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Propuesta de modelo de Gestidn de Registro de la Universidad Politécnica de Nicaragua del 2004 — 2013

1. INTRODUCCION

Esta investigacion se ha realizado con la finalidad de elaborar un documento que sirva de
apoyo a la gestién que realiza la Direccidn de Registro de la Universidad Politécnica de

Nicaragua.

El titulo de la Tesis “Propuesta de modelo de Gestion de Registro de la Universidad
Politécnica de Nicaragua”, ha sido concebido en funcién de brindar elementos que
permitan mejorar la calidad de los servicios que presta la Direccion de Registro a los

usuarios internos y externos.
La investigacidon consta de tres capitulos:

En el primero se presentan los resultados obtenidos por medio de entrevistas cualitativas.
Recoge los principales problemas en la gestién administrativa — académica que brindé la
Direccion de Registro en los ultimos diez afos, los cuales han afectado la calidad de los

Servicios.

En el segundo capitulo se hace un analisis de la atencién que se brinda actualmente en esta
direccion a los usuarios de los servicios; éste permitid la generacion de nuevas ideas para

mejorar su desempenio.

En el tercer capitulo se presenta la propuesta de un nuevo Modelo de Gestion, mediante el
desarrollo y explotacion de nuevas opciones en el sistema automatizado que utiliza
actualmente la universidad, para hacer posible la conectividad de las instancias que han

estado funcionando aisladamente en el sistema.

Como toda investigacion, para cumplir con su cometido, contribuira efectivamente a mejorar

el esquema de atencion de los servicios que brinda la Direccion de Registro a sus usuarios.
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2. ANTECEDENTES

En el periodo de 1999- 2000 la Secretaria General de la Universidad Politécnica de
Nicaragua realiz6 un diagnostico del Departamento de Admision y Registro que evidencio la
situacion real en ese momento, categorizando los hallazgos en Procesos Académicos,

Administrativos y Estructurales.
En los procesos académicos se comprobod que:

e En Registro no habia resguardo de Planes de estudios y programas de asignaturas;
existian unicamente listados de asignaturas por carreras.

e La informacion de expedientes y datos académicos, en la modalidad de Cursos por
Encuentro, tanto del recinto central como de los recintos regionales, era dispersa.

e Registro unicamente atendia a estudiantes de las carreras en la modalidad regular.

e Se advierte falta de planificacion sistémica consistente, en funcién de la Proyeccion de
Pre matricula y Matricula, debido a la inexistencia de politicas escritas, relativas al
crecimiento y expansion de la universidad en términos numéricos.

e Los periodos prolongados de algunos procesos, retrasan la entrega de listados
oficiales.

e Se dan largos periodos de espera para obtener datos relativos a notas y
convalidaciones.

e Hay numerosos y constantes reclamos, por falta de atencién adecuada en los
servicios.

e Se advierte la inexistencia de politicas y procedimientos escritos, entre otros.
En lo administrativo se detecté:

¢ |Informacion financiera de los estudiantes, desactualizada.

e Deficiente control financiero en el pago de aranceles por servicios.

e Duplicidad en numeros de carnés, por deficiencias en el proceso, generando
problemas de indole financiera.

¢ Acumulacion de grandes cantidades de solicitudes de servicios.
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e Desvinculaciéon de los procesos de Admision y Registro, con las unidades académicas,

Departamentos de la universidad y Recintos Regionales.

e Limitada divulgacion de la oferta educativa de la universidad.

e Inexistencia de una base de datos centralizada, relativa a las notas de los estudiantes,

qgue estan dispersas en los expedientes de consolidados de las Escuelas, Cursos por

Encuentro y Recintos Regionales.

e Problemas con la documentaciéon de expedientes de los Cursos por Encuentro en el

Recinto Central y los Recintos Regionales.

e Escasa sistematizacion de la informacion que generaba Admision y Registro para la

toma de decisiones oportunas, por parte de las autoridades superiores.

e EIl personal de Admision y Registro consumia mucho tiempo para atender a los

estudiantes y orientar sobre requisitos de ingreso, entre otros.

De la Estructura:

e Necesidad de un area de recepcidén para orientar a los estudiantes y publico en

general, sobre la universidad, su oferta educativa y su funcionamiento.

e Desconocimiento de las funciones por parte del personal de Admision y Registro, se

carece de personal calificado para el desempefio de ese trabajo.

e Limitado espacio fisico para el desempefio de las funciones del personal de Admision

y Registro.

e Proyeccion de imagen y valoracion negativa del Departamento de Admision y

Registro, a lo interno y externo de la universidad.

Producto del Diagnostico realizado, se ejecutaron acciones inmediatas:

e |Integracion de datos académicos de estudiantes de los cursos por encuentro y

recintos regionales hacia Registro Central.

e Reestructuracion del Departamento de Admision y Registro en dos entidades

separadas con sus propias funciones, metas y enfoques de trabajo; tomando en

consideracion que el Departamento de Admision tiene que ver con el area de

mercadeo de la universidad y el Departamento de Registro con el control, resguardo y

emision de datos de orden académico de la universidad.
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e Establecimiento de un sistema de red con bases de datos completas que arrojan
informacion estadistica.

e Nombramiento de responsables académicos por cada unidad, sugeridas por los
coordinadores.

e Utilizacion de formatos estandar para reportes de notas.

e Creacion de la oficina de recepcion, con el principal objetivo de brindar informacién al
publico en general.

e Creacion de un Departamento de Estadisticas, con el objetivo de procesar y emitir
informacion a lo interno y externo de la universidad.

e Establecimiento de un horario de atencion permanente o continua.

Una respuesta prioritaria a los resultados del diagndstico en mayo del 2001 y con el apoyo
financiero de una universidad extranjera, fue la adquisiciéon de un software que se denomino
Sistema Automatizado de Registro Académico (SARA) digitalizando toda la informacion

académica de los estudiantes activos a esa fecha.

El SARA evidentemente mejor6 cuantitativa y cualitativamente los servicios a los estudiantes;
los procesos de pre matricula, matricula e inscripcion, se hicieron mas agiles, se obtenian
listados oficiales precisos, certificados de notas en menor tiempo y con mayor confiabilidad

en la informacion de las calificaciones.

Se introdujo informacién de los Recintos Regionales, que anteriormente no existian en el

Registro Central.

El SARA quedé limitado al ingreso de informacion general de los estudiantes, grabaciones de
horarios, grabacién de calificaciones de los estudiantes e impresiones de reportes de notas y
constancias. La informacién relevante de cantidad de inscritos y rendimientos académicos se
generaban fuera del sistema, provocando entrega fuera de tiempo a las autoridades

correspondientes.

Los cambios generados en la universidad, producto del proceso de autoevaluacion en el
periodo 2002 — 2004, provocaron a partir del afio 2005, que el SARA no ofreciera mayores
beneficios a la universidad, sino que se convirtiera en otra dificultad para la gestién

institucional.
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El crecimiento de matricula durante el periodo 2005 al 2009, los cambios en los procesos de
registro, la demanda de servicios de los diferentes programas y la carencia de resultados
oportunos de la informacion, exigidé a la universidad el uso de un nuevo sistema de
informacion y esa finales del afo 2009 que se adquiere un nuevo sistema denominado
“‘Uonline”, disefiado por una empresa de origen salvadorefio, el cual presentaba bondades
como integridad, confidencialidad y seguridad en la informacion. Este sistema se adquirié con
los programas fuentes para sus posteriores mejoras o adecuaciones por parte de la Direccion

de Informatica, como una medida de bajar costos de adquisicién del mismo.

A partir del afio 2010 se implanta el sistema Uonline en la UPOLI; una vez validada su
ejecucion, se permitié la utilizacién descentralizada de algunos mdédulos en las Secretarias
Académicas de las Escuelas y Recintos Regionales, entre ellos el Moédulo de Planificacion
que contiene: los horarios de la oferta académica de las Escuelas, el registro e inscripcion de
asignaturas de los estudiantes en las Secretarias Académicas de las Escuelas, la utilizacion
del portal del catedratico para la grabacion de notas y la utilizacion del portal del estudiante;
logrando mejorar la atencién a los estudiantes en sus tramites académicos, a los docentes
mediante |la entrega a tiempo, de listados oficiales y control de estudiantes inscritos; por tanto
se estableci6 una estrecha coordinacién con las Escuelas, Secretarias Académicas,

Direccion Financiera y Biblioteca.

No obstante el producto esperado del sistema, como es la informacion estadistica presenta

muchas debilidades debido a varias razones:

e Durante los afios 2010 -2012 hubo una alta rotacion de recursos humanos en el area
de Informatica, esto no permitié el conocimiento y analisis adecuado de los programas
fuentes del sistema para dar respuestas inmediatas a los requerimientos de Registro.

e Inexistencia de una cultura de aprovechamiento de la informacién por parte de las
instancias académicas.

e Las autoridades de la universidad no establecieron claramente los requerimientos de
la informacidén que genera el sistema, continuamente se cambiaban las orientaciones

provocando presion para la entrega de datos.
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3. JUSTIFICACION.

A pesar de los esfuerzos realizados por la universidad para mejorar el sistema de
informacion a través de la utilizacion de los dos sistemas (SARA y Uonline) continua
existiendo el problema de una informacion que no proporciona datos oportunos, rapidos y
confiables, y no permite a la Direccion Superior tomar decisiones orientadas a mejorar la

calidad de sus servicios y generar informes de su gestion que sean precisos y confiables.

La Universidad Politécnica de Nicaragua, concibe a la Direccion de Registro como una
instancia de apoyo en los servicios académicos, depositando confianza en el desarrollo de
sus funciones y en la informacion que se genera, pero aun no se logra superar la debilidad

mas importante con relacion a los productos esperados del sistema.

Se requiere entonces examinar el modelo de gestion hasta ahora utilizado por Registro, y si
es necesario, proponer un nuevo modelo que permita atender la demanda de servicios con
calidad, que involucre y despierte el interés de todas las instancias correspondientes como

un solo sistema, basado en principios y valores.

El modelo debe establecer los procesos y procedimientos que deben cumplir los estudiantes
en la universidad, y brindar un excelente servicio a los usuarios, mediante la aplicaciéon de
métodos y técnicas adecuadas en la sistematizacion de los datos, garantizando un alto grado

de confiabilidad en la informacion.
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4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

4.1 Enunciado del Problema:

Para Registro no ha sido suficiente contar con dos sistemas de informacién automatizados,
que han funcionado como almacenadores de datos; es necesario evidenciar por escrito la
gestion administrativa que ha desarrollado a lo largo del periodo 2004 — 2013, y que ha
permitido mejorar el nivel de atencién a los usuarios a través de un sistema de informacion
oportuna, veraz y confiable; cumpliendo con las normas éticas que demanda el manejo de la

informacion académica.

4.2 Formulacién del problema de investigacion:

Pregunta general:

1. ¢Cual es el modelo de gestion de Registro para mejorar el nivel de atencion a los

usuarios de la Universidad Politécnica de Nicaragua?
Preguntas especificas:

1. ¢ Como es el nivel de atencién a los usuarios de la UPOLI actualmente?

2. ¢ Qué cambios se podrian realizar para mejorar en la UPOLI, el nivel de atencién a los
usuarios?

3. ¢Qué modelo de gestidon se podria establecer para mejorar la atencién a los usuarios
de la UPOLI?

4. ;CoOmo contribuiria el modelo de gestion de Registro a la toma de decisiones

oportunas de las autoridades superiores de la Universidad?
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5. OBJETIVOS:

5.1 Objetivo General:

Disefiar un nuevo modelo de gestion que permita mejorar la atencién a los usuarios en
cuanto a pre matricula, matricula, inscripcion de asignaturas, emisién de constancias,

reportes académicos y emision de titulos.

5.2 Objetivos Especificos:

e |dentificar los problemas administrativos y de gestién de los servicios que brinda la
Direccion de Registro.

e Analizar el nivel de atencidn actual que se brinda a los usuarios de la UPOLI.

e Proponer un nuevo modelo de gestion que mejore la atencion a los usuarios,

normando los procesos y procedimientos administrativos.
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6. MARCO TEORICO

La gestién es un proceso dinamico del talento humano que atiende las diferentes areas
constituidas en una organizacion; de ahi que uno de los principales objetivos en la gestion es
que “Las personas forman el principal activo de la organizacién; la necesidad de que ésta
sea mas consciente y esté mas atenta de los empleados y permite la colaboracién eficaz

para alcanzar los objetivos organizacionales e individuales™.

6.1 Gestion del talento humano

En la gestion del talento humano, se sefala que es un area muy sensible a la mentalidad que
predomina en las organizaciones. “Es contingente y situacional, pues depende de aspectos
como la cultura de cada organizacion, la estructura organizacional adoptada, las
caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia utilizada,

los procesos internos y otra infinidad de variables importantes™.

6.2 Aspectos fundamentales de la gestion moderna de las personas

En el ambito de gestion de Registro, podemos sefialar que “La gestion moderna se basa en

tres aspectos fundamentales:

» Son seres humanos: Dotados de personalidad propia, profundamente diferentes
entre si, tienen historias distintas y poseen conocimientos, habilidades, destrezas y
capacidades indispensables para la gestion adecuada de los recursos
organizacionales.

» Activadores inteligentes de los recursos organizacionales: Elementos impulsores
de la organizacion, capaces de dotarla de inteligencia, talento y aprendizaje

indispensables en su constante renovacion y competitividad. Las personas son

'Gestién del Talento Humano. 5ta Ed. 2005. Idalberto Chiavenato. Pag. 6. Mc. Graw Hill.
2 |dalberto Chiavenato. Op.Cit Pag. 6.
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fuente de impulso propio que dinamiza a la organizacion y no agentes pasivos, inertes
y estaticos.

Socios de la organizacion: Capaces de conducirla a la excelencia y al éxito. Como
socios las personas invierten en la organizacion esfuerzo, dedicacion, responsabilidad,
compromiso, riesgos, con la esperanza de recibir retorno de estas inversiones, como:
salarios, incentivos financieros, crecimiento profesional, carrera. En la medida que el
retorno sea gratificante y sostenido, la tendencia sera mantener o aumentar la

inversion.”

Igualmente se sefiala que “En la era de la informacién, tratar a las personas dejé de ser un

problema y se convirtid en una solucién para las organizaciones; también dejé de ser un

desafio y pasé a ser una ventaja competitiva para las organizaciones exitosas”* saber

emplear las habilidades y las capacidades del personal, lograr que los esfuerzos de las

personas sean mas productivos para satisfacer a los clientes, ayudan a la organizacién a

alcanzar sus objetivos y resultados y en consecuencia cumplir su mision.

En el proceso de gestidn es muy importante considerar lo siguiente:

Construir y proteger el mas valioso patrimonio de la empresa: las personas; dar
reconocimiento a las personas y no solo dinero, constituye el elemento basico de la
motivacion humana. Para mejorar el desempefo, las personas deben percibir justicia
en las recompensas que reciben.

Para ser productivos, los empleados deben sentir que el trabajo que realizan es
adecuado a sus capacidades y que se les trata de manera equitativa. Para los
empleados el trabajo es la mayor fuente de identidad personal.

Los cambios y tendencias traen nuevos enfoques, mas flexibles y agiles, que se
deben utilizar para la supervivencia de las organizaciones; los empleados deben saber

como enfrentar los cambios, si quieren contribuir a su organizacién. Estos cambios se

3 |dalberto Chiavenato. Op.Cit Pag 8
4 ldalberto Chiavenato. Op.Cit Pag. 9

10
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multiplican y plantean problemas que imponen nuevas estrategias, programas,

procedimientos y soluciones.

e Los principios éticos deben aplicarse a todas las actividades de la gestidn, tanto las

personas como las organizaciones deben seguir patrones éticos y de responsabilidad

social.

e Hay que invertir en el capital intelectual, transmitir actitudes y conocimientos, capacitar

a las personas y crear las condiciones para que éstas utilicen sus habilidades con

eficacia”, para agregar valor en el servicio que se brinda a los clientes.

e En el proceso de gestion hay que utilizar al maximo la inteligencia y el talento de las

personas, para obtener sinergia de esfuerzos y ampliacion de conocimientos.®

6.3 Procesos de la gestién del talento humano.

Chiavenato (2005) menciona que la gestion del talento humano implica varios procesos

que tienden a beneficiar o perjudicar a los demas, dependiendo de si se utilizan bien o mal,

entre ellos senala:

e Admision de personas: Proceso de provision o suministro de personas, incluyen

reclutamiento y seleccion de personas.

e Aplicacién de personas: Incluye disefio organizacional y disefio de cargos, analisis y

descripcion de cargos, orientacion de las personas y evaluacion al desempefio.

e Compensacion de personas: Utilizado para incentivar a las personas y satisfacer

sus necesidades individuales mas sentidas.

e Desarrollo de personas: Incluye entrenamiento y desarrollo de las personas,

programas de cambio, comunicacion e integracion.

e Retencion de personas: Administracion de la disciplina, higiene, seguridad y calidad

de vida.

5 |dalberto Chiavenato.Op.Cit Pag.10-11
11
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e Monitoreo de personas: Procesos empleados para acompanar y controlar las
actividades de las personas y verificar resultados. Incluyen bases de datos y sistemas

de informacién gerenciales.®

6.4 La Centralizacién y descentralizacion de las actividades.

Chiavenato (2005) senala que las organizaciones siempre enfrentaran el problema
relativo a la centralizacién y descentralizacion de sus areas y actividades, el administrar
personas es responsabilidad de linea y funcién de staff y es fundamental, en la “actualidad el
balance de fuerzas estd inclinandose con rapidez hacia la descentralizacion vy

desmonopolizacién de las decisiones y acciones relacionadas con las personas” ’

Una organizacion descentralizada puede tomar decisiones y actuar con mayor rapidez en la
solucion de problemas y también involucra mas a los empleados, hacen mas flexible a la
organizacion y esto conlleva a adquirir mas responsabilidad en el desempefio de sus
funciones. EIl hecho de que los empleados de Registro estén mas cerca de los usuarios
(estudiantes) hace que tengan mayor conocimiento acerca de las dificultades que estos

enfrentan.

6.5 Cambios y transformaciones en el escenario mundial

Chiavenato (2005) sefala que: la Era de la Informacion que surge en los noventa tiene
como caracteristica principal los cambios, que se tornaron mas rapidos e imprevistos. La
tecnologia de la informacién suministré las condiciones basicas para el surgimiento de la
globalizacion en la economia. Una época en que las organizaciones disponen de la
informacion en tiempo real y son capaces de transformarla con rapidez en una oportunidad
para un nuevo producto o servicio, antes que otras lo hagan, convirtiéndose en empresas

exitosas.

6 |dalberto Chiavenato. Op.Cit Pag.13-15
" |dalberto Chiavenato. Op. Cit. Pag. 20

12
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En la era de la informacion, el empleo se desplazé del sector industrial hacia el sector de
servicios, y el trabajo manual fue sustituido por el trabajo intelectual, lo cual marca el camino

de la era de pos industrializacion, basada en el conocimiento y en sector terciario” 8

En la era de informacién, las organizaciones requieren agilidad, movilidad, innovacién y
cambios necesarios para enfrentar las nuevas amenazas y oportunidades en un ambiente de
intensa transformacion y turbulencia. Los procesos organizacionales (aspectos dinamicos) se
vuelven mas importantes que los dérganos (aspectos estaticos) que interrelacionan la
organizacion. Los organos (departamentos o divisiones) no son definitivos sino transitorios, y
los cargos y funciones pasan a definirse y redefinirse en razéon de los cambios que se
producen en el ambiente y la tecnologia; los productos y servicios se adaptan de manera

continua a las exigencias y necesidades de los clientes.”

Chiavenato (2005) sefiala el surgimiento de la organizacién virtual, que funciona sin
limites espaciales ni temporales y usa de modo totalmente diferente el espacio fisico. Las
funciones de retaguardia son realizadas en casa de los empleados, en una organizacion
virtual vinculada electronicamente y sin papeleos, que trabajan mejor, con mas inteligencia y

estd mas cerca del cliente.

Las organizaciones estan estrechamente sintonizadas con los siguientes desafios:

e Globalizacion: Preocupacién por la vision global del negocio para explorar la

competencia y evaluar la posicion relativa de los productos y servicios.

e Personas: Implica preocupacion por educar, capacitar, motivar y liderar a las
personas que trabajan en la organizacion, inculcandoles el espiritu emprendedor y
ofreciéndoles una cultura participativa junto con oportunidades de realizacion personal

plena.

8 |dalberto Chiavenato. Op. Cit. Pag. 31
%Idalberto Chiavenato. Op. Cit. Pag. 33
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Cliente: Implica capacidad de conquistar, mantener y ampliar la clientela. Este es el
mejor indicador de la capacidad de supervivencia y crecimiento de la organizacion.
Las organizaciones exitosas mantienen relaciones estrechas con el cliente, conocen
las caracteristicas, necesidades y aspiraciones variables de su clientela y tratan de
interpretarlas, comprenderlas y satisfacerlas o superarlas continuamente; saben

conquistar y mantener al cliente.

En esta investigacion el término “Cliente” se refiere a los estudiantes, docentes,
personal interno y externo, por tanto el talento humano de Registro debe conocer las
necesidades y el nivel de satisfaccion percibido por la prestacion de servicios
administrativos y que desde Registro representa la imagen de la organizacion en la

atencion que se les brinda.

Productos y servicios: Implica la necesidad de distinguir los productos y servicios, en
términos de calidad y atencion. Los productos y servicios se parecen cada vez mas,
gracias a la tecnologia y el conocimiento. La ventaja competitiva consiste en agregar
elementos (por ejemplo calidad y atencion) que los diferencien de los productos y

servicios de los competidores.'®

El Glosario Académico de la UPOLI (2009)"", define Calidad como “el proceso de

mejoramiento sistematico, critico, prospectivo, creativo y permanente, orientado al desarrollo

de las capacidades de las personas, del quehacer institucional y de su impacto social.

Servicio al cliente, como la gestién que realiza cada persona que trabaja en una
empresa y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los clientes y generar en
ellos algun nivel de satisfaccion. Se trata de un concepto de trabajo y una forma de
hacer las cosas, que compete a toda la organizacién, tanto en la forma de atender a

los clientes internos y externos en las diversas areas de la institucion.

Tecnologia: “Las organizaciones excelentes no son las que tienen la tecnologia mas

avanzada y sofisticada, sino aquellas que saben extraer el maximo provecho a sus

10 |dalberto Chiavenato. Op. Cit. Pag. 36-37
" Glosario de Términos Académicos — UPOLI - 2009
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tecnologias actuales. Las personas aplican y operan la tecnologia existente en la
organizacion y, aunque la tecnologia contribuye a la eficiencia potencial, son las

personas las que determinan la eficiencia real y la eficacia del proceso” '2

7. METODOLOGIA

7.1 Tipo de Investigacion:

La presente investigacion esta orientada a elaborar una propuesta de modelo de gestion de
Registro académico de la universidad. El enfoque es de tipo exploratorio—descriptivo, dado
que se carece de informacion suficiente sobre este tema; en este caso la exploracion
permitira obtener nuevos datos y elementos para obtener mayor precision y que sirva de
base para realizar una investigacion descriptiva, porque se analizd una situacién concreta,
indicando los rasgos mas relevantes de las actividades, procesos y personas que laboran en

la Direccion de Registro de la UPOLI.

7.2 Enfoque de la investigacién: Cualitativo

El enfoque de la investigacion es cualitativo, ya que éste produce informacién valiosa vy
contribuye a identificar los factores importantes que deben ser medidos con el particular
interés de comprender la realidad dentro del contexto de estudio. Este enfoque busca
elementos que puedan estudiar a profundidad una situacion concreta, a pesar de que puedan
existir algunos atributos de calidad, que pueden ser comunes para la gran cantidad de
servicios que brinda la Direccion de Registro a los clientes; se considera oportuno en una
primera etapa, detectar desde lo interno de la oficina, aquellos aspectos que generan o no
satisfaccion a los clientes.

Se toma en consideracion que el enfoque cualitativo permite la comprension y explicacion de

una realidad concreta y el acogimiento de estrategias.

12 |dalberto Chiavenato. Op. Cit. Pag. 37
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7.3 Métodos y técnicas de Investigacion:

El método de investigacion a utilizar en este proceso es la Entrevista, que pretende
comprender el enfoque del sujeto investigado sobre un determinado proceso, grupo,
situacion o vivencia.

La entrevista se define como “... la relacion directa establecida entre el investigador y su
objeto de estudio, a través de individuos o grupos, con el fin de obtener testimonios orales”. '3

Tamayo (Pag.19).

La entrevista permite que el investigador recoja la informacion y establezca una relacion mas
directa con el fendbmeno de estudio a través del dialogo que se establece con el entrevistado,
quien puede ser parte del fendbmeno que se investiga o bien, alguien que esté en contacto

con él.

Segun Braker (1998-2000:11), la entrevista cualitativa toma en cuenta la respuesta dada por
el entrevistado en la formulacion y el contenido de la siguiente pregunta. Ademas, permite

que el entrevistado formule libremente sus pensamientos con sus propias palabras.'

Dentro del método de la Entrevista Cualitativa se utilizara la técnica de la entrevista
semiestructurada, mediante la cual el entrevistador dispone de un guion que recoge los
temas que debe tratar a lo largo de la entrevista, y a todos los entrevistados se les hacen las
mismas preguntas con la misma formulacién y en el mismo orden. Aunque éste ultimo se
aplique a los diversos temas y al modo de formular las preguntas, de acuerdo a la libre

decision y valoracion del entrevistador.

Los criterios utilizados para la seleccion de los informantes claves se realiz6 mediante un
muestreo a conveniencia, y tomando en cuenta que estén vinculados con la gestion de

Registro, siendo ellos:

3 Tamayo Pag. 19 “Citado por Sanchez, N. (2013) Investigacion Curricular de la Carrera de Enfermeria. Tesis de Maestria
en Curriculo de la Educacion Superior. Universidad Politécnica de Nicaragua.”

"4Braker (1998-2000:11)“Citado por Sanchez, N. (2013) Investigacion Curricular de la Carrera de Enfermeria. Tesis de
Maestria en Curriculo de la Educacion Superior. Universidad Politécnica de Nicaragua.”.
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Vice Rectora General

Vice Rectora Académica

Vice Rector Administrativo Financiero

Vice Rectora de Estudiantes

Decana Escuela de Administracion, Comercio y Finanzas
Director de Planificacion

Docentes (de tiempo completo y de contratacidén horaria)

Estudiantes

7.4 Analisis Documental

Se define como un conjunto de operaciones, tendientes a representar el contenido de un

documento bajo una forma diferente de la original, a fin de facilitar su consulta o localizacién

en un estudio ulterior (Chaumier, 1974)". El Analisis Documental se refiere a la técnica

utilizada para la separacion e interpretacién de la estructura y contenido de un documento. El

instrumento para esta técnica puede variar de acuerdo al tipo y/o caracteristicas del

documento sometido a analisis. Sin embargo, es factible considerar un formato cuyas

especificaciones aluden a los aspectos basicos de la técnica.

Los documentos consultados fueron:

Estatutos de la UPOLI

Reglamento General

Reglamento de Régimen Académico Estudiantil

Diagndstico de Registro realizado por la Secretaria General en el ano 2000 — 2001
Informe final del proceso de autoevaluacion 2002 -2004

Glosario UPOLI 2009

5 Chaumier, 1974: Citado por Sanchez, N. (2013) Investigacion Curricular de la Carrera de Enfermeria. Tesis de Maestria
en Curriculo de la Educacion Superior. Universidad Politécnica de Nicaragua.
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8 CAPITULOS DE LA INVESTIGACION

8.1 Principales problemas administrativos y de gestion de los servicios

que brinda la Direccién de Registro:

De acuerdo con los conceptos mencionados en el marco tedrico de esta investigacion se
puede decir que la Universidad Politécnica de Nicaragua, como toda organizacién, tiene

innumerables procesos.

La estructura organica de la universidad, define a Registro como una instancia de apoyo
académico que ejecuta procesos en funcién de brindar servicios de calidad a sus clientes.
Estos procesos funcionan sistémicamente dentro de la institucidn con el propésito de cumplir

con su mision y vision.

Los elementos mas importantes de la gestién son: las personas que realizan las diferentes
actividades relacionadas con el servicio final, la capacidad de los equipos tecnoldgicos que

se utilizan para realizar el servicio y el ambiente en que se desarrollan esos servicios.

A fin de identificar los principales problemas de gestion administrativa — académica de
Registro en los ultimos diez afios, se ha profundizado el desarrollo de esta investigacion
encontrando tres problemas fundamentales que afectan la calidad de los servicios que se

brinda a los estudiantes:

» Condiciones ambientales de Registro.
» Falta de capacitacion al personal.

» Uso del Uonline.
» Condiciones ambientales de Registro

A través de las entrevistas realizadas, se identifica como una debilidad en la atencién, el
limitado espacio fisico del area de Registro, que afecta la calidad de los servicios. Los

clientes no sienten comodidad ni confort; el personal esta hacinado; los y las entrevistados/as
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coinciden en esta limitacion; se habla entonces de “contaminacién visual y mala imagen de la
gestion”, se vuelve un caos en periodos picos; por falta de espacio, los escritorios se ven
llenos de documentos y se nota el limitado espacio entre uno y otro; asimismo se agrava la
limitacion de espacio cuando hay presencia de docentes en el area. El espacio de la
ventanilla es incbmodo y los estudiantes se sienten con libertad para realizar sus consultas,
porque consideran que no tienen privacidad para hacerlo. Ademas del espacio reducido, se
afiade “el ruido que generan las impresoras y en las ventanillas no se permite tener un

contacto personalizado a la hora de realizar tramites.

Hasta ahora las autoridades no han tomado en cuenta cédmo el entorno de la universidad
afecta las expectativas de los clientes internos y externos; aunque dichos clientes son
sumamente importantes y necesarios. Para los clientes externos deben existir condiciones
agradables, en los que se sientan acogidos y que sus expectativas sean satisfechas por su
proveedor. Ademas, a la universidad le corresponde velar por la calidad de vida de sus
trabajadores y eso también tiene que ver con los espacios, con los muebles, con el disefio de

sus cargos Yy puestos de trabajo.

Los y las estudiantes entrevistados coinciden en opinar que los procesos de pre matricula, y
matricula han mejorado significativamente; ahora se realizan en el auditorio y son mas agiles,
ya que no hay que hacer muchas filas; sin embargo expresan insatisfaccién por la falta de
comodidades que debe brindarles la universidad en el area de Registro, teniendo en cuenta

que ahi se atiende a la totalidad de la poblacion estudiantil.

En general, la universidad no cuenta con espacios fisicos adecuados en todas las areas

administrativas — académicas, a las cuales acuden los clientes.

> Falta de capacitacion al personal de Registro

La relacion de trabajo conjunto permite que el desempefo de la universidad busque de
manera permanente la mejora continua de la calidad de los servicios, a fin de satisfacer a los

clientes.
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No se puede hablar de gestién sin hablar de calidad. La calidad de cualquier servicio
depende fundamentalmente de lo bien que funcionen de forma integrada todos los elementos
que intervienen en el proceso de prestacion del servicio y de la capacidad de cada uno de
esos elementos para satisfacer a los clientes. A pesar de la existencia de un gran numero de
personas, no todas las areas y puestos de la universidad mantienen relaciones con los
clientes. Es importante recalcar que el éxito de cada una de ellas repercute en todas las

demas.

Uno de los entrevistados sefiala que “los procesos de gestion Administrativa Académica de

Registro estan conceptualmente bien disefiados”.

llustrando esta respuesta podemos sefalar los siguientes procesos:

Estudiantes de Pregrado Nuevo Ingreso:

PREMATRICULA

s ——

MATRICULA

— =

IDENTIFICACION ESTUDIANTIL

s ——
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Estudiantes de Reingreso:

CONFIRMACION DE MATRICULA

- =

INSCRIPCION DE ASIGNATURAS

— =

INSCRIPCION CURSOS
ESPECIALES

— =

Estudiantes de Traslado Interno y Externo; estudiantes de Segundas Carreras:

IDENTIFICACION ESTUDIANTIL

— =

MATRICULA

— =

INSCRIPCION DE ASIGNATURAS

— =

CONVALIDACION DE
ASIGNATURAS

— =
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Estudiantes de Postgrado:

IDENTIFICACION ESTUDIANTIL

— =

MATRICULA

— =

INSCRIPCION DE MODULOS

— =

Para todos los estudiantes:

RETIRO DE INSCRIPCION Y
MATRICULA

- =

CONSTANCIAS DE ESTUDIANTES

— =

REPORTES DE CALIFICACIONES

RECTIFICACIONES DE NOTAS

— =

CERTIFICADOS FINALES DE
CALIFICACIONES

s s —
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CERTIFICACIONES Y AUTENTICAS

s

TiTULOS Y DIPLOMAS

— =

Los y las estudiantes entrevistados/as coinciden en que la rotacién del personal de Registro

en los ultimos cinco afos, ha sido una limitante en la calidad de la atencién y en la
satisfaccion de los servicios. Por tal razon se percibe un servicio deficiente y agregan que la
falta de experiencia y desconocimiento de los requisitos establecidos para cada tramite, les
provoca atrasos e inconformidades. Coinciden todos los entrevistados en que no hay
problemas en cuanto al trato y atencion; el personal de Registro es atento, amable y por ser
jovenes se produce empatia, se procura una agil atencién y genera en ellos algun nivel de

satisfaccion.

Una de las principales razones por las cuales se percibe deficiencia en la atencion, es por no
saber con precision cuales son las expectativas de los clientes; las que se refieren a los

resultados, condiciones y beneficios que esperan de la universidad.

Las Secretarias académicas entrevistadas, sefialan que los estudiantes cuando llegan a su
escuela plantean sus solicitudes y ellos/as si es necesario los transfieren a Registro; cuando
el estudiante llega a Registro no solicita lo mismo que a la escuela; por lo que encuentra
discrepancias en las respuestas entre el personal de Registro y la secretaria académica.

Sin embargo los/ las entrevistados/ as al valorar el servicio que brinda Registro perciben
inseguridad en el personal, la que se asocia a la falta de capacitacion y empoderamiento de

las normas y reglamentos.
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La inseguridad se da por el temor a quedar mal con el cliente interno y externo, si se ejecuta
un mal procedimiento o se da una incorrecta respuesta a la solicitud; sea esto por
inexperiencia de dicho personal o por desconocimiento de técnicas de atencion a los clientes,
que les permitan resolver las diferentes situaciones que se les presentan; ademas por valorar
el area de trabajo (Registro) como sumamente delicada, por lo que representa para la

universidad.

El empoderamiento, la experiencia y las funciones de Registro estan sumamente claros para
la persona que dirige esta area, y quiza por ello se refleja una imagen con actitudes de rigor
para el resto de miembros del equipo; por temor a ser reprendidos o por no asumir las
responsabilidades que pueden tener consecuencia negativas en sus respuestas a los
clientes; el personal de registro demuestra temor ante las quejas que las demas instancias

puedan expresar a la direccion de esta instancia.

Los y las entrevistados sefialan la importancia de que exista una estrecha relacion con las
instancias generadoras de informacion, que ésta llegue en tiempo y forma, y de esta manera

se desarrolle una gestion conjunta con Registro, que garantice la calidad en el servicio.

Uno de los entrevistados sefiala que “el personal de Registro esta bien capacitado, bien
instruido y sabe lo que hace”; esto revela una discrepancia entre la percepcion que las
autoridades tienen sobre las expectativas de los clientes y las especificaciones de calidad, ya
que existen ocasiones en que aun teniendo informacién suficiente y precisa sobre lo que los
clientes esperan, la universidad como una institucion de servicios, no logra cubrir esas

expectativas.

En los resultados de las entrevistas se identifica |a falta de capacitacion al personal de
registro en aspectos relacionados con la atencion al cliente, el trabajo en equipo, programas
estadisticos, resolucion de conflictos, empoderamiento del Reglamento del Régimen
Académico Estudiantil y las politicas financieras.

La capacitacién es un instrumento vital para la mejora de la calidad; una autoridad superior

sefala: “Si no ha habido capacitacién para el personal de Registro, se debe retomar esta
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debilidad y capacitarla permanentemente en los diferentes aspectos que se manejen en esta

instancia”.

Lo expresado anteriormente, confirma que el elemento mas importante son las personas.
Otra autoridad sefiala que: “hay que capacitar al personal que atiende a los clientes para dar
un mejor servicio y esto tiene que ver con vocacidon de servicio; la tecnologia facilita el

trabajo, pero no es lo mas relevante”.

Los docentes sefialan la importancia de la capacitacién para hacer mas agiles los procesos;
coinciden en los temas sobre los cuales se debe profundizar con el personal que se ve
involucrado en la atencion de los servicios estudiantiles. Igual opinion tienen los y las
estudiantes entrevistados, ellos y ellas ven reflejada la falta de capacitacion en la

“‘inseguridad de las respuestas, no dan informacién exacta, no son especificos”

» Uso del sistema:

Todos /as los /las entrevistados/as coinciden en que el sistema automatizado “U online” es
muy importante para el desarrollo de la gestién universitaria, opinan de igual manera que el
sistema debe reexaminarse, estudiarse mas profundamente para ver qué otras funciones y
beneficios se pueden obtener a fin de utilizarlo 6ptimamente”. Igual opinién tienen las
autoridades académicas entrevistadas, docentes y estudiantes. Como se ha sefalado
anteriormente, la gestion de Registro ha mejorado a raiz de la automatizacion de los
procesos, sin embargo una autoridad superior expresa “a pesar de que hay avances, el

tiempo de respuesta, no esta donde queremos estar”.

Los y las entrevistados /as valoran que el sistema Uonline demuestra muchas debilidades en
su desarrollo, y coinciden en que el sistema no resuelve la demanda de los servicios en
tiempos oportunos; hay quejas de los y las estudiantes acerca de que no reciben su
informacion en el tiempo establecido; y esta debilidad también la senalan los y las docentes,
sobre no poder acceder al sistema desde otros puntos, para la grabacion oportuna de las

calificaciones, por la falta de espacio y equipos informaticos actualizados, sumado a que
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todavia existen personas que no estan familiarizadas con el sistema vy se les dificulta la
comprensién y el uso de las computadoras; al sistematizar la informacion hay resistencia a
los cambios y optan por entregar sus actas en Registro para su automatizacién. Para esta
instancia es fundamental la entrega de la informacion en tiempos oportunos, el hecho de que

no se graben las actas por parte del docente, incrementa la percepcion de mal servicio.
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8.2 Analisis de la atencién actual que se brinda a los usuarios de la
UPOLI

La Direccidén de Registro en los ultimos afios ha evolucionado en aspectos de gestion, con el
proposito de dar cumplimiento a la misidn, visidn y objetivos de la universidad. Conviene
entonces mencionar, que esta instancia esta intrinsecamente relacionada con todo el
proceso de desarrollo institucional, por los aportes que se brindan en las diferentes
actividades a las cuales es convocada, asi como la responsabilidad que asume a diario en la
toma de decisiones relacionada con la atencién a los clientes internos y externos, y que son

determinantes para alcanzar los resultados esperados.

El analisis sistematico del Reglamento del Régimen Académico, de los procesos, politicas y
normativas, que estan relacionadas con la atencién a los clientes, ha sido posible por el
estrecho acercamiento que existe con las instancias académicas y administrativas de la
universidad. La comunicacion ha sido elemental para que la informacién fluya de manera

oportuna y veraz, mejorando la calidad de los servicios que brinda la institucién.

Al iniciarse una década a partir del 2000, paulatinamente, a través de la Secretaria General,
Registro contraté personal competente para la difusion de normas y lineamientos; bajo un
enfoque sistémico se pudo obtener informacién de las escuelas para iniciar el proceso de

automatizacién, haciendo uso de sistemas digitales.

Con el objetivo de cuantificar y calificar la gestion de Registro, a solicitud de la Vicerrectora
General se elaboraron indicadores, que se utilizan en los recintos regionales para evaluar el
desempeno de esta Direccidon y sus colaboradores, en relacion al trabajo coordinado que se

debe realizar entre todas las instancias académicas y administrativas de la institucién.

En el 2010, el desarrollo académico de la universidad dio pasopara que las autoridades
superiores de la institucion decidieran adquirir un nuevo sistema que mejorara la interrelacion
entre Registro y las demas instancias académicas y administrativas; éste se implement6 en
el periodo de matricula de ese mismo afo, incluyendo los Recintos Regionales. En los

ultimos afios ha habido una alta demanda de informacién, nuevos retos, nuevas formas de

27



Propuesta de modelo de Gestidn de Registro de la Universidad Politécnica de Nicaragua del 2004 — 2013

aplicacion; con una poblacidén estudiantil que demanda ser atendida en sus servicios de

forma segura, oportuna, eficiente y eficaz.

Este sistema es el que se usa actualmente, y se hacen esfuerzos conjuntos con la Direccién
de Informatica para garantizar un funcionamiento eficaz del sistema en todas las areas
integradas al mismo; sin embargo, no ha sido posible dar respuestas oportunas con los
diferentes reportes educativos que se pueden generar de la informacién académica; que
serian de relevante utilidad para la toma de decisiones de las autoridades superiores y de las

Escuelas.

No es posible restar importancia al elemento humano que labora en esta area; como se dijo,
en el inicio de esta década se contratd personal capacitado para ocupar los diferentes
puestos de trabajo en Registro, personal que posteriormente fue removido del area para
fortalecer otras instancias académicas y otra parte que renuncié por alcanzar mejoras
salariales; lo que dio paso a que se contratara a un nuevo personal que se ha ido formando
bajo la cultura organizacional interna de Registro y esto ha permitido que el desemperio de
estas personas sea transparente, y los clientes internos y externos tengan la confianza de
que sus datos académicos estan resguardados, ordenados, seguros y lo que se certifica es
lo real; segun la informacién digital y fisica, que légicamente es la que fluye desde las

diferentes instancias académicas.

Esto hace que Registro cumpla con su principal funcién, segun lo establece el Reglamento
General de la UPOLI. Internamente esta instancia demanda de su personal actitudes que se
consideran elementales para la eficacia de los servicios, basadas en valores de Registro,
pero que estan derivadas de los objetivos estratégicos de la universidad y crean una fuerte

cultura interna en la organizacion, ellas son:

v' Mentalidad, “El cliente es primero”, mediante la actitud positiva en la atencion a los
clientes, brindando respuestas personalizadas a los casos.
v' Profesionalismo, respeto mutuo hacia los clientes internos y externos, que refleje

seguridad y responsabilidad por la informacién que resguarda Registro.

28



Propuesta de modelo de Gestidn de Registro de la Universidad Politécnica de Nicaragua del 2004 — 2013

v' Agilidad, mediante el desarrollo de habilidades y competencias para la atencion
oportuna de los servicios.

v" Orden vy disciplina, al adquirir el compromiso de brindar una atencién de calidad a los
clientes.

v Integridad, que el cliente perciba un trabajo y atencién confiable, honesta y

transparente por el servicio que recibe.

Sin embargo, como se menciona anteriormente, registro recibe informacién, y aunque
coinciden los/ as entrevistados/as en valorar a Registro como una instancia muy confiable,
sigilosa de la informacion, “no es duefa de la informacidn”; porque ésta se genera en otras
instancias, se procesa aca y se retroalimenta nuevamente a las instancias académicas,
administrativas y por supuesto a los niveles superiores de la universidad. Igualmente,los
estudiantes detectan precision y seguridad, cuando reciben la informacién académica de
manera oficial, ya que de no estar satisfechos con esta informacién, Registro corrobora con
las actas en custodia y procede de acuerdo a los hallazgos encontrados, sometiéndose a lo

que mandata el Reglamento del Régimen Académico Estudiantil.

El personal de Registro es un personal altamente disciplinado, comprometido, entendido
sobre cudles son sus funciones, y que debe tener como caracteristica principal los
conocimientos basicos de atencion al cliente, al desempefiar sus funciones con mucha ética
y responsabilidad. En periodos picos, este personal comprende cual es el rol que juega cada
uno de ellos, como miembro del equipo de trabajo de Registro, y esta plenamente consciente
de la responsabilidad acerca de los tramites, y de la atencion que debe brindar a los clientes,
y por iniciativa propia, cuando es necesario, solicita autorizacion a la Direccion para laborar
fuera del horario que le corresponde, muchas veces sin ninguna remuneracion o

reconocimiento por su labor.

Otra caracteristica importante de Registro es el trabajo en equipo a lo interno de la oficina.
Cada vez que se contrata un nuevo recurso, pasa por un proceso de induccion, rotando por
todas las areas de esta instancia, conociendo los procesos y procedimientos que ahi se

realizan; esto ayuda a que la insercion en sus funciones sea mas rapida. Las fichas
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ocupacionales del personal definen las funciones de acuerdo a los cargos concebidos bajo

la estructura de Registro.

Obviamente cada cliente es diferente y demanda servicios diferentes, el personal de Registro
esta orientado a dar una excelente atencion y debe generar una percepcion de confianza en

el cliente al momento de darle respuesta.

Lo anterior deriva un proceso de control permanente, orientado a garantizar el correcto uso
de la informacién. Los datos fuera de control repercuten directamente en el servicio al cliente,
refiriéndose esto, a que Registro debe recibir informacion en los tiempos reglamentados,
para de esta forma generar informacion oportuna. Se convierte en una causa de
insatisfaccion del servicio de esta instancia, el hecho de que los procesos de planificacion,
organizacion docente o limitaciones en la infraestructura, no estén automatizadas en el

tiempo indicado para la atencion de los estudiantes y docentes.

La oficina de Auditoria Interna de la universidad ha analizado algunos procesos que certifica
Registro, obteniendo como resultado insatisfaccidén en el servicio, por los tiempos que tardan
los tramites o por la informacion incompleta que se ve reflejada en sus documentos; por
ejemplo, notas de asignaturas que se han aprobado por equivalencias; si éste tramite no se
realiza en tiempo oportuno, ocasiona atrasos en la atencién a los estudiantes. Observamos
que estos procesos son externos a esta instancia, pero sin embargo deben ser del manejo
de su personal para la correcta orientacion a los estudiantes, bajo un enfoque sistémico y un

servicio de calidad.

Mediante el uso del sistema actual se ha dado apertura para descongestionar algunos
procesos que realizan los estudiantes y Escuelas. Se puede mencionar la sistematizacién de

los siguientes procesos:

e Planificacién de programacion académica

¢ Pre matricula en los Recintos Universitarios Regionales
e Confirmacion de Matricula

e Inscripcidn de asignaturas

e Grabacion de calificaciones
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e Constancias
e Visualizacion de récord académico de los estudiantes por parte de las Escuelas y

Recintos.

La decision de trasladar estos procesos a las Escuelas, superd debilidades en el servicio de
Registro; para mencionar un ejemplo, se puede sefialar la queja permanente de los
estudiantes por las largas filas en estos procesos y la optimizacion de recursos y tiempo en la

grabacion de calificaciones.

Estos procesos obedecen a una planificacién previamente establecida, los tiempos para la
ejecucion de los mismos los establecen las autoridades académicas y son autorizados por el
Consejo Universitario; son dados a conocer a los estudiantes a través de un documento

denominado “Calendario Académico” que es entregado en el periodo de matricula.

La Directora de Registro mantiene de manera permanente una estrecha y “asertiva”
comunicacion con las Escuelas e instancias administrativas involucradas directamente con
la atencion a los clientes; mediante el analisis y resolucion de casos de estudiantes de
manera consciente, congruente, clara, directa y equilibrada, que permita una solucién a favor
de éstos, de acuerdo a lo que se establece en el Reglamento de Régimen Académico, de

las normativas y las politicas de la universidad.

Para concluir este capitulo, se puede senalar que la gestion actual de Registro ha sido
orientada bajo un enfoque sistémico, donde se confirma que esta area de trabajo,
desempefa un rol relevante de interaccion, comunicacion, retroalimentacion, seguridad en la
toma de decisiones de otras instancias de la universidad; aunque en la practica, como lo
expresa uno de los entrevistados: “Registro tiene bien conceptualizado sus procesos,
tenemos un sistema que no hemos sabido aprovechar, somos muy buenos pero no estamos
en donde queremos estar”, relacionando esto bajo los conceptos de “Administracion por la
Calidad”, cumpliendo asi con los propositos que espera alcanzar la universidad durante los
proximos anos, y que se veran reflejados en el proceso de Autoevaluacion y Acreditacion

“por la mejora continua”.
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8.3 PROPUESTA DE MODELO DE GESTION DE REGISTRO:

Teniendo en cuenta el analisis realizado al modelo actual de gestién de Registro de la
Universidad Politécnica de Nicaragua y recogiendo la experiencia acumulada en mas de diez
afos con la implementacion de un sistema automatizado en esta area, se hace la propuesta

de un nuevo modelo de gestion basado en tres elementos esenciales:

e La comunicacion técnica de Registro con las Escuelas y RUR.
e La creacion de un sistema de informacion eficiente para la toma de decisiones de la
Direccion Superior y de las direcciones sustantivas de la universidad.

e La atencion eficiente a los usuarios de Registro (Docentes y estudiantes).

Descentralizacion de procesos e inter conectividad con las demas

instancias

A diferencia del sistema de registro que se establecié en el 2002 con el SARA, el nuevo
sistema Uonline que nace en el ano 2010 permite establecer nuevos niveles de
comunicacion y de informaciéon de Registro con las Escuelas y RUR, descentralizando la
funcion de matricula, que era tarea exclusiva de esta instancia; pasando a ser una actividad
de las Secretarias Académicas de las Escuelas y RUR, en donde Registro comienza a jugar
un nuevo rol, dirigiendo los procesos de Confirmacion de Matricula, Inscripcion de
asignaturas de reingreso; haciendo de esta manera mas eficiente el servicio que se les

presta a los usuarios en tiempo y costos.

Esta nueva forma de efectuar los procesos de confirmacidon de matricula e inscripcion de
asignaturas, se ha estado llevando a cabo en el nivel de grado. La propuesta del nuevo
modelo de gestion implica su ampliacion hacia el postgrado, porque actualmente es un
proceso engorroso, que no garantiza una informacién simultanea precisa. El sistema tiene las
cualidades de estar articulado con Cartera y Cobro y Biblioteca, esto hace mas efectivo los

procedimientos que debe de cumplir el estudiante.

Las bondades del sistema Uonline permiten dar una atencion al usuario en otros servicios,

como son Récord Académicos, grabacion de notas, constancias, situacion financiera de los
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estudiantes, el estado actual de los documentos de ingreso, Planificacion Docente por ciclo
académico, informacion de utilizacién de aulas de clases y reportes de horarios; ademas se

pretende, en el corto tiempo, generar informacion oportuna para la Direccion Superior. (Ver
figura No. 1)

Figura No. 1
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Histéricamente los sistemas de informacion de la universidad han sido muy deficientes para
la toma de decisiones, tanto para lo interno, como para lo externo. Esta problematica se
comienza a superar con el funcionamiento del sistema Uonline, el cual ha pasado por un
recorrido de establecimiento bastante lento, ocasionado por la capacidad de manejo del

sistema de la Direccion de Informatica, de las unidades sustantivas y de Registro.
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A partir del afio 2014 se observa un mejor dominio técnico por parte de las unidades que se
benefician del sistema Uonline y esto ha permitido dar el salto cualitativo en la generacion de
informacion oportuna, tanto para la Direccidon Superior, como para las unidades sustantivas
de la universidad a nivel de grado (Escuelas, RUR, Institutos), generando los siguientes

reportes de informacion:

e Planificacién de los horarios y docentes por cada ciclo académico de las carreras a
nivel de las Escuelas y RUR.

¢ Informacidén oportuna para la aprobacién de la Planta Docente por ciclo académico.

¢ Indicadores académicos de matricula, retencion y desercion.

e Indicadores de rendimiento académico por carrera, asignatura y estudiante.

e Portal del estudiante sobre su situacion académica y financiera.

e Grabacion por parte de los docentes de sus calificaciones en linea.

e Confirmacion de matricula e Inscripcion de asignaturas en linea.

Ampliacion de cobertura del Sistema al Postgrado

En el ano 2014 se pretende ampliar la cobertura del sistema al Postgrado, esto beneficiara
significativamente a los estudiantes y unidades sustantivas, pudiendo manejarse de una
manera mas efectiva los reportes del postgrado, tanto académico como financiero, de la
misma manera que se esta haciendo en el grado, mejorando el servicio de atencion al

estudiante. (Ver figura No. 2)
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Figura No. 2 Ampliacién de cobertura del Sistema al Postgrado
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Ordenamiento del Modelo de atencion

El sistema Uonline ha ido permitiendo el ordenamiento de un modelo de atencién a los
usuarios de Registro, a través de procedimientos definidos en un sentido l6gico, de manera
que el usuario no tenga que visitar dos veces una misma instancia; esto mejora la eficiencia

de los servicios en recursos, tiempo y costo, tanto para la universidad como para los

usuarios. (Ver figura No. 3)
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Figura No. 3
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» Condiciones ambientales de Registro

Es prioritario que las autoridades de la universidad valoren la ubicacion y el espacio fisico de
las instancias que estan directamente relacionadas con la atencién de los clientes. La
universidad debe hacer uso 6ptimo de las instalaciones de acuerdo a la ruta critica que

recorre un estudiante desde que ingresa hasta que sale graduado de la universidad.

Para el caso de Registro, es necesaria la reubicacion en un area fisica mas amplia, donde
pueda generarse un ambiente de confort, que refleje una imagen de servicios con calidad y

calidez, de acuerdo a la ruta critica de los procesos.

Se optimizaria mas los procesos y recursos, si a Registro, Admision, Caja y Cartera y cobro
se les ubica en un mismo edificio, con la dimension fisica necesaria para la fluidez de los

clientes que demandan servicios de estas instancias. (Ver figura No. 4)
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Figura No. 4
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Grafico del estado actual y futuro de la Gestidon de Registro Académico.
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9 CONCLUSIONES

> El analisis de la problematica de la Direccidn de Registro de la Universidad Politécnica
de Nicaragua, permitio identificar cuales han sido las limitaciones que han incidido en
la calidad del servicio que se ha prestado a los usuarios (maestros, estudiantes,
Direccion Superior, unidades sustantivas)con relacion al proceso de matricula y

evaluacion académica.

> El andlisis reflejé que el proceso de toma de decision para mejorar los servicios de
Registro ha sido largo y lento. Que la informacion que se ha manejado implica mucha

inconsistencia, lo que ha generado problemas para informar a lo interno y externo.
» La nueva propuesta de gestion de Registro expresa una mejora de la calidad del

servicio para el estudiante, los docentes y el manejo de una informacion certera de

baja incertidumbre.
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10.

RECOMENDACIONES:

Para alcanzar un servicio eficiente para el estudiante, docente, Direccién Superior y

areas sustantivas, se requiere la implementacion total del sistema Uonline.

La universidad debe invertir anualmente recursos en la actualizacién del personal de
Registro, de Informatica, de las Secretarias Académicas del Recinto Central y

Recintos Regionales Universitarios.

El proceso de planificacion de la universidad debe considerar el crecimiento estudiantil

del nivel de grado y postgrado y por ende de los servicios de Registro.

Los servicios de Registro deben ser entendidos por todos como parte del proceso

académico de la universidad.
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ANEXOS
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Anexo 1: Entrevista Semiestructurada para Vice Rectora General de la UPOLI
Tema: Propuesta de modelo de Gestion de Registro de la Universidad Politécnica de
Nicaragua del 2004 — 2013.

Fecha:

Investigadora:

Duracion:

Lugar:

Objetivos de la entrevista:

e Obtener opiniones y observaciones de la sefiora Vice Rectora General en relacién a la
gestion administrativa que ejecuta la Direccidon de Registro en la atencion de los
servicios a estudiantes de pregrado y postgrado.

e Rescatar la opinién de la entrevistada para contribuir con la universidad formulando un
nuevo modelo de gestidon administrativa que permita mejorar la atencién de los
servicios.

Herramientas: Grabadora para el registro de los datos y libreta de campo.
Preguntas:
¢, Como valora la gestion actual de los servicios de Registro?

¢ Cual es su percepcion acerca de la relacién de trabajo de Registro con la Vice Rectoria de
General?

¢ Cual es su percepcién en torno a la relacién de trabajo de la Secretaria General y la
Direccion de Registro?

¢ Qué debemos hacer para establecer coordinacion con las instancias para las cuales
Registro genera informacién oficial de la universidad?

¢, Coémo considera el U online para el servicio de Registro?

¢ Considera usted que los servicios de la Direccion de Informatica son los mejores de
acuerdo a las demandas de Registro?

¢ Cree usted que el personal de Registro esta debidamente capacitado para la atencion de
los servicios a los estudiantes?

¢ Qué limitaciones encuentra usted en la gestion de Registro actualmente?

¢ Tendria usted alguna sugerencia o algo mas que me pudiera fortalecer el desarrollo de esta
investigacion?
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Anexo 2: Entrevista Semiestructurada para Vice Rectora de Estudiantes de la UPOLI
Tema: Propuesta de modelo de Gestion de Registro de la Universidad Politécnica de
Nicaragua del 2004 — 2013.

Fecha:

Investigadora:

Duracion:

Lugar:

Objetivos de la entrevista:

e Obtener opiniones y observaciones de la sefiora Vice Rectora Estudiantes en relacion
a la gestiéon administrativa que ejecuta la Direccion de Registro en la atencion de los
servicios a estudiantes de pregrado y postgrado.

e Rescatar la opinién de la entrevistada para contribuir con la universidad formulando un
nuevo modelo de gestidon administrativa que permita mejorar la atencién de los
servicios.

Herramientas: Grabadora para el registro de los datos y libreta de campo.
Preguntas:

¢, Coémo valora usted la gestidn actual de los servicios de Registro?

¢ Como considera usted la relacion de trabajo de Registro con la Vice Rectoria de
Estudiantes?

¢ Considera usted que el haber adquirido el sistema Uonline ha sido suficiente para el
funcionamiento efectivo de Registro?

¢ Qué debemos hacer para establecer una correcta coordinaciéon con las instancias para la
cuales Registro genera informacion oficial de la universidad?

¢ Considera usted que la centralizacién de algunos procedimientos en Registro ocasiona
problemas en la coordinacion con las instancias que se relacionan con Registro?

¢ Considera usted que la atencion a los estudiantes esta vinculada con el tipo de equipos
tecnolégicos y la capacitacion del personal de Registro?

¢ Considera usted que los estudiantes estan satisfechos con la atencién que les brinda
Registro?

¢ Tendria usted alguna sugerencia o algo mas que me pudiera fortalecer el desarrollo de esta
investigacion?
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Anexo 3: Entrevista Semiestructurada para Vice Rectora Académica de la UPOLI
Tema: Propuesta de modelo de Gestion de Registro de la Universidad Politécnica de
Nicaragua del 2004 — 2013.

Fecha:

Investigadora:

Duracion:

Lugar:

Objetivos de la entrevista:

e Obtener opiniones y observaciones de la sefiora Vice Rectora Académica en relaciéon
a la gestion administrativa que ejecuta la Direccion de Registro en la atencion de los
servicios a estudiantes de pregrado y postgrado.

e Rescatar la opinién de la entrevistada para contribuir con la universidad formulando un
nuevo modelo de gestidn administrativa que permita mejorar la atenciéon de los
servicios.

Herramientas: Grabadora para el registro de los datos y libreta de campo.
Preguntas:

¢, Coémo valora usted la gestidn actual de los servicios de Registro?
¢, Como considera usted la relacion de trabajo de Registro con la Vice Rectoria Académica?

¢ Considera usted que el haber adquirido el sistema Uonline ha sido suficiente para el
funcionamiento efectivo de Registro?

¢ Qué debemos hacer para establecer una correcta coordinacién con las instancias para la
cuales Registro genera informacion oficial de la universidad?

¢ Considera usted que la centralizacién de algunos procedimientos en Registro ocasiona
problemas en la coordinacién con las instancias que se relacionan con Registro?

¢ Considera usted que la atencion a los estudiantes esta vinculada con el tipo de equipos
tecnolégicos y la capacitacion del personal de Registro?

¢ Considera usted que los estudiantes estan satisfechos con la atencion que les brinda
Registro?

¢ Tendria usted alguna sugerencia o algo mas que me pudiera fortalecer el desarrollo de esta
investigacion?
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Anexo 4: Entrevista Semiestructurada para Vicerrector Administrativo Financiero de la UPOLI
Tema: Propuesta de modelo de Gestion de Registro de la Universidad Politécnica de
Nicaragua del 2004 — 2013.

Fecha:

Investigadora:

Duracion:

Lugar:

Objetivos de la entrevista:

e Obtener opiniones y observaciones del Sefior Vicerrector Administrativo Financiero en
relacion a la gestion administrativa que ejecuta la Direccion de Registro en la atencién
de los servicios a estudiantes de pregrado y postgrado.

e Rescatar la opinidn del entrevistado para contribuir con la universidad formulando un
nuevo modelo de gestidon administrativa que permita mejorar la atencién de los
servicios.

Herramientas: Grabadora para el registro de los datos y libreta de campo.
Preguntas:

¢, Coémo valora usted la gestidn actual de los servicios de Registro?

¢, Como considera usted la relacion de trabajo de Registro con la Vicerrectoria Administrativa
Financiera?

¢ Considera usted que el haber adquirido el sistema Uonline ha sido suficiente para el
funcionamiento efectivo de Registro?

¢ Qué debemos hacer para establecer una correcta coordinaciéon con las instancias para la
cuales Registro genera informacioén oficial de la universidad?

¢ Considera usted que la centralizacién de algunos procedimientos en Registro ocasiona
problemas en la coordinacion con las instancias que se relacionan con Registro?

¢ Considera usted que la atencion a los estudiantes esta vinculada con el tipo de equipos
tecnoldgicos y la capacitacion sobre el uso del sistema que recibe el personal de Registro?

¢La universidad se preocupa por la reposicion de equipos tecnolégicos que demanda
Registro?

¢ Considera usted que los servicios de la Direccion de Informatica son los mejores de
acuerdo a las demandas de Registro?
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¢ Considera usted que la universidad se preocupa por la educacién continua vinculada con
las funciones que realiza el personal de Registro para la efectiva atencion de los servicios a
estudiantes?

¢ Considera usted que las instancias de la Vicerrectoria Administrativa Financiera son
eficientes en la atencién de solicitudes de Registro para gestionar con efectividad los
servicios a los estudiantes?

¢ Considera usted que el espacio fisico que utiliza Registro es adecuado para brindar una
buena atencién a los estudiantes?

¢ Considera usted que el personal de Registro en comparacion con otras areas de apoyo
académico recibe una remuneracion adecuada de acuerdo a las funciones vy
responsabilidades asignadas?

¢ Considera usted que los estudiantes estan satisfechos con la atencion que les brinda
Registro?

¢ Tendria usted alguna sugerencia o algo mas que me pudiera fortalecer el desarrollo de esta
investigacion?
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Anexo 5: Entrevista Semiestructurada para Decano/a de Escuela enla UPOLI
Tema: Propuesta de modelo de Gestion de Registro de la Universidad Politécnica de
Nicaragua del 2004 — 2013.

Fecha:

Investigadora:

Duracion:

Lugar:

Objetivos de la entrevista:

e Obtener opiniones y observaciones del Decano/a de Escuela en relacion a la gestion
administrativa que ejecuta la Direccion de Registro en la atencion de los servicios a
estudiantes de pregrado y postgrado.

e Rescatar la opinién del / la entrevistado / a para contribuir con la universidad
formulando un nuevo modelo de gestién administrativa que permita mejorar la
atencion de los servicios.

Herramientas: Grabadora para el registro de los datos y libreta de campo.
Preguntas:

¢, Coémo valora usted la gestidn actual de los servicios de Registro?
¢, Como considera usted la relacion de trabajo de Registro con la Escuela que usted dirige?

¢, Como valora usted la relacion de trabajo de Registro con la Secretaria Académica de su
escuela?

¢ Considera usted que la Secretaria General le ha prestado la debida atencion a la Direccion
de Registro?

¢ Considera usted que el haber adquirido el sistema Uonline ha sido suficiente para el
funcionamiento efectivo de Registro?

¢ Qué debemos hacer para establecer una correcta coordinaciéon con las instancias para la
cuales Registro genera informacion oficial de la universidad?

¢ Considera usted que la centralizacién de algunos procedimientos en Registro ocasiona
problemas en la coordinacién con las instancias que se relacionan con Registro?

¢ Considera usted que los estudiantes estan satisfechos con la atencion que les brinda
Registro?

¢ Tendria usted alguna sugerencia o algo mas que me pudiera fortalecer el desarrollo de esta
investigacion?
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Anexo 6: Entrevista Semiestructurada para Director/a de Recinto Universitario Regional.
Tema: Propuesta de modelo de Gestion de Registro de la Universidad Politécnica de
Nicaragua del 2004 — 2013.

Fecha:

Investigadora:

Duracion:

Lugar:

Objetivos de la entrevista:

e Obtener opiniones y observaciones de/la Director/a de Recinto Universitario Regional
en relacion a la gestidon administrativa que ejecuta la Direccidon de Registro en la
atencion de los servicios a estudiantes de pregrado y postgrado.

e Rescatar la opinién del / la entrevistado / a para contribuir con la universidad
formulando un nuevo modelo de gestién administrativa que permita mejorar la
atencion de los servicios.

Herramientas: Grabadora para el registro de los datos y libreta de campo.
Preguntas:

¢, Como valora usted la gestidn actual de los servicios de Registro?

¢ Como considera usted la relacion de trabajo de Registro con el Recinto Universitario
Regional que usted dirige?

¢ Como valora usted la relacion de trabajo de Registro con la Secretaria Académica del
Recinto Universitario Regional?

¢ Considera usted que la Secretaria General le ha prestado la debida atencion a la Direccion
de Registro?

¢ Considera usted que el haber adquirido el sistema Uonline ha sido suficiente para el
funcionamiento efectivo de Registro?

¢ Qué debemos hacer para establecer una correcta coordinacion con las instancias para la
cuales Registro genera informacion oficial de la universidad?

¢ Considera usted que la centralizacién de algunos procedimientos en Registro ocasiona
problemas en la coordinacion con las instancias que se relacionan con Registro?

¢ Considera usted que los estudiantes estan satisfechos con la atencion que les brinda
Registro?

¢ Tendria usted alguna sugerencia o algo mas que me pudiera fortalecer el desarrollo de esta
investigacion?
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Anexo 7: Entrevista Semiestructurada para Director de Planificacion UPOLI
Tema: Propuesta de modelo de Gestion de Registro de la Universidad Politécnica de
Nicaragua del 2004 — 2013.

Fecha:

Investigadora:

Duracion:

Lugar:

Objetivos de la entrevista:

e Obtener opiniones y observaciones del Director de Planificacion en relacion a la
gestion administrativa que ejecuta la Direccidon de Registro en la atencion de los
servicios a estudiantes de pregrado y postgrado.

e Rescatar la opinién del entrevistado para contribuir con la universidad formulando un
nuevo modelo de gestidon administrativa que permita mejorar la atencién de los
servicios.

Herramientas: Grabadora para el registro de los datos y libreta de campo.
Preguntas:

¢, Como valora usted la gestién actual de los servicios de Registro?
¢, Como considera usted la relacion de trabajo de Registro con la instancia que usted dirige?

¢ Considera usted que el haber adquirido el sistema Uonline ha sido suficiente para el
funcionamiento efectivo de Registro?

¢ Qué debemos hacer para establecer una correcta coordinacion con las instancias para la
cuales Registro genera informacion oficial de la universidad?

¢ Tendria usted alguna sugerencia o algo mas que me pudiera fortalecer el desarrollo de esta
investigacion?
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Anexo 8: Entrevista Semiestructurada para Secretarios/as Académicos/as de la UPOLI.
Tema: Propuesta de modelo de Gestion de Registro de la Universidad Politécnica de
Nicaragua del 2004 — 2013.

Fecha:

Investigadora:

Duracion:

Lugar:

Objetivos de la entrevista:

e Obtener opiniones y observaciones de los / las Secretarios/as Académicos /as en
relacion a la gestion administrativa que ejecuta la Direccién de Registro en la atencién
de los servicios a estudiantes de pregrado y postgrado.

e Rescatar la opinion de los / las entrevistados /as para contribuir con la universidad
formulando un nuevo modelo de gestibn administrativa que permita mejorar la
atencion de los servicios.

Herramientas: Grabadora para el registro de los datos y libreta de campo.
Preguntas:
¢, Coémo valora usted la gestidn actual de los servicios de Registro?

¢ Considera usted que los estudiantes estan satisfechos con la atencion que les brinda
Registro?

¢ Considera usted que la atencion al estudiante esta vinculada con el tipo de equipos
tecnolégicos y la capacitaciéon del personal?

¢ Considera usted que el haber adquirido el sistema Uonline ha sido suficiente para el
funcionamiento efectivo de Registro?

¢ Considera usted que la centralizacién de algunos procedimientos en Registro ocasiona
problemas en la coordinacion con las instancias que se relacionan con Registro?

¢Usted como Secretario/a Académico/a cuando necesita algo de Registro como califica la
atencion?

¢ Tendria usted alguna sugerencia o algo mas que me pudiera fortalecer el desarrollo de esta
investigacion?

51
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Anexo 9: Entrevista Semiestructurada para Docentes Horarios y Tiempo Completo de la
UPOLI.

Tema: Propuesta de modelo de Gestion de Registro de la Universidad Politécnica de
Nicaragua del 2004 — 2013.

Fecha:

Investigadora:

Duracion:

Lugar:

Objetivos de la entrevista:

e Obtener opiniones y observaciones de los / las Docentes en relacién a la gestion
administrativa que ejecuta la Direccion de Registro en la atencion de los servicios a
estudiantes de pregrado y postgrado.

e Rescatar la opinion de los/ las entrevistados /as para contribuir con la universidad
formulando un nuevo modelo de gestibn administrativa que permita mejorar la
atencion de los servicios.

Herramientas: Grabadora para el registro de los datos y libreta de campo.
Preguntas:
¢, Como valora la atencion de registro

¢ Las gestiones que usted hace ante registro como las califica?

¢ Tendria usted alguna sugerencia o algo mas que me pudiera fortalecer el desarrollo de esta
investigacion?
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Anexo 10: Entrevista Semiestructurada para Estudiantes de la UPOLI.
Tema: Propuesta de modelo de Gestion de Registro de la Universidad Politécnica de
Nicaragua del 2004 — 2013.

Fecha:

Investigadora:

Duracion:

Lugar:

Objetivos de la entrevista:

e Obtener opiniones y observaciones de los / las estudiantes en relacion a la gestion
administrativa que ejecuta la Direccion de Registro en la atenciéon de los servicios a
estudiantes de pregrado y postgrado.

e Rescatar la opinion de los / las entrevistados /as para contribuir con la universidad
formulando un nuevo modelo de gestién administrativa que permita mejorar la
atencion de los servicios.

Herramientas: Grabadora para el registro de los datos y libreta de campo.
Preguntas:

¢, Coémo valora usted la atencién que recibe del personal de Registro?

¢ El tiempo de respuesta a sus demandas lo considera correcto?

¢ Los aranceles por los servicios que le brinda Registro los considera adecuados?
¢, Como considera usted los procedimientos para realizar la matricula?

¢ Tendria usted alguna sugerencia o algo mas que me pudiera fortalecer el desarrollo de esta
investigacion?
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ANEXO 11 PROCESAMIENTO DE ENTREVISTAS AUTORIDADES SUPERIORES
. , . Vicerrector . Coincidencias Diferencias Analisis
Vicerrectoria Vicerrectora , Vicerrectora de
.. Admon. .
Preguntas General académica : . Estudiantes
Financiero

1. ¢Como valora
la gestion

actual de
servicios
registro?

los
de

En los ultimos

diez afios los
Servicios de
registro han
mejorado

sensiblemente a
partr de la
continuidad de los
procesos de
automatizacion.

No todos los
componentes del
sistema u online
han sido
utilizados porque
se necesita
profundizar en el
tema, sin
embargo,
obviamente  ha
representado
muchos desafios
pero también
mejoras en la
gestion de los

procesos de
registro.
En los dltimos

quince afos ha
habido un avance
cualitativo en la

La valoro como muy
buena, se realizan
todos los tramites
de los estudiantes,
es la instancia
donde se verifica la
informacion donde
llegan todos los
estudiantes a hacer
todos su proceso
administrativo.

Los  servicios
de Registro han
adolecido

histéricamente
de debilidades
de tipo
organizativo, los
Servicios de
registro

conceptualment
e estan bien
disefiados, el

personal  sabe
lo que tiene que
hacer sin

embargo  los
servicios de
registro no
estan en los
tiempos que se
requieren.

Hay avances
pero el tiempo
de respuesta no
es el donde
queremos estar.

Se brinda un buen
servicio, los
estudiantes siempre
quisieran que la
atencién fuera a lo
inmediato. En casos
excepcionales

siempre se nos ha
brindado respuesta.

En los Ultimos
quince afios ha
habido un avance
cualitativo en la
gestion de registro
valorandola  como
muy buena.

Segun las maximas
autoridades  dela
UPOLI valoran que
en los Ultimos diez
afios se han
mejorado
sensiblemente  la
gestion de registro
con los procesos de
automatizacion  a
través del uso del U
online.

Sin  embargo se
necesita profundizar
en el tema porque
hay avances pero el
tiempo de respuesta
no es el esperado,
aunque los servicios
de registro
conceptualmente
estan bien
disefiados y el
personal sabe lo que
tiene que hacer.
Otra  opinién en
relacion a  los
tramites
administrativos que
realizan los
estudiantes es muy




. , . Vicerrector . Coincidencias Diferencias Analisis
Vicerrectoria Vicerrectora . Vicerrectora de
L Admon. .
Preguntas General académica : . Estudiantes
Financiero
gestién de buena.
registro. En la practica la
gestion actual de
registro se coincide
con la opinion de los
informantes ya que
se tienen
limitaciones el uso
del sistema U online,
la informacion que
requieren de esta
direccion es lenta
para brindar la
informacion
estadistica pero no
para la atencién de
tramites de
estudiantes.
No hay relacién | Hay una vinculacion Relaciones muy Se percibe una En términos
de trabajo en | de los procesos | Existe mucha | estrechas, siempre | relacién de trabajo generales las
términos administrativos. comunicacion, Registro ha dado excelente, Registro maximas
jerarquicos,  sin | Académicos que se | la relacion de | respuesta, las ha facilitado el autoridades
¢Cual es su embargo cuando | ejecutan en la VRA | trabajo es | relaciones con trabajo mejorando perciben una
percepcion se ha requerido | y se verifican en | excelente Registro son muy los procedimientos, excelente relacion
acercade la de la opinién de la | Registro como | donde se | buenas porque se mantiene una de trabajo de sus
relacion de vrg las  he | primera instancia. | involucra mantenemos una buena areas con Registro,
trabajo de brindado desde el | En Registro mucho | Registro desde | buena comunicacion con enfatizando el
registro con su | cargo que tengo, | se ve la parte legal | Finanzas, comunicacién. las diferentes aspecto de
Vicerrectoria? | particularmente hay un  marco | Informatica y se | Admiro en Registro | instancias de las resolucion de nudos
con los RUR, | juridico que hace | esta brindando | el sigilo, vicerrectorias. criticos,
hemos  resuelto | aprobar la gestion | mas atencién a | honestidad, mejoramientos de

nudos criticos y
por ende existe

que realiza registro.
Actualmente se han

esta area.

responsabilidad y
compromiso con la

los procesos
administrativo




Preguntas

Vicerrectoria
General

Vicerrectora
académica

Vicerrector
Admon.
Financiero

Vicerrectora de
Estudiantes

Coincidencias

Diferencias

Analisis

una relacion
excelente  entre
las dos instancias.

hecho cambios y
los procesos se han
mejorado, son
autorizados en la
VRA mas rapido y
Registro ha
facilitado el trabajo
con la VRA
mejorando los
procedimientos.

universidad.

académicos, En el
area administrativa
financiera y de
estudiantes existe
una estrecha
relacion de trabajo
con el area de
Registro,
manteniendo muy
buena
comunicacion.
Cabe sefialar que
las opiniones de los
entrevistados dejan
clara la relacién de
trabajo que realiza
Registro para cada
una de estas
instancias, sin
embargo, es un
trabajo que se ha
venido realizando
con mucho esfuerzo
alolargodela
Ultima década de
desarrollo de la
universidad.

¢Cual es
percepcion
torno a
relacion
trabajo de
secretaria

su
en
la
de
la

No conozco muy
precisamente la
relacion entre la
Secretaria

General y la
Direccion de

No aplica

Hasta donde yo
he podido
observar no sé
por qué razon
no hay
comunicacion,

Desconoce
totalmente la
relacion de trabajo,
solo sabe que firma
los titulos.

Perciben que no se
conoce
precisamente la
relacién de trabajo
de la secretaria
general con

Una vicerrectoria
no contesto.

En términos
generales las
maximas
autoridades
desconocen la
relacion de trabajo




Vicerrector

Coincidencias

Diferencias

Analisis

Vicerrectoria Vicerrectora . Vicerrectora de
L Admon. .
Preguntas General académica : . Estudiantes
Financiero
general y la | Registro, lo que no hay Registro, lo que se entre la Secretaria
direccion  de | observo es que acompafiamient observa es que no General y Registro
registro? falta mas 0 adecuado, no hay y expresan algunas
acercamiento hubo acompafiamiento. observaciones

entre la secretaria
general y registro
en el sentido de
brindar asesoria,
brindar la
oportunidad para
un trabajo en
equipo,  atender
los temas muy
propios del
personal de
registro, las
necesidades muy
particulares  que
tienen la direccién
de registro que se
vean de una
manera mas
acuciosa y mas
personal, las
necesidades
como
capacitacion,
educacion
permanente  al
personal del area.

acercamiento,
trabajo en
equipo, percibo
que Registro ha
estado solo en
su gestién, son
debilidades de
tipo
organizativo.

como: Falta de
acercamiento entre
ambas instancias,
falta de trabajo en
equipo, falta de
acompafiamiento en
la gestién de
Registro.

Ha sido muy limitada
la relacion de trabajo
de registro con la
secretaria general,
por lo que se ha
tenido que recurrir a
solicitar el apoyo de
las otras instancias
superiores para el
desarrollo de su
gestion, sin dejar de
respetar el nivel
jerarquico que existe
entre la secretaria
general y registro.




. , . Vicerrector . Coincidencias Diferencias Analisis
Vicerrectoria Vicerrectora . Vicerrectora de
L Admon. .
Preguntas General académica : . Estudiantes
Financiero
Con la Que haya una Hace falta mayor | En términos
comunicacién, estrecha relacién articulacion con generales las
hay que reducir entre los los Decanos. maximas
la brecha entre generadores de Gestion conjunta | autoridades opinan
la demanda de informacion y de lainformacién | que se debe
Replantearle a los la informacion y Registro. a partir de las replantear a los
generadores  de la que se puede bondades del generadores de
informacién ~ la | Primero estar claros | brindar y si no sistema. informacién la
necesidad de que | con la informacién y | tenemos un Las instancias necesidad de que
esta llegue en | alimentdndonos de | puente de tienen que los datos lleguen en
tiempo y forma a | la experiencia de | comunicacion conocer que dice | tiempoy formaa
¢Qué debemos | Registro. A o | los secretarios | no vamos a el Reglamento en | registro; que exista
hacer para | largo de diez afios | académicos. La | reducir esa lo que compete a | una estrecha
establecer todavia persisten | Direccién de | brecha;.hacer Las instancias Registro. relacion entre las
coordinacion dilaciones  que | registro tiene todo | una gestion | secretarias
. e . tienen que conocer o
con las | tienen los | el conocimiento y lo | conjunta de la ue dice ol académicas y
instancias para | profesores para | mas importante es | informacion a ge lamento en lo registro; que exista
las cuales | entregar notas. que lo vamos | partir de las 9 mayor articulacién
. ; que compete a
registro genera | En segundo lugar | haciendo desde el | bondades del Registro con los decanos
informacion que haya wuna |sistema y con | sistema y de lo ' para reducir las
oficial de la | estrecha relacion | menos errores en | que este brechas entre la
universidad? entre las | cuanto a la | permite, buscar demanda de
secretarias informacion. una manera informacién y lo que
académicas y | Hace falta mayor | para  parame se puede brindar
registro 'y eso | articulacion con los | trizar  algunas desde el sistema;

agilizaria la
gestion de
registro.

decanos.

variables claves
y que la gente
procese su
informacion

desde afuera en
la medida de lo
posible, ir
adecuando

hacer gestiones
conjuntas a partir de
las bondades del
sistema; buscar
como parametrizar
variables claves
para que se procese
informacion




. , . Vicerrector . Coincidencias Diferencias Analisis
Vicerrectoria Vicerrectora Admén Vicerrectora de
Preguntas General académica : . Estudiantes
Financiero
poco a poco el estadistica desde la
reporte que se unidades
tiene pero no académicas.
abundar en Conocer que dice el
reporteria. Reglamento acerca
de las funciones que
competen a
Registro.
La unidad de
Registro se ha visto
limitada en
establecer
claramente cuales
son las variables
claves que se deben
paramitrizar en el
sistema que ayuden
a que la gestion de
registro sea mas agil
y oportuna.
;Considera Considero que no, . El sistema nos El pr_oblemg esque | Consideran que no,
que |a | PErO se deben | Considero que no, de_be pgrmltlr la orientacion que pero que se deben
centralizacion establgcer se deberj establecer baJo. ciertas tepgmos esquelo estableper
de algunos mecanismos de estrategl_as . de med@as de oﬂmalyleggl eslo mecanismos de
procedimientos comunicacion acompanqm|ento segqndad que da Registro. EI | comunicacion
de Registro gstrechps con las entrg Reg|stro yllas geshonar, la S|sterln.a nos debe gstrechgs con las
ocasionan instancias demas .|nstanC|as, informacién  de permﬂwygr la instancias
problemas  de generadqras de que articulen ”el los ’ datos mfprmamon para generadqras de
coordinacion informacién, que | sistema en funcion | asegurandonos | agilizar los informacién, .
con las | S€aN datos | de _d_ar un buen que 3 la procesos.de Ia_\(RE establecgr medidas
instancias confiables, que | servicio a los | informacién que | (becas) sin omitirla | de seguridad para

académicas?

vayan depurados
para agilizar la

estudiantes.

se introduzca al
sistema sea

informacion oficial
que debe entregar

visualizar la
informacion del




. , . Vicerrector . Coincidencias Diferencias Analisis
Vicerrectoria Vicerrectora . Vicerrectora de
L Admon. .
Preguntas General académica L Estudiantes
Financiero
gestién de correcta, ir | Registro que es el sistema en funcion
Registro, descentralizand | soporte de laVRE | de dar un buen
mediante la 0 algunos | para Rendicién de servicio a los
articulacién reportes, abrirse | Cuentas. estudiantes.
sistémica. al uso de la
reporteria.
Se debe hacer El sistema se tiene
una gestion que reexaminar
conjunta de la para revisar sus
. I Es bueno, no se ha o
informacion a potencialidades,
. explotado en toda L
Es de suma partir de las ; para optimizar al
. . su capacidad en el L
. importancia para el | bondades del . maximo ese
El sistema se . dreadela
. desarrollo de la sistemay de lo . . recurso.
tiene que estion de registro ue el sistema vicerrectoria de
reexaminar, gestic gistro, | quee estudiantes, para el
s L habra que revisar permite. El .
¢Coémo estudiar mas L . conocimiento de la
. sus potencialidades | sistema debe . -
considera el | profundamente . informacién
. para optimar al tener un
Uonline para el | para ver que otras L e oportuna
. . maximo ese recurso | espacio finito de .
servicio de | funcionesy Ver como se reporteria relacionada a datos
Registro? beneficios se y P ’ de nimero de
vincula los poder exportar | .
pueden obtener a . ! L ingresos,
. o diferentes procesos | informacion a S
fin de utilizarlo . rendimientos
- con las areas otras .
Optimamente. . . académicos de los
académicas y de herramientas .
o estudiantes
apoyo académico. como Excel y becados v meiores
ahi procesar la 05 ¥ Mé)
. 9 estudiantes.
informacion que
la instancia
necesita.
¢Considera Debe haber una | Capacidad Hay una | Informatica debe Debe haber una
usted que los | coordinacion tecnoldgica  existe | relacion tener mejor coordinacién
servicios de la | estrecha  entre | pero no se decir si | estrecha de | capacidad en su estrecha,
Direccion  de | Informatica y | es suficiente. | trabajo, se ha | servidor central, mecanismos de
Informatica son | Registro, deben | Optimizar el uso de | mejorado que los recursos comunicacion




. , . Vicerrector . Coincidencias Diferencias Analisis
Vicerrectoria Vicerrectora , Vicerrectora de
L Admon. .
Preguntas General académica : . Estudiantes
Financiero

los mejores de | haber los recursos | mucho, se le ha | humanos manejen | sistematicos a fin de
acuerdo a las | mecanismos ce | humanos de la | estado bien los programas | que haya asesoria
demandas de | comunicacion Direccion de | brindando mas | para atender las técnica sostenida
Registro? sisteméticos que | Informética. atencion. demandas de la que permita la

permita que | Se deben universidad. mejor utilizacién del

Registro esté en | establecer lineas de sistema.

permanente comunicaciéon  que

comunicacion con
ellos a fin de que
haya una
asesoria técnica
sostenida y que
permita la mejor
utilizacion del
sistema.

Debe haber una
calendarizacion
de actividades de
ambas unidades,
reuniones
sistematicas
donde  Registro
exponga sus
limitaciones y que
Informéatica a su
vez responda a
esas limitaciones.
Asistencia
permanente y una
asistencia  que
ayude a explorar
mas el sistema a
fin de utilizarlo al

permitan  mejorar
los procesos.
Establecer una
articulacién  desde
el sistema U online,
la VRA, Escuelas y
Registro.




. , . Vicerrector . Coincidencias Diferencias Analisis
Vicerrectoria Vicerrectora . Vicerrectora de
L Admon. .
Preguntas General académica : . Estudiantes
Financiero

maximo.
La capacitacion No sé realmente, Tres vicerrectorias | Completamente
€s un instrumento creo que la desconocen que el | esta calificado,
vital para la Directora de personal de sobre calificado,
mejora de la Registro ha Registro haya capacitado, sabe
calidad, no formado a su recibido lo que tienen que
€oNo0zco que personal, ha capacitaciones hacer.
Ultimamente haya tomado la iniciativa | sobre aspectos
habido de formarlos; los relacionados a los
capacitaciones en recursos humanos | servicios que se

¢Cree  usted | el personal. Si no de Registro no han | brindan en esta

que el personal | las ha habido se Desconozco si el llegado preparados | instancia.

. . Completamente ;
de Registro | debe capacitar de | personal de . e para trabajar en
. . . esta calificado, . .
esta manera Registro recibe o Registro, se han ido
. o sobre calificado,
debidamente permanente en capacitaciones, lo . formando en la
. . capacitado, L

capacitado los diferentes que observo es que sabe o aque marcha. Seria ideal

para la | aspectos que se | la atencion de los tienen que brindar

atencion de los | manejan en procesos han hacer g capacitaciones a los

servicios a los
estudiantes?

Registro, temas
de Calidad Total,
aspectos del
manejo de
informacion;
capacitacion
permanente para
que ellos se
sientan motivados
y que los
estudiantes

mejorado.

muchachos en
cuanto a
Relaciones
Humanas, atencion
al cliente, calidad
del servicio, trabajo
en equipo, para que
las respuestas a las
demandas de los
estudiantes sean
precisas, seguras y




. , . Vicerrector . Coincidencias Diferencias Analisis
Vicerrectoria Vicerrectora Admén Vicerrectora de
Preguntas General académica Financiel.'o Estudiantes
sientan que el confiables.
personal esta Es muy importante
actualizado y que para la UPOLI que
seveaenla Registro brinde
atencion la servicios de calidad.
calidad del
servicio que
presta esta
Direccion.
Falta de e io fisi
e El espacio fisico El espacio f~|3|co es | Falta Qe N
coordinacion con de registro es muy pequefio lo coordinacién con
las unidades muy pequefio cual afecta la las unidades
académicas que : calidad del servicio. | académicas que
generan debe tener mas generan
informacion. No existe un E;pnaﬁﬁéiﬁ:?:s El espacio fisico informacioén.
Falta de espacio donde los | afecta la cali
articulacion con esfudiantes brinden Los estudiantes servicio gsliaduaedngel Z?t:::igiién con
. " merecen tener ) . .
las secretarias sus opiniones o .
¢Queé académicas. sugerzncias para un espacio Eﬁg?ggs ne(:tsefl)r?1 o f:azzi;?ézgas
limitaci . . . donde se les . N .
imitaciones La tecnologia que | mejorar la atencion . bien hacinados La tecnologia que
encuentra utiliza Registro, de los servicios. atie nda (;opt Registro necesi’ta utiliza Registro
usted en la | habra que No hay control de mas contort. mas espacio, si : ’
gestion de explorgr el uso de calidac)il enlas Las condiciones ergonér?qig;’ sles ziglrgrgru SI uso de
Registro ) nueva tecnologia | instancias glsal S:z Sg’:a la brindando nueva tecnologia
actualmente? que coloque a académicas con calida dp dela condiciones que coloque a
Registro en una relacion alos - adecuadas el Registro en una
posicion de tramites de los atenqon, para trabajador rinde posicién de
avanzada estudiantes la calidad de la mas avanzada
contando con el . gestion de la ' No hay control de
: informacion y el .
apoyo
o el oo
El espacio fisico herramientas académicas con
~ ue se tienen. o
€s muy pequefio q relacion a los




. , . Vicerrector . Coincidencias Diferencias Analisis
Vicerrectoria Vicerrectora Admén Vicerrectora de
Preguntas General académica Financiel.'o Estudiantes
para brindar la tramites de los
atencion debida a estudiantes.
los estudiantes.,
Registro debe Explorar mas el
ser una sistema.
instancia &g, Afinar mecanismos
Explorar més el confiable, de comunicacién
sistema Uonline rapida, amable permanente a fin de
icandole el nel ri . haya fluidez en
dgd candols ¢ . Implementar el con €l usuario Necesitan un que haya lu’de €
tiempo necesario ortal de los que brinde £SDACIO MAS la informacién.
para ver que otras gstu diantes para informacion ampplio Mas
virtudes tiene. segura en el '
Concientizar alas | 3“° tengan acceso mgnor tiempo personal para
10 ;Tendria usted | instancias a su informacion. osible P atender la demanda
alguna sugerencia o | generadoras de Analizar la ruta de Eo mifo como de los servicios
algo mas que me | informacion la los procesos que una instancia estableciendo
pudiera fortalecer el | jmportancia que hagan mas agiles que no es horarios
desarrollo de esta | tigng Ia entrega los tramites duefia de la diferenciados,
investigacion? en tiempo y forma | 9arantizando el informacion sino | \ecesitamos un
aRe isFt)roy control de calidad. ue es Ia ancho de banda
REQISIro. Explorar més el que e mucho mas amplio
Afinar . usuaria de la
mecanismos de S'St.e”.‘a para informacion para que la
comunicacion optimizar la gestion Redistro debe informacion sea
con ofras instancias gistt . fluida.
permanente a fin académicas ser el area mas
de que haya ' eficiente que
fluidez en la tenga la
informacion. institucion de

cara al usuario
clave que es el
estudiante.




ANEXO No. 12 PROCESAMIENTO DE ENTREVISTA A DECANA, DIRECTOR RUR, DIRECTOR DE PLANIFICACION.

Prequntas DECANA DIRECTOR RUR DIR Coincidencias Diferencias Analisis
g PLANIFICACION
Mantenemos una | Registro ha mejorado Las autoridades
estrecha relacién | mucho, los controles entrevistadas
porque tiene que ver | son buenos. coinciden en que la
mucho con la relacién de trabajo de
informacién. Registro  con las
Muy buena, a pesar de . . .
. . . Consideramos que instancias
Registro ha mejorado que Registro no cuenta " .
s . . hemos  recibido el académicas ha
1. ¢Como valora la | muchisimo, si hago una con el personal

gestion actual de los

servicios de registro

relacién de cinco afios para
acd, los controles son muy
buenos, me parecen
excelentes

suficiente para atender
las demandas que
existen en las
diferentes unidades
académicas.

apoyo y hemos recibido
la informacién en el
tiempo que la hemos
solicitado, siempre
responden a las
verdaderas realidades o
posibilidades o a las
condiciones de trabajo
que  podrian  ser
mejores.

mejorado mucho.

2 ;Cual es su percepcion

acerca de la relacion de

trabajo de registro con su

Escuela/Recinto?

La considero excelente,
siempre hemos estado en

comunicacion, no hemos
tenido ninglin  problema
grave, para mi las

relaciones son excelentes.

Yo creo que eso depende
de quien esta al frente de la
Escuela y de Registro, para
tener una relacion de
coordinacion 'y armonia,
siempre en pro de resolver
los problemas y de que
mejore la imagen de la

Considero que se ha
mejorado  en  gran
medida la relacion de
trabajo

Se ha mejorado
mucho la
comunicacién de
trabajo con las otras
instancias.

Todos coinciden que
la comunicacion de
Registro con las otras
instancias se ha
mejorado en los
Ultimos afios.




Preauntas DECANA DIRECTOR RUR DIR Coincidencias Diferencias Analisis
g PLANIFICACION
universidad.
La relacion de trabajo con La relacion de trabajo
las secretarias académicas | .Muy buena, sobre todo es muy buena, tiene
¢Como valora usted la | es muy buena, se | loque tiene que ver con que ver con la
relacion de | mantienen en constante | la comunicacion entre comunicacién.
coordinacion de | comunicacién. En el caso | nuestros funcionarios y
Registro  con la | de una de las secretarias | los funcionarios de
Secretaria Académica | habia problemas pero la | registro, asi como los
de su escuela /| Directora de Registro la ha | tiempos en que se dan
Recinto. capacitado y a partir de ello | respuesta a las
se ha podido hacer una | solicitudes del recinto.
buena labor.
Con el secretario
general anterior se
¢Cual es su podia apreciar que
percepcion en torno a . . habia buenas
i .| No sabria decirle, porque . .
la relacion de trabajo relaciones de trabajo.
. no tengo mayores .
de la secretaria general Con el nuevo secretario
N elementos. .
y la direccion de general puede apreciar
registro? que se esta iniciando
con una excelente
relacién de trabajo.
En el caso de las Nosotros como Las estadisticas En Registro debe Coinciden los
. estadisticas educativas direccion de educativas tienen que | haber mas personal entrevistados que hay
¢Qué debemos hacer . ) s ) S . . .
para establecer deben  mejorarse; el | La base fundamental es | Planificacion no mejorarse; el sistema | que atienda el area que mejorar la
coordinacion con las sistema uonline no permite | establecer un sistema | contamos con un debe permitir mas de estadisticas. informacion que
. . ese mejoramiento, pienso | de comunicacion que | sistema de informacion | agilidad en la emision genera el sistema,
instancias para las

cuales registro genera
informacion oficial de
la universidad?

que deberia hacerse algo
para que se mejore, el
sistema no lo permite y a
Registro tampoco se le ha
pedido, creo que la

permita mayor agilidad
en la emision de los
tramites.

que se pudiera articular
a las bondades del
Uonline, el otro
problema es que la
direccién de

de los tramites; se
tiene que explotar
mas el sistema
Uonline.

hay que explorar mas
el Uonline; se debe
contar con personal
experto en
estadisticas.




Preguntas

DECANA

DIRECTOR RUR

DIR
PLANIFICACION

Coincidencias

Diferencias

Analisis

instancia  que  deberia
solicitarselo es la VRA pues
a través de la DDA se piden
una serie de indicadores
académicos.

Pienso que es una cosa de
doble via y la Direccion de
Planificacion nos pide una
serie de informacion que
nosotros las  escuelas
enviamos en formatos, pero
informacién que nosotros
necesitamos como
Rendimiento académico se
lo piden a Registro y no
tenemos retroalimentacion.
Seria bueno que Registro
nos enviara esa informacion
como  antes,  porque
nosotros las escuelas la
necesitamos para saber
c6mo nos reflejamos y es el
quehacer de las escuelas.

planificacion esta
respondiendo en este
momento a los
requerimientos de
rendicién de cuentas y
el CNU no establece
una sola guia ,
entonces vamos a
seguir teniendo
problemas, yo
reconozco que a
Registro se le hace un
problema cada vez que
se le requiere un tipo de
informacion. Yo pienso
que Registro nos
invade a todos, registro
es como el aspecto
transversal en el trabajo
de todas las instancias
y es la informacién
oficial de la universidad
Yo pienso que
debemos buscar un
punto en comun y es la
direccién de
Informética, esta
direccion tiene jovenes
muy talentosos pero no
conocen el quehacer de
cada instancia. En
Registro deberia haber
un informatico o un
estadigrafo alguien que
procese y que maneje
el sistema, una persona




Prequntas DECANA DIRECTOR RUR DIR Coincidencias Diferencias Analisis
g PLANIFICACION
que esté dedicada
solamente a eso.
Creo que no deberia ser un Considero que lo que No deberia ser un La centralizacion lo Coinciden que la
problema, las escuelas y g 9 problema las que ocasiona es centralizacién no
registro deben estar bien se ocasiona - con la escuelas y registro retraso en la atencion. | deberia ser un
;Considera que la | coordinadas en funcién de centralizacion de  los deben estar bien roblema
:entralizacién | de | dar un buen servicio, por procedimientos °s coordinadas P .
algunos tanto también en’ FI)as retraso en la atencion .
procedimientos de | escuelas hay que crear las %ljs?aiiiadaag:jgr?]ig:dz
Registro  ocasionan | condiciones tecnoldgicas, .
9 los estudiantes, hay
problemas de | humanas y de trabajo igual

coordinacion con las
instancias
académicas?

que Registro, que trabajen
para que las instancias
estén convencidas de este
equilibrio, de esta
coordinacion, de  este
acompafiamiento..

muchas
inconformidades porque
no les damos respuesta
en tiempo y forma de
las gestiones que se
hacen ante Registro.

¢Considera usted que
el haber adquirido el
Uonline ha  sido
suficiente para el
funcionamiento
efectivo de Registro?

No porque el sistema
facilita el trabajo pero no lo
es todo, hay otros aspectos
que hay que contemplar
como el elemento humano,
las capacitaciones, las
condiciones de trabajo, el
espacio fisico, etc.

Hasta ahora si, porque
ya estan la mayoria de
las notas registradas en
el sistema, hace falta la
generacion de informes
que nos ayuden para
toma de decisiones y
debe haber una
planificacién para
definir que reportes son
necesarios a fin de
garantizar la
informacion requerida
para la toma de
decisiones.

Deben reponerse los
€quipos con equipos de

Deberia de mejorarse
porque la situacion de
que esta direccion de
registro maneja muchos
datos que son basicos
e importantes para la
universidad, en
comparacion con otros
sistemas de otras
universidades estamos
débiles. Las
autoridades de aqui
tendran que invertir en
una nueva herramienta
de trabajo para que la
direccion de registro
pueda procesar un

Hace falta generar
mas informacion que
son basicos e
importantes para la
universidad.

Deben reponerse los
equipos de trabajo.

El sistema no lo es
todo.

Coinciden en que
hace falta generar
mas informacion para
la toma de
decisiones, deben
reponerse los equipos
de trabajo con lo
Ultimo en tecnologia.
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Ultima generacion en
tecnologia.

poco mas rapido los
datos. El sistema
Uonline no logra
procesar mas
dindmicamente, en la
medida que se cuente
con un sistema mas
desarrollado, mas
actualizado creo que
podria lograr que las
estadisticas estuvieran
mejor definidas.

¢Cree usted que el
personal de Registro
esta debidamente
capacitado para la
atencion de los
servicios a los
estudiantes?

No podria adentrarme en
esto, sé que la gente que
esta ahi tiene su nivel de
grado de licenciatura, pero
esto no le da la vocacién de
servicio, hay que
sensibilizar a la gente, hay
que capacitarla, yo
devolveria la pregunta;
Ustedes capacitan? Hay un
plan de capacitacion para
dar un mejor servicio,
porque esto tiene que ver
con la vocacién de servicio,
con la necesidad de
atender bien a la gente, y
que la gente se vaya
contenta, tranquila,
controlar el caracter, las
personas que estan
vinculadas con el publico no
deben exasperarse, a
veces el publico tiene sus
cosas pero bueno “el cliente

Si, creo que el personal
esta capacitado, pero
igual hay muchas cosas
que deben estarse
consultando con la
Direccion de Registro
las cuales yo considero
que el mismo personal
puede dar respuesta a
muchas de las
solicitudes que se
hacen desde el recinto.

No lo sé, realmente no
conozco la estructura
interna de registro ni
tampoco la capacidad
técnica pero siente que
si se contara aqui con
una persona especifica
para el procesamiento
de los datos
avanzariamos.

A Registro debemos
darle todas las
condiciones posibles.

Hay que capacitar al
personal.

Si, considera que el
personal esta
capacitado.

Coinciden en que hay
que capacitar al
personal de registro
en temas de servicio
al cliente.
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siempre tiene la razon” esa
es la maxima nuestra.

Para facilitar el trabajo se
necesita la tecnologia, los
sistemas, elemento humano
y condiciones de trabajo.




ANEXO No.13 PROCESAMIENTO DE ENTREVISTA A SECRETARIOS ACADEMICOS

. .. Secretaria Académica | Secretaria Académica 3 | Coincidencia Diferencias Analisis
Secretaria Académica 1
Preguntas 2
Actualmente ha mejorado | La gestion es muy buena, | La gestion de Coinciden los

1¢,Como valora la gestion
actual de los servicios de
Registro?

Actualmente la coordinacion de
Registro Central y Registro
Regional ha mejorado en todos
los procesos porque la
informacién esta digitalizada;
en cuanto al sistema se lleva
todo el proceso de acuerdo a
normas y reglamentos, los
tramites ahora estan un poco
mas rapidos se puede ir
mejorando a medida que la
informacion ya vaya quedando
totalmente en el sistema, hace
falta alrededor de un afio.

La gestion de Registro la hace
todo el equipo, registro regional
y registro central.

bastante, hay muchas
quejas como es la falta de
informacién que se le
brinda  al  estudiante
cuando viene a hacer sus
gestiones, nosotros
desde la escuela les
orientamos que es lo que
tienen que hacer y ellos
vienen aqui y no hacen
las preguntas adecuadas
0 no son claros en decir
que gestion es la que
quieren hacer, pero a
como estabamos antes
hemos mejorado mucho.
Las personas encargadas
directamente de atender
a los estudiantes deben
estar bastante informadas
para poder darles un
mejor servicio a los
estudiantes y también la
otra parte es con el
docente porque a veces
ellos quieren venir a
mandar aqui 0 que uno

porque las veces que tengo
que hacer alguna gestion

en  Registro como
Secretaria Académica
siempre  me  atienden
excelente.

registro es muy
buena, ha
mejorado mucho.

entrevistados que
la coordinacion de
trabajo que existe

actualmente
muy buena.

es




Preguntas

Secretaria Académica 1

Secretaria Académica
2

Secretaria Académica 3

Coincidencia

Diferencias

Analisis

deje de hacer todo para
que los atiendan, los
estudiantes que  se
quejan son del 2005 para
atras pero ya hemos
mejorado bastante.

2; Considera usted que los

estudiantes estan

satisfechos con la atencion

que les brinda Registro?

Los estudiantes del recinto
nunca se encuentran
satisfechos, ellos se molestan
por cosas que a veces No se

pueden cumplir, ej. estan
insolventes, cuando no
presentan toda la

documentacién requerida.

El talento humano que tenemos
todavia le hace falta dominio de
los procesos, a pesar de que es
muy buena la persona, le falta
mas tenacidad o mayor
explicacién para el estudiante,
aunque le da la informacién al
estudiante hay que explicarle
porque debe esperar 0 porque
debe entregar los documentos.

Actualmente si, porque
anteriormente  recibian
malas respuestas, como
estudiantes ellos llegan a
las escuelas y nosotros
no podemos resolver y
los mandamos a Registro
y ellos dicen “no” porque
ahi no me dicen nada.
Pero la atencion en
Registro ha mejorado
bastante a partir de los
cambios que usted ha
hecho en ventanillas, yo
entiendo que el trabajo
ahi es sofocante, es muy
bueno el haber puesto
informacién  sobre los
tramites en los murales
para que los estudiantes
sepan cales son los
requisitos para hacer sus
tramites.

Desde el estudiante las
quejas que yo escucho de
Registro es que los
documentos se los
entregan muy tarde, se les
dice una fecha y entonces
después no se los
entregan, basicamente es
la Unica queja que he
escuchado de Registro,
sobre todo cuando estan
presionados por su forma

de culminacion de estudios.

Los estudiantes
del recinto nunca
se encuentran
satisfechos, ellos
se molestan por
cosas que a
Veces no se
pueden cumplir,

ha mejorado
bastante a partir
de los cambios
que usted ha
hecho en
ventanillas

Registro es que
los documentos
se los entregan
muy tarde, se les
dice una fecha y
entonces después
no se los
entregan,
basicamente es la
Unica queja que
he escuchado de
Registro,

Los secretarios
académicos
entrevistados
coinciden que los
estudiantes nunca
estan satisfechos
con los servicios,
porque esperan
siempre recibir
respuestas
positivas a sus
demandas.
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3 ¢Considera usted que la
atencion al estudiante esta
vinculada con el tipo de
equipos tecnolégicos?

Las maquinas que se estdn
utilizando son buenas pero el
ancho de banda hace que el
sistema se vuelva lento, la
informacién que se graba hay
que volverla a revisar porque
no se ejecuta bien la accion por
la lentitud, eso es tardanza de
la universidad pero se ve
reflejada en el estudiante;
ahora estamos muy animados
con la implantacién del Portal
del Estudiante, el estudiante
tendra la oportunidad de ver su
informacion y saber que le
reportd su docente, aunque a
veces los docentes no entregan
en tiempo y forma y eso
repercute en registro, el enojo
del estudiante se lo lleva con
registro,  porque  registro
representa el cien por ciento es
el corazon de la universidad.

El Uonline comenzamos
utilizarlo en el 2010 y ha
despejado muchas cosas,
pero ha ido a paso lento,

trasladar toda la
informacién que se tenia
en el SARA es un

proceso lento hubo que
depurar mucho y al tener
que constar que lo que
esta en el sistema esta en
fisico es un proceso lento
y delicado

Pues es posible,
refiriéndome a la Unica
queja que he escuchado,
puede ser porque el
sistema no esta actualizado
son estudiantes que ya
egresan, casualmente no
es la cantidad de
estudiantes versus montén
de tramites.

Las maquinas que
se estan
utilizando son
buenas pero el
ancho de banda
hace que el
sistema se vuelva
lento.

La implantacion
del Portal del
Estudiante
mejorara la
atencion porque
registro
representa el cien
por ciento es el
corazon de la
universidad

4 ;Considera usted que la
atencion al estudiante esta
vinculada con la
capacitacion del personal
de Registro?

Si, yo creo que la capacitacion
del personal de registro debe
estar enfocada en la
mercadotecnia de servicio en
toda la estructura de la
universidad, porque de nada
sirve que el personal de registro
atienda bien cuando las otras
areas no lo hacen porque no
estan atendiendo bien a los
estudiantes. Todo el sistema se
corrompe cuando un area no

Si, sé que ahorita los
muchachos estan
bastante informados vy
ellos conocen cada uno
de los procesos y estan
bien claros, lo que yo veo
es que los estudiantes no
son claros en  sus
peticiones, no se saben
explicar; pero los
muchachos de registro
estan bien capacitados

Si, aunque en algunos
momentos cuando hay
cambio de personal y que el
personal entrante tiene que
aprender, pudiera ser que
en el aprendizaje se quede
algo en el camino, pero en
general si.

la capacitacién
del personal de
registro debe
estar enfocada en
la mercadotecnia
de servicio en
toda la estructura
de la universidad,

los muchachos
estan bastante
informados y ellos
conocen cada uno
de los procesos y
estan bien claros,
lo que yo veo es
que los
estudiantes no
son claros en sus
peticiones, no se
saben explica




. - Secretaria Académica | Secretaria Académica3 | Coincidencia Diferencias Analisis
Secretaria Académica 1
Preguntas 2
atiende bien y el problema lo | para darles la informacién
carga registro. Las autoridades | y un mejor servicio a los
de la universidad se deben | estudiantes y mejorar
preocupar porque el talento | cada dia més.
humano que esta en el servicio
académico sea capacitado.
Eso fue un gran paso, el . , Ha sido un gran logro el Uonline venia Coinciden los
. . En el sistema Uonline el :
Uonline venia con recursos o . . | hemos avanzado muchos CON recursos o entrevistados en
. registro de notas estd | - . .
con pensamientos de la . afios luz, como estdbamos | con pensamientos que se ha
9 . bastante bien,pero en . - . s
educacion  superior de El . hace como cinco afios atras | de la educacién avanzado mucho
. otro tipo de datos que se . .
Salvador que tiene una forma ha sido un gran logro , superior de El con el uso del

5 ¢Considera usted que el
haber adquirido el sistema
Uonline ha sido suficiente
para el funcionamiento
efectivo de registro?

diferente de llevar los proceso,
el haber dejado que Ia
Direccion de Informética se
encargara de llevar la
informacién, de validarla como
la UPOLI lo necesita lleva su
tiempo, otro aspecto es que el
recurso humano de informatica
no ha estado mucho tiempo;
pero tener un sistema como el
que tenemos es suficiente para
tener toda la informacion a
mano, digamos es suficiente
para saber que es lo que esta
pasando en un recinto y que es
lo que esta pasando en el
recinto central, eso antes no lo
teniamos.

requieren del sistema
estan bien lento, datos

estadisticos de
rendimiento  académico,
todavia no podemos

verlo. El sistema vino a
mejorar la atencion de las
escuelas porque vemos
las notas y el plan de
estudios de cada alumno,
€s0 esta bien, pero en los
reportes que se requieren
como Registro sé que el
sistema no ha dado una
buena respuesta, no ha
sido oportuno, eso esta
un poquito en el aire
todavia.

como escuela, a lo mejor
pudiéramos avanzar en que
los estudiantes puedan
inscribirse, no tenerlos en
fila para atenderlos , yo
creo que nosotros podemos
lograrlo, hay universidades
de garaje que nos
aventajan en ello.

Salvador que
tiene una forma
diferente de llevar
los proceso

otro aspecto es
que el recurso
humano de
informatica no ha
estado mucho
tiempo; pero tener
un sistema como
el que tenemos es
suficiente para
tener toda la
informacion a
mano,

sistema Uonline.
El personal de
informatica tiene
que profundizar
mas en sus
bondades para
mejorar la
atencion de los
Servicios.

6 ¢Considera usted que la
centralizacion de algunos
procedimiento en Registro
ocasiona problemas en la
coordinacion  con la

Centralizacién de algunos creo
que no, porque  como
Secretario Académico nosotros
hacemos la documentacion
académica, ya sabemos la ruta

Si, por ejemplo con las
rectificaciones uno
requiere respuesta
inmediata, el muchacho
que atiende esto se deja

Haber descentralizado las
inscripciones fue excelente,
eso ayudo mucho, estaba
pensando en las
rectificaciones o

Centralizacion de
algunos creo que
no

los reglamentos

Si, por ejemplo
con las
rectificaciones
uno requiere
respuesta

Segun la opinion
de los
entrevistados, los
reglamentos son
bastante claros y
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instancias que se | que tenemos que seguir, el | en revision con usted | convalidaciones pero la son bastante inmediata, el | los estudiantes
relacionan con Registro? estudiante debe saber dénde | algunos casos , Yo | verdad es que tiene que claros y el muchacho  que | deben saberlo y
debe de ir y a veces no le | entiendo que es por | haber alguien que controle | estudiante debe atiende esto se | las personas que
decimos, los reglamentos son | responsabilidad y creo que en Registro esta | saberlo, y las deja en revisidn | atienden también.

bastante claros y el estudiante
debe saberlo, y las personas
que atienden deben saberlo no
de Registro sino los que
atienden de parte de las
escuelas de las éreas de
Secretaria Académica,
Jefaturas de Areas, Asistentes,
todos deben saber la ruta que
debe seguir un estudiante.

El estudiante que se queja, el
que se molesta es el mal
estudiante, porque dejo una
clase, inscribi6 tarde, no
cumple con los requisitos, etc.,
y eso repercute en todo el
sistema como el golpe que le
pega a Registro porque ahi es
donde llega toda la informacién
y de ahi sale la informacién
oficial.

Lo de haber permito que las
constancias de activos se
emitan desde los recintos eso
ayudé mucho.

, en este caso seria
bueno dar un poco mas
de apertura al
responsable para que
pueda dar respuesta mas
rapida en el sistema. Las
rectificaciones que vienen
de la escuela procuro
traerla con todas las
evidencias, yo sé que
esto es bien complejo
cuando  estamos en
periodo alto de
matriculas, inscripciones,
entrega de notas;

bien.

personas que
atienden deben
saberlo no de
Registro sino los
que atienden de
parte de las
escuelas de las
areas de
Secretaria
Académica,
Jefaturas de
Areas, Asistentes,
todos deben
saber la ruta que
debe seguir un
estudiante

con usted algunos

casos , Yo
entiendo que es
por

responsabilidad
en este caso seria
bueno dar un
poco mas de
apertura al
responsable para
que pueda dar
respuesta mas
rapida en el
sistema

Consideran que
haber
descentralizado
algunos procesos
como las
inscripciones y
constancias ha
sido muy bueno.

Hace falta trabajar
por ejemplo en los
tiempos de
atencion de las
rectificaciones de
notas.

7 ;Como valora la atencion
que recibe del personal de
Registro?

En el caso de la direccion y de
las personas que atienden el
area operativa siempre me han
atendido bien.,

En cuanto a la atencién de los
estudiantes a veces responden

Es muy buena hay
respuesta de parte del
responsable aun en horas
de almuerzo se nos ha
atendido, pero también
como estamos  con

Excelentes, amables,
eficientes. De hecho el
apoyo de registro es
fundamental ante cualquier
inquietud referente por
ejemplo a la interpretacion

la atencion de los
estudiantes a
veces responden
con inseguridad,
ellos no se
sienten facultados

El personal de
Registro responde
con mucha
inseguridad a las
consultas que
realizan los
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con inseguridad, ellos no se | muchas cosas a la vez se | del reglamento. para tomar estudiantes, no se
sienten facultados para tomar | nos quedan casos sin decisiones, por el sienten facultados
decisiones, por el | atender, yo por ejemplo desconocimiento para tomar
desconocimiento de las normas | tengo dudas de como de las normas decisiones por el
temen ser amonestados por el | atender a los estudiantes temen ser desconocimiento
Director, no toman decisiones | de subvencion total, yo sé amonestados por de las normas o
porqu¢  va  sobre  su | quelo que nos hace falta el Director, no por temor a ser
responsabilidad; entonces | es apropiaros mas del toman decisiones amonestados por
tienen que apropiarse bien de | reglamento. porque va sobre el Director.
lo que tienen que hacer de | Se que ha mejorado su
acuerdo a lo que reglamenta la | bastante  porque los responsabilidad
universidad. procesos estan divididos
ahora veo que los El apoyo de
muchachos estan registro es
atendiendo mejor. fundamental ante
cualquier
inquietud
referente por
ejemploala
interpretacion del
reglamento.
la informacién que yo envio El pegdn que yo veo Casi todo lo que yo solicito | El pegdn que yo Los Coinciden los

8 ¢ El tiempo de respuesta a

sus demandas como
califica?

lo

para los tramites ya va filtrada,
aunque algunos casos se me
pueden pasar, asi le pasa ala
joven que atiende Registro, otro
elemento que ayuda es que
tenemos una planificacion, un
calendario similar al de
Managua y eso optimiza los
tiempos. En los primeros afios
era bastante complicado pero
en los Ultimos afios ha venido
mejorando cuando la
informacion iba caminando para

ahorita es con los
certificados en los
recintos es como que
viven en otro pais,
retienen los tramites y las
actas vienen dos meses
después pudiendo venir
en la misma semana esto
es algo que hay que
mejorar. Aunque ya la
informacion esta en
sistema se requiere que
se envie en fisico toda la

es automatico, como
secretaria académica son
un gran apoyo los reportes.
Los requerimientos
estadisticos porque como
escuela también nosotros
debemos rendir informes de
rendimiento académico, o
tenemos que hacer
manualmente, siento que
hay dificultades con los
reportes.

veo ahorita es con
los certificados en
los recintos es
como que viven
en otro pais,
retienen los
tramites y las
actas vienen dos
meses después
pudiendo venir en
la misma semana
esto es algo que
hay que mejorar.

requerimientos
estadisticos
porque como
escuela también
nosotros
debemos rendir
informes de
rendimiento
académico, lo
tenemos que
hacer
manualmente,
siento que hay

entrevistados que
continua siendo
un problema el
tiempo de
atencion de los
certificados de
notas.

Otra opinién es
con relacion a los
requerimientos de
las estadisticas
hay dificultades
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digitalizarse.

informacion.

dificultades con
los reportes.

con los reportes
de rendimiento
académico.

9 ;Tendria usted alguna
sugerencia o algo mas que
me pudiera fortalecer el

desarrollo de
investigacion?

esta

Capacitar a todo el personal de
registro en el area de
Mercadotecnia de Servicio,
donde se vea enfocado el
cliente con las normas y
procedimientos, el reglamento,
los estatutos, porque ahi la
mayor parte de la informacién
recae sobre Registro; entonces
los muchachos de Registro
tienen que conocer todo el
entorno, aunque no todos
hagan las mismas funciones, es
oportuno que ellos estén
capacitados, si tienen
conocimiento sabran que
responder, se ve reflejado en el
estudiante con mayor
seguridad, el estudiante se va
con la sensacion de que el
personal de Registro esta
preocupado por su tramite, si le
falta una nota, si no la han
pasado y yo le explico el
estudiante se va con la
seguridad de que en cuanto
llegue la informacion ya registro
le tendra una respuesta.

La formacién del talento
humano es importante, para
motivar y que ellos puedan
desarrollarse y ser creativos,

Con respecto ala
atencion estudiantil ha
mejorado mucho,
escuché laidea de
mejorar el sistema de
ventilla y eso mejorara el
servicio, a veces llevar el
orden aqui adentro se
hace dificil por la
aglomeracion de
estudiantes, afuera se
podrian sentar hay mas
espacio.

Tener una mayor
comunicacién con la
direccion para ayudar al
muchacho responsable
de recibir actas, y obtener
respuestas mas rapidas
para poder mejorar.

El personal de registro es
muy poco para la cantidad
de trabajo que hay.

El Uonline no nos da la
respuesta que
esperabamos, no nos
satisface la demanda de
informacion, habria que
mejorarlo, escudrifiarlo mas
con informatica, eso
mejoraria sustancialmente
el servicio a los estudiantes
y a las escuelas, nos
ayudaria en la toma de
decisiones, seriamos més
eficientes y hasta podrian
haber mas investigaciones
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que tomen iniciativas pero con
responsabilidad y calidad; es
importante que el area de
Recursos Humanos vele por
que la evaluacién le permita dar
a conocer el trabajador
destacado, el mejor que atendié
en un periodo de tiempo “x”.
darles capacitaciones
oportunas, si lleva estadisticas
Capacitarlo sobre ese tema.
Ahora con el nuevo
Reglamento es necesario hacer
una lectura total con ellos para
hacer una correcta
interpretacion porque a veces a
uno le pasa que lo leo y no lo
interpreto igual.




ANEXO No. 14 ENTREVISTA DE DOCENTES (HORARIO — TIEMPO COMPLETO )

Docente Docente Docente Docente Docente Docente Coincidencia | Diferencias Andlisis
Preguntas
Siempre me | Muy  bien, | Los chavalos | Algunas En lo particular | Se puede | Registro es | El ruido de las | Coinciden
han atendido | como son muy | veces es | no tengo | calificar de | muy pequefio | impresoras es | todos los
muy bien, me | docente en | educados, como rapida | ninguna excelente trato | no hay | desesperante | entrevistados
hacen periodo de | nunca he | encuanto ala | observaciéon al | del  personal | espacio para | y también la | en que el
entrega  de | temporada recibido una | agilizacién, respecto, para conmigo, | nosotros, lentitud de las | espacio fisico
actas alta se | mala pero en otras | siempre que he | entiendo que es | estan  todos | mismas, yo se | de Registro es
oportunamen | aglomeran respuesta ni | ocasiones nos | requerido  la | asi para todos | hacinados, que es por | muy pequefio
te, aunque a | mucho en | una enfrentamos | atencion de | los docentes, | necesitan mas | medidas de | para brindar
veces no | registro, es | malacrianza. | con registo  han | los muchachos | espacio. ahorro  pero | una  buena
estan todos | pequefio el | EI  espacio | problemitas sido amables, | son educados, deberian atencion a los
los espacio, fisico es una | como  muy | con calidez y | son amables y buscar un | usuarios.
estudiantes pero hay | limitante ~ a | rigidos en las | una  atencién | realmente el medio  mas
inscritos, uno | buena veces no hay | normativas, efectiva,  con | servicio lo | En cuanto al | veloz.
los manda a | atencion y | donde los cambios | relacion a lo | considero sistema Los controles | Los
Registroy los | se observa | sentarse.Las | de nosotros | que tiene que | excelente. Los | deberiamos que observo | entrevistados
1 ¢Como valora la | estudiantes bastante personas son | no son | ver con registro | controles que | tener acceso | que se llevan | sefialan que
atencion de Registro? mienten. Eso | colaboracién | excelentes. notificados a | pasamos de un | observo que se | fuera de la | son el sistema
repercute en | de los otros tiempo a | sistema llevan son | universidad excelentes y | deberia
atenciéon que | muchachos Registro, no | mecanico a un | excelentes y los los considero | permitifes
brinda con el joven nos reportan | sistema considero pertinentes grabar  sus
Registro. que atiende de las | tecnolégico; en | pertinentes. El una politica | calificaciones
Registro no | a los escuelas, ya | el caso del | sistema nos ha de incentivos | desde
es una | docentes, no me paso que | docente ayudado para el | cualquier
bodega, lo | ha habido no me | conlleva mas | mucho, es personal, para | parte, hasta
que llega a | problema pagaron laboriosidad en | sumamente que ellos se | ahora
registro llega | porque convocatorias | el registro de | importante, sientan solamente se
por ley y es | siempre hay en una | las muy  bueno, identificados utiliza dentro
dado por | alguien que ocasion. calificaciones, pero aln con la | de la
hecho, da Realmente no | anteriormente habemos institucion, universidad.
Registro es | respuesta. se coémo fluye | entregdbamos | docentes que hay que hacer
muy pequefo la nuestros nos resistimos que los | Dos de los
no hay comunicacién | documentos y | al cambio y era muchachos entrevistados
espacio para en las | registro se | mas facil venir sonrian sobre | sefialan que
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nosotros, diferentes encargaba de | a entregar el todo los que | el ruido de las
estan todos unidades grabar las | acta, pero los estan en | impresoras
hacinados, organizativas. | notas; con | cambios  son ventanilla que | perjudica la
necesitan El personal es | relacién al | parte del se pueda ver | atencion.
mas espacio. bien nuevo sistema | proceso de que son
En cuanto al respetuoso. implica que hay | mejora. personas Un
sistema En periodos | que venir aqui | Los horarios de atendiendo entrevistado
deberiamos picos deberia | al lugar, no | registro se sefiala que los
tener acceso haber ~ mas | podemos ajustan a las muy controles que
fuera de la personal grabar  fuera. | necesidades de importante la | se llevan en
universidad. atendiendo a | Mi nosotros  los capacitacion registro  son

los docentes, | recomendacién | docentes, yo le de los | excelentes y
el espacio es | al respecto es | podria trabajadores los considera
muy pequefio. | que se dela | recomendar de esta | pertinentes.

Seria  bueno
que
pudiéramos
accesar al
sistema desde
nuestra casa
para  grabar
notas.

La atencién
es muy
buena,
solamente
este  “cuello
de botella”.

El ruido de las
impresoras €s
desesperante
y también la
lentitud de las
mismas, yo se
que es por
medidas de

oportunidad de
grabar las
notas  desde
otras maquinas
de fuera de
acuerdo a los

tiempos y
horarios
establecidos
para la

grabacion de la
informacion  y
que no sea
propiamente en
los laboratorios
de la
universidad.

Otra  debilidad
que observo es
que al finalizar
los ciclos
siempre  hay

una politica de
incentivos para
el personal,
para que ellos
se sientan
identificados

con la
institucion, hay
que hacer que
los muchachos
sonrian  sobre
todo los que
estan en
ventanilla que
se pueda ver

que son
personas
atendiendo a
personas,
hacer que el
cliente se

sienta bien, se

instancia, que
ellos

reconozcan
que el eje
central la
razéon de ser
de la
universidad se
llama

“estudiantes” .
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ahorro  pero | alumnos  no | sienta
deberian inscritos y eso | satisfecho,
buscar un | es algo que hay | también  creo
medio mas | que  revisar. | que hace falta
veloz. Uno espera | capacitacion
Se  pudiera | mucho tiempo | que esté
grabar las | para la | alrededor de
notas y | disponibilidad temas de
ustedes como | de maquinas. servicio al
registro Otra debilidad | cliente, sobre
imprimir, es con las | sensibilidad
nosotros solo | impresoras, humana,
entregar  la | ahorita grabé | trabajo en
nota de | notas y no pude | equipos,
desarrollo en | imprimir. Mi | relaciones
fisico. Eso | recomendacion | humanas.
seria es de que trate | Yo veo al
excelente. que el sistema | personal  de

funcione a nivel
externo de la
upoli que le

permita al
docente el
tiempo para la
inclusion  del

registro de
notas.

registro dividido
en dos, uno
que estda de
cara a los
estudiantes y
otro de cara a
los  docentes,
hay que darle
mayor énfasis a
los estudiantes
que son la
razon de ser, la
atencion debe
ser como mas
personalizada;
ustedes

necesitan

ampliar su
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espacio fisico
para mayor
confort y
comodidad a
los clientes,
estan muy
hacinados, se
ven  muchos
papeles y eso
tiene que ver
con
enfermedades
laborales,
buscar
mobiliario
adecuado.
Insisto es muy
importante  la
capacitacién de
los trabajadores
de esta
instancia, que
ellos
reconozcan que
el eje central la
razon de ser de
la universidad
se llama
“estudiantes”
Como personas
a veces nos
blogeamos, nos
ponemos  una
armadura para
la prestacion de
un Servicio eso
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hay que
destacarlo pero
hay que acarlo
y ver como se
sienten  ellos
como
trabajadores
con la
institucion.
Tienen que
tener don de
servicio porque
hay  personal
que no esta
para  atender
personas  sino
la parte
operativa.
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A lo largo de estos cinco
afios que he estado enla

A lo largo de mi

No todo el personal de

El personal a lo interno es

La atencién como
buena

No todo el personal
conoce l0s procesos

Tres de los
entrevistados

1 ¢Coémo valora | universidad considero experiencia la | registro conoce los | amable, respetuoso, y las funciones, | coinciden  en
la atencion que | que es muy buena la atencion del | procesos y las | paciente, si no entiendo personal inseguro que la atencién
recibe del | atencién, los muchachos | personal de | funciones que cada uno | algo me lo explican. es buena. Uno
personal de | siempre estdn atentosa | Registro ha sido | realiza para  tener difiere y
registro realizar sus gestiones en | buena, el personal | seguridad en la comenta que no
tiempo y forma de es amable, atentos. | respuesta que va a dar. conocen los
manera eficaz y eficiente procesos y
a como debe ser. funciones.
Dentro de  mi | Depende, si tengo mi En ventanilla tardan Se han notado Tardan mucho en Tres de los
experiencia ha ido | reporte limpio, porque si | mucho en dar respuesta | cambios en el dar respuestas. entrevistados
de mal a mejor | sé que no he tenido de lo que uno quiere tiempo de Algunos empleados | sefialan que la
porque las primeras | ningdn problema mi saber, por ejemplo los atencion. no conocen los atencion de
veces que solicite | reporte estara listo en el | requisitos para los requisitos para registro ha
— . mi certificado de | tiempo establecido. tramites, algunos no realizar algunos mejorado en los
Al inicio tuve ciertos . ] - o <
notas se tardaron | Ademas a mi me saben mucho y consultan tramites. Ultimos afios.

2 ;El tiempo de
respuesta a sus
demandas es el
apropiado?

inconvenientes a veces
me queje con respecto al
tiempo de entrega de
algunos documentos, una
vez fue por un acta que
no habia pasado un
docente y esperé mas del
tiempo, eso fue hace
como dos afios, pero si
he notado cambios en el
area de registro.

mucho tiempo en
darme  respuesta,
eso fue en los
primeros afios de
mi  carrera, en
tercero y cuarto afio
las respuestas han
sido en menor
tiempo.

Quizés conozco la
causa de mi
problema y es que
yo ingresé como
traslado externo y
no conocia bien los
procedimientos, mi

entregan los reportes
informativos de registro
y yo verifico mis notas
con las hojas que da
registro.

a los otros comparieros;

en ocasiones no se
encuentran los

documentos para entrega
estan mal ubicados. Mi

titulo sali6 “balazo”.

Un entrevistado
sefiala que
tardan mucho
en responder,
algunos no
conocen los
requisitos de los
tramites.
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certificado tardaba
por el trdmite de
convalidaciones,
tengo que
reconocer que han
mejorado  mucho
porque mis Ultimos
certificados los
recibo en tiempo y
forma.

El proceso de

traslado es bien
complejo.
Registro ha renovado su El personal de No miran a la persona Hay ciertas personas que | El personal de Todos coinciden
personal, hay muchachos Registo two un que estan atendiendo, a | atienden bien y otras que | registro ha sido en que el
jévenes,  con  mas proCeso de lo mejor es porque son | atienden mal, en renovado con personal es
energia, con  mas o nuevos, y transmiten ocasiones se pasan con personas jovenes nuevo y
. renovacion porque | . . s . .
entusiasmo, a la hora de personal con inseguridad al su odiosidad. No dan que necesitan necesitan
hacer su trabajo, ellos experiencia se fue estudiante en las informacion completade | ganar adquirir mas
son los que estan eso  pues tomg respuestas que dan, una sola vez, lo hacen experiencia. experiencia para
. atendiendo a los tramites . para mantener al regresar. Transmiten mejorar la
3 ¢Coémo valora . . mucho tiempo . . . s
de los estudiantes, tienen estudiante calmado dan | No son personas inseguridad en las atencion.

usted la atencion
que recibe del

personal que
atiende las
ventanillas.

cierto nivel de carisma y
cierto nivel de empatia a
la hora de hacer su
trabajo, siempre han
estado atentos, pues si
se notan esos cambios.

Estos  jovenes  son
estudiantes activos de la
universidad y entonces
se ponen a la par de
nosotros y se preocupan
por agilizar los trdmites.

ganar la experiencia
y siento  que
necesitan ganar
experiencia,

muchas veces las
persona que te

atienden no
disponen de toda la
experiencia, el

conocimiento  para
dar respuestas
acertadas.

una respuesta insegura.
No tienen sentido
comun para dar
respuesta y esperan
hasta consultar con la
Directora para dar
respuesta al estudiante
porque tienen miedo a
equivocarse, no les
gusta asumir
responsabilidad.

sonrientes, son muy
Serios.

Confunden los
documentos, los de
ventanilla a veces
recurren al personal de
escritorio para buscarlos.

respuestas, les
falta experiencia y
conocimiento
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De manera personal yo le Si. Si, porque estan al Si Todos los
podria decir que si, pero alcance de mi bolsillo. estudiantes
hay muchos estudiantes entrevistados

4.;Los aranceles
por los servicios
que brinda

registro
considera
adecuados?

los

que nos dicen que hay
que hacer reajuste en la
politica de aranceles con
respecto a las cartas de
egresados, certificados
de notas, todo eso, se
tiene que ver las
condiciones que tienen
los otros estudiantes,
analizar la poblacion que
tiene la upoli, el estatus
que tiene la poblacién y
de acuerdo a eso tomar
en cuenta si se hace un
reajuste o no.

El que existan aranceles
diferenciados podria ser
una solucion pero eso
crea cierto nivel de
exclusion, es como decir
que los que pagan mas
tienen mas privilegios y
crea  inconformidades.
Podria hacerse reajuste
de acuerdo al mayor
numero de estudiantes
por estatus econémico y
conforme a eso tomar la
decision si bajar, subir o
mantener los aranceles.

Si en lo personal si,
quizas para otras
personas  si los
consideran muy
altos.

consideran que
los aranceles
por los servicios
que brinda
Registro son
adecuados.
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Si se pudiera | No, porque se puede No, porque no dan No estan Coinciden los
trabajar en una | apreciaren la informacion exacta, no capacitados entrevistados en
capacitacion formal | inseguridad de las son especificos, no que el personal
del personal seria | respuestasy los brindan lo que uno quiere de Registro
Considero  que no | muy bueno vy | tiempos de los tramites. | saber tienen que estar requiere de

5 ¢Considera
usted que el

responden con mucha
seguridad, parece que
les hace falta apropiarse

obtener el apoyo de
todas las instancias
respectivas. El

consultando a otras
personas mas adentro, no
tienen seguridad, lo

capacitacion por
la inseguridad
de las

personal de | méds del reglamento, | personal se ve que hacen esperar mucho, no respuestas.
registro estd | manejarlo mas para | es poquito pienso estan al dia con la
capacitado para | cuando nosotros | que deberia ser informacion de la oferta
atender la | preguntemos algo nos | mas en base a mi académica, lo hacen
demanda de los | den  una  respuesta | experiencia, he regresar para obtener
servicios a lo | segura, lo que hemos | visto otras respuesta. Por ejemplo
estudiantes? visto es que van a | universidades que piden cédula y el requisito
preguntarle a usted o al | registro es un es el camé.
que esta antes de usted. | departamento
grandisimo, pero si
pienso que se
deben capacitar
mas.
Cuando yo entré a la En el primer afio En el proceso de pre Muy tedioso, antes se Se ha mejorado Los procesos se Dos de los
universidad la  pre matricula las personas | hacia en un solo lugar, mucho. deberian hacer en estudiantes
matricula y matricula era como yo me estaba que atienden fueradel | ahora vamos al auditorio un solo lugar. entrevistados

6 ¢Coémo
considera usted
los
procedimientos
para realizar sus
procesos de pre
matricula,
matricula,
inscripciones?

un caos, tenia que hacer
una gran fila, ir de un
lado a otro pero en los
Ultimos afios eso se ha
ido mejorando mucho,
ahora es mas agil el
proceso de pre matricula,
matricula, hay que
reconocer que se ha
mejorado mucho; yo he
estado en el lugar donde
se hacen los procesos

trasladando fue
bastante complejo.
Pero ahora todo
eso se ha venido
mejorando,  ahora
estan  entregando
notas, se hace una
sola fila para hacer
todo el proceso,
ahora es mas
rapido en lo que
respecta a registro.

lugar donde se inscribe
son bien lentas y el
estudiante se
desespera 0 no tienen
manera para orientarlo,
a pesar de que esta
todo en un solo lugar
hay muchos pasos en
el proceso, sin embargo
el personal que inscribe
es mas agil quizas
porque era personal

a cancelar aranceles,
recibir reportes de
calificaciones y después
nos mandan a otro lugar y
otra fila.

Mejor todo de un solo,
porque si tenia regresar
al mismo lugar otra vez a
hacer la fila.

sefialan que en
los Ultimos afios
los procesos
han mejorado
mucho; sin
embargo dos
sefialan que los
procesos se
deberian
realizar en un
solo lugar.
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entregando bonos de que tenia experiencia,
unen y me consta que el ahora son nuevos pero
proceso es agil, ya no no hay mucha
hay filas como antes. complicacion.
Al momento de buscar
el expediente se
percibe lentitud.
Uno de los puntos | Se mira desorden Se mira desorden, El espacio fisico Todos los
cruciales es el | dentro de la oficina pero | muchos papeles, el que de registro es estudiantes
tiempo de entrega | creo que es por falta de | esta en la ventanilla de muy pequefio, coinciden en
de los documentos | espacio; los de la recepcion y entrega de hay que el espacio
mas en periodos | ventanilla son documentos no tiene contaminacion fisico de
picos, hay muchas | “cochinos” porque se orden, igual pasa conlos | visual. Registro es muy
quejas de los | percibe desorden de camé. Mucho ruido en el pequefio que
estudiantes porque | papeles, por €j, las Hay mucho papel y miro | ambiente. hay mucho
en sus certificados | solvencias financieras, | que estan muy hacinamiento; el
Aparte de lo que he : ) . . .
dicho, el espacio fisico no aparecen todas | copias de las cledullas, hacinados, el espacio es lrwdo de las
' las clases sobre | eso da contaminacion muy pequefio y si hay impresoras, la
En lo que respecta a la ) . .
; . todo en estos | visual y malaimagen de | profesores adentro es cantidad de
tecnologia hacer el area . .
7 ¢Que ; periodos, pero | la gestion. peor. personas
T de registro no solo papel , 1w "
limitaciones sino  recuric a I estas quejas se | Se observa que nohay | El ruido “parece bacanal’, adentro de la
encuentra en la tecnoloaia reciben sobre todo | espacio para ordenary | las impresoras, a veces oficina dan una
gestion de Habrl’ag ué revisar si los | &" el periodo de la | guardar documentos. hay musica, carcajadas y mala imagen del
Registro? g matricula. Si uno se ubica frente a | cuando llega algin servicio.

muchachos de registro se

encuentran
por el ambiente
trabajo y su salario.

motivados

de

Yo siento que uno
de los problemas de
la upoli es el area
de Registro, como
digo va por encima
de la capacidades

del personal.
Registro no dispone
del espacio

suficiente se puede
ver de que para ser
Registro de toda la

la ventanilla las
personas que estan
dentro terminan de
hacer lo que haceny
hasta después atienden
al estudiante que esta
frente a la ventanilla.
Hacen gestos
inapropiados de las
gestiones que realizan
por teléfono o cuando
llega el estudiante a

profesor ni se diga. Hay

una persona que es la

que mas ruido hace, lo
que he observado es que
la Directora no esta en el

momento del bacanal.
No es apropiado estar

esperando que a uno lo
atiendan en ventanilla y
observar que el personal
adentro no se preocupa

por atender.
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universidad hacer tramites con No tienen experiencia
incluyendo los | documentos més no de los que estan
recintos no miro | incompletos, estos en el escritorio, porque
que gocen de los | gestos son percibidos los de ventanilla
recursos por el resto de consultan al personal mas
necesarios, estudiantes que estan viejo con mas experiencia
hablando de | en espera. en registro, a veces ni
computadoras, Hace unos dos afios ellos saben.
espacios para | habia mucha Nosotros los estudiantes
almacenar archivos, | interferencia de sonidos | no leemos los
revisar los salarios | que impiden una buena | reglamentos ni estamos
porque estos | atencion, ej, las empapados de los
también influyen en | impresoras, musica que | requisitos para nosotros
la productividad del | no es de ambiente es mas facil ir a preguntar
personal. laboral, risas dentro del | y ahi es donde no
personal frente a los encontramos respuestas
estudiantes en espera, | precisas..
pero esto se ha
mejorado.
El espacio deberia ser | Modernizar el Capacitar al personal En primer lugar ser mas Ampliar el espacio Todos los
mas amplio, es muy | sistema, claro que | en atencion al cliente, ordenados con los fisico. entrevistados
reducido a mi manera de | esto va aincurriren | trabajo en equipo. papeles, que se empapen | Capacitar al recomiendan
8 ¢Tendria usted | ver, miro el montén de | mas recursos pero | Que el personal se con la informacion. personal. ampliar el
alguna papeles, estan atascados | creo que es una apropie del reglamento | Cuando los docentes espacio fisico de
sugerencia o | de papeleria, deberia de | propuesta concreta | para dar respuestas lleguen a Registro sean Registro y
algo mas que me | haber una ampliacién del | modernizar el concretas sin necesidad | mas discretos con sus Capacitar al
pudiera espacio en Registro. sistema de registro | de hacer consultasalo | cosas, personal.
fortalecer el | El Portal del Estudiante, para agilizar el interno. Necesitan capacitacion
desarrollo de | eso me parece una proceso y atender sobre servicio al cliente.
esta buena iniciativa, una todas las solicitudes Necesitan un espacio
investigacion? buena idea, va a ser mas | de los estudiantes. mas grande, mas

eficiente los procesos.
Capacitar al personal de
registro, seria uno de los
grandes aportes para que
el personal a la hora que

Ampliar el espacio
de registro.
Aumentar el
numero de
personal, revisar

personal, el espacio de
ventanilla es muy
pequefio no hay
comodidad, no hay
privacidad todos se dan
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nosotros vayamos a sus salarios. cuenta que tramite estoy
hacer cualquier tramite, Capacitar al haciendo.
cualquier gestion personal para
tengamos una respuesta | respuestas mas
acertada, inmediata y precisas y rapidas.
precisa,
¢Como
miembro de ;
- . Como mencione
la dirigencia !
N antes las quejas de
estudiantil ,
los estudiantes han
puede . .
) sido por el tiempo
decirme que
opina el de entrega de
documentos, en
resto de
. menor grado creo
estudiantes e
que era la atencién
acerca de la
L del personal de
atencion redistro
que brinda g
la Direccion

de Registro?




