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Introduccion 1

INTRODUCCION

Los sistemas de gestion de calidad son herramientas que facilitan a la organizacién la
gestion, la administracion y el control de todos los procesos. El tema de calidad tomo fuerza a
partir de la revolucion industrial, a finales del siglo XIX, cuando los procesos de produccién
comenzaron a desarrollarse con el uso de la maquinaria y el surgimiento de los supervisores en
las industrias, quienes velaban por la calidad del trabajo haciendo énfasis en la inspeccién
rigurosa del producto terminado. Con el crecimiento de la produccién en masa en los afios
treinta, resultado también de la Segunda Guerra Mundial, se desarroll6 el control estadistico de
la calidad a lo largo del proceso productivo, ya no solamente del resultado final. Fue en los
afios cincuenta, sesenta y setenta que la calidad se consolida, surgen los sistemas de gestion
de calidad con la aparicion en los afios cuarenta de las normas ISO: International Organization
for Standardization y la definicién del aseguramiento y control de la calidad, visto en cada una
de las fases del proceso de produccién. La palabra ISO no corresponde a las siglas del
nombre de la organizacioén, es una palabra de origen griego que significa “igual” y responde

correctamente a una norma de estandares igualmente reconocidos a nivel mundial.

En la década de los ochenta se agrega a la calidad la importancia de la direccion
estratégica (gestién) en el proceso productivo y en la década de los noventa surge el concepto
de calidad total, que incluye ademés de la produccion todas las actividades de la organizacion

para el logro de los objetivos.

Las agencias o sistemas de acreditacion de carreras e instituciones universitarias utilizan
como referente las normas 1SO, ya que los sistemas de gestion de calidad normalizados
permiten un mejor control y medicién de los procesos, satisfaccion del usuario, desarrollo de
una cultura de calidad y orientacién al mejoramiento continuo. La adopcion de las normas ISO
se da generalmente en los niveles operativos de las agencias de acreditacién, ya que a nivel
técnico utilizan otros referentes como son los modelos de evaluacién internos o reconocidos

internacionalmente por otras agencias de acreditacién.

Los objetivos del Sistema Nacional de Acreditacion de la Educacién Superior —SINAES-,
establecidos en la Ley 8256 se pueden resumir en que la institucion debe promover la
excelencia académica y la calidad de las carreras de la educacién superior universitaria
costarricense, ya que propicia a la sociedad de mayor confianza hacia la oferta académica que
brindan las universidades de carreras que han sido acreditadas con base en criterios y
estandares de calidad reconocidos nacional e internacionalmente. Esta reflexion permite
introducir la importancia que tiene para una institucion como el SINAES dar fe y evidencia de

que sus procedimientos internos se realizan también con fundamento en normas de calidad
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internacionales, lo que se traduce en un mejor servicio para los usuarios como universidades,
los evaluadores que se contratan y la sociedad. La Institucién, desde sus inicios, ha promovido
la adopcion de buenas practicas de calidad y normas internacionales de certificacion que

utilizan los sistemas de acreditacién y las organizaciones.

La Norma ISO 9001:2000 fue desde un inicio uno de los referentes del SINAES para que
sus procedimientos internos se realicen de acuerdo con requisitos de calidad reconocidos
mundialmente y desde el 2004 se acordd el establecimiento de un sistema de gestion de
calidad interno basado en la norma mencionada. En el 2005 la Direccién del SINAES solicit6 el
analisis y mejoramiento de la gestiébn administrativa de los procesos de acreditacién, es ahi
donde surge la propuesta de este trabajo final de graduacién, presentado a la Escuela de
Secretariado Profesional de la Universidad Nacional, que fue aprobado en septiembre del 2006
y que se denominé: Disefio de los procedimientos del apoyo y control administrativo del
Proceso de Acreditacion del SINAES con base en la Norma ISO: 9001:2000. El trabajo final fue
realizado para optar por el grado de Licenciatura en Administracion de Oficinas de la
Universidad Nacional. Se contdé con la asesoria como tutora de la Dra. Ing. Gisela Coto

Quintana, quien ademas es la encargada del Aseguramiento de la Calidad Interna del SINAES.

El informe final de trabajo de graduacion consta de siete capitulos, en los primeros dos
capitulos se presentan los datos del estudio que corresponden a la presentacion del problema y
los objetivos de este trabajo final de graduacion, asi como el marco tedrico, que corresponde a
los aspectos de la Norma ISO 9001:2000: objetivos, principios basicos y los procedimientos
generales, también informacién sobre el SINAES que abarca la mision, la visién, los objetivos
institucionales, como esta estructurada la organizacion y las principales actividades que se
realizan en el apoyo administrativo de los procesos de acreditacion. El capitulo tres abarca
informaciéon sobre el marco metodolégico: tipo de estudio, seleccion y construccién de
instrumentos, poblacién de estudio, la descripcidon de los procedimientos de recoleccién y
andlisis de datos, que explica cémo se realizé la fase de diagndstico, en que consistio en

revision documental y realizacién de entrevistas a funcionarios del SINAES.

El capitulo cuatro muestra con detalle la fase de diagndstico que consiste en el estado de
la situacién, donde se describe cada una de las etapas de los procesos de acreditacion y, a
continuacion, se presentan los datos encontrados en la revisién documental y también en las
entrevistas. En este capitulo se conoce cual es la informacion que existe en el SINAES,
correspondiente al apoyo administrativo de los procesos de acreditacion: formatos,
instrumentos de control y de planificacion, normativa, guias y bases de datos. Se muestra
también una valoracion de la suficiencia de los documentos o la informacion encontrada, los
casos donde los documentos no cumplen con los requisitos de calidad o también la informacion

que es muy amplia pero que no esta siendo utilizada o esta desactualizada.
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La otra parte de este capitulo corresponde a las fuentes de realimentacién que se
encontraron como encuestas realizadas por el SINAES en el 2007 a colaboradores externos y
universidades para medir la satisfaccion de los usuarios en la atencion de los procesos de
acreditacion, las recomendaciones que han brindado los pares evaluadores internacionales y
nacionales desde que se iniciaron las evaluaciones externas; esta informacion se complementa
mostrando los resultados de las entrevistas que se realizaron a funcionarios del SINAES como

parte del diagndstico realizado en este trabajo final de graduacion.

La parte final de este capitulo describe la integracién de los datos encontrados en la fase
de diagnodstico y los problemas principales que estan afectando a la gestion de apoyo
administrativo en los procesos de acreditacion. Al final del capitulo se encuentra una sintesis
valorativa en la cual se resumen las conclusiones, apreciaciones y las fortalezas y debilidades

encontradas en la fase de diagnéstico.

En el capitulo cinco se explica el procedimiento que se utilizé para la realizacién de la fase
de ejecucion de este trabajo final de graduacion: cémo se agruparon las debilidades en cada
uno de los tres principales problemas que se detectaron (ausencia de procedimientos de apoyo
administrativo de los procesos de acreditacion, control deficiente de los documentos de los
procesos y falta de lineamientos en la gestién de contrataciones y pagos). Se explica cual fue
el plan de trabajo para realizar las mejoras y cémo se adapt6 a los requisitos de calidad que
pide la norma 1SO 9001:2000.

El capitulo seis describe los documentos elaborados, y también la informacion existente
para apoyo administrativo en los procesos de acreditacion que se actualizdé con base en los
resultados encontrados en la fase de diagnéstico. Se explica detalladamente el contenido de
cada documento principal (elaborado o actualizado) y también se referencian todos los
documentos que se incluyeron como anexos. Toda la informacién que se describe en este
capitulo se encuentra en el volumen dos de este informe, que contiene lo que se denominé el
Compendio de documentos de la gestién administrativa de los procesos de acreditacion. Este
capitulo contiene una sintesis valorativa de la fase de ejecucion de este trabajo final de

graduacion.

En el capitulo siete se hace una valoracion global del trabajo final de graduacién en donde

se describen las limitaciones, conclusiones y recomendaciones.



Capitulo Primero: Datos del Estudio

CAPITULO PRIMERO:
DATOS DEL ESTUDIO



Capitulo Primero: Datos del Estudio 5

PRESENTACION DEL PROBLEMA

El problema que se identifico y se evidencio en el anteproyecto fue que el SINAES no tiene
totalmente definidos ni establecidos los procedimientos de gestion administrativa del proceso de
acreditacion, tampoco los documentos necesarios asociados. Por esto, no es posible realizar
adecuadamente el apoyo administrativo de los procesos de acreditaciéon, de acuerdo con las
normas de calidad, eficacia y eficiencia que se aplican y que permiten lograr la satisfaccion de
las partes interesadas: carreras, autoridades universitarias, colaboradores externos y publico en

general.

JUSTIFICACION

Los procedimientos de la gestion administrativa de la acreditacion y documentos asociados
se necesitan para definir los lineamientos de calidad de los procesos, la descripcion de las
tareas, los requerimientos y las responsabilidades, porque ello conduce a un correcto desarrollo
de las actividades administrativas dentro de la Institucion, a la formalizacion de los procesos y

de las herramientas para la induccion de personal de nuevo ingreso o reemplazo.

Como no existe la sistematizaciébn de estos procedimientos no se puede ejecutar la
aplicacién de las buenas practicas internacionales, no se cumple correctamente con lo que
estable la Ley de Control Interno que exige la Contraloria General de la Republica y tampoco se
consolida el equipo de trabajo para el cumplimiento a cabalidad de los objetivos que indica la
Ley 8256 del SINAES.

La documentacion de gestion administrativa del proceso de acreditacion del SINAES
necesita tomar como referencia los requisitos de la norma 1SO: 9001: 2000, norma que
constituye un referente apropiado para la organizacion interna y las acciones de coordinacion

administrativa.

OBJETIVO GENERAL

Establecer los procedimientos de apoyo y control del proceso de acreditacion del SINAES,

de acuerdo con los principios de calidad que rigen la actividad institucional.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS
Los objetivos especificos establecidos para la realizacion del Proyecto de graduacién son:

1. Analizar las etapas del proceso de acreditacion y el sistema de calidad del SINAES para la

identificacion de los aspectos que se deben mejorar.

2. Disefiar los procedimientos necesarios para optimizar el apoyo y control administrativo del
proceso de acreditacion.

3. Disefiar los documentos asociados a los procedimientos.

4. Estructurar la documentacién acorde con los lineamientos establecidos para la elaboracion
del Manual de Calidad del SINAES.

5. Establecer los lineamientos para el mejoramiento continuo de los procedimientos de apoyo
y control administrativo del proceso de acreditacion.
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MARCO TEORICO

En este capitulo se presentan las generalidades de la Norma ISO 9001:2000, la definicion,

los objetivos y los principios de calidad de esta norma internacional.

También se describe qué es el SINAES, cdmo estd constituido y el quehacer de la

Institucion.

NORMA SO 9001:2000

1. Generalidades

ISO (Internacional Organization for Standardization), es una organizacion internacional
especializada en normalizacién, cuyos miembros son los organismos nacionales de
normalizacién de mas de 150 paises. El objetivo principal es: “Favorecer el desarrollo de la
normalizacién en el mundo, facilitar los cambios de mercancias y prestaciones de servicios
entre las naciones y lograr un entendimiento mutuo en los dominios intelectuales, cientificos,

técnicos y econémicos” (Yzaguirre, 2005, p. 426)

Segun se muestra en la Tabla N°1, las normas 1SO 9001:2000 incorporan los siguientes

conceptos dentro del tema de la calidad.

Tabla 1. Conceptos de la Norma 1SO 9001:2000

Concepto Definicion

Sistema de gestién de la | Sistema de gestién para dirigir y controlar una organizacién con
calidad respecto a la calidad.

Intenciones globales y orientaciéon de una organizacion relativas a

Politica de calidad ; . -
la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Objetivo de la calidad Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto

Alta direccion . o
nivel una organizacion.

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion

Gestion de la calidad . .
en lo que concierne a la calidad.

Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de
los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir
los objetivos de la calidad.

Planificacion de la calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los

Control de calidad s
requisitos.
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Concepto Definicion
Aseguramiento de la Parte de la gestién de la calidad orientada a proporcionar
calidad confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la

Mejora de la calidad capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

. : Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
Mejora continua

requisitos.

Eficacia Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados

Eficiencia Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Fuente: Compendio de Normas INTE-ISO 9000:2000. Capitulo 3. Términos y definiciones

2. Definicion de la Norma ISO 9001:2000

La Norma ISO 9001:2000 se utiliza en la adopcion de un sistema de gestion de la calidad
para evaluar la capacidad de la organizacién; se centra en la eficacia del sistema de gestiéon de

la calidad para dar cumplimiento a los requisitos del cliente (INTE-ISO 9001:2000)

3. Objetivos de la Norma ISO 9001:2000

La Norma ISO 9001:2000 tiene como objetivos (INTE-ISO 9001:2000, 2001, p. 6):
e  Cumplir con los requisitos establecidos
e  Aportar valor por medio de procesos
e  Obtener resultados sobre el desempefio y la eficacia de los procesos

e  Aplicar la mejora continua con fundamento en mediciones objetivas
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En la Figura N°1 se muestra el esquema del proceso de sistema de gestién de calidad de

las Normas ISO.

Mejora continua del sistema de gestidon de la calidad

N

Medicion analisis -
¥y mejora

[/
=

Salidas
Producto

P . Responsabilidad
de la direccion
Clientes @
Gestion de
los recursos
P Entradas ( Realizacié
| Requisitos | delproduc

Leyenda
—_  , Actividades que aportan valor

—————— » Flujo de informacidn

Figura 1. Esquema del proceso de gestién de calidad.

Clientes

Satisfaccion

Fuente: INTE-ISO 9001:2000. Primera Edicién

4. Principios de la Norma ISO 9001:2000

La Norma ISO 9001:2000 establece los principios que se describen a continuacion (INTE-

ISO 9001:2000, 2001, p. 6):

1. Organizacion orientada al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo

tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer

sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacién de la direccién de

la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal

pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

3. Participacion del personal.

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una

organizacion y su total implicacion posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion

4. Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
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5. Enfoque de sistema para la gestion. ldentificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion

en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua. La mejora continua en el desempefio global de la organizacién deberia ser

un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las decisiones eficaces se basan

en el analisis de los datos y la informacién.

8. Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor. Una organizacion y sus proveedores
son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de

ambos para crear valor.

5. Procedimientos Generales de la Norma ISO 9001:2000

La Norma ISO 9001:2000 establece como procedimientos obligatorios por desarrollar:

e  Control de los documentos

e  Control de los registros

e  Auditoria interna

e  Control del producto no conforme
e  Accion correctiva

e  Accion preventiva

EL SISTEMA NACIONAL DE ACREDITACION DE LA EDUCACION
SUPERIOR -SINAES-

1. Resefia Histérica

El Sistema Nacional de Acreditaciéon de la Educacidon Superior —SINAES- es la entidad
oficial encargada de la acreditacion de la calidad de las carreras y programas de la educacion
superior universitaria costarricense. Se cre6 bajo convenio aprobado por el Consejo Nacional
de Rectores —CONARE- en 1993, en 1997 se incorporaron cuatro universidades privadas y
entro en vigencia en 1999. La Asamblea Legislativa aprobo el 17 de mayo del 2002 la Ley No.
8256 que declara al SINAES de interés publico.
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2. Misién
El SINAES tiene como mision

“Fomentar la calidad de la educacién superior universitaria costarricense mediante la
acreditacion oficial de la calidad académica de las diversas carreras y programas
gue voluntariamente le sometan a procesos de acreditacion —PA- para ese fin las
instituciones de educacion superior universitaria costarricense, tanto publicas como
privadas, en aras de alcanzar una mejor calidad de vida para todos los habitantes de
la Republica. En ese marco, le corresponde también propiciar espacios para la
discusion y el analisis de formas de mejoramiento de la calidad de carreras y
programas y dar a conocer a la comunidad nacional los avances en el sentido

anotado.” (SINAES, Acta 334, articulo 3, 2005)

3. Visiéon

El SINAES constituye un referente social fundamental de la calidad de las carreras y
programas que ofrecen las universidades publicas y privadas del pais y sus acciones
contribuyen efectivamente al logro, certificacién y observancia de los principios de excelencia

académica en el quehacer docente de las instituciones costarricenses de educacién superior

universitaria (SINAES, Acta 334, articulo 3, 2005)

4. Objetivos

El Sistema Nacional de Acreditacién de la Educacion Superior, SINAES, segun la Ley 8256,

tiene como objetivos (http://www.sinaes.ac.cr/informacion_institucional/mision_objetivos.htm):

e Coadyuvar al logro de los principios de excelencia académica y al esfuerzo de las
universidades publicas y privadas por mejorar la calidad de los planes, las carreras y los

programas que ofrecen.

e Mostrar la conveniencia que tiene para las universidades en general, someterse
voluntariamente a un PA y propiciar la confianza de la sociedad costarricense en los planes,
las carreras y los programas acreditados, asi como orientarla con respecto a la calidad de

las diferentes opciones de educacién superior.

e Certificar el nivel de calidad de las carreras y los programas sometidos a acreditacion, para

garantizar la calidad de los criterios y los estandares aplicados en este proceso.
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e Recomendar planes de accion para solucionar los problemas, las debilidades y las
carencias identificadas en los procesos de autoevaluacion y evaluacion. Dichos planes
deberan incluir esfuerzos propios y acciones de apoyo mutuo entre las universidades y los
miembros del SINAES.

e Formar parte de entidades internacionales académicas y de acreditacion conexas.

5. Estructura Organizacional

La Institucién cuenta con una estructura organizativa establecida en:

e Entes directivos del SINAES: el Consejo Nacional de Acreditacion —Consejo- conformado
por ocho miembros y la Direccion Ejecutiva.

e Entes asesores Yy fiscalizadores: la Asesoria Legal y la Auditoria Interna.

e Entes ejecutantes (actualmente el personal de planta —incluida la Direccion-)

o Area de Gestion Académica. Se plantean tres vertientes de trabajo: acreditacion,

investigacién y desarrollo, asi como sensibilizacion y capacitacion.

o Procesos de apoyo (llamados también procesos transversales): aseguramiento de la

calidad, administracién general, gestion de la informacién y comunicacién.

Las areas o entes ejecutantes dependen directamente de la Direccién y para su atencion
se cuenta con una planilla de doce funcionarios, cinco de estas personas se incorporaron entre

mayo Y julio del 2007. La Figura N°2 muestra el organigrama de la Institucion.
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Sistema Nacional de Acreditacién

Estructura Organizativa Matricial

? CONARE ) e (Consejo del SINAES)
Auditoria
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Coordinador
Area Gestién Académica
©reo | | |

Acreditacion Investigaciéon y Sensibilizaciéon
Desarrollo Yy capacitacion

Administracién General
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‘ Asegura{niento de la

alidad
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Comunicacion ‘
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Gestion de lainformacion
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Figura 2. Estructura organizacional del Sistema Nacional de Acreditacion de la Educacion Superior —SINAES-.
Fuente: Estructura Organizacional del SINAES. 2007. P. 4.

6. Tareas y Actividades de Apoyo Administrativo a los Procesos de Acreditacion

En el area de gestibn académica se desarrollan las actividades de investigacion y
acompafiamiento de tipo técnico de los procesos de acreditacion, a cargo de 4 funcionarios. En
esta misma &rea, un funcionario realiza el trabajo de apoyo administrativo del proceso de
acreditacion (PAP).

Actualmente, las funciones principales del PAP son planificar y dar seguimiento a las
actividades de los procesos de acreditacion, en sus diferentes etapas y encargarse de alimentar
y administrar el registro de elegibles de colaboradores externos.

En las primeras actividades de la fase de diagndstico del Trabajo final de graduacion se
analizaron las tareas de apoyo administrativo. Se identificaron cuatro areas de trabajo y en

cada una de ellas las actividades principales. (Ver Figura N°3)



Capitulo Segundo: Marco Tedrico 15

ACTIVIDADES DE APOYO ADMINISTRATIVO
DEL PROCESO DE ACREDITACION

Gestiéon Correspondencia
y Materiales para Analisis

Administracion de la base

Gestion de los procesos . - a
A dedatos: Procesos de = i6n del d iadel
L acreditacién ) ecepci6n dela correspondencia de los
< procesos de acreditacion
Controlde acuerdos del - L, \ y,
Administracion de la base e A

proceso de acreditacion:

. . de datos: Elegibles i6 i i6 i
nombramientos y mejoras | 9 Preparacién, envio y recepcion de materiales

> de colaboradores externos

<
A\

Actualizacion de
documentos del proceso
de acreditacion

7
\

Busquedade pares

evaluadores Preparacién de material de andlisis sobre

procesos de acreditacién para el Consejoy

\ A y,
( Programacion y Y ) L recepcion de material para destruccion )
segum;lento dde_tlos_ - gdgl?lst.rajlqn de_(lja(lj)ase Revision y seguimiento de correspondencia
AU L9 ETe S Sekes: BhRERSIRERES 3 que se entrega a las carreras de los procesos
estado actual, calendario Oferta Académica o i
de acreditacion
\_ mensualy anual A ) \. J
Expedientes )
Ceremonias
Manejo y actualizacién de los expedientes de A
L acreditacion en la red interna del SINAES ) Apoyo tareas de ceremonias de acreditacion y
[ . ., ) .. 1 reacreditacion
Manejo y actualizacion de expedientes fisicos de los L )
L procesos de acreditaciéon )

Figura 3. Principales funciones del profesional de apoyo administrativo de los procesos de acreditacion.
Fuente: Elaboracién propia con base en Manual de cargos y funciones del SINAES. 2007.

Como puede observarse en el esquema anterior, las principales actividades que realiza el
PAP son el registro de acuerdos que toma el Consejo del SINAES sobre resultados de los
procesos de acreditacién, nombramientos de colaboradores externos para las diferentes etapas
y los acuerdos para mejorar los procesos de acreditacion. También se encarga de actualizar
formularios y formatos, programar y dar seguimiento a los procesos de acreditacion mediante
un calendario anual y calendarios mensuales, administrar las bases de datos (de los procesos
de acreditacion y la base de datos de elegibles para la contratacién de colaboradores externos)
y realizar la blUsqueda de candidatos para pares evaluadores y otros profesionales que se

contratan.

Por otra parte, el PAP es la persona responsable de administrar y resguardar los
expedientes de los procesos de acreditacion, tanto en formato digital, en la red interna del
SINAES y en el area fisica donde se almacenan. Recibe la correspondencia de los procesos
de acreditacion; se preparan y envian los materiales de colaboradores externos,
posteriormente se reciben los informes de estos profesionales. Trabaja conjuntamente con la
Secretaria en la preparacion de material de analisis sobre procesos de acreditacion para el

andlisis en el Consejo del SINAES. Cuando se dan los resultados a las carreras se colabora en
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la revision de correspondencia (antes de que sea enviada) y de informes de colaboradores

externos que fueron editados por los Investigadores.

El PAP también apoya algunas de las tareas de las ceremonias de acreditacion y
reacreditacion, en este sentido realiza los registros de las acreditaciones en el Libro legal y
elabora los certificados de acreditacién, que son firmados por el Presidente del Consejo del
SINAES. También colabora con los Investigadores en la coordinacion de reuniones técnicas o
de gestidn de los procesos. En el Anexo N°1 se amplia la informacién de las actividades que

se realizan y los responsables de llevarlas a cabo.

7. Desarrollo de los Procesos de Acreditacion

La acreditaciébn es un proceso voluntario de evaluacién que realiza una carrera de una
universidad costarricense, publica o privada, para dar fe publica de su calidad y contribuir a su

mejoramiento continuo.

La adhesion constituye el compromiso formal de aceptacion a los principios de calidad que
rigen al SINAES. Es un proceso de inscripcion al SINAES que realiza la universidad que tiene
carreras en procesos de autoevaluacion con fines de acreditacion. La universidad que se
adhiere adquiere el compromiso de presentar en un plazo de dos afios una 0 mas carreras para

acreditacion.

El proceso de acreditacion establecido por el SINAES comprende las siguientes etapas:
autoevaluacion, convocatoria y recepcién de solicitudes, lectura, evaluacién externa, decision

de acreditacién, seguimiento a las carreras acreditadas y reacreditacion.

En la Figura N°4 se muestra el diagrama de los procesos de acreditacion, utilizado por

todos los funcionarios para describir las etapas de estos procesos.
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Diagrama de las etapas de los procesos de acreditacion

| SISTEMA DE ACREDITACION DE CARRERAS Y PROGRAMAS DEL SINAES
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Figura 4. Diagrama de las etapas de los procesos de acreditacion del SINAES.

Fuente: Sistema Nacional de Acreditacion de la Educacién Superior.
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7.1. Autoevaluacion

Es el proceso en el que una carrera, con base en el Modelo del SINAES se evalla
internamente, de forma voluntaria y con fines de acreditacién, con base en los criterios y
estandares establecidos en el Manual de Acreditacion del SINAES, las Modificaciones a este

Manual y la Guia para elaborar el informe de autoevaluacion.
7.2.Convocatoria y recepcion de solicitudes de acreditacién

Cuando una carrera finaliza el proceso de autoevaluacion debe presentar al SINAES, en
las fechas establecidas para la recepcién de la solicitud (abril y octubre de cada afio), el Informe
de Autoevaluacion, los anexos en formato digital y la carta de aval de la Rectoria de la
universidad, que indica que la carrera se somete voluntariamente al PA y cumple con las

condiciones establecidas por el SINAES.

Las convocatorias de acreditacion se realizan un mes antes de la recepcién de solicitudes,
mediante una publicacion en el medio de comunicacion de mayor circulacion a nivel nacional,
de forma paralela se envian por escrito circulares a todas las universidades —privadas y
publicas- en la que se brindan los detalles de la presentaciéon de solicitudes y se les invita a

participar en el PA.

El PAP recibe las respuestas de las universidades, fija las fechas de las citas y luego envia

a la carrera que solicitara acreditacion, la cita acordada para la recepcién de la solicitud.

El PAP se encarga de atender cada reunion y recibe la colaboracion de la oficinista en
aspectos logisticos como sellar la documentacion que entrega la carrera, verificar los archivos

digitales, llenar el recibo de la recepcién del depdsito bancario.

Finalmente, el PAP elabora un informe al finalizar la recepcién de las solicitudes. Este
documento es enviado al Personal y al Consejo, se da un breve resumen de quiénes asistieron
a la cita —por parte de la universidad y la carrera-, los principales puntos de cada reunion
(resumen general del proceso de acreditacion del SINAES, recepcion del material y
comentarios generales) En el informe que se elabora también se consigna el niumero de

expediente que se asigné a cada proceso.

El procedimiento para la recepcién de solicitudes de reacreditacion es igual al de
acreditacién, excepto porque se envia a cada carrera una nota de recordatorio con nueve
meses de antelacion a la fecha de vencimiento de la acreditacién en lugar de hacer una
convocatoria publica, tal como lo establecen las Normas para el proceso de reacreditacion de

carreras y programas.
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7.3. Lectura

La etapa de lectura consiste en el andlisis de la suficiencia del informe de autoevaluacion.
Esta revision es realizada por un profesional externo contratado por el SINAES al que se

denomina lector.

El lector verifica la idoneidad, coherencia y cumplimiento del informe de autoevaluacion,
gue presentd una carrera con el propésito de llevar a cabo el proceso de acreditacion, de
acuerdo con los requisitos establecidos en el Manual de Acreditacion o en las Normas para

reacreditacion de carreras.

Cuando el lector ha realizado la lectura del documento de autoevaluacion, elabora un

informe en que expone lo encontrado sobre:
e Estructura del Informe de autoevaluacion

e Correspondencia entre metodologia, instrumentos y guias empleados y la informacion

recopilada y analizada

e Suficiencia del Informe de autoevaluacion:
o Informacién generada y analizada en el proceso de autoevaluacion

o  Sintesis evaluativa de cada componente

En el informe, el lector también brinda sus conclusiones y recomendaciones, asi como

sugerencias para el mejoramiento del SINAES.

El lector debe realizar su labor con base en criterios de claridad, coherencia, suficiencia y
transparencia cuando analiza el Informe de autoevaluacion. Tiene un plazo de dos semanas
para presentar al SINAES el informe de lectura, posteriormente, recibe el pago correspondiente

de la contratacion.

Para que el lector desarrolle su labor, el SINAES le entrega el Informe de autoevaluacién
de la carrera (y los anexos en version digital), el Manual de acreditacion vigente, las Normas
para el proceso de reacreditacién de carreras y programas, la guia para elaborar el informe del

lector y el formato para que este profesional elabore su informe.

Cuando el lector trabaja por primera vez para el SINAES o cuando ha trabajado en otras
etapas pero no para la de lectura, recibe una induccion por parte del Investigador a cargo del

proceso.
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Una vez que el informe del lector es recibido, el Investigador a cargo del proceso lo revisa
y prepara un informe técnico respecto a la verificacién realizada por el lector. El Investigador
puede convocar a reunidn o contactar telefénicamente con el lector cuando se necesite aclarar

dudas.

El informe técnico del Investigador se envia al Consejo del SINAES para que decida si la
carrera pasa a la etapa de evaluacién externa o no continua con el proceso de acreditacién. El
Consejo emite la resolucion de la etapa de lectura y la Direccion es la responsable de realizar el

comunicado a la universidad, una vez que el acta se ha ratificado.

Actualmente, el Investigador convoca una reunién con las autoridades de la carrera y de la

unidad de evaluacién para entregar personalmente los resultados cuando la carrera.

Si la carrera continua con el proceso debe enviar al SINAES el informe de autoevaluacion

modificado, atendiendo las recomendaciones del lector.
7.4.Evaluacion externa

La etapa de evaluacion externa inicia desde que se preparan los candidatos a pares, se
realiza el nombramiento del equipo evaluador, se lleva a cabo la visita y se envia el informe de

pares a la universidad.

La visita de un equipo evaluador a la universidad tiene como objetivo principal verificar in

situ la informacién contenida en el informe de autoevaluacion.

El equipo evaluador que nombra el Consejo del SINAES se conforma de dos pares
internacionales y uno nacional. Cada profesional debe cumplir con los requisitos que se
establecen en el documento “Términos de referencia para la contratacion de pares
evaluadores” (ver Anexo N°2): formacion base en la disciplina por evaluar, grado de minimo de
maestria, amplia experiencia docente, profesional, en procesos de acreditacion y de evaluacion.
Se denominan pares porque son especialistas de la misma area de conocimiento de la carrera

que se evalla.

El PAP entrega a los pares evaluadores, una vez que el Consejo haya ratificado el
nombramiento, la documentacion de la carrera y las guias del SINAES (esto se da entre 4y 6
semanas antes de que inicie la visita) Los pares internacionales reciben la informacién por
servicio courier y al par nacional se le entrega personalmente. Los documentos que utilizan los

pares durante la visita se pueden consultar en el Anexo N°3.



Capitulo Segundo: Marco Tedrico 21

La Direccion confirma el nombre del investigador para el Acompafamiento Técnico —AT-
de la visita de evaluacion externa. EIl AT brinda apoyo técnico y logistico a la universidad antes
de la visita de los pares -VP- y asiste también al equipo evaluador en algunas actividades

durante la visita.

El AT realiza una reunién de induccion al par nacional, en la que describe el sistema de
acreditacion del SINAES y sus principales caracteristicas, en qué consiste el informe de
autoevaluacion de una carrera que se reacredita, como funciona la visita de pares evaluadores
y cudl es el rol del par nacional. El AT atiende las dudas que tenga el par sobre las guias del

SINAES que le fueron entregadas.

También se efectlia una reunion preparatoria con la universidad para acordar aspectos de
espacio fisico requerido durante la visita, parqueo y la coordinacién de la versién final de la

agenda, entre otros temas.

Un dia antes de iniciar la visita, el AT lleva a cabo una reunién con los pares, en la cual
cada uno de los participantes se presenta, el AT expone los aspectos metodoldgicos y
generales de la visita y los evaluadores, sus impresiones respecto a la carrera y el informe.

En un periodo de cuatro dias se realiza la visita en la universidad, que consiste en
encuentros con diversos actores dentro de la carrera como autoridades, profesores,

estudiantes, administrativos, graduados y empleados, entre otros.

Los pares finalizan su labor con la presentacion ante el Consejo del SINAES de los

hallazgos de la visita.

Después de concluir la visita, el Consejo ratifica el acta de la sesiéon donde se realizé la
reunién con los pares y se envia el informe a la carrera. La unidad académica puede presentar
sus observaciones del documento de los pares en el plazo de 8 dias habiles y el plan de
mejoramiento en 30 dias habiles, ambos documentos son insumos de primer valor que utiliza el

Consejo para tomar la decision de acreditacion.
7.5. Decision de acreditacion

Esta etapa se realiza en dos fases: revision del plan de mejoramiento y analisis del

Consejo para tomar la decision de acreditacion o reacreditacion.

El plan de mejoramiento -PM- es un informe elaborado por la carrera, con base en el
informe de los pares evaluadores. En este documento se consignan acciones para atender

debilidades y sostener fortalezas identificadas por el equipo evaluador.
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El PM es analizado por un revisor que contrata el SINAES, este profesional tiene un plazo
de dos semanas para realizar su trabajo y dar criterio sobre la pertinencia de las acciones

propuestas por la carrera en el PM.

El revisor utiliza para su analisis: el PM que presenta la carrera, el informe de los pares, las
observaciones que la carrera haya presentado de este documento y el Manual para elaborar
planes de mejoramiento. El AT del proceso se encarga de verificar el informe del revisor de plan

de mejoramiento antes de remitirlo al analisis del Consejo.

El Consejo analiza el informe del revisor del PM, el informe de los pares evaluadores, las
observaciones —si hay- de la carrera al reporte de pares y el informe técnico del AT. Con base
en esos documentos se toma la decisiobn de acreditar o no acreditar la carrera. La
comunicacién del acuerdo tomado se realiza después de que se ratifica el acta. Sila carrera se
acredita se deja constancia legal en el Registro de Acreditaciones, posteriormente se hace
publica la acreditacion de la carrera. La acreditacidn tiene una vigencia de cuatro afios y luego
la carrera debe realizar la solicitud de reacreditacion, cuyos periodos van de los 2 a los 8 afios.
Cuando una carrera obtiene la condicion de acreditacion o de reacreditacion debe presentar

seguimientos anuales, etapa del proceso que se explicara mas adelante.

Cuando las carreras se acreditan se realiza la ceremonia de entrega del certificado de
acreditacion, fase que conlleva multiples tareas en la organizacion, tanto para el SINAES como

para la universidad.

La ceremonia se efectla después de que se comunica el acuerdo de acreditacion. Se
entrega a la carrera un documento que certifica la condiciébn de acreditada en una sesion
solemne del Consejo. Esta actividad se realiza en las instalaciones de la carrera y su
organizacion es conjunta entre el SINAES vy la carrera, es una actividad abierta al publico y se
invitan las autoridades universitarias de todo el pais, autoridades de la carrera, estudiantes,

administrativos, personal académico, entre otros.

7.6. Seguimiento a la acreditacion

En esta etapa, que el SINAES denomina también como avances de cumplimiento del plan
de mejoramiento —ACPM-, se verifica anualmente el grado de cumplimiento que tuvo la carrera

sobre las acciones indicadas en el Plan de mejoramiento.

Para la revision del informe que presenta la carrera, el SINAES contrata un profesional
especialista en la disciplina o evaluador, por lo general se asigna al par nacional de la etapa de

evaluacion externa.
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El revisor tiene cuatro semanas para realizar su labor. Analiza y verifica con las
autoridades de la carrera el Informe de seguimiento, asi como la documentacién que se le
entrega para fundamentar el analisis: el informe de los pares, el Manual para elaborar planes de
mejoramiento, las observaciones de la carrera al informe de pares, el plan de mejoramiento y
su informe de revision, la Guia para la revision de avances de cumplimiento y el documento con
informacién general sobre ACPM. EI AT del proceso verifica el informe del revisor antes de

que se someta a aprobacién del Consejo del SINAES.

El Consejo analiza los resultados del informe de seguimiento de la carrera y la Direccion
realiza el comunicado del resultado de esta etapa una vez que se ratifica el acta de la sesion.
Las carreras que incumplen con los compromisos adquiridos en el plan de mejoramiento

pueden sufrir la revocatoria de la decision de acreditacion.
7.7.Reacreditacion

Las carreras acreditadas presentan un informe de autoevaluacion tres meses antes de
finalizar los cuatro afios, que es el periodo de vigencia de la primera acreditaciéon. El proceso
de reacreditacién conlleva las mismas etapas de la acreditacion: autoevaluacion, convocatoria,

lectura, evaluacion externa, decision de acreditacion y seguimiento.
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TIPO DE ESTUDIO

Este proyecto de graduacion utilizé como referencia la investigacion cualitativa, que incluye
como aspectos: la identificacion del problema y de los participantes, la formulacion de hipotesis
gue en este informe se reflejan en la valoracion de cada fuente de informacion; la recoleccion y

el andlisis de datos y las conclusiones.

Se considera una investigacién cualitativa etnografica, ya que contiene analisis documental

y participacién por medio de entrevistas.

Cedefio, Agustina (2004) se refiere a investigacion etnografica:

“La etnografia se ha caracterizado por describir y analizar en detalle situaciones, eventos,
personas, interacciones y comportamientos observables, asi como por documentar lo que
los participantes dicen, sus experiencias, actitudes, creencias, pensamientos y reflexiones

tal y como son expresadas por ellos mismos en su propio contexto.” (p. 9)

El proyecto de graduacion describe, analiza y valora el estado actual de la informacién de
los procesos de acreditacion —en adelante PA-, a través de un riguroso andlisis de cada etapa
del proceso de acreditacion y el Sistema de Calidad del SINAES para determinar los
procedimientos que se requieren elaborar con fundamento en los requisitos de la norma ISO:
9001: 2000.

SELECCION DE INSTRUMENTOS

En la Guia para el diagnéstico del Estado del apoyo y control administrativo del PA,
aprobada por la Tutora, se realizé la revision documental en la red interna del SINAES, asi
como la elaboracion y la ejecucién de un cuestionario dirigido a los funcionarios del SINAES.
En el Anexo N°4 se puede consultar la guia mencionada con las preguntas realizadas y la

agenda utilizada para las entrevistas.

1. Revisién de Documentos

Consistio en el andlisis de los documentos contenidos en el archivo del SINAES (red
interna) y que se utilizan o tienen relacidon con la gestion administrativa de los procesos de
acreditacion. En este analisis se valoro el formato del documento, la denominacion utilizada en

cada archivo, la redaccion, la utilidad y la vigencia, entre otros aspectos.
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2. Entrevistas con el Personal del SINAES

Es una actividad que consisti6 en entrevistar personalmente a cada funcionario del
SINAES que tiene mas de un afio de laborar para la Institucion, para un total de siete personas.
Se establecio este criterio ya que en el momento que se aplico el instrumento (mayo-julio 2007)
se incorporaron cuatro nuevos funcionarios al SINAES y como aun estaban en proceso de
induccién no se tomaron en cuenta para las entrevistas. Esta actividad se realiz6 mediante
preguntas abiertas. En cada entrevista se explicé a la persona en qué consiste el apoyo y
control administrativo del PA. Estas entrevistas permitieron determinar el conocimiento que
tiene cada persona del PA, especificamente de los aspectos administrativos que le dan soporte,

asi como obtener los aportes para su optimizacion (Ver Anexo N°4)

CONSTRUCCION DE INSTRUMENTOS

Las preguntas de la entrevista establecida en el diagnostico del Proyecto de graduacion,
se estructuraron por etapas de los procesos de acreditaciéon y se elaboraron tomando como
referencia los requisitos que establece la Norma ISO 9001:2000. Con base en este fundamento
se elaboro la guia de entrevista y las preguntas, las cuales fueron revisadas por la Tutora del

Proyecto y validadas por la Direccién del SINAES.

Uno de los criterios establecidos para la revisién de informacién de la red interna del SINAES
fue el andlisis de los documentos ubicados en carpetas donde se almacena informacion
operativa e informacién de apoyo para el mejoramiento de estos procesos de acreditacién, por
ejemplo: registros de las carreras, bases de datos, guias, procedimientos internos, asi como
informes de realimentacion realizados para el mejoramiento interno y externo del servicio que
brinda la Institucién. Otro de los criterios utilizados fue la revisién de documentos referidos a la

implantacion del sistema de calidad y sistema de control interno de la institucién.

DELIMITACION DE LA POBLACION EN ESTUDIO

El SINAES es una institucion que tiene como partes interesadas: los funcionarios, las
carreras universitarias, las universidades, los estudiantes, padres de familia, empleadores,

graduados y publico en general.
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El proyecto de graduacién procura mejorar el apoyo administrativo a los procesos de
acreditacion, por lo tanto, la poblacion a la cual se pretende satisfacer la calidad del servicio,

mediante los procedimientos que se elaboren son:
e Los funcionarios del SINAES
e Los colaboradores externos

e lLas carreras Yy universidades que se presentan en los procesos de acreditacion
(principalmente  directores de escuela, coordinadores de carreras, secretarias,

administrativos y el personal que trabaja en las unidades técnicas de evaluacion)

Tomando en cuenta doce funcionarios del SINAES, méas de cien colaboradores externos
desde el afio 2001 y mas de setenta y tres carreras recibidas para procesos de acreditacion, se
podria estimar una poblacién de mas de doscientas personas que se beneficiarian directamente

e indirectamente con los instrumentos de mejoramiento que se desarrollen con este proyecto.

ESPECIFICACION DEL PROCEDIMIENTO DE MUESTREO

En el diagnéstico se solicitd la participacion de todos los funcionarios con més de un afio
de laborar en la Institucién (siete personas), ya que sus aportes al mejoramiento de los
procesos de acreditacién se fundamentarian en la experiencia que cada uno tiene en sus

respectivas funciones.

Lo anterior se complementé con la revision de toda la documentacion correspondiente a
las actividades administrativas del proceso de acreditacion y la informacion obtenida en la
actividad de realimentacion ejecutada a universidades adherentes y colaboradores externos en
agosto del 2007, asi como otros documentos de apoyo para el mejoramiento tales como
manuales de procedimientos y lineamientos correspondientes al sistema de calidad y control
interno institucional.

DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Esta fase se llev6 a cabo segun el siguiente esquema:

e Revision de documentos ubicados en la red interna del SINAES, correspondientes a las
actividades de apoyo administrativo del proceso de acreditacion y documentos de apoyo al

mejoramiento de estas actividades:
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o Busqueda de documentos
o Lectura de cada archivo encontrado

o Agrupacion de los datos en categorias, en un libro de Excel. Los documentos se
clasificaron en las siguientes categorias, identificadas mediante siglas: sistema de
informacion, control de calidad, control financiero, formularios, formatos, guias; por
ejemplo: la guia para el lector corresponde a la categoria Guias. Las categorias
establecidas se pueden consultar en el Anexo N° 5.

e Revision y andlisis de documentos de realimentacion: sugerencias de pares evaluadores y
acompafantes técnicos de los procesos, asi como agentes externos (informacién obtenida

en el 2007): universidades en procesos de acreditacion y colaboradores externos.

e Realizacion de entrevistas al Personal del SINAES con més de un afio de laborar para la
institucién. Incluyé elaboracion de guia para la ejecucion y el andlisis de resultados

obtenidos.

PROCEDIMIENTOS PARA EL ANALISIS DE LOS DATOS

La informacion que se obtuvo de la revision de documentos, las entrevistas, los
cuestionarios dirigidos a agentes externos y las recomendaciones de pares y acompafiantes
técnicos de procesos fue agrupada en categorias, con base en los procedimientos propuestos
en la autoevaluacion ISO 9001:2000.

Cada categoria fue calificada en una escala de 1 a 10, segun se explica a continuacion:

1. De 1 a3 ladebilidad no tiene importancia en el proceso de acreditacion
2. De 4 a6 es poco importante
3. De 6 a8 es muyimportante

4. De 8 a 10 es urgente solventar la debilidad en el proceso de acreditacion
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CATEGORIAS ESTABLECIDAS PARA EL ANALISIS DE LAS FUENTES DE
INFORMACION

Con el fin de optimizar el andlisis de las recomendaciones recibidas, se definieron las

categorias que a continuacién se describen.

1.

Adhesiones. Se designd esta categoria para las debilidades respecto a las acciones
realizadas para atraer la adhesién de nuevas universidades al SINAES. Calificacion: 2,

porque generalmente no se reciben mas de una o dos solicitudes al afio.

Ceremonias de acreditacion. Abarca debilidades en la organizaciéon de la ceremonia, el
apoyo administrativo que se da al Comunicador Institucional, asi como aspectos del
procedimiento actual sujetos a mejora. Calificacion: 5, ya que el acto de entrega de los
certificados de acreditacion, si bien es frecuente y se pueden llegar a realizar mas de diez
eventos al afio, es una actividad ceremonial que no tiene implicaciones trascendentales en

el proceso de la acreditacion.

Control de documentaciéon. Son todas las debilidades identificadas en la recepcién de
documentos, entrega de correspondencia de resultados de los procesos de acreditacion,
registros y evidencias que se deberian tener para control interno, informacion actualizada
para consulta de funcionarios o publico externo como el sitio de Internet de la Institucién,
creacién de glosarios y catalogos, entre otros. Otras debilidades percibidas fueron acerca
del manejo y verificacién de documentos impresos y digitales, manejo de instrumentos de
control y seguimiento, lineamientos para la creacion de nuevos documentos.
Calificacién: 9, porque es una parte esencial en los procesos de acreditacion la eficiencia

del manejo de informacién y documentos.

Decision de acreditacién. Sugerencias para mejorar la fase del plan de mejoramiento y la
toma de decision de acreditacion. Calificacion: 9, porque es la fase final para el resultado
de todo el proceso de evaluacién, por tanto la informacion que se tiene debe estar

debidamente identificada y ser clara.

Creacion y actualizacion de documentos. Debilidades encontradas en el proceso de
elaboracién y actualizacion de procedimientos organizativos o de procesos de
acreditacion. Se diferencia del control de documentos ya que esa categoria se establecié
para la informacién de apoyo administrativo, mientras que la creacién y actualizacion de
documentos incluye también debilidades de la parte técnica de los procesos. Calificacion:
6, precisamente porque se encontraron debilidades que corresponden al &rea técnica que

no estan siendo analizadas en este informe.
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10.

11.

12.

Gestion de contrataciones y pagos. Debilidades respecto al servicio de los pagos de
colaboradores externos, proceso de contratacion y refrendo. Calificacion: 8, ya que estos

trdmites se realizan frecuentemente y en diferentes fases de los procesos de acreditacion.

Procedimientos de apoyo administrativo de los procesos. Debilidades relacionadas con la
el otorgamiento de prorrogas, atencion de las convocatorias, tiempo de preparacion de
materiales a los colaboradores externos, aspectos de comunicacion de los resultados de
los procesos a las carreras, instrumentos para planificar la atencién de los procesos,
ausencia de registros de preguntas frecuentes, claridad de informacién sobre procesos:
cudles son los pagos, los tiempos de respuesta. Se incluyen también en esta categoria las
debilidades encontradas en el acompafamiento técnico de los procesos de acreditacion.

Calificacién: 10, ya que representa el propdsito principal de este estudio.

Situaciones emergentes. Debilidades en la prevencién de problemas o eventualidades en
los procesos. Calificacion: 7, porque el tema de control interno e identificacion de riesgos

se est4 desarrollando en la Institucion con mayor fuerza desde el 2007.

Realimentacion interna y externa. Debilidades identificadas en la poca realimentacién que
se recibe de agentes externos y también mecanismos para realizar evaluaciones internas
en el SINAES con miras al mejoramiento interno. Calificacion: 9, porque es uno de los
procesos institucionales que el Consejo y la Direccién del SINAES han colocado como

estratégicos para el mejoramiento de los procesos de acreditacion.

Preparacion de la visita de pares. Debilidades en la preparacién de la visita, alojamiento
de los pares, tiquetes aéreos, entre otros. Calificacién: 8, ya que en esta fase el apoyo
administrativo tiene un papel muy importante para el éxito de la etapa de evaluacion

externa.

Revocatoria de acreditacion. Debilidades en aspectos administrativos de procesos de
revocatoria y la poca informacién que tienen algunos de los funcionarios. Calificacién: 7,
ya que aunque no se da de forma frecuente dentro de los procesos, la informacion e
instrumentos no se han definido totalmente y es un procedimiento legal muy importante

cuando se presenta.

Seguimiento de la acreditacion. Debilidades administrativas en la fase de seguimientos
anuales de las acreditaciones. Calificacion: 7, es una etapa del proceso —posterior a la

acreditacion- pero se realiza anualmente lo que permite hacer mejoras cada afio.
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13. Seleccion colaboradores externos. Debilidades para registrar, mejorar y actualizar el
registro de elegibles de colaboradores externos, incluyendo la bisqueda de candidatos a
pares. Calificacion: 8, porque es una parte complementaria a la gestion de contrataciones

y pagos.

14. Sistema de Informacién y control de los procesos. Debilidades para creacion y
actualizacion de bases de datos, llevar controles y la planificacion de los procesos,
programas que se utilicen como bases de datos. Calificacién: 9, ya que ha sido un tema
que el Consejo y la Direccién, desde el 2004, han identificado como indispensable para la
eficiencia y el analisis que se puede hacer con los resultados de los procesos de

acreditacion.

POBLACION A LA QUE SE DIRIGE EL PROYECTO

En el diagnoéstico la poblacién en estudio se delimité en: funcionarios, colaboradores
externos, carreras y universidades. No obstante, en los procedimientos que se elaboraran la
poblacién que se beneficiard directamente seran los funcionarios del SINAES como usuarios
internos, ya que el fin de este trabajo es documentar los procedimientos e instrucciones de
apoyo y control administrativo de los procesos de acreditacion, por lo que su desarrollo lograra

mejorar la eficiencia y eficacia de los PA que realiza el SINAES.

Los usuarios externos de la Institucion como colaboradores externos (lectores, revisores,
pares evaluadores, consultores para trabajos especiales) y universidades también se

beneficiaran del proyecto en cuanto a calidad del servicio que el SINAES brinda.

LIMITACIONES

En el desarrollo del proyecto final de graduacion se presentaron dos situaciones que
atrasaron las acciones y periodos propuestos: el retiro definitivo de la Directora y el cambio en

la estructura organizacional del SINAES.

A inicios del 2007, seis meses después de haberse aprobado el anteproyecto, la Directora
del SINAES se retir6 permanentemente de su cargo debido a una enfermedad muy grave que

lamentablemente ocasion6 su fallecimiento doce meses después.

La ausencia de la Directora ocasion6 que el cargo estuviera casi seis meses vacante y que
cada funcionario asumiera sus funciones sin direccion, pues a pesar de que el Consejo del
SINAES contratd una asesora, esta profesional no podia laborar tiempo completo en la

Institucion. Se continué atendiendo a las universidades y sus respectivos procesos de



Capitulo Tercero: Marco Metodol4gico 32

acreditacion, haciendo un esfuerzo por no atrasar el curso de cada etapa. La Coordinadora del
Proceso de Acreditacién (actualmente Profesional de Apoyo Administrativo de los Procesos de
Acreditacion) asumié también el apoyo a las sesiones del Consejo del SINAES. En general, la
situacion provoco que el tiempo asignado para el proyecto de graduacion se redujera a pocas
horas durante la semana. La Tutora del Proyecto tuvo un papel especialmente alentador al

apoyar la continuacion del trabajo final de graduacion, a pesar de las dificultades mencionadas.

También en el 2007, a finales de ese afo, el Consejo del SINAES aprobd un cambio
drastico en la estructura organizacional de la Institucién, se cambiaron cargos, por lo tanto, las
acciones contempladas para el diagnéstico asi como el informe escrito que se tenia hasta ese
momento hubo que adaptarlo a la nueva estructura. La Coordinacion del proceso de
acreditacion se elimind y en su lugar se creé el cargo de Profesional de apoyo a los procesos,
el cual ya no contaba con una persona asistente. A las personas que ocupaban cargos de
secretaria y oficinista se les ajustd sus funciones de tal forma que asistieran no a una persona
sino a todo el Personal, con excepcion de la Direccién, que si continua con el apoyo directo de
la Secretaria Ejecutiva. No obstante, el cambio permiti6 mejorar los procedimientos de las

actividades de los procesos de acreditacion.
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CAPITULO CUARTO:
ESTADO DE LA SITUACION: DIAGNOSTICO PARA EL PROYECTO
DE GRADUACION
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REVISION DE DOCUMENTOS DEL ARCHIVO (RED INTERNA) DEL SINAES

1. Procedimientos

Esta categoria incluye los procedimientos elaborados por la GCI, con base en la Norma

ISO 9001: 2000 y que se encuentran vigentes o en proceso de revision.

En el 2007 el SINAES

finalizé una primera version del Manual de Procedimientos.

Un procedimiento describe la forma en que se realiza una determinada actividad. La GCI

ha identificado a los procedimientos generales con las siglas PRCG y los especificos como

PRCE.

En la Tabla N°2 se encuentra la lista de los procedimientos organizativos existentes.

Tabla 2. Procedimientos organizativos del SINAES

SIGLAS NOMBRE
PRC-0OGO01 Elaboracion de documento de procedimiento
PRC-0OG02 Control de Documentos Internos

PRCE01-OG02

Denominacién de Archivos Electrénicos

PRCE02-OG02

Actualizacién de criterios, estandares e instrumentos y procedimientos de
evaluacion y acreditacion

PRC-0OGO03 Elaboracion, registro y control de la documentacion de las sesiones del
Consejo Nacional de Acreditacion

PRC-0G04 Aut.oevalgacmp, control, seguimiento y evaluacidbn externa para el
mejoramiento interno

PRC-OGO05 Enmienda - Acciones Correctivas

PRC-OGO6 Reclutamiento y Seleccién de Personal

PRC-OGO07 Capacitaciéon y Desarrollo del Personal del SINAES

PRC-OG08 Evaluacion del Desempeiio del Personal del SINAES

Fuente: SINAES. Listado de procedimientos organizativos, 2007

En el caso de los procedimientos que tienen que ver con los procesos de acreditacion, se
encontré al menos uno para cada etapa. En la etapa de evaluacion externa se encontraron dos
procedimientos, y esto obedece al cuidado que se debe tener en la preparacion y realizacion de

las visitas de pares, ya que es la etapa de mayor relevancia en el PA.
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En la Tabla N°3 se presenta la lista de los procedimientos de los procesos de acreditacion.

Tabla 3. Procedimientos de acreditacion del SINAES

SIGLAS NOMBRE

PRC-AGO01 Convocatoria y recepcion de solicitudes

PRC-AGO2 Seleccibn, contratacion, induccion y evaluacion de colaboradores
externos

PRC-AG03 Lectura y revision del Informe de autoevaluacién

PRC-AG04 Seleccibn, contratacion, induccion y evaluacion de pares evaluadores

PRC-AGO05 Coordinacion y apoyo a la visita de evaluacion externa

PRC- AG06 Decisién de Acreditacion

PRC- AGO7 Prepa_racyqn y control de la ceremonia de entrega de certificados de
acreditacion

PRC-AG08 Seguimiento a la decisién de Acreditacion

PRCEO1-AG08 Revocatoria de la decision de acreditacion

Fuente: SINAES. Manual de Procedimientos de acreditacion

Valoracién de los procedimientos encontrados

El Manual de Procedimientos se estructura apropiadamente en dos partes: los

procedimientos de acreditacién y los procedimientos organizativos.

Se tiene por lo menos un procedimiento en cada etapa de los procesos de acreditacion, lo
cual permite contar con una guia general que permite que los usuarios conozcan mejor la
actividad principal del SINAES y sus responsabilidades. Adicionalmente, estos procedimientos

ayudan en el proceso de induccién de nuevos funcionarios.

Los procedimientos organizativos no estan completos, si se toma en cuenta que la Norma
ISO 9001:2000 pide 6 procedimientos generales. De estos procedimientos, no se tienen el de
auditoria interna y el de control del producto no conforme. Se tiene el procedimiento para el
control de los documentos, que establece algunas pautas para el control de registro. El
procedimiento para acciones preventivas, aunque no se incluy6 en el Manual respectivo, existe
como un documento aparte que establece como se realizara la administracion de riesgos de la

Institucion.
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2. Diagramas de Flujo de Datos

En esta categoria se encuentran los diagramas de flujo de datos (DFD) elaborados por la
GCl; estos son documentos que representan de forma grafica el proceso de acreditacion y las

etapas.

Se tienen diagramas de flujo de datos para cada fase del PA y un diagrama general para

los procesos. En total se encontraron 10 diagramas (ver Tabla N°4)

Tabla 4. Diagramas de flujos de datos utilizados en el SINAES

A: Generales del PA D: Evaluaciéon Externa
B: Convocatorias E: Decisién de acreditacion
C: Lectura F: Seguimiento
Nombre del formulario A/ B|C|D|E | F
Diagrama de flujo, PA del SINAES X
Diagrama Nivel 0, PA
Subproceso: solicitud de acreditacion de carreras y programas X

Subproceso: seleccion, induccion y contratacion de lectores

Subproceso: analisis inicial

Subproceso: seleccion, induccion y contratacion de pares
evaluadores

Subproceso: evaluacién externa X

Subproceso: decision de acreditacion

Subproceso: seleccion, induccion y contratacion de revisores

Subproceso: seguimiento de planes de mejoramiento X

Total 21121221

Fuente: Elaboracién propia con base en andlisis de documentos de la Red Interna del SINAES

Adicionalmente, se encontr6 un esquema utilizado para diagramar las etapas de los
procesos de acreditacion, el cual se muestra en el apartado 5.2. Este documento es uno de los
que mas se hace referencia para brindar informacion a publicos externos (universidades,

estudiantes, entre otros)

Valoracién de los diagramas de flujo encontrados

Los diagramas son de gran importancia porque reflejan el flujo de datos de los procesos de
acreditacion, aunque su uso se ha limitado a requerimientos especificos del sistema de

informacion del SINAES o solicitudes particulares.
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3. Normativas

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (2001) las normativas son un
“Conjunto de normas aplicables a una determinada materia o actividad” En el SINAES significa

es el conjunto de reglas establecidas para el funcionamiento de la Institucion.

En este diagndstico se encontré normativa interna que es de acatamiento obligatorio en el
SINAES, aunque también se cuenta con la referencia de normativa externa, que también es
obligatoria aunque aplica ademas para otras instituciones del Estado.

La Ley del SINAES, No. 8256, es el documento de acatamiento obligatorio para el
SINAES: el Consejo y el Personal de la Institucién. En el nivel administrativo, la Ley de
Contratacién Administrativa también es obligatoria para todo funcionario que trabaje para la

administracion publica, asi como la Ley de Control Interno y la Ley de Enriquecimiento llicito.

En cuanto a la normativa de los PA, se cuenta con el Manual de Acreditacién, Afio 2000 y
las Normas para el proceso de reacreditacion de carreras y programas, ambos documentos
fueron publicados en el Diario Oficial La Gaceta, de ahi que son parte de la normativa
institucional.

Otro de los documentos de referencia que se utiliza en el SINAES es la Ley de creacién y
el Reglamento General del Consejo Nacional de Ensefianza Superior Privada —CONESUP-, ya
que es el ente que regula el funcionamiento de las universidades y carreras educacion superior

privada costarricense.

En la Tabla N°5 se da la lista de los documentos normativos para el quehacer del SINAES.

Tabla 5. Normativa interna y externa que se aplica en el SINAES

Normativa interna Normativa externa

Ley de Creacion del Consejo Nacional de

Ley 8256 del SINAES Ensefianza Superior Privada —CONESUP-

Reglamento General del Consejo Nacional

Convenio de creacion del SINAES de Ensefianza Superior Privada —
CONESUP-

Reglamento del Consejo Nacional de Ley y Reglamento de Contratacion

Acreditacion del SINAES Administrativa

Manual de Acreditacion Convocatoria Afio 2000 | Ley de Control Interno

Modificaciones al Manual del SINAES Ley de Enriquecimiento llicito
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Normativa interna Normativa externa
Addendum al Manual de acreditacion — Convenio de Coordinacion de la Educacion
Convocatoria Afio 2000 para atender la Superior Estatal en Costa Rica.
acreditacion oficial de carreras universitarias Este convenio crea formalmente el Consejo
con la modalidad de educacion a distancia- Nacional de Rectores —-CONARE-

Normas para el proceso de reacreditacion de
carreras y programas

Reglamento de Reconsideracion

Fuente: Red interna del SINAES

Valoracién de los documentos normativos existentes

La normativa mencionada se encontré en la red interna del SINAES bajo diferentes
formatos. Existen carpetas que contienen solamente un documento. No se encontrd una lista
de la normativa existente, tampoco una clasificacién clara entre documentos internos y

externos.

4. Instrumentos de Planificacion

Los instrumentos de planificacion son documentos utilizados para planear y controlar la
ejecucidon de actividades y tareas del PA. En gestion administrativa de los procesos de
acreditacion se han elaborado documentos e instrumentos para apoyar la planificacion de los
procesos, entre estos: el calendario institucional, los calendarios mensuales, el estado mensual
de los procesos de acreditacién y esquemas que anticipan las actividades de los procesos en

las diferentes etapas.

Se encontraron documentos que se utilizan para planificar actividades generales del

SINAES y algunos que son propios para el PA.

La planificacion del proceso de acreditacion se establece en el objetivo estratégico 1 del
Plan Anual Operativo, que se elabora cada afio. Adicionalmente, junto al PAO, el PAP entrega
un documento que se denomina Fundamentacién del Objetivo 1, que muestra datos
aproximados de los procesos que se recibiran en el siguiente afio, cantidad probable de
colaboradores externos (para lectura, pares evaluadores, revisores de PM y revisores de ACPM

y datos reales de las carreras acreditadas que deberan presentar el seguimiento anual.
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El PAO tiene como ventaja que esta al alcance de todos los funcionarios del SINAES,
quienes son los que trabajan directamente en su elaboracion. La aprobacion de este

documento corresponde al Consejo del SINAES.

Se cuenta también con el instrumento: Planeamiento y control del Proceso, denominado
PCP, que se ejecuta en el programa MS Project Manager. Esta herramienta ha permitido
detallar cada tarea que se debe realizar en las etapas y fases del proceso de acreditacion, es el
documento base para realizar los controles que se llevan para el cumplimiento de las tareas en

cada proceso de acreditacidn que se recibe en cualquier etapa.

Otros documentos importantes para la planificacion del PA son el cronograma de
actividades mensuales y el estado mensual de los procesos de acreditacion. Ambos
documentos se editan en cuanto se dan cambios en la programacion, en el primero el
responsable es el Comunicador Institucional, en el segundo el PAP. EIl Personal del SINAES
tiene acceso a ambos documentos, que estan elaborados en Word y Excel, y todos los

funcionarios los utilizan con suficiente frecuencia.

La lista completa de los documentos de planificacion encontrados, se puede consultar en
el Anexo N°6.

Valoraciéon de los documentos de planificacion existentes

Lamentablemente, MS Project es una herramienta dirigida a la planificacién de proyectos,
por lo tanto, en el caso de los procesos de acreditacion, pese a que se utilizé su manejo fue
complicado para los funcionarios y los resultados fueron poco precisos. Otro de los
inconvenientes es que no todos los funcionarios tienen dicho software instalado, ya que no se
cuenta con el namero de licencias suficientes, por lo que no se puede instalar en la

computadora de todas las personas, sino de una parte de todos los funcionarios.

No se encontraron documentos que contengan orientaciones ni lineamientos respecto a

instrumentos de planificacion y control y las herramientas que se utilizan.

5. Instrumentos de Control

Los controles son documentos que se utilizan con el propdsito de asegurar que una
actividad o varias se realizan en periodos de tiempo adecuados, con requisitos de calidad y
permiten también llevar un seguimiento que mide el grado de cumplimiento de tareas o

procesos.
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El PAP estableci6 en el 2005 el control de actividades del PA, utilizando el programa

Microsoft Project Manager, tal como se explicé en el apartado: Instrumentos de planificacion.

Se tienen otros controles definidos en diferentes fases del proceso como formatos de
revision de cumplimiento de requisitos, informes de AT de las visitas de pares, informes
técnicos en otras fases del proceso, formularios de recepcién de solicitudes y los informes de

las reuniones de recepcion de solicitudes.

También se cuenta con registros de las evaluaciones que el AT ejecuta para la verificacion
del trabajo que realizaron los pares evaluadores, la evaluacién que se realiza de las ceremonias
de acreditacion, asi como el registro de Excel que se utiliza para consignar las
recomendaciones que dan los pares evaluadores y AT en las visitas y que tiene como proposito
hacer un analisis cada cierto periodo de las sugerencias brindadas para ejecutar acciones de
mejoramiento en el SINAES. Esta Ultima informacion se puede comprender con la descripcidén
dada en el apartado 4.1. de esta investigacion. La lista completa de los documentos que se

encontraron como instrumentos de control se puede consultar en el Anexo N°7.

Los formularios también se crean para control de los procesos de acreditacion. Existen
formularios para las evaluaciones del trabajo de los colaboradores externos, aunque solamente
de lectores y de pares, pues no se encontraron formularios para evaluacién de revisores de PM
y ACPM.

En las etapas correspondientes hay formularios que se utilizan para controlar la

informacion de los materiales que se les entregan a los colaboradores externos.

De todos los formularios encontrados, solamente la Oferta de servicios es para uso
externo, inclusive esta publicada en el sitio Web, los demas se utilizan internamente. En la

Tabla N°6 se muestra la lista de los formularios.

Tabla 6. Formularios existentes en el SINAES

A: Generales del PA C: Lectura E: Plan de mejoramiento
B: Convocatorias D: Evaluacién Externa F: Seguimiento

Nombre del formulario A/ B|C|D|E | F
Formulario para evaluacion de los pares evaluadores X

Formulario para evaluar el informe del lector

Formulario para evaluar el lector

Formulario para la recepcion de las solicitudes de acreditacion
Formulario para la recepcion de solicitudes de reacreditacion
Materiales que se entregan a los lectores
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A: Generales del PA C: Lectura E: Plan de mejoramiento
B: Convocatorias D: Evaluacién Externa F: Seguimiento
Nombre del formulario A/ B|C|D|E | F

Materiales que se entregan a los pares internacionales
Materiales que se entregan a los pares nacionales

Materiales que se entregan a los revisores de ACPM X
Materiales que se entregan a los revisores de planes de

mejoramiento X
Materiales que se entregan al acompafante técnico X

Oferta de servicios para registro de elegibles a los procesos de

acreditacién X

Preseleccion de curricula para el nombramiento de pares X
evaluadores

Registro de lugares y personas de contacto de la visita de pares X

Total 1123|522

Fuente: Red interna del SINAES

Valoraciéon de los documentos de control existentes

Se encontraron bastantes documentos de control. ElI PAP ha tratado de mejorar cada afio
las herramientas que se utilizardn para los controles en los procesos de acreditacion, no
obstante, los cambios constantes en los procesos producen que exista diferentes documentos
(como informacion duplicada) y también que no se tenga definida una herramienta de control
que se mantenga vigente a largo plazo. Esto se deduce de la cantidad de formatos diferentes

encontrados en la red interna del SINAES.

6. Guias

Se refieren a los documentos que establecen los lineamientos, las acciones y las
recomendaciones para llevar a cabo una actividad o funcién. Las guias se dividieron en guias
externas, que estan dirigidas —principalmente- a las partes externas interesadas del PA y guias

internas que establecen lineamientos para ser utilizados a lo interno de la Institucién.

Se encontraron catorce documentos vigentes, algunos si son guias de acuerdo con la
definicién que se dio, mientras que otros corresponden a instrucciones que se establecen para
el trabajo interno. Las guias encontradas se utilizan para las etapas de los PA como para el
trabajo del lector, de los pares, de los revisores. En la etapa de evaluacién externa se tienen
diecinueve documentos pero solamente nueve se encuentran vigentes, la alta cantidad de

informacion en esta etapa se debe a la importancia de esta fase del proceso.

En el Anexo N°8 se encuentra la lista de guias encontradas, su vigencia y la etapa a la que

pertenecen. En la Tabla N°7 se muestran las guias vigentes de la fase de visita de pares:
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Tabla 7. Guias de la etapa de evaluacién externa de los procesos de acreditacion

Nombre de la guia

Aspectos logisticos para la visita de evaluacion externa (externa)

Formato base del informe de pares evaluadores (externa)

Guia para elaborar el informe de pares evaluadores (externa=

Guia para la visita de pares (externa)

Términos de referencia para la contratacion de pares evaluadores (externa)

Fuente: Red interna del SINAES

Valoracién de las guias revisadas

La mayor parte de los documentos que se encontraron estan vigentes, aunque también es
preocupante que existe una cantidad razonable de documentos almacenados en la red interna
del SINAES, que estdn guardados como documentos en proceso de revisidn pero que ya
fueron sustituidos o0 nunca se pusieron en ejecucion. Entre estos documentos se encuentra una
guia para realizar la preseleccién de candidatos a pares evaluadores y guia para los criterios
que se utiliza en la evaluacion de pares evaluadores. Por otra parte, es importante realizar una
revision de los documentos que no han sido aprobados y verificar si estos se duplican, ya que

se encontraron algunos con caracteristicas muy similares.

No se encontraron lineamientos para definir qué se espera de una guia, algunos
documentos que podrian (o0 se incluyen) como guias se denominan como manuales. Existen
guias que no contienen la informacién de su aprobacién (fecha, sesién —si corresponde-, etc.)

7. Formatos

Son documentos base o plantillas para la elaboracién de otros documentos o informes, por

ejemplo: para correspondencia, para informes, etc.

Se encontraron cerca de 46 formatos, de estos 20 corresponden a la etapa de evaluacién
externa y 9 formatos se utilizan para las ceremonias de acreditacion. Existen formatos de
acuerdos de los procesos de acreditacién: resultados de la etapa de lectura, reunién con los
pares evaluadores, decision de acreditacion, resultado de la etapa de ACPM y también para los

nombramientos de colaboradores externos.

Hay formatos de agenda para las reuniones que se realizan en la recepcién de solicitudes

y en los preparativos de la visita de pares.
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Se encontraron diferentes formatos de cartas para diferentes etapas y propositos como la
preparacién de la ceremonia y la entrega de resultados de los PA a las carreras. En la fase de
busqueda de candidatos a pares evaluadores, se encontraron trece formatos de cartas, lo cual
evidencia que se deben revisar estos documentos para analizar si todos son necesarios o se da

un exceso de documentos.

Se encontraron los formatos para publicaciones como el anuncio de una nueva
acreditacion o la convocatoria para recepcion de solicitudes, aunque es necesario revisar con el
Comunicador si estos formatos son utilizados desde el SINAES o por la empresa que brinda los

servicios graficos y que se ha encargado de la imagen grafica del SINAES desde el 2004.

Los principales formatos encontrados se presentan en la Tabla N°8, mientras que en el

Anexo N°9 se pueden consultar todos los formatos.

Tabla 8. Formatos principales utilizados en los procesos de acreditacién

Nombre del Formato

Formato de acuerdo del Consejo para nombramiento de lectores, pares, revisores de planes
y revisores de seguimiento

Formato de acuerdo para aprobar el informe de revisor de PM.

Formato de acuerdos de aprobacién del informe del lector

Formato de acuerdos para la decision de acreditacion:

Formato de articulo y acuerdo de la reunién del Consejo con los pares para el acta de la
sesion.

Formato de carta de nombramiento para cada par internacional y al par nacional

Formato de certificado de acreditaciéon

Formato de contratos de colaboradores externos: lector, par nacional, par internacional,
revisor PM y revisor ACPM

Formato de control de materiales que se entregan a los colaboradores externos: lector, par
nacional, par internacional, revisor PM, revisor ACPM (1) y revisor ACPM (2)

Formato de guién para la ceremonia

Formato de informe de pares

Formato de informe del lector

Formato de informes técnicos de documentos de procesos de acreditacion

Formato de publicacién en prensa de la acreditacion de una carrera

Formato de publicacién en prensa de la convocatoria

Formato de publicacién en prensa de la lista de carreras acreditadas

Fuente: Red interna del SINAES
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Valoracién de los formatos encontrados

En la red interna del SINAES se encuentra una gran cantidad de formatos. Algunos
documentos contienen el membrete de la Institucion pero no se conoce su vigencia, ya que
muchos tienen diferentes fechas. Hay formatos ubicados en diferentes carpetas de la red
interna del SINAES, lo cual dificulta encontrarlos, pero es importante destacar que los formatos
utilizados para los procesos de acreditacion si estan compilados en la carpeta acreditacion,
subcarpeta procedimientos internos.

En general, no se tiene una lista o catalogo con informacién de cuales son los formatos
existentes.

8. Bases de Datos

Se refieren a sistemas de almacenamiento y ordenamiento electrénicos o fisicos, de un
conjunto de informacion relacionada. En el SINAES, la mayor parte de las bases de datos se
han elaborado con el programa Microsoft Access, desde el afio 2000 hasta la fecha. Se cuenta

con 14 bases de datos, aunque no todas formalmente estructuradas.

La base de datos de los procesos de acreditacion contiene informacion de los resultados
de cada carrera en las etapas del PA, el control de los acuerdos de los procesos. Aqui se
encuentran mas de 20 fuentes de informacién entre tablas, formularios, consultas e informes.
Es la fuente de informacién de esta categoria (bases de datos) que mas cumple con las
caracteristicas de una base de datos estructurada, no obstante, no significa que sea el sistema
de informacién que el SINAES deberia de tener; la informacioén no esté integrada y relacionada

en su totalidad por lo que hay duplicaciones de datos.

En la Tabla N°9 se presentan y describen los archivos que se consideraron como las

principales bases de datos del SINAES, para procesos de acreditacion.
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Tabla 9. Bases de datos existentes en el SINAES

Archivo

Objetivo

Procesos de acreditacion

Llevar un registro de los resultados de los procesos de
acreditacién: de las etapas, de los acuerdos del Consejo;
contiene informes y graficos producto de la informacion
gue se almacena

Universidades

Tener la informacién basica para ubicar (teléfonos,
correos electrénicos, sitios Web, etc.) a las autoridades de
las universidades de Costa Rica, publicas y privadas

Elegibles para los procesos de
acreditacion

Registro de profesionales para las contrataciones que se
requieren para los PA

Colaboradores externos

Contar con informacion de contacto de los profesionales
gue se contratan

Colegios profesionales

Contar con los datos de contacto de las autoridades de
los colegios profesionales

Recomendaciones de personas o
instituciones para los procesos
de acreditacion

Almacenar los nombres y datos de contacto que
diferentes personas (funcionarios, miembros del Consejo,
universidades, etc.) remitan al PAP para ubicar como
elegibles para ser lectores, pares o revisores

Oferta académica a nivel
nacional

Registrar la informacion de todas las carreras
(bachilleratos, licenciaturas, maestrias, doctorados) que
estan aprobadas por CONESUP y por CONARE, esta
Gltima institucién es la encargada de administrar esta
base de datos

Hoteles que se han contratado

Tener en una carpeta, en la red interna del SINAES, la
informacion de los hoteles (y otra informacion especifica
de cada visita) que se han contratado para el alojamiento
de los pares evaluadores

Medios de prensa de Costa Rica

Contar con una lista para el envio de boletines de prensa
y la informacién en general que el Comunicador remite a
los medios de prensa

Fuente: Red interna del SINAES

Valoracién de las bases de datos existentes

El SINAES no cuenta con un sistema de informacion.

Las bases de datos han sido

elaboradas por los funcionarios, segin se comprob6 en los documentos, en donde la autoria

pertenece a la mayoria de ellos.

Los archivos ubicados en MS Access no se pueden abrir correctamente, principalmente si

hay cambios en el sistema operativo de las computadoras de los funcionarios o se tiene uno

mas avanzado. No hay ningun documento que utilice claves de restriccion, lo que hace que las

herramientas sean muy vulnerables a cambios intencionales o no intencionales. No hay

integracion entre las bases de datos encontradas (ya sea Excel o Access).
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Se concluyé que los funcionarios no se sienten cémodos con MS Access, ni tampoco con
herramientas avanzadas de MS Excel como tablas dinamicas, por lo que la mayoria prefiere

elaborar listados utilizando MS Word.

En el caso de documentos elaborados en Access, se pudo comprobar que algunas bases
de datos se deben actualizar primero en disco duro y luego trasladarlas a la red interna, de

contrario los cambios no se registran.

REVISION DEL INFORME DE AUTOEVALUACION INTERNA DEL SINAES

En mayo del 2006 la GCI elabor6 y presentd al SINAES un Informe de autoevaluacion del
SINAES, segun la Norma ISO 9001:2000. Esta autoevaluacion la realizé6 mediante entrevistas y
aportes del personal de planta con respecto al cumplimiento de cada requisito de calidad que

solicita la Norma.

Segun la valoracién final de la GCI, el SINAES cumple pocos requisitos de calidad de la
Norma ISO 9001:2000, en su mayoria estos se cumplen parcialmente. Esta informacion se

puede apreciar en la Figura N°5.

CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS EN EL SINAES DE LA NORMA 150 9001:2000

= Se cumple

= Se cumple
parcialmente

DONo se cumple

= Requisitos totales por
Capitulo

Introduccion de la Capitulo 4: Capitulo 5: Capitulo 8: Capitulo 7: Capitulo 8:
Norma Sistema de Responsabilidad Gestion de los Realizaciondel  Medicidn, analisis
gestion de de la Direccién recursos producto y mejora

calidad

Figura 5. Cumplimiento de requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

Fuente: Elaboracién propia con base en Informe de Autoevaluacion Interna del SINAES, segiin ISO 9001:2000. Mayo 2006.
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La Tabla N°10 se muestra la valoracion de los requisitos que se cumplen total o

parcialmente y los que no se cumplen.

Tabla 10. Representacién de datos contenidos en la Figura N°5

. Se Se cumple No se | Requisitos totales
Nombre del Capitulo . "
cumple | parcialmente | cumple por Capitulo

Introduccién de la Norma 3 1 0 4
Ca_pltulo 4: Sistema de gestion de 0 4 1 5
calidad

Capltullg 5: Responsabilidad de la > 8 1 11
Direccion

Capitulo 6: Gestion de los recursos 0 5 0 5
Capitulo 7: Realizacién del producto 0 18 1 19
Capitulo 8: Medicién, analisis y mejora 0 7 4 11
Total de requisitos 5 43 5 55

Fuente: Elaboracién propia con base en Informe de Autoevaluacion Interna del SINAES, segin ISO 9001:2000. Mayo

2006.

En el informe de autoevaluacion, la GCI presentd un plan de accién para cumplir con los

requisitos de la Norma, en los siguientes cuadros se presentan las acciones propuestas, que

incluyen las mejoras en la gestién del PA.

En la Tabla N°11 se muestran las acciones planteadas en la autoevaluacion ISO y en las

cuales participa el PAP.

Tabla 11. Acciones donde participa el profesional de apoyo de los procesos de acreditacion

Req. Accion Pr|r_1c_|pales Prior.
Participantes

Elaborar un procedimiento para control de los .

424 registros de los procesos del SINAES GCl, Secretaria, PAP 2
Mejorar los mecanismos de proyecuon_de_lgs PAP. Administrador: GCI

7.1 demandas reales del proceso de acreditacion I 2

N (procedimiento).

para la planificacion
Definir el método para asegurar la
comunicacion de cualquier informacién Comunicador

7.2.3 administrativa relevante que afecte a las 3

S . Institucional, PAP
carreras en acreditacién (atrasos, cambios,

imprevistos)
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Req. Accioén Prlr_1c_|pales Prior.
Participantes
- . . PAP, Comunicador,
Definir el método para retroalimentar )
; Administrador, AT,
7.2.3 oportunamente a los profesionales contratados . 3
persona que revisa el
acerca de su labor .
trabajo
Planificar y realizar mas actividades que apoyen | Comunicador
7.2.3 la generacion del conocimiento en torno al tema | Institucional, 1
de acreditacion Investigadores, PAP
Optimizar los mecanismos de control y
751 gegwmu;nto del proceso d_e acredl'gqmon PAP, GCI, Investigadores 1
(instrucciones de trabajo, informacion sobre el
servicio, técnicas de seguimiento y medicion)
Dar seguimiento a los procesos de carreras en
7592 autorregulacién o en procesos de Investigadores del 3
e autoevaluacion que manifestaron el interés de | SINAES, PAP
optar por la acreditacién (Opcional)
Definir un procedimiento que garantice la
754 identificacion, VerIfICE'lCIOﬂ, proteccion y PAP, Secretaria, GCI 1
salvaguarda de los bienes que no son
propiedad del SINAES.
Definir un procedimiento especifico para lograr
preservar la conformidad (su almacenamiento,
7.5.5 manipulacién y proteccion apropiada) de los PAP, Secretaria, GCI 2

documentos y materiales que seran enviados a
partes externas

Fuente: Informe de Autoevaluacion Interna del SINAES, segin ISO 9001:2000. Mayo 2006.

En la Tabla N°12 se presentan también las acciones en las que tiene participacion el PAP,

aunque su responsabilidad es compartida con otros funcionarios.

Tabla 12. Acciones asignadas a diferentes &areas

. Principales :
Req. Accion Participantes Prior.

Documentar los principales procesos " .
42.1 (Procedimientos, registros, etc) GCl, Areas involucradas 1
491 Elaborar prope_(j|m|entos especificos asociados GCI. Areas involucradas >

a los procedimientos ya elaborados
4.1, Rews_ar_ el sistema informético para apoyar el GClI, Areas involucradas 1
7.5.3 seguimiento y control de los procesos.

Sistematizar la realizacién de cambios en el )
5.4.2 sistema de gestion de la calidad (asegurar la GCI. Areas Involucradas 3

integridad)
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Req. Accioén Prlr_1c_|pales Prior.
Participantes
Mejorar la comunicacion interna del SINAES .
) . ; Comunicador
(entre funcionarios y con los miembros del o "
55.3 ; X ! ; Institucional, GCI, Areas 2
Consejo) mediante estrategias de trabajo en ;
. I involucradas
equipo, procedimientos u otros
7.2.1, Proponer y realizar acciones de validacién del Areas involucradas 3
7.3.6 servicio
Definir e implantar los requisitos de los
7921 procesos y I§1§ actividades (obtenidos de la GCI, Areas involucradas 1
reglamentacién de la ley, de las partes
interesadas, definidos internamente)
8.2.2 Realizar auditorias internas. GCl, Areas involucradas 2
Definir un procedimiento para controlar el
8.3, ; ! . .
852 producFo no conforme y realizar acciones GCl, Areas involucradas 1
o correctivas
Definir como procedimiento la metodologia para )
8.5.3 identificacidn, valoracién y administracion del GClI, Areas involucradas 3
riesgos de los procesos del SINAES

Fuente: Informe de Autoevaluacion Interna del SINAES, segun ISO 9001:2000. Mayo 2006.

Valoracién

A continuacion; se presenta una lista con los principales resultados encontrados en la

Autoevaluacion 1SO.

e |as acciones propuestas comprenden un periodo de disefio y ejecucién del 2006 al 2008

pero es necesario realizar una actualizacion de estas fechas.

El Profesional de apoyo se asigné como responsable o corresponsable en 10 acciones de
mejora, y que corresponden a los capitulos 4 y 7, tal como se pudo ver en la Tabla N°7
(control de registros, mecanismos de proyeccién, mecanismos de realimentacion, entre
otros). En 39 de ellas no tiene participacion directa el PAP ni tampoco aparece en areas
involucradas. Se comprobé que no se han realizado todas las acciones de mejora

establecidas para el PAP.

El Profesional de apoyo tiene asignadas dos acciones que aln no han sido ejecutadas
totalmente —junto con los corresponsables-: optimizacidon de los mecanismos de control y
seguimiento del proceso de acreditacion (instrucciones de trabajo, informacion sobre el
servicio, técnicas de seguimiento y medicién), asi como la definicién de un procedimiento
gue garantice la identificacion, verificacion, protecciéon y salvaguarda de los bienes que no
son propiedad del SINAES.
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RECOPILACION, ANALISIS Y  VALORACION DE INFORMES DE
REALIMENTACION

El SINAES tiene una serie de informes de realimentacién para su mejoramiento continuo.
Como parte de la primera etapa del diagndéstico se analizaron los documentos que contenian
recomendaciones para mejorar el apoyo y control administrativo del proceso de acreditacion.

Los documentos analizados fueron:

e Informes de pares evaluadores e Informes de acompafiamiento técnico —AT- de las visitas

de evaluacién externa

e Informe de sistematizacién de cuestionarios llenados por personal de las universidades
adherentes (de unidades de evaluacion técnica y carreras acreditadas) y colaboradores

externos (lectores, pares y revisores)

Tal como se afirmd en el apartado 2.7., el andlisis de las sugerencias de pares y
acompafantes técnicos, asi como de la sistematizacion de cuestionarios completados por
agentes externos (recomendaciones administrativas) se realiz6 utilizando las categorias
establecidas en dicho apartado, que también se utilizé en la sistematizacion de las respuestas

obtenidas en las entrevistas al Personal del SINAES.

1. Informes de Pares Evaluadores y de Acompafiantes Técnicos del SINAES

El informe de pares evaluadores es el documento donde se presentan los resultados de la

evaluacion externa realizada a una carrera que esté en proceso de acreditacion.

El informe del acompafante técnico —AT- del SINAES se refiere a una valoracion de las

actividades que se realizaron durante la visita, los aspectos positivos y negativos.

En ambos documentos se dan recomendaciones para el mejoramiento de las acciones que

realiza el SINAES, tanto de caracter técnico como administrativo.

Se realizd una recopilacién de las sugerencias del apartado de recomendaciones que hay
en cada informe de pares y de acompafiamiento técnico. En la Tabla N°13 se puede observar

el nimero total de informes de este tipo que se encontraron y revisaron.
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Tabla 13. Cantidad total de informes de pares evaluadores y de acompafiamiento técnico

analizados

Tipo de informe Cantidad de informes
Pares Evaluadores 44
Acompafiamiento Técnico 20
Total 64

Fuente: Informe de Sistematizacion de las recomendaciones de pares evaluadores y acompafantes técnicos del SINAES
Después del analisis del documento “Sugerencias de pares evaluadores y de
acompafantes técnicos”, las recomendaciones se agruparon en categorias y subcategorias, tal

como se puede observar en la Tabla N°14.

Tabla 14. Agrupacién de sugerencias de pares evaluadores y acompafantes técnicos

Cédigo Tipo de sugerencia

S1 Evaluativas

S1-1 Procedimiento de la autoevaluacion e informe de autoevaluacién

S1-2 Mejoras de contenido al manual de acreditacion del SINAES

S1-3 Ajustes a la escala de valoracion de los pares evaluadores

S1-4 Definicion de los procesos de reacreditacion

S1-5 Andlisis de criterios especificos en algunas disciplinas

Mayores definiciones para el trabajo del lector con respecto a sus responsabilidades

S1-6 o . s ; L
y la revision que deberia hacerse de la 2da version del informe de autoevaluacion

S1-7 Precision en las responsabilidades de los pares

Soporte de informacion adicional a los pares que debe preparar el acompafiante

S1-8 R e ot
técnico, incluye la verificacion del analisis de documentos antes de la visita

S1-9 Revision y actualizacién de guias y formatos

S2 Agenda

S2-1 Disminucion de carga de trabajo durante la visita que realizan los pares evaluadores

S2-2 Ajustes de la agenda de trabajo en las visitas de evaluacion externa

Precision de condiciones brindadas por la carrera durante la visita: instalaciones,

S2-3 ; . S
equipo, divulgacion, étc.

S3 Acreditacién de la carrera

S3-1 Ajustes de periodo de duracion de la acreditacion
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Caédigo Tipo de sugerencia

S3-2 Lineamientos para acreditaciones condicionadas

S3-3 Mayor realimentacién a los pares evaluadores

S3-4 Medicion de impacto de la acreditacion

S4 Sugerencias administrativas y logisticas

Control de calidad de los materiales que se envian a los pares o al acompafiante

S4-1 -
técnico

S4-2 Envio del material a los pares respetando los tiempos establecidos

Alojamiento, transporte llegada-regreso, pasajes, servicios médicos, tramites

S4-3 o X X S
consulares, guias informativas de Costa Rica, aspectos de comunicacion

S4-4 Ajustes de los honorarios que reciben los pares evaluadores

S4-5 Definicion del apoyo administrativo y funciones de los acompafantes técnicos

Fuente: Informe de Sistematizacion de las recomendaciones de pares evaluadores y acompariantes técnicos del SINAES

En este informe de diagnoéstico se analizaron solamente las recomendaciones establecidas
en la categoria S4, ya que son las que se relacionan con las mejoras administrativas para los

PA. En el Anexo N°10 se da una muestra de las sugerencias recopiladas y analizadas.

2. Aspectos de Apoyo Administrativo Identificados en la Categoria S4 en los Informes

de Pares Evaluadores y Acompafiantes Técnicos

El analisis de la categoria S4 (aspectos administrativos) se realizd utilizando la

clasificacion descrita en el apartado 2.7. de este informe.

Cada fuente de informacion tiene una cantidad de recomendaciones recibidas; el producto
ponderado se obtuvo multiplicando el total de recomendaciones por la ponderacion establecida
en la categoria que se esta analizando, ej. La categoria apoyo administrativo de los procesos
tiene una ponderacién de 9 y un total de 42 recomendaciones, estos dos datos se multiplican y
se obtiene el producto ponderado. EIl grado de importancia se obtiene con la division del
producto ponderado de cada categoria entre el total que da la suma de todos los productos

ponderados.
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Del total de sugerencias obtenidas en los informes de pares evaluadores y en los informes
de acompafiamiento técnico, se pudo concluir que la delimitacion de funciones en el
acompafiamiento técnico, deficiencias en el control de documentos, atrasos en contrataciones y
pagos, asi como indefiniciones de la gestion administrativa de los procesos representan los

principales problemas identificados.

En la Tabla N°15 se resumen los principales problemas que advierten los pares y los

acompafantes técnicos.

Tabla 15. Categorias con mayores problemas encontrados en los informes de pares

evaluadores y en los informes de acompafamiento técnico

0
Categoria Total |Ponderacién Producto % .
ponderado Importancia

Proc_et_j|m|e_ntos de apoyo 42 9 378 42%
administrativo de los procesos

Control de documentos 27 10 270 30%
Gestion de contrataciones y pagos 28 7 196 22%
Preparacion de la visita de pares 7 8 56 6%
Gestion de situaciones emergentes 1 10 10 1%
Total general 105 44 910 100%

Fuente: Informe de Sistematizacion de las recomendaciones de pares evaluadores y acomparantes técnicos del SINAES

3. Recomendaciones de Colaboradores Externos y Universidades

En agosto del 2007 se llevé a cabo un proceso para obtener la opinién de colaboradores

externos y personal de las universidades acerca del trabajo que ha realizado el SINAES en sus

ocho afos de labores.

Los Investigadores del SINAES fueron los encargados de elaborar los cuestionarios, los
cuales fueron respondidos por personal de las carreras que han participado en procesos de
acreditacion del SINAES y también por los colaboradores externos que incluyd a los lectores,

pares nacionales, pares internacionales, revisores de planes de mejoramiento y revisores de

seguimientos anuales.
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Se analiz6 la informacion cualitativa que se obtuvo de la sistematizacién de las respuestas
de las universidades y de los colaboradores externos para alimentar el informe de diagnéstico
del proyecto de graduacion. En este andlisis solamente se tomaron en cuenta los comentarios

que estuvieran relacionados con aspectos de apoyo administrativo.

4. Recomendaciones de Universidades

Segun la sistematizacion de respuestas relacionadas con aspectos administrativos y
obtenidos en los cuestionarios aplicados en las universidades adherentes al SINAES, los
problemas principales, seguin se puede ver en la Tabla N°16, se encontraron en la gestion
administrativa de los procesos, acompafiamiento técnico de los procesos, decision de
acreditacion, control de documentos y seleccion de colaboradores externos. Las universidades
mencionan debilidades como: poca claridad de la fase de convocatoria, escaso conocimiento
de los lineamientos que tiene la institucion para otorgar prorrogas, atrasos considerables de
respuestas a las carreras, falta de seguimiento o apoyo técnico, etc. En el Anexo N°11 se

encuentra la informacion completa de las recomendaciones obtenidas de las universidades

Tabla 16. Cantidad de recomendaciones por categoria

Clasificacion Total | Ponderacion pzr:(;j;(;?o Importancia
(I;’g)lcc:)(;drl)rrr:)lggéc())s; de apoyo administrativo 22 5 110 28%
Decisidn de acreditacion 8 9 72 18%
Control de documentos 6 8 48 12%
Ceremonias de acreditacion 6 7 42 11%
Seleccion de colaboradores externos 4 10 40 10%
Seguimiento de la acreditacion 4 7 28 7%
Preparacion de la visita de pares 2 10 20 5%
Creacioén y actualizacién de documentos 2 9 18 5%
Gestion de situaciones emergentes 2 8 16 4%
Total general 56 73 394 100%

Fuentes: Elaboracion propia con fundamento Informe de Sistematizacién de Cuestionarios para Realimentacion Interna.
Juana Castro. SINAES. 2007.
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5. Recomendaciones de Colaboradores Externos

Las recomendaciones de colabores externos reflejan las principales debilidades en la
gestion de contrataciones y pagos, los procedimientos de apoyo administrativo de los procesos,

el control de los documentos y la realimentacion interna. (Ver Tabla N°17).

Tabla 17. Categorias donde se concentra mayor cantidad de recomendaciones de

colaboradores externos

Clasificacion Total | Ponderacioén Producto Importancia
ponderado

Gestidn de contrataciones y pagos 37 9 333 47%
Procedimientos de apoyo administrativo 29 9 261 37%
de los procesos
Control de documentos 5 8 40 6%
Realimentacion interna 4 10 40 6%
Seleccién de los colaboradores externos 2 10 20 3%
Sistema de informacién y control de los 2 8 16 204
procesos
Total general 79 54 710 100%

Fuentes: Elaboracién propia con fundamento Informe de Sistematizacién de Cuestionarios para Realimentacién Interna.
Andrea Fonseca. SINAES. 2007

Los colaboradores externos se quejan de que el proceso de contratacion y el de pago es
muy lento, y que la retribucion recibida es baja en comparacién con el trabajo que se realiza.
También consideran problemas de calidad y tiempo en la entrega de materiales, asi como poca
informacion de los contactos a quienes deben acudir cuando visitan las unidades académicas,

esto en el caso de los revisores de los informes de seguimiento.

En el Anexo N°12 se detallan todas las recomendaciones dadas por los colaboradores
externos del SINAES.

Valoraciéon de las recomendaciones de universidades y de colaboradores externos

En resumen, se puede afirmar que los agentes externos consultados en el 2007 solicitan al
SINAES que se mejore la gestiébn administrativa de los procesos: establecer tiempos de
respuesta de los resultados de los procesos, mayor informacién para la solicitud y el
otorgamiento de prérrogas, fortalecer el acompafiamiento técnico en todas las etapas del PA.

En la etapa de decision de acreditacion solicitan mayor informacion para la utilizacion del sello
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de carrera acreditada y también se pide mejorar la informacion que se coloca en el sitio Internet
del SINAES, ya que en ocasiones es inconsistente. Los colaboradores externos solicitan
ademas que se revisen los tiempos de entrega de los pagos y el tramite de la contratacion, que

en general es muy lento.

RESULTADOS DE LA ENTREVISTA REALIZADA AL PERSONAL DEL SINAES

Tal como se explicd en el apartado 2.2.2. en este informe, entre mayo vy julio del 2007 se
realiz6 una entrevista individual a los funcionarios quienes tenian mas de un afio de laborar en
el SINAES (7 personas)

El instrumento consistié de 15 preguntas abiertas, con el propdsito de que cada funcionario
se refiriera a las debilidades y a las fortalezas de los procesos de acreditacion, desde el punto
de vista de la gestiébn administrativa y aportara recomendaciones de mejora. Las primeras
cinco preguntas son acerca de las diferentes fases de los procesos de acreditacion:
convocatorias y recepcion de solicitudes, etapa de lectura, evaluacién externa, decisién de
acreditacion y seguimiento. Las preguntas de la 5 a la 15 se refieren a los procesos de apoyo
administrativo en las diferentes fases: busqueda, seleccion y nombramiento de colaboradