.

Esto pasa por cambiarle la cara a la oficina, o que implica promover un mayor
uso de las tareas que componen los servicios de Gestion de Comercializacion y
atencion y acompafiamiento. Una oficina que no solamente ayude al arranque
sino que convierta las acciones de seguimiento en una mercancia que le
permita mejores condiciones para la proyeccion del conocimiento producido en
la universidad.

Este elemento sefialado apunta a un conflicto técnico, administrativo pero
sobre todo estratégico que la Universidad debe resolver. Como este estudio ha
concluido persisten dos logicas de accion que ubican a la OTTVE en dos cosas
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completamente diferentes, aunque no sean contradictorias. El problema
radicard en el hecho de que en ausencia de una politica de gestion, los
diferentes grupos que defienden una o otra posicion tratardn de privilegiar sus
intereses en el marco de esta necesaria discusion. La posibilidad mas concreta
para trascender este aparente escollo, es sacar de los grupos la discusiéon y no
convertirla en un tema de vinculacion exclusiva de ciertos sectores. Parece
importante escuchar a actores ausentes, como podrian ser exrectores,
exdirectores de la oficina, estudiantes y académicos conjuntamente con
administrativos. Esto podria dar una mayor solidez a las decisiones que se
tomen. Por supuesto, no seria nada despreciable, visualizar la opinion de
sectores empresariales y cientificos tecnologicos del pais.

En un marco de gestion de la oficina donde el nicho de especializacion ha sido
lo administrativo, resulta conveniente el pensar en una dotacién de
colaboradores de naturaleza distinta a lo que ya tienen. Esto al menos por tres
razones. La primera es que es claro que con solamente los funcionarios que
actualmente tiene, la parte de vinculacion, seguird siendo la cenicienta de la
gestion. Ahora bien, si se contrata mas personal con el mismo perfil, no podra
darse el salto. Se requiere un personal distinto, con olfato de mercado, que
tenga un pie en la academia y otro en la calle. En este sentido, la vinculacién
con UNA EMPRENDEDORES y UNA ENCUBADORA podria ser un buen
pretexto para reclutar colaboradores que puedan asesorar en este nivel, sobre
todo, por la amplia cartera de contactos que ambas instancias manejan.

Las anteriores recomendaciones estan bajo el supuesto de que existe una
estrategia de gestion de la informacion agresiva y tecnificada tanto a nivel de la
accion interna como externa de la oficina. Ello implica al menos tres elementos
fundamentales. El primero de ellos, la creacién de una estrategia de uso de
tecnologias de informacion, lo que implica pasar de tener presencia en web a
realizar gestion de la informacion en web. Esto hace necesario la presencia de
un administrador de entornos digitales de la oficina que por un lado, se
preocupe de crear bases de datos que vinculadas al SIA y a los propios
proyectos le permitan generara informacion movilizadora para la proyeccion y
por otro lado, que le permita acercarse a la demanda potencial del mercado en
el marco de una estrategia de publicidad web. Dichosamente en la direccion de
la oficina existe una gran apertura al ingreso de estas dimensiones de la
gestion institucional.

Para la mejora significativa de la accion de la oficina, debe cuidarse en todos
los servicios lo que tiene que ver con la fluidez de los procesos. Esto por
cuanto se ha visualizado la importancia que tiene esta variable como predictor
significativo de los factores estratégicos que explican los niveles de calidad de
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esta instancia. En esa medida, es medular establecer mediante procesos de
ingenieria, cuales tramites son obsoletos o incluso ilegales (partiendo del hecho
de que por ejemplo, de acuerdo con la Ley de Simplificacién de Tramites la
universidad no deberia pedirse cosas a si misma). Adicionalmente, debe verse
con atencion lo referido a la atencién de disconformidades de servicio en los
tiempos precisos.

En este sentido, deben establecerse mecanismos para que en esto la
tecnologia pueda ser una facilitadora y no una obstaculizadora. Esto supone
politicas agresivas de capacitacion a los funcionarios y una estrategia de
dotacion de software especializado para la gestion de la informacion.
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17. ANEXOS
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ANEXO 1: MATRICES DE VALORACION DE SERVICIOS

DESARROLLADAS POR COLABORADORES DE LA OFICINA

DE TRANSFERENCIA TECNOLOGICA Y VINCULACION

EXTERNA

VALORACION PORCENTUAL SERVICIOS

Asesorias proyectos

90

Educacidon permanente

10

100

SUBAREAS DEL SERVICIO 1 ASESORIA PROYECTOS

SUBAREAS DE GESTION VALOR PORCENTUAL
Apertura de PPA 20
Ejecucion de PPA 40
Atencién y coordinacién con otras instancias 40
100

(Informacidn a partir de la entrevista)

TAREAS SUBAREA 1 GESTION SERVICIO: ASESORIA PROYECTO

(APERTURA DE PPA)

TAREAS SUBAREA 1 VALOR PORCENTUAL
Comunicacion previa 80
Conocer la expertise 20

TAREAS SUBAREA 2 GESTION SERVICIO ASESORIA PROYECTO

(EJECUCION DE PPA)

TAREAS SUBAREA 1

VALOR PORCENTUAL

Asesoria en presupuestos

40
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ofertas 40
Capacitacién a usuarios 20

TAREAS SUBAREA 3 GESTION SERVICIO ASESORIA PROYECTO
(ATENCION Y COORDINACION CON OTRAS INSTANCIAS)

TAREAS SUBAREA 1 VALOR PORCENTUAL
Comunicacidn entre oficinas 40
Contratos 35
Participacién y promocién a lo externo
(ferias, talleres, etc.) 25
100

SUBAREAS DEL SERVICIO 2 EDUCACION PERMANENTE (plan piloto)

!

Asesoria previa a PPA de VER 20
Formalizacién del curso 50
Ejecucion de EP en los PPA * 20
Evaluacion de EP * 10

100

(Informacidn a partir de la entrevista)

TAREAS SUBAREA 1 GESTION SERVICIO: EDUCACION PERMANENTE
(ASESORIA PREVIA A PPA DE VER)

Contacto con el profesor 40
Contacto con asesoras 60
100

TAREAS SUBAREA 2 GESTION SERVICIO: EDUCACION PERMANENTE
(FORMALIZACION DEL CURSO)
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Supervision 25

Revision de lineamientos 25
Revisién metodolégica 25
Elementos financieros y de promocion 25
Revisién de profesores 100

TAREAS SUBAREA 3 GESTION SERVICIO: EDUCACION PERMANENTE
(EJECUCION DE EP EN LOS PPA)

Supervisidon de cumplimento de la
formalizacién

Control de certificados

100

TAREAS SUBAREA 4 GESTION SERVICIO: EDUCACION PERMANENTE
(Evaluacion de EP)

Calidad y pertinencia

151



Escuela de Relaciones Internacionales Universidad Nacional

ANEXO 2 DEFINICIONES CONCEPTUALES Y OPERACIONALES DE LA

INVESTIGACION

DEFINICION CONCEPTUAL DE VARIABLES

DEFINICION OPERACIONAL DE VARIABLES

CONSTRUCTOS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

Calidad

Identidad

Compromiso

Grado de conocimiento de
valores de la organizacion
(misidn, visién y estrategia

organizacional)

Servicio

Coherencia

Légica de procesos

-Procesos y servicios brindad

-Utilidad y necesidad de los

proceso
-Orden

-Buen entendimiento des
directrices dadas por sectore

de la oficina

Percepcién

Asesoria

Nivel de consulta

-Eficiencia, satisfaccion y

confianza de la asesoria
-Velocidad de respuesta

-Grado de frecuencia del

servicio

- cantidad de consultas

Cliente

Comunicacion

Vinculacion/Accesibilidad

-Canales de comunicacién

empleados por la oficina
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-Uso de tecnologias de la

informacion en
plataforma de comunicaciér
- Claridad de la Informacior
- Puntualidad de respuesta

- Visualizacion agradable

(Virtual y Fisica)

- Cantidad informacién

Nudos Problema

Situacion problemaética

-Evaluacion respecto a
resultados anteriormente

obtenidos

-Diagnostico organizaciona

Situacion Legal

Normativa vigente

-Dominio organizacional de
marco juridico

-Armonia de las operaciones
la empresa en relacion a la

normativa
-Prevencion de riesgos

-Aprovechamiento de
beneficios que se puedan

obtener

Identidad:

La dimension asignada a esta variable es el compromiso, esto porque permite
ubicarse desde el nivel a analizar la cercania que tenga el cliente o personal
respecto a los quehaceres del servicio que se brindan en la organizacion. Esto
buscaria, a través del indicador de grado de valores, que tanto conocen los
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clientes sobre el servicio de la oficina, donde valores engloba la mision, vision
y los objetivos estratégicos con que se trabaja el servicio.

Coherencia:

Esta se encapsula por una dimension de logica de procesos, ubicandose a
partir de una nocion en donde los requerimientos y procesos tengan una
coherencia, que cada elemento de un proceso sea necesario para el siguiente
y se evite la descoordinacion. Y los requisitos que se lleguen a solicitar, que
tengan funcionalidad, es decir I6gica con el siguiente paso del proceso.

Con los indicadores de procesos y servicios brindados se daria un
panorama general de lo que la oficina ofrece, para asi determinar que
cuestiones ameritan una mayor utilidad y necesidad. De esta manera se
visualice el orden que se maneja de los procesos y determinar si existe un
buen entendimiento de directrices entre las distintas secciones de trabajo de la
oficina.

Asesoria:

La dimension se da a partir del nivel de consulta, pues asi se permite ubicar
para analizar si el conocimiento que se brinda a partir de las asesoria
brindadas permiten generar mejoria, y al ser desde la logica de nivel, permitiria
obtener informacién de cantidad y de periodicidad.

La manera de obtener esa informacion seria a partir de indicadores
como la eficiencia, satisfaccion y confianza de la asesoria, ademas la velocidad
de respuesta es otra cuestidon a buscar porque influye en la percepcion que se
tenga en cuanta satisfaccion y confianza. Ademas el grado de frecuencia del
servicio y la cantidad de consultas que efectué el cliente, es importante a
considerar pues pueden variar la percepcion.

Comunicacion:

En esta variable se plantean dos dimensiones: vinculacion, entendiéndose
como la conexion de la oficina con el publico y la accesibilidad, siendo la
manera para determinar el acceso de los clientes a las plataformas de
comunicacién que brinda la oficina con los clientes.

Los indicadores para ello serian los canales de comunicacion empleados
por la oficina, asi se podria conocer la estrategia de comunicacidén con que se
proyecta hacia sus usuario actuales y también posibles. Ademas de buscar su
accionar a través de las nuevas tecnologias de la informacién en sus
plataformas de comunicacion, si existe 0 no; si existiera evaluar si es
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visualmente agradable (tanto en fisico como virtual). Asi como analizar la
claridad y cantidad con que se da la informacion y su puntualidad de entrega.

Nudos problemas:

El construto seleccionado es situacion problematica, pues permite ubicarse a
analizar un hecho en donde se ha generado une estado de problema en la
oficina. Para ello, es necesario tener indicadores como la evaluacion respecto a
resultados anteriores, ya que asi se lograria sefialar como se ha comportado,
en esta dimension, anteriormente la organizacion. La identificacion del
comportamiento en problemas se generaria por medio de un marco de
resultados que brinde un diagndstico organizacional, entendido como un marco
de resultados concluyentes que muestran puntos altos de la organizacion, asi
como aspectos perfectibles que deben ser solventados por su orden de
prioridad y segun su incidencia sobre el desempefio de la organizacion.

Situacion legal:

Para comprender esta variable se debe ubicar en la normativa vigente que se
presenta en la oficina, la relacibn que mantenga con la normativa existente que
resulte relevante y vinculante para las operaciones de la organizacion —leyes,
reglamentos de ley, reglamentos internos, contratos y/o acuerdos realizados.

Por lo que sus indicadores, como el dominio que posea del marco
juridico interno y externo que rige sus operaciones, implican determinar el nivel
de armonia de dichas operaciones en relacion a la normativa existente. Para
asi poder determinar si existieran roces o vicios en las practicas, para ver la
aplicacion de prevencién de riesgos mediante la prevision de acciones que
puedan derivar en riesgos de indole legal. Y el aprovechamiento de beneficios
que se puedan generar el marco juridico sobre el que se fundamenta la
organizacion, esto incluye evaluar el nivel de utilizacién efectiva de las
exoneraciones fiscales o tramitolégicas, donaciones, subvenciones, alianzas
publicas.privadas entre otras.
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ANEXO 3 ENTREVISTA REALIZADA A COLABORADORES DE LA OFICINA
DE TRANSFERENCIA TECNOLOGICA Y VINCULACION EXTERNA

ENTREVISTA ENCARGADAS OTTVE
Participantes con respectivas abreviaciones:

Isabel Montiel: IM
Ana Martinez: AM
Auxiliadora Alfaro: AA
Katia Mauricio: KM
Karla Miranda: KKMM

Entrevistadora:

Niza Castro: NC

NC: Ustedes nos mandaron en las matrices, ¢verdad?, las dos
divisiones, entonces serian asesoria de proyectos y educacién permanente.
Ustedes se encargan de lo que es asesoria de proyectos y eso nos lo
desagregaron en:. apertura, ejecucion y atencion y coordinacién con otras
instancias. Entonces, no sé si me podrian hablar, primero cémo a manera
general de qué es lo que hacen en asesoria de proyectos y ya después
comentarnos acerca de qué hacen en la apertura de proyectos, para conocer y
asi.

AM: Diay no sé, tal vez empezando por que no conoce un poco, bueno
que las universidades publicas se les autoriza la venta de bienes y servicios a
través de una ley que es la 7179 de promocion del desarrollo cientifico y
tecnologico. A partir de ahi entonces se crean en las universidades oficinas que
tienen que atender todo lo referente a la venta de servicios o como le llamamos
ahora, la vinculacion de la universidad con la empresa. Entonces eso es parte
de lo que nosotros hacemos, todo nace entonces, para que un proyecto pueda
vender servicios tiene que venir a esta oficina y hacer la apertura formal de un
proyecto, verdad, el cual se inscribe en el SIA, que es el Sistema de
Informacién academica, que esta en linea la vicerrectoria academica. Entonces
el tiene que ingresar al SIA e inscribir ahi su proyecto, diay con sus objetivos,
diay con sus metas, a quién va dirigir, digamos, esos servicios cuales serian

sus posibles clientes. En qué modalidades va vender esos servicios porque son
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modalidades, son: educacion permanente, asesorias Yy consultorias,
investigacion contratada y la venta de productos. Digamos en este caso tal vez
usted conoce lo del proyecto de Rumiantes Menores, que ofrecen yogurt a
partir de la leche de cabra, yourt, quesos y todo. Bueno, entonces sos son
parte digamos de las modalidades donde ellos pueden vender servicios. Ahi
entonces ellos ya abren sus proyectos una vez que ellos presentan ya esos
proyectos o esta propuesta al consejo academico de la unidad o la facultad,
viene aqui y ya con el aval nuestro se sube a la vicerrectoria y ya la
vicerrectoria ya le da el aval y le solicita a la fundacion o a la unidad
especializada que le abran una cuenta para que ellos manejan ahi sus
servicios. Entonces la asesoria que nosotros damos en ese sentido va desde el
principio, desde cuando el viene y nos pregunta, como se abre un proyecto de
vinculacién y asesorarlo en toda esa parte. Ellos deben presentar un
presupuesto, que es una proyeccion porgue como dependemos de la demanda
no sabemos cuanto nos va entrar, en esa parte nosotros también los
asesoramos, verdad, de como hacer el presupuesto, qué aspectos debe
considerar él para el presupuesto o para cobrar algun servicio ya cuando lo
esté vendiendo. Digamos eso es en apertura. No sé si se me quedo algo mas?

NC: Y una consulta en cuanto la apertura, entonces ustedes lo que mas
hacen, primero el cliente, porque es asi, el posible cliente, primero es una
cuestién virtual, no tienen que venir aqui primero o si?

AM: el usuario, el academico que va abrir el proyecto, estamos hablando
del profesor que esta abriendo el proyecto?

NC: el profesor, exacto. El profesor que es el usuario de aqui

AM: Diay en algunas ocasiones viene y se sienta aqui con nosotros, a
veces es por telefono, a veces es solo por linea. Nosotros consideramos que
deberia ser en primera, la primera vez personalizado. Para que uno le explique
también cuales son las que van a ser sus responsabilidades como funcionario
responsable de un proyecto de venta de servicios, sus deberes y sus
responsabilidades. Creemos que deberia...
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IM: Si, e inclusive detallarle que normativa existe, verdad. Porque
aveces ellos, en ese sentido, pues desconocen mucho, entonces , por que el
asunto, como dicen: no es darle el pescado, sino ensefiarle a pescar, verdad?.
O sea, porque uno le puede decir, bueno si ud va a ofrecer esta consultoria, ud
debe considerar estos y estos rubros, pero no, eso va mas alla, y es porque él
debe de saber que existe la ley de contratacion administrativa, que existen las
normativas para como debe de contratar y porque lo debe de contratar, por
plazo fijo no por servicio profesional

AM: Toda la normativa interna de la U.

IM: O sea todo, que tiene derecho a un incentivo, que para ejecutar
determinada accion €l tiene que tener practicamente coordinado el visto bueno
con el director o qué se requiere: aprobaciones del consejo académico. O sea
todo eso. No es solamente del objetivo especifico que va desarrolla sino que,
como Anita dice, sino lo que conlleva que es una responsabilidad, verdad? Y
por esa responsabilidad, casualmente es que se le esta otorgando un incentivo.
Cosas de esas. Por eso explicarle asi, como que normativa existe, cobmo deben
interpretarla, cdmo ejecutarla.

NC: Y por ejemplo, este encuentro que ustedes comentan que deberia
hacerse la primera vez, ustedes como oficina, tienen alguna, como por ejemplo,
yo sé que tienen la pagina web, me imagino, bueno... deberia también de ser,
verdad, que cualquier académico o instancia que quisiera, pueda acceder a
través de ella verdad, pero ustedes le dan la posibilidad como de sentir que
puedan llegar aca a que se le da la comunicacion

AM: Aja, por supuesto...

NC: Ok, entonces ustedes cOmo manejan esa comunicacion con ellos?
porque en la apertura es mas que todo un proceso de comunicacion, me
parece.
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AM: Bueno, algunos de ellos depende de las personas, diay algunos de
ellos prefieren venir y sentarse con uno que uno les explique todo. Otros
prefieren hacerlo por teléfono. Lo llaman por teléfono y por ahi nosotros le
vamos explicando todo. Otros ingresan directamente al SIA y nosotros a través
le vamos diciendo, por teléfono: tiene que ingresar ahora, haga esto, ahora
haga lo otro. Entonces digamos que hay varias formas de que podria, igual uno
le puede explicar todo por teléfono o igual le puedo mandar un correo
electronico y decirle todo. Pero también es importante, pienso yo, que uno por
lo menos conozca las personas.

NC: Si claro...

AM: Ayer estaba hablando con un muchacho de quimica y era, Anita
para arriba y Anita para abajo y yo José para arriba y no tengo la menor idea
de quién es. Porque todo lo hemos hecho y hablo con David una consulta legal
y todo, pero yo no lo conozco. Entonces yo creo que eso a veces facilita las
cosas, verdad, de que nosotros podamos conocer a esa persona. Que eso es
parte un poco también la idea con esta restructuracion, quitarnos a nosotros
algunas tareas que nos quitan mucho tiempo y que nosotros podamos hacer
eso. Es mas, ir donde usted, usted me llama, mire yo quiero.. ahh bueno Niza
usted me puede atender tal dia a tal hora y yo llego. Porque hasta es mas facil
a uno llegar y explicarle yo a usted en su oficina todo. Eso es parte de lo que
nosotros esperariamos con el nuevo reglamento que se esta por aprobar para
gue nosotros.

IM: No, que ya esta aprobado

AM: Bueno si, perddn, que estd aprobado. Pero que supuestamente
inicia..

IM: Donde se definen los procedimientos

AM: Y se definan los procedimientos y nosotros tengamos hasta mas

bien esa posibilidad, si él no puede venir o ella, entonces nosotros vamos.
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Para, eso mismo, para poder explicarle, para poder conocerlo, cuando ya uno
conoce a la persona entonces el trato ya es diferente, verdad.

KM: Es una atencion personalizada...

AM: Exactamente, entonces ya yo no soy solo: ahh mira Katia! No, yo ya
Sé quién es Katia, yo ya ubico quién es Katia, la muchacha de pelo largo...

NC: Ya la ve en la calle y saluda...

AM: (risas) Si, si, ya sé que es la que habla mucho, ve esa es Katia. Ya
uno también, y ellos lo conocen a uno.

NC: Claro...

AM: Entonces eso es parte de lo que nosotros esperariamos...

NC: Entonces el proceso de apertura basicamente, lo mas importante
seria la comunicacién? Dependiendo de quien es...

AM: Si porque diay ahi ya ellos podrian conocer muchos aspectos o
aclarar todas las dudas que tengan en ese momento.

IM: No, y ese, digamos, ese procedimiento, esa practica, de poner en
practica eso de visitarlos es importante también, porque entonces uno verifica a
ver, dependiendo de lo que vayan a desarrollar, diay si realmente cuenta,
verdad, con equipo, con instalaciones con las condiciones para poder para
ofrecer ese servicio.
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AM: Exactamente... si porque entonces piden el proyecto, me llega una
invitacion mira hay un servicio ahi en una municipalidad y tal vez dicen: ahh! es
que yo no tengo ni el personal ni el equipo entonces...

NC: Entonces tal vez en este proceso de apertura otro elemento también
fundamental es conocer la, como podemos decirlo, porque no necesariamente
es la cuestion infraestructural, de infraestructura..

AM: Si porgue, si es una asesoria con una computadora se la juegan,
pero si no es poder conversar, 0 poder conversas con esa persona y nosotros
decirle: bueno usted esta en capacidad, si le presentan ahora y si requiere no
solo usted, si no que usted va requerir que contrate personal porque es una
consultoria grande, la escuela tiene personal capacitado, porque la idea es que
sean los profesores de la u también.

NC: Si claro...

AM: porgue si es una consultoria grande yo sea el responsable pero que
pueda contratar a Auxi (ella es la otra asesora) para que me ayuden verdad,
entonces que tenga realmente a esa gente y que no lo tenga que ir a buscar
afuera

NC: Entiendo...

AA: Niza, tal vez ahi mas bien, en la apertura, seria muy importante la
comunicacién, verdad? pero ya de lo que ellas estan hablando, seria parte de
la ejecucion...

NC: Entonces eso ya seria mas bien de la ejecucion?

AA: Si eso ya seria la parte de la ejecucion...
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NC: Si, ejecucion tiene bastante, tiene un 40 %

AA: Si, es que lo que lleva...

AM: Si pero también en la apertura seria bueno ver uno un poco si
realmente en este momento ellos cuentan con...

NC: Cémo un conocimiento de...

AM: Si, si tiene la expertis para ofrecer el servicio que ellos estan
diciendo que pueden vender..

NC: Ok, conocimiento de la expertis...

AM: De la expertis y las capacidades instaladas, si fuera el caso para
ver, depende de...

IM: SI es un servicio que requiere laboratorio, que requiere un equipo
especializado...

NC: Si claro, si porque también, me imagino, que eso va mucho si se va
llegar a ejecutar...

IM- AM: Exactamente...

NC: si porque si no, ustedes misma van a llegar a asesorar para ver,
bueno, que tienen que hacer esto, me imagino...
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IM-AM-AA: Si...

NC: Entonces como estos dos elementos serian los mas importantes
para atender al principio

AM: Tal vez una cosa que no hemos hecho desde el principio, por la
falta en este momento de tiempo, porque tenemos muchas cosas. Pero a mi
me parece que seria muy importante, en la apertura, poder hacerlo de esta
forma verdad.

NC: Si que el cliente pueda venir aqui o que ustedes vayan...

AM: si también...

NC: si porque también eso va influir mucho en la percepcion del cliente,
verdad? porque seguro ellos prefieron o hacerlo online, llamar...

AA: porque es mas rapido...

NC: Aja, exacto. Pero esti bien. Y en cuanto a la ejecucion? como
entonces qué, qué es?

AM: Diay la ejecucion es, ya una vez que se le haya, bueno usted ya
tiene su proyecto abierto ya tiene una cuenta ya puede ingresar ahi la plata,
ahora si ya puede vender un servicio.

NC: Ok
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AM: Y entonces depende de esas modalidades, que es lo que le dijimos
ahora, depende de lo que él vaya a hacer, requiere... qué se yo... si va a
Educacion Permanente y alguien o ya sea que €l por si solo ofrezca verdad, el
conforme los cursos y los ofrezca a la comunidad universitaria y hacia afuera,
verdad. O pueda ser que el reciba también una invitacion... qué se yo... que
llego una invitacién de la municipalidad de Escazu diciendo que requiere que
se le den unos cursos a la comunidad de ahi de Escazu de informética, por
ejemplo, de word, excell y toda esa cosa... Entonces ya nosotros con esas
solicitudes, contactamos a esa persona que tiene un proyecto y que dijo que el
podia ofrecer esos servicios y le decimos que aca hay una invitacion de la
municipalidad que la tiene que llenar y que la tiene que presentar en el plazo tal
y que nosotros le vamos a colaborar con toda la parte legal y que él tiene que
hacer la propuesta técnica, porque €l es el especialista, y decir cuanto les va
cobrar. A veces también la municipalidad dice, bueno yo tengo 10 millones,
pero él puede decir, que es parte de la asesoria que le dariamos en la parte
presupuestaria, no con esos 12 millones no me alcanza, porgue yo tengo que
pagarle a la fundacion gasto de administracion, tengo que darle a la
universidad un 5%, tengo que hacer giras y hacer cosas entonces no me va
alcanzar esa plata. Entonces en esa parte también nosotros debemos
apoyarlos para saber si efectivamente lo que lo que él estd cobrando es
suficiente porque hay que tener una ganancia para que se reinvierta en la u. Y
esa es una parte ya, después digamos, que se yo... fue un curso abierto bueno
y ya él hizo el curso, ya le ingreso el dinero. Ya esa parte de la ejecucion
propiamente de gastar el dinero ya eso es con la fundacion verdad, con base
en el presupuesto que en esta oficina se le aprobd y que le aprobéd el consejo
académico, entonces él lo debe ejecutar conforme a ese presupuesto que se le
aprobd. Y cualquier otro tipo de consultas que el requiera de la parte de
ejecucion, que si bueno, ya pego eso, que si tiene que hacer un contrato,
entonces el contrato nosotras se lo revisamos, si hay que verlo con la Asesoria
Juridica, porque hay algunas clausulas asi medias... lo vemos con la asesoria
juridica. Se lo volvemos a envia para que la otra parte este de acuerdo con las
observaciones de la universidad una vez que las partes estan de acuerdo,
nosotros entonces seguimos y lo mandamos a firma de dofia Sandra y de la
fundacién se lo entregamos ya a la persona firmado para que él consigne la
firma ya de la empresa que nos esta contratando. Si en el transcurso de la
ejecucion del contrato tiene alguan problema que no le pagan, tiene que venir
agui a decirnos que no le pagan y por qué no les pagan para nosotros tratemos
de ayudarle con la asesoria juridica verdad, en esa parte del cobro, si en ese
momento: mira es que tengo que contratar a alguien y no sé como contratarlos,
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si puedo hacer esto, nosotros también le ayudamos en esa parte y qué mas
Isa, toda la parte de ejecucion...

IM: Diay es que en la ejecucion, es ahorita ahorita tenemos el proceso
de verdad, presupuestario anual. Ahorita, ahorita, hasta ahorita, digamos, no
sé si todo el 2015, el procedimiento que se utiliza es el que cada afo los
proyectistas que ya tienen cuentas activas o proyectos activos vigentes, tienen
que presentar presupuestos anuales hacer su proyeccion. Entonces ese
proceso pues nos demanda bastantes meses verdad, en eso porque es desde,
en este caso, desde julio hasta que salgamos de receso estamos en ese
proceso porque la capacitacion, ellos nos mandan el presupuesto inicial
nosotros lo revisamos, le hacemos observaciones, eso a través del sistema
verdad, el sistema permite que uno le haga las observaciones a través del
sistema, le manda ahi el correito para que ellos, o sea, ahi les llega igual una
alerta, o sea igual la alerta o aviso cuando ellos lo presentan el presupuesto
para que nosotros lo revisemos igual cuando nosotros ya lo revisamos y les
mandamos las observaciones y mandamos el correo, un email, a ellos les va
llegar una alerta que ya estan las observaciones de ese presupuesto. Hasta
que ya eso este depurado, nosotros decimos, bueno puede someterlo ya al
acuerdo del consejo académico, verdad? Entonces ya ahi sigue el curso
porque después consejo académico de unidad tiene que ir a facultad y ya
cuando se completen esos tres que es el presupuesto firmado, el acuerdo
consejo de unidad, la facultad o inclusive cuando es maestria el consejo,
comité de gestion, entonces ya los documentos tiene que llegar aqui, entonces
ya empieza el proceso ya nosotros otra revisibn tenemos que darle otra vez
diay porque uno no sabe que cambios tiene, como el sistema ellos le pueden
hacer cambios de lo que uno ya les ha revisado entonces otra vez hay que
revisar, revisar como viene, las condiciones en que vienen los términos de los
acuerdos si cumplen, que no cumplen con los requerimientos que nosotros les
dimos. Entonces ya, nosotros procedemos a ingresar al sistema a hacer el
oficio nuestro de aval y a remitirlo a vicerrectoria académica o por lo general,
por decirle el 80- 90% va para vicerrectoria académica, abran sus excepciones
que van al SEPUNA, a vicerrectoria de desarrollo o asi. Ahi, en ese caso hasta
ahi llega el ciclo de nosotros en lo que es la parte esta de presupuestos
anuales, verdad? Pero igual recorrido tiene que hacer cuando presentan,
durante el afo, en el proceso de ejecucion, nos presentan modificaciones de
presupuesto, nos presentan presupuestos extraordinarios porque tal vez,
digamos el presupuesto extraordinario es cuando lo que proyectaron que van a
recibir durante el afio, verdad? el ingreso real superd ese presupuesto,
entonces tienen que presentarnos un presupuesto por esos recursos recursos
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adicionales, entonces eso es el mismo proceso pero es repetitivo durante el
aflo cuando se tratan de modificaciones y extraordinarios. Y después
anualmente, sobre todo en el segundo semestre, cuando es el proceso de
presupuestacion anual. Y también ahi va ser tal vez una, un poquito de
aclaracion, volviendo un poquito a la parte de apertura. Eso que describid
Anita, es lo que usualmente nosotros hemos hecho, independientemente de la
modalidad. Verdad, incluyendo... cuales son las modalidades que hay, las
modalidades son: Asesorias y consultorias, investigacion contratada, venta de
servicios (que es como los servicios que da el hospital de medicina veterinaria,
gue son servicios repetitivos, servicios de laboratorio), productos venta de
productos (como es la venta de café, la venta de miel) y después, la
educacion...bueno antes le Illamabamos la educacion continua, ahora
Educacién Permanente porque al pasarnos el programa de educacion
permanente para donde nosotros ahora entonces ya ahora es educacion
permanente. Usualmente, en cuanto a procedimiento, asi como lo describid
Anita eso es lo que hemos hecho, para efectos de admitir digamos la
formalizacién en el SIA y ahi va la revision hasta a la apertura o vigente del
proyecto, pero a partir de que ya este programa de educacién permanente esta
donde nosotros, ahora hemos tratado de todo lo que se trata de cursos sobre
todo cuando sabes que son aspectos nuevos, cursos nuevos, los
direccionamos a donde Katia porque, para ir de una vez ordenando verdad?
Katia inclusive ahorita esta haciendo bueno, con todo esto que esta haciendo
con educacion permanente sistemas... pero ahora, ya estamos tratando,
verdad? de decirle a ese académico que quiere abrir un PPA vy ofrecer
educacién permanente, que deben de formalizar, este los cursos y ver con
Katia. O sea, primero coordinar con Katia, verdad? para asegurarnos que esos
cursos vayan cumpliendo con los estandares que ya inclusive la universidad ya
esta pidiendo.

NC: Y este igual tiene que ver con ejecucion, porque es parte de las
funciones que ustedes ven.

IM: Exactamente.

NC: Para ver si entendi, entonces es, de las modalidades que usted me
dijo (de servicio y demas), de esas sale de Educacion Permanente.
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IM: Exacto. Una de esas modalidades es Educacion Permanente.

NC: Pero Educacion Permanente al ser una cuestion un poco mas
pesado o0 mas grande, entonces tiene como una, porque me imagino que usted
es la encargada de educacion permanente y tienen como su oficina por decirlo
asi.

IM: Digamos.

NC: Como su espacio. Pero ustedes ven todos los otros servicios.

AM-IM: ah si y todas las deméas modalidades.

IM: De todas formas todo lo que es educacién permanente tiene que
pasar por ella (IM). Una vez que pasan por ella es por la apertura del ((SEP,
CDG)), por la apertura por ejemplo se me ocurre, ya ahorita el mas fuerte es
PROGESTI.

AM: Porque digamos lo que nosotros vemos mas es la parte mas como
administrativa y financiera y a ella le tocaria del programa mas la parte de
educacion permanente, no, de mas es la parte académica, es la pertinencia del
curso, si el curso cumple, si es un curso de buena calidad porque eso es lo que
nos interesa, metodologias, que sea un curso de calidad, que si se va a dar un
certificado, que el certificado tiene que ser “asi’, todo lo que es académico. Y
nosotros damos el apoyo mas de la parte administrativa, de aperturas, de
revision de presupuestos, de si es del caso coordinar con Karla para la
promocién y esas cosas, pero ella lo que le corresponde es la parte académica
gue ya es velar porque sean cursos de calidad y que cumpla con los requisitos
académicos que el programa les establezca, eso es como la parte de ella. Pero
tenemos que trabajar mucho juntas.

NC: Claro si, usted depende mucho de lo que haga ella.
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IM: En realidad como dicen las compafieras este programa formalmente
siempre ha existido en la Universidad pero formalmente ya se le asigné un
padre que es la OTVEE. Entonces ya después de un afio de estar aca
trabajando estamos haciendo como un mini sistema para el control de cursos,
como vos de decis, como dice Anita, la parte de calidad, de pertinencia, ver
cuantos cursos se abren, cuantos estudiantes ingresan, entonces ahi, o sea,
estamos, la Universidad esta bastante desordenada en esto. Los Unicos que
manejan asi control del nimero de personas que ingresan a los cursos
anualmente y que manejen un registro son solamente los programas grandes,
gue son Informatica, Inglés y ahi se me olvida, tal vez ahi otros pequefios que
lo tienen muy bien ordenado. Pero por ejemplo, ya si hablamos de variables de
género o de variables asi de zona rural o urbana, no tenemos un registro de
nada, o cuantas personas a nivel institucional recibieron el curso en este
tiempo no tenemos nada. Entonces estamos tratando de trabajar un sistema
institucional, lo estamos poniendo en prueba piloto, estan participando algunos
proyectistas, Dios mediante estariamos para 2015 con 3 proyectos metidos en
el sistema y asi sucesivamente vamos a ir.

KM: Siempre igual yo me redno con ellas, igual siempre me redno que
cuando llega algun proyecto, por ejemplo con el CDG que me dicen: es que
tienen un curso X y hay otra proyectista que esta con el mismo curso con el
mismo nombre, y eso no puede pasar, entonces hay que mediar en eso y hay
gue ver que cuando lo ofrezcamos al mercado tienen que tener caracteristicas
diferentes aunque sean nombres diferentes. Porque por ejemplo se me ocurre,
matematica lo puede dar informética, lo puede dar ciencias exactas, y
matematica se me ocurre que lo puede dar administracion de empresas,
entonces no podemos dar el mismo curso con el nombre de matemética.
¢Porque como nosotros mismos vamos a pelearnos en nuestra propia casa?
Entonces se trata de conversar, se trata de hablar con ellos y decir ‘ok, vamos
a replantear, vamos a reestructurar nuestros temas de matematica y lo vamos
a vender a la comunidad con otro nombre de tal manera que no seamos
competencia entre nosotros mismos’ porque al fin de cuentas es nuestra casa,
Universidad Nacional es nuestra casa, entonces ahi se ve esa parte, entonces
ya estamos hablando de imagen institucional, ambito profesional, también el
control de certificados, vez, entonces con los certificados tener un poquito de
control cuando va a ser certificado de aprovechamiento, cuando va a ser
certificado de participacion, o sea no podemos estar regalando como
institucion, o sea al azar verdad, que tengan un aval institucional, entonces
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estamos creando los lineamientos, procedimientos, como se dice poniendo un
poco méas en orden la casa. Porque la casa, como te digo, tiene recién acé un
afo. Y en este afio estamos tratando..

NC: Aqui en la OTVEE?

IM: Educacion Permanente en la OTVEE

NC: Ah ok, ya ya.

KM: Entonces este, dependemos de ellas super importante.

NC: Entonces ustedes igual entran en parte de este proceso que
estabamos discutiendo.

KM: Si, inclusive cuando entramos en los cursos en esta parte
financiera. Entra el curso, el curso se abre, digamos se abre, se me ocurre, un
curso de informatica, se abre y hay 20 computadoras, el punto maximo son 20
computadoras. Si entran 8 personas, el curso no se puede abrir porque hay
que pagar al profesor entonces lo correcto es no abrirlo porque la universidad
pierde. Ok, entonces tenemos que ver que haya un punto de equilibrio como
dicen las compafieras, tiene que haber una inversién para la institucién porque
la institucion esta ofreciendo el equipo, hay que pagar al docente, entonces
esas variables las vamos viendo poco a poco. Entonces cada vez que se abra
un curso, ellas me incluyen a mi. ‘Ay es que vamos a ver esto’ entonces yo voy
hablo, eh, ya hemos creado algunos lineamientos y procedimientos que estan
en Vicerrectoria Académica pero igual, como dice Isa, tratamos de
sociabilizarlos a pesar de que no tengan la venia, ¢para que? Para que la
gente vaya generando una cultura de orden dentro de la casa.

NC: Ok bueno, entonces para..
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IM: Retomando un poquito lo de la ejecucion, no sé si qued6 ahi como
claro digamos que, el proceso de ejecucibn es esto de esta parte de
presupuesto, como Anita lo dijo, lo de las ofertas porque lo de las ofertas
también pues tiene todo un proceso, verdad, y todo un formalismo desde el
momento que se recibe la invitacion hay que estar alerta en las condiciones
gue viene redactado ese cartel, bueno inclusive nosotros decimos ‘la
Municipalidad de Alajuela esta demandando que le den tantos cursos para
tantas personas, eh, con condiciones de que se le ofrezca transporte a los
usuarios, que se le ofrezca un refrigerio, que se ofrezca un monton de
condiciones pero ofrece sélo 6 millones’ entonces son aspectos que a veces yo
les he dicho a mis compafieras ‘no con esos 6 millones ni al arranque’ verdad?
Entonces son cosas que cuando viene un cartel, pues todos esos analisis
nosotros en forma muy macro los hacemos para ver la viabilidad si inclusive
comunicamos al usuario, verdad, el tal cartel. Porque sino ni siquiera se lo
mandamos. Porque en eso nosotros en algunos casos hemos visto que al
usuario o al académico, a veces le cuesta un poquillo hacer esos numerillos, si
como dice Kattia si existe realmente un punto de equilibrio en el desarrollo de
esa accion. Esos son aspectos previos que le analizamos y le comunicamos al,
porque tenemos que definir si ese cartel esta demandando aquel o aquel
servicio, entonces este servicio lo ofrece en Agrarias, entonces se lo dirigimos
a Agrarias. Pero a veces como dice Kattia, tenemos la dificultad que dice uno,
bueno pero Geografia ofrece esto, y el otro también, son como a veces son
como muy muy parecido y entonces hay que definir muy bien esa lineicita
verdad que es lo que, para ver entonces como se enfoca. Y luego cuando ellos
estan ya en disposicion, todo eso tiene que ser, como Anita dice, en muy poco
tiempo. Aqui llega un cartel y dice ‘en 5 dias hay que presentar la oferta’. O 3
dias. Entonces ya hay que mandarlo y casualmente el usuario tiene que tener
también eso de que tiene que pellizcarse y si realmente esta en la capacidad
tiene que hacerlo, estar aqui en tanto tiempo, para poder ponerla. Hay
practicamente 3 dias para presentar una oferta. Muchos estan presentando via
MERLINK (sistema de compra de red, online) y, ya va quedando a menos las
ofertas que se presentan en fisico, en papeles. Entonces son esas 3, y como
parte de todas estas cosas que son nuevas, parte del apoyo que da Asesoria
de Proyectos es capacitar a esta gente. Ya sea que nosotros le demos la
capacitaciéon, o que busquemos a una persona especialista que los capacite. La
otra semana tenemos precisamente a una persona que nos va a dar una
capacitacion de contratacion administrativa, entonces es parte de las cosas que
también hacemos como asesoras de proyectos, capacitar a usuarios de venta
de servicios, a las autoridades, también a veces nos llaman para que les
demos una capacitacion o una charla a los consejos académicos de los
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Escuelas, es parte de lo que hacemos como asesoria, coordinacion (coordinar
nosotros con otras unidades)

NC: Eso ya seria la parte de atencion y ejecucion.

IM: Si bueno, es un poco parte de la ejecucion, porque a veces aqui
llegan con algo y no saben si ese algo es una venta de servicios 0 una
cooperacion. Entonces nosotros también tenemos que hacer reuniones de
coordinacién con otras instancias con el/la académico que vino para que le
podamos definir a esa persona si el tramite que le corresponde hacerlo en esta
oficina o si le corresponde hacerlo por la oficina de cooperacién. A veces
también viene aqui a que atendamos algunos asuntos muy particulares donde
nosotros hacemos una reunién coordinamos con el abogado, venimos aqui, es
parte digamos de la asesoria que le damos al ejecutor del proyecto cuando él
tiene ciertas dudas. Diay cuantas veces no nos reunimos con el asesor para
ver un problema especifico porque el ya trae por la ejecucion del proyecto,
muchos directores vienen aqui a ver ‘es que tengo un problema con tal y tal
cosa, como lo resolvemos?’. Entonces hay que sentarse aqui y ayudarlos a
ellos con base en lo que diga la normativa que existe, como le podemos ayudar
a resolver este problema. Pero es todo parte de la ejecucion también. Del
proyecto.

KM: Retomando un poquito eso de la oferta, entonces, una vez que el
académico pues muestra su disposicidon de participar pues entonces ya lo que
se le requiere es casualmente que redacten la oferta (que se conforma de 2
partes, la parte técnica y la parte econémica), entonces eso se requiere que
esté aqui, o que ellos lo entreguen para poder entonces colaborarles en subir
€s0, 0 sea presentarlo por los sistemas estos (en red) o fisicamente. Entonces
como la oferta también requiere de documentos juridicos (como personerias
juridicas, declaracion juridica).

NC: La asesoria juridica entonces aqui juega un papel clave entonces
en la ejecucion.

IM: Sobretodo en la parte de licitacién.
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KM: Si si, pero digamos esto de personerias juridicas y eso, ya son
documentos machoteros que hay que estarselos pidiendo a ellos y nosotros
mantenerlos aqui, porque nosotros somos lo que tenemos que estar
controlando, o verificar que se cumpla con todos los requerimientos juridicos
segun el cartel, verdad. Porque piden declaraciones juradas, piden la
personaria juridica, que la cédula de dofia Sandra, que estén en al dia en el
pago de la Caja, entonces hay que coordinar con Financiero, estar al dia con
esto de Asignaciones Familiares (FODESAF), o sea ese monton de
documentitos que hay colaborarles a ellos o nosotros practicamente para
completar estos requerimientos.

NC: Y una consulta, en cuanto la parte, digamos, me imagino, que estan
ustedes y el usuario?

KM: Exactamente, tenemos que trabajar de la mano con ellos y estar
vigilante de que ellos, diay, estarles recordando que hay un tiempo que hay una
hora verdad.

NC: Y ustedes tienen como contabilizado, por decirlo asi, la cantidad de
preguntas que ellos le hacen? Como para ustedes medir el nivel de fiabilidad
que el cliente siente hacia la labor que ustedes tienen.

KM,AM,IM: No.

KM: Hasta ahorita no.

AM: Como Yo lo veo asi, es como tener una base de datos de preguntas,
0 preguntas frecuentes, que son reiterativas dentro del sistema como tal de
trato, que se sienta a gusto.
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NC: Ah si, y como que ustedes digan bueno ya tengo mas o menos un,
esta situacion este problema que presenta este usuario.

AM: Que el usuario tenga A,B,C, X, Y, Z situacion.

NC: Como para decir, ya tengo un documento o por lo menos la nocion
de como resolverlo porque otro usuario ya tuvo algo similar. No manejan algo
asi?

KM: No, pero en la pagina web si hay un segmento de preguntas
frecuentes.

KM: Ahora, tienes que tener presente que en realidad, en educacién
permanente tengo 49 proyectos, verdad, y 49 proyectos y yo me imagino que
ellas deben tener otros tantos mas, o sea, obviamente si hacemos la sumatoria
de ellos son mucho mas, y cada uno de ellos tiene caracteristicas diferentes y
necesidades diferentes. Porque a mi me pasa que ahorita estamos haciendo el
focus group en el sistema y por ejemplo, dofia Ligia me dijo que ‘es que aca
deberiamos trabajar hasta semana santa, vacaciones, navidad porque es que
llega una licitacion y aqui no hay nadie y pasoé lo de que vos (se dirige a alguna
de ellas) tuviste que venir después del ano pasado que venias a trabajar’ y
después la otra te dice ‘si, pero es que, este, yo necesito tener el permiso
dentro del sistema de los nifios, de los padres de familia, porque yo trabajo con
nifos’ (es el programa de Margarita Esquivel, que ella trabaja con nifios) y ella
otra y te dice ‘si pero es que yo voy a contratar empresas y entonces voy a
tener que brindar servicio para empresas y necesito tener una base de datos
de empresas’ y ella otra y te dice ‘si pero es que mi pago es mensual’ y el otro
te dice ‘no, mi pago es bimensual’ y el otro te dice ‘no mi pago es semestral’
entonces te estoy diciendo en educacion permanente verdad, y las
caracteristicas son totalmente diferentes. La idea es, en el caso mio, es tratar
de mantener el punto de equilibrio en esos procesos. Porque tampoco es como
gue un es como, que podria haber un lineamiento y procedimiento para cada
uno de los proyectos, verdad.

NC: Si porque es que son de areas muy diferentes.
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AM: Si pero la oficina hace un esfuerzo con otras oficinas afines a veces
para dar capacitaciones sobre temas relacionados por la vinculacion externa, y
ningun responsable de proyecto participa. Entonces siempre la culpa va a ser
de nosotros. Pero es que vea, ahora son cerca de 300 proyectos. Hicimos una
capacitacion para la presentacion de presupuestos y no llegaron a 100 los que
participaron.

KM: Menos del 50%.

AM: Exactamente. Y los que llegaron si acaso el 25% eran directamente
los ejecutores de los proyectos, sino que mandan al asistente o a la secretaria.

KM: Vea hicimos una actividad de propiedad intelectual y trajimos una
experta cubana, gastamos un monton de dinero y viene mas gente, a veces a
las charlas, de afuera, de empresas de afuera que oyeron que la gente de aqui.
Entonces después dicen que ellos no saben nada, que nosotros no les dijimos
nada... Hicimos unas capacitaciones aqui y nadie nos aparecié. Fuimos hasta
Nicoya, y ahi fue donde mejor sentimos que la gente, entonces, no es la
primera vez ya es la segunda vez, y entonces hacemos muchas actividades
relacionadas con lo que es diay, capacitaciones u ofrecerles a veces de afuera,
cursos que como, cursos de innovacion, que participen ahora que hay un
congreso y que entonces van haber temas relacionados, y nadie se apunta.
Entonces esto es parte de las cosas que yo le decia al principio que uno
deberia tener a la persona frente a frente para decirle vamos a abrir un curso
pero usted tiene estas responsabilidades y estos deberes, entonces va a ver
gue mucha gente posiblemente se queje, pero mucha de esa getne no visita la
pagina web. A pesar de que se le dice que la visite. Vienen y dicen ‘es que mire
necesito un formato’ y los formatos estan en la pagina web. Los procedimientos
estan en la pagina web, se dan cursos de capacitacion pero la gente no le
gusta participar. Y tenemos otro problema ademas de que la gente cree que ‘yo
abri un proyecto, pero ese proyecto es mio y yo con esa plata hago lo que me
da la gana y usted, usted, y usted no me diga nada’. Entonces hay gente que
se quiere saltar todos los procedimientos, que nunca va a estar a gusto con
uno porque cuando llega uno le va a decir ‘asi no es, recuerde que usted tenia
gue considerar. Es que ustedes solo me ponen trabas pero desde un principio
gue le abrio el proyecto ya él sabia que era, entonces también esta la parte de
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la gente a participar en cualquier actividad de nosotros sobre lo que vaya abrir
ella.

Niza: ¢Y en esa parte como usted me acaba decir que los proyectos
tiene un papel donde le dicen cada uno de los procesos a seguir?

KM: Pues es que uno no puede decir que desconoce que hay un
reglamento o sea, no pueden decir que no hay un reglamento de vinculacion
externa, de cooperacion, reglamentos para contratar desde aqui hasta aqui,
agui. Todo esté escrito.

IM: Mandar un funcionario responsable o tal otro.

KM: Si, que si quiero hacer un procedimiento, que si quiero hacer tal
cosa este es el procedimiento y la gente no hace uso de nada, la gente es
como muy apatica, ellos creen que ya les abrieron la puerta, la plata me entro y
yo la gasto como yo quiera. Entonces eso es parte de los problemas que uno
tiene y que posiblemente también vayan a decir pero la gente es muy apatica a
participar de cualquier actividad que nosotros hagamos de capacitacion,
promocién. Vea tenemos 2 afios de estar tratando de hacer un catalogo de
todos los servicios para ofrecerlos al sector productivo, para llegar a decirles a
las municipalidades, para llegar a decirle a este grupo de empresarios esto es
de la Universidad Nacional, si usted quiere un servicio aqui esta y la gente se
queja que no vende nada y estamos pidiendo la informacién durante dos afios,
para que me lleno esto y sacar un catalogo y hasta después de dos afos hasta
ahorita se va a publicar. Y la mayoria de la gente no lo llend, se fueron asi o
qgue no quieren entonces hay una apatia de parte de ellos de participar en estas
cosas entonces a veces ellos se sienten que no se les apoya...no no no, No es
gue no se les apoya es que ellos no participan de las cosas y de las
responsabilidad que ellos asumieron a la hora de abrir un proyecto de venta de
servicios porque son fondos publicos y eso no se puede manejar como uno
guiera, tienen que cumplir 0 sea tiene que estar en este cuadrito porque estos
son los requerimientos.

175



Escuela de Relaciones Internacionales Universidad Nacional

AM: La persona tiene que empoderarse, El cliente lo que quiere es la
plata pero como dicen las comparfieras no hay responsabilidad, ya cuando ven
la plata ya estén felices y lo que quieren es el 20% de incentivos pero decirles
como dicen ellas para capacitar, para el catalogo que para eso yo ya tengo un
afno.

NC: Por eso ustedes dicen, nosotros si damos la informacién digamos
ustedes dan fe de eso, web vy fisico.

AM: Yo estoy con el catadlogo de educacion pero el boletin de educacion
permanente, llevo 49 proyecto se mandd con oficio de don francisco el
vicerrector, solamente han respondido tres ¢Quiénes son? Los que realmente
tienen ya conformado pues sus proyectos verdad, entonces ahorita voy a volver
a ver la base de datos y don francisco asi como méndele por segunda vez. Yo
creo que si mandarle una segunda vez pero yo tampoco voy estar detras de la
gente mire que va haber un catélogo un boletin donde va estar los cursos, no
sé del movimiento del cuerpo humano y de la salud...pero la gente no
responde inclusive a veces uno se pone hasta lo que uno cree como quien
dice para darles el pan comido entonces yo escribo lo que yo investigo y se
hizo el reenvio por internet, pongo la foto y todo y qué piensa usted sobre esto.

KM: Que hizo la comparfiera con el catalogo, yo ya se lo llene ¢y usted
cree que esté bien?

AM: Entonces es como una negligencia porque usted dice este es mi
proyecto me voy empoderar de mi proyecto voy a trabajar por mi proyecto,
quiero promocionar mi proyecto, quiero tener mayor alcance.

KM: Y las ayudas vea, aqui le da punto 5 o0 0.5 de lo que ellos les
ingresan a la oficina y con eso bueno, hacemos esas capacitaciones porque
hay una muchacho de disefio grafico que si usted quiere va hacer un curso y
usted quiere que le ayuden hacer un afiche para promocionar, viene aqui se
sienta con la muchacha, la muchacha le hace la ficha, les ayudamos hacer sus
pegables, les ayudamos hacer un disefio para una pagina web si él lo paga ,
un banner a veces hasta le ponemos la plata para que lo paguen o sea, todas
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esas cosas pero la gente no hace uso o no quieren o los que los aprovechan
son los mismos de siempre que ya saben.

Niza: Que fueron los clientes que ustedes mandaron a sefalados,
Jfueron ustedes o no?

KM: Si yo tengo la lista de los que mas requieren de nosotros, que mas
constantemente estamos haciendo cosas juntas y ellos.

Niza: Y de ellos ustedes tienen, perddn por esta cuestion del registro es
como para uno saber verdad como de cuantas veces al semestre al afio usan
el servicio.

KM: Di Habria que buscarlo por ejemplo si participaron en ofertas o si
nosotros los invitamos hay una basecita de datos, nosotros podriamos sacar a
ver el proyecto de auxiliadora a ver yo le envié tantas ofertas y no participo en
ninguna. Ella también de la gente que ha requerido un disefio grafico ella tiene
asi digamos que le pueda decir lo de la gente que mas requiere
constantemente yo uno lo tiene aqui porque so los mismos verdad pero asi
como nosotros llenemos un registro., por ejemplo no hemos llevado una
bitacora para ver cuantas personas entendemos nosotros al afio, eso no.
Deberiamos tener aunque sea na bitacora y llenarla este es de la escuela y el
asunto fue tal cosa eso es algo que talvez deberiamos de implementar porque
en realidad no quita mucho tiempo pero, pero poner la cantidad de cosas, uno
como que no lo lleva

Niza: Si para saber cuanta gente en verdad utiliza el servicio por dia por
semestre por afo.

KM: Nosotros estamos dispuestos en la oficina siempre y de eso aqui
nunca de las asesoras ni ninguna de los otros comparieros son quitados para
ayudar a la gente, pero ya le digo antes haciamos una expo, era una locura,
tres dias alquilabamos stand y todo para que ellos vinieran y ofrecieran sus
productos invitAbamos gente de afuera para que viniera a ver y se pagaban
150 dolares por stand se les daba alimentacion, y habia gente que venia y se
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llevaba las cosas en la tarde y a los tres dias no aparecian o sea entonces a
veces la gente tiene sus espacio, nosotros le damos los espacios para
participar vieras como cuesta, me acuerdo una vez que nos invitaron del
“‘MISIT” esa gente era de pesca que tenian muchas necesidades pero habia
uno en particular un grupo de pescadores que tenian un problema con u bicho
ahi y entonces yo la ame al especialista de la U mire es que vamos a hacer una
activad co “MISIT” y hau un grupo e pescadores que tiene un problema en esto
y esto, usted es especialista a ver si usted puede ir nosotros le pagamos todo
le damos camiseta, le da damos comida todo verdad y usted los atiende.

Ah no, yo no tengo tiempo para eso yo soy un investigador de alto nivel
yOo no me tengo que esar reuniendo con esa gente, pero diay si él sabe de todo
y entonces ellos tiene un problema y el lo que hace es publicar en una revista
ingles que los pobres pescadores nunca van a leer entonces siempre van a
tener el problema se la van morir los bichos y eso spi €l tiene su publicacién
alld donde nadie se dio cuenta...entonces la gente tampoco, vieras como
cuesta en realidad lo que cuesta que la gente participe de cosas y vieras la
inversion no solo en Dinero nosotros llegabamos aqui a las 6 de la mafiana
nos ibamos a las nueve de la noche, madrugamos 6 veces preparando todo
eso, permisos de la municipalidad, permisos de salud, permiso de la vigilancia,
un trabajo inmenso que nosotros haciamos y la participacion de la gente no es
mucha entonces espacios ellos tienen, paginas web tienen, teléfono tienen
pero la gente a veces no .

AM: Otra cosa importante que hablaba eso, pero ahora se hace con las
Pymes, con el Ministerio de Economia entonces también nosotros somos parte
de digamos de organizar a los proyectos nuestros para poderlos llevar a esas
ferias que ellos participen que puedan conocer sus productos, que puedan
conocer sus servicios también parte de la cuestion que se hace. Y también
cuesta que vayan.

Niza: entonces serian basicamente en ejecucidn una cuestion de
presupuestos, de ofertas de licitaciones y de capacitaciones tareas que ustedes
hacen?

KM: de contratos y de atencion y todas las consultas en cuanto el gasto
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Niza: Y participacion de ferias también. Que montén de tareas tienen
qgue hacer.

KM: y después este, digamos, se podria que hasta dentro de ese
proceso de ejecucidbn es en caso ya cuando viene la etapa de cierre de
proyecto

Niza: Y la parte de ejecucion encaja también en cierre, perddn, la
atencion y coordinacién con otras instancias?

IM: Bueno eso es lo que Anita decia que es parte de la ejecucién

Niza: Ok es la misma solo que como también lleva su trabajo por eso lo
separan

KM: Si exacto porque eso eh escribimos ahi de reunion o esa parte
ultima, la tercera es porgue si bien dentro del proceso de ejecucion se requiere
este coordinaciones, reuniones eh, pero también tenemos otros aspectos que
son , no son un quehacer diferente sino que es de la ejecucion misma de la
oficina que es como FUNDAUNA gque queremos nosotros que no tiene que ver
con su proyecto pero que tiene que ver con fundauna porque en general nos
reunimos

KM: porque estamos viendo que hay un procedimiento que esta
entrabando y mucho y la gente se esta quejando, entones nos reunimos con
FUNDAUNA a ver cdmo podemos, con fundauna hay una reunién cada mes
pero nos reunimos digamos a veces en ese sentido ya sea para hasta con la
misma cooperacion hemos tratado de ver como esa cosas que la gente esta
diciendo que es un atraso o un cuello botella o algo asi como lo
solucionesamos para tratar que las cosas sean diferentes — Se nos ha
presentado un ejemplo con las facturas ahi instituciones que la factura no
quiere que la factura sea de la fundacion que sea de la U, y eso era todo una
novela habia que reunirse con la rectoria habia que hacer una resolucién , un

proceso aqui se puede llevar meses entonces después de no cuanto tiempo,
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aunque todo dura como cantidades de tiempo exorbitantes ya se hiso todo un
procedimiento para que todo no tuviera que pasar por la Universidad y para
que eso tratara de ser mas agil, ahora que es que hay que pagar una garantias
y se present6 un gran problema ahi estamos en unas reuniones y coordinacion
es a ver cOmo hacemos “para que a la gente se le facilite y ya presentar una
garantia no sea un problema, bueno ya ahi vamos caminando ayer me
llamaron que esta una cuota ahora me toca hacer otra pero bueno todas esas
cosas que con las instancias que nosotros creamos pertinentes para tratar de
agilizar a veces porque la gente dice que es muy complicado se nos da otras
cosas, vea que vacilén, nosotros tratamos de facilitarles la vida, sol tiene que
presentar esto y el consejo académico les dice no, tiene que ir al consejo
académico porque yo tengo que ver, no esta en el reglamento entonces a
veces que es unen trabamiento, el en trabamiento no es aqui, el reglamento de
nosotros no le esta pidiendo todo esto, es el consejo académico entonces hay
cosas también verdad. Ahora que se remodel6 el reglamento habiamos
propuesto en la comisidbn que no pasara por la facultad porque la facultad no
hacia ningan aporte entonces todo mundo brinco que tenia que pasar por la
facultad entonces también a veces se quieren simplificar u poco los tramites
pero ya ni siquiera depende de nosotros. Ya le digo una oferta de esas
hay que presentarle tres dias y hay que correr como locos tanto ellos como
nosotros Yy el consejo académico dice que él quiere conocer la propuesta de la
oferta que se va presentar. Nosotros no se lo exigimos pero si la escuela le
estd poniendo esos peros, el consejo, entonces a veces también los peros no
viene mucho de nosotros entones a veces ellos a lo interno tienen sus propios
requerimientos

Niza: Bueno y entonces ustedes no comentaron esto es que me parecio
muy importante lo que ella dijo de cierre de proyecto

KM: si los cierres de proyecto, normalmente aqui los proyecto son
digamos que permanentes, se van renovando cada 5 afos, pero
ocasionalmente, generalmente es porque esa persona se pensiono y entonces
digamos se cerro o hubo algin cambio. Ah bueno con los nuevos si vamos a
tener que hacer porque se aprobd un nuevo reglamento que eso nos va tener
mucho trabajo porque hay muchos proyectos que estdn como venta de
servicios y que en realidad no lo son y entonces va haber que hacer un trabajo
muy grande y van haber varios que definitivamente no, y se van tener que
cerrar , y cerrar porque no tienen movimiento entonces viene ese proceso que

es igual que en “SIA”, tiene que meter en el informa. Ahora todos los que estan
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vigentes todas las solicitudes de cualquier tipo de cambio incluso de
presupuesto de cambios de funcionarios todo eso a través del sistema,
entonces igual si yo lo voy cerrar la persona tiene que ingresar la solicitud de
informe de cierre en “SIA” y va con el mismo procedimiento, nosotros
podemos revisarlo algo si lo requiere o nos llama para decir “mira ¢que es lo
que tengo que incluir en el informe final?”, bueno ya ahora hay un formato y él
llena y luego pasa al consejo académico y el consejo académico lo pasa a la
facultad, viene aqui nosotros hacemos el oficio del “sida” igual en el cierre para
vicerrectoria y vicerrectoria ya nos dice “bueno se cierra el proyecto como
venta de servicios” y se cierra la cuenta de FUNDAUNA, son muy ocasionales
pero como dice Isa ahora con eso que vamos a tener que hacer, nos va
requerir un poco mas de trabajo.

IM: Si en ese caso pero también de aqui en adelante se va tener que
establecer un proyecto de seguimiento permanente o que FUNDAUNA o que
nosotros en el sistema haya un aviso donde, bueno verdad, porque ahorita lo
nuevo es que un PPA gue tenga mas de seis meses sin movimiento se tendria
que cerrar, entonces en ese caso practicamente eso es una cuestion
permanente que tenemos que estar vigilante en ese sentido verdad, y si fuera
el caso diay si eh eh hacerles oficios y requerimientos de cierre verdad, y de
justificacion porque a veces también a pesar de que uno les manda avisos
ejemplo cuando FUNDAUNA nos mandaba y uno le mandaba los oficios, “ah
no yo no lo quiero cerrar’ porque en alguin momento la idea es siempre
desarrollar.

AM:Y comunicacion visual vino el sefior y nada

IM: Ah bueno se acuerda que el sefior se reunié conmigo

AM: se reunié que queria hacer cursos pero eso fue hace como un afio,
ahi tiene abierto y no tiene NADA.

IM: ni lo quiere cerrar .
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AM: Ni quiero hacerlo, osea, es como un desorden de cuentas porque
tenés como , no se, me ocurre, como 400 cuentas y después como 400 cuales
realmente tienen ingresos y egresos, estan activos y cuales otras tenemos ahi
como fantasmas.

KM: sino porque en eso usted que es la que estaria aplicando un
instrumento deberia estar aplicando como, verdad, si ellos dicen yo tengo una
cuenta pero con esa gente no he hecho nada, porqué , indicarle inclusive,
Osea que indiquen que es lo que esta pasando que indiquen si requieren algun
tipo de apoyo inclusive pueden requerir mas de la oficina. Mas promocion?

IM: es lo que comentaba ella aqui esta todo y nadie hace uso de nada y
no es porque no lo conocen.

Niza: Y en cuanto todo este reglamente y todo eso, eso es institucional,
los académicos tienen que estar?

KM: Ese reglamente tiene que ver con la parte nuestra, se deroga el
reglamento que esta vigente, se supone que a partir del primero de marzo de
2015 pero posiblemente como eso requiere tantos cambios en sistemas, de
procedimiento, en normativa, se va pedir una prorroga para ver si empieza en
el 2016, pero esa va implicar muchisisimos cambios, hay que cambiar
procedimiento hay que cambiar sistemas nosotros nos tenemos que avocar
para darle capacitacion a todos los consejos académicos junto con la
fundacion y con cooperacion porque incluso el nuevo reglamento aunque es
un solo documento, pero afecta el reglamento nuestro una parte del reglamento
de cooperacion y todo lo que es la relacion de la universidad con la fundacién.
Entonces en ese documento son los 3,entonces vamos a estar los tres
conjuntamente cuando se esta trabajando procedimiento cada cual en su
ambito de competencia y después en las capacitaciones conjuntas que
tendriamos que darle a todos los consejos académicos y todos los usuarios
porque el cambio va ser muy grande.

IM: para este momento ya la gente ya se le envié, ya le empezamos a
contar.
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Niza: ¢ Y como le han contado?

KM: Metimos una capacitacion ahora en el presupuesto pero al principio
antes de empezar ya propiamente con lo que era la presupuestacion les
hicimos una pequefia presentacion , les hablamos de toda la normativa nueva
qgue habia salido desde el afio pasado, finales del afio pasado hasta mediados
de este afio, que si bien es cierto ya unas estan en ejecucion otra no , pero que
es importante que la vayan conociendo que vayan familiarizando con ella y
para que vean posibles cambios, todo eso se hizo en una capacitacién pero
diciéndoles esto es y aqui estd y que el documento lo que trae es esto y esto,
no se profundizé diay porque hasta el afio entrante si Dios quiere que ya se
definan los procedimientos de cada uno.

bueno estamos haciendo ya 3 focus group pero la gente dice, no es que
yo quiero hacer un curso, hacer un curso como a ellos también igual les pasa,
no es hacer un curso porqgue a mi se me ocurridé hacer un curso, 0sea, tiene
que ser en el ambito de competencia, tiene que ver la contratacion del
profesor, tenemos que ver si lo va hacer en funcion de sus labores, si es parte
de la jornada laboral de la persona, entonces igual se les otorga, entran el
curso y uno los asesora, después de ahi se formaliza el curso , yo supervisaria
la parte de gestion del curso que este cumplimento con los lineamientos y
procedimientos de la parte metodologica del curso-

Niza: eso es en la ejecucion del curso
si en la ejecucién como tal
Niza: en la formalizacion

la formalizacion es que digamos por ejemplo se me ocurre hay un curso
no se de administracién de proyectos se me ocurre, quiero aplicar un curso de
administracion de proyectos, me dice alguien de administracion que quiere
dictar un curso libre de administracion de proyectos para la gente, primero va
donde Auxi, Auxi me lo comenta a mi entonces yo le doy los lineamientos y
procedimientos para poder abrir el curso, se dice que deberia considerar dentro
de lo que vendria a ser el punto de equilibrio el costo, entonces ya una vez ese
curso esté listo, de todas formas estamos como te digo lineamientos y
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procedimientos, queremos que tenga el aval por lo menos de la escuela, ya
que hemos descubierto que hay personas que abren cursos, asi como decir
hagamos un curso de informatica, de administracion

Niza: estos cursos no son necesariamente de carrea, sino a la
comunidad

no educacion permanente son cursos que se dictan a la comunidad, es
capacitacion no formal, educacion no formal

Niza: como para ubicarme en el contexto, es como los cursos de lesco?

exactamente una capacitacion no formal que no forma parte de
bachillerato, licenciatura, maestria, ni doctorado, yo siempre digo es tener una
herramienta mas dentro de sus conocimientos formales

Niza: Ah bueno con razon, entonces en esta parte es lo de la asesoria
previa que es el contacto con ella

ellas se sientan conmigo nosotros hablamos con el profesor, hay unos
lineamientos y procedimientos para que ellos dicten el curso como se debe
hacer, ahorita estamos con el proyecto piloto, dentro del programa piloto se va
hablar de metodologia, el nUmero de horas, porque dictar un curso, por ejemplo
el curso de lesco, no estoy diciendo que este bien o mal, existe lesco uno,lesco
dos y lesco 3, ahorita le estan metiendo bastante con este gobierno que ha
contratado una super nice que ahora todo se llena con lenguaje lesco para que
todos tengamos una comunicacion igual, tiene que tener la calidad necesaria,
el nimero de horas necesarias, para tener un valor agregado, el nivel
principiante lesco es un lenguaje basico, digamos un curso de lesco a nivel
técnico en derecho ya es algo mas especializado, quien lo va dar, quien es
especialista, cual es la metodologia, donde lo van a impatrtir, si se encuentra en
su campo disciplinario, cuantas horas van a hacer el curso, que clase de
evaluaciéon van a hacer.

Niza: Eso es en la parte de asesoria. la formalizacion

Eso es en parte de proyecto piloto eso lo estamos trabajando, estamos
trabajando u proyecto piloto a nivel de sistema informético y software,
entonces ya la persona matricularia el curso, en este caso al curso de lesco se
le va a a solicitar siempre el aval de la escuela y del coordinador del proyecto,
porque no va a hacer abierto asi porque asi, porque hemos descubierto que
hay muchos cursos abiertos asi porque asi, entonces hay que poner orden en
la casa, este curso una vez que tiene el aval de la escuela y el aval del sia y
aca se converso con ellos va a ver una formalizacion del curso, ellos llenan un
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formulario dentro del sistema informatico ADP, uno revisa que este
correctamente, y se le da el aval, y ya el curso empieza, pero dentro de esa
formalizacién del curso hay elementos metodolégicos, financieras, la parte de
publicidad promocién punto de equilibrio ,el profesor sea acorde a la disciplina
que no all4 cursos con el mismo nombre, el CIDE en este momento lo da y que
tal si ciencias sociales se le antoja dar un curso de lesco-

Niza: depende del enfoque

Exactamente si nosotros vamos a dar un curso de lesco para
administracion ya hay cambia porque pueden haber temas financiero que
pueda interesarle no se a las personas que quieran trabajar en la camara de
comercio que tengan problemas de audio, y oido entonces entramos en eso

Niza: ya después en la ejecucion

Entonces una vez formalizado el curos garantizamos que la personas
este cumpliendo con lo de acé en la formalizacion se hizo, siempre vamos a
estar pendientes de lo que vendria hacer el control de certificados, en el
sistema siempre va a ver un control de certificado, certificacion de participacion,
aprovechamiento y son tres segun el servicio civil, entonces tratamos de
amararnos con disefia curricular, que cumpla el estudiante las horas, y a la par
gueremos unir dentro del sistema con el sistema de evaluacion del curso que lo
maneja dofia Nuria, para que los cursos sean evaluados, eso es parte de la
ejecucion el curso debe ser evaluada, para ver si el curso cumplié con la
calidad y yo diria la pertinencia.

Niza: se trabaja con otra persona

No nosotros debemos apoyarnos con la oficina de disefio curricular y
con la oficina de evaluacion tenemos que trabajar en conjunto

Niza: esa oficina es...

De dofia Nuria, no sé como se llama dofia Nuria, Nuria Méndez y dofa
Agustina

Niza: no son de...

No no ellas son de la u de vicerrectoria académica de la u, tenemos que
ver esas cosas porque obviamente eso nos permite en educacion no formal ver
si estamos acorde, yo siento que un word, excel y power point para adulto
mayor no resulta mal, un curso de power point, word o excel para mi o para
usted no tiene demanda, inclusive para los chiquitos, ya ellos nacen con el chip
en la cabeza, si usted les va a ensefiar roboética ya hay una demanda, entonces
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esas variable por eso viene la parte de calidad y pertinencia, esos es todo un
proceso, como te digo estamos en el proceso piloto 2015, estamos con
ICALICAD y Margarita Esquivel,-

Niza: una consulta yo vi la pagina de ustedes y nunca encontré nada de
educacion permanente, en la misma pagina yo me imagino por lo mismo

Por lo mismo porque aqui estan los hijo, educacion permanente y
propiedad intelectual son hijos de la OTTVE,-de hecho yo vi que salia poco de
la propiedad intelectual asesoria de proyectos,

Niza: pero entonces en educacion permanente como ustedes se dan a
conocer

Estamos en eso, en el proceso de poner en orden la casa, es un
proceso de socializacién, estamos con el proyecto piloto como tal, qué arranca
en el 2015 pero ya lo estamos trabajando, es el sistema piloto y a la ves
formalizar algunos procesos, por ejemplo anuncios algo tan tonto como
anuncios, vos ves que la UNED, TEC, UCR pone educacién permanente,
educacion continua y sacan todos esos anuncios, se sabe es educacién no
formal, y nosotros no tenemos eso, algo tan facil como decir educacion no
formal, tenemos cursos de canto, ballet, informatica, inglés y ya tener nuestra
propia pagina ya en este momento a hemos formalizado el proceso de
divulgacion externo, en prensa, ya €so como un pasito.

Niza: actualmente sus 49 clientes como lo maneja usted

Entonces yo trato los 49 clientes no todos tiene la misma capacidad de
respuesta para el proyecto piloto se les invita, no a todos, estamos trabajando
en focus group, los comprometidos vienen y ayudan a desarrollar los
formularios, de pertinencia de calidad, de metodologia, de evaluacién de
certificados, eso hace que el proyecto avance, siempre son los mismos, ya el
viernes tenemos el tercer focus group, y entonces vamos a analizar ya todos
los formularios para ver si ya ellos les satisface las necesidades generales,
tengo claro que todos tienen una cosa diferente, pero tratar de mantener una
linea comun, debe haber una linea comun, como crear una base de datos, las
bases de datos, yo vengo del area de mercado de informaciones en mercado e
informacion, las bases de datos no son mias de educacion permanentes, la
bases de datos son de todos, crear bases de datos, como por ejemplo hay
quien esté interesado en el curso, vos te metes a la pagina web, en el curso de
danza del vientre hay como 50 personas, pero talvez en ese momento no
tenian plata, pero yo puedo agarra esa base de datos y enviar se va a abrir
nuevamente el curso de danza del vientre, entonces esos elementos son los
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gue en este momento estamos trabajando con los proyectitos en los cuales se
sienten comprometidos, ya por rebote, yo siento que esto es asi como cuando
uno crea algo nuevo, le voy a poner un ejemplo a nivel de mercado, el
samsung, samsung no era nada hace 2 afios, nacié con nuevas caracteristicas
ahora es cel mas vendido dentro del mercado y al inicio cuatro gatos lo
compraron, nosotros vamos a comenzar asi, con los 12 gatos comprometidos y
por rebote socializamos el proyecto ahora por ejemplo yo me voy a Pérez
Zeleddn y asi se socializa, diciendo que estamos haciendo focus group, que
estamos tratando de sacar en educacion permanente, ya hemos sacado dos
anuncios, que le colegio de periodistas nos esta apoyando en el proceso de
divulgacion y comunicacion a nivel de la universidad en los cursos de
educacion no formal, que vean los formularios, que los analicen y revisen y si
quieren aportar algo que lo hagan para fortalecer el sistema, hemos creado
estos lineamientos se los dejamos, si quieren aportar algo bienvenidos sean,
porque hay que socializar hay que comunicar-

Niza: Entonces por el momento, en la base de datos que mandaron no
vienen los de ellas

Si claro, yo creo que si, es que son los mismos, es que tenemos
proyectos de educacion permanente, como de asesoria, hay mismo va el de
coordinadores, yo quiero asesorias y consultorias y educacion permanente, Si
porque formalizar 2 0 3 de las modalidades, dar servicios repetitivos, ahi las
capacitaciones 6sea educacion permanente, ahorita ves cOmo se socializa vino
el instituto de la mujer, entonces si es que queremos dar un curso, entonces se
les explica, como formalizar el curso la docente, como se va a dividir el tiempo,
entonces les digo bueno ok las alternativas que puede hacer, como que todas
las munis tienen la oficina de la mujer, ahora por reglamento, pero resulta que
las que han entrado no son especialistas ni graduadas en género, son
trabajadores sociales o psicélogas, no tienen el perfil académico, es un buen
nicho es agarrar a toda esa gente de la muni y crear un curso, bueno un
técnico, uno recomienda como asesoria, creemos un técnico que dure 8
meses y se capaciten sobre nociones basicas de género y puedan hablar de
genero en realidad y tener el puesto, soy responsable de la oficina de la mujer
y decir que tiene algo de conocimiento, y una trabajadora social no tiene el
perfil de género, entonces ellas se entusiasmaron, ellas van a hacer un
propuesta y investigar como se puede dar el curso, ya tenemos una base de
lineamientos y procedimientos, talvez no esta formalizado pero ya trabajos en
conjunto y ya vamos socializando,-

Niza: Bueno yo creo que practicamente eso

Vos en que trabajas?
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Niza: soy asistente en ri

A en ri donde estaba nuestra antigua comparfera, maria jose, si max
suarez, esta ahi no, y Alberto, el esta ahorita en vicerrectoria y las chicas de
cooperacion la mayoria son de ri, super en cualquier cosa en lo que le
podamos servir, voy a tomar el atributo y la palabra de ellos, que nos llames y
gue si quiere ven a focus group para que veas como la gente se agarra. El 22
van a legar varios a revisar los lineamientos y asi usted puede venir aca como
a las 8 y vas a ver como educaciéon permanente esta haciendo esto-

Niza: si claro esto nos sirve para ver como trabajan, si ya que son los
clientes,- si y en eso es en lo que nos enfocamos los clientes me pueden dar
sus numeros de teléfono

22371984, ana 22773101, auxi el mismo pero 3495, isa 3215. 35 55,

KKMM: Antes me entro una consulta en lo de la comunicacion, las
formas de comunicacion que usa lo oficina, de eso queria saber, de donde
consideramos las cosas a ellos de lo que hace la oficina, ahora nosotros les
mandamos un boletin bimensual, me gustaria saber si para ellos tiene
importancia o no les sirve para nada, es como para saber o como se puede
hacer, les mandamos un comunicado pero no tenemos ninguna nocién, y yo
voy y converso y me dicen ustedes tiene tal cosa y yo pienso pero eso lo puse
en el boletin, pero entonces como es que se puede hacer esa comunicacién
para que les sea funcional

Niza: Hablamos de la comunicacién de la plataforma web, pero en el
cuestionario si es importante que nos mencionen eso, en eso ya seria nuestra
tarea, pero ocupamos saber las herramientas que ustedes utilizan,
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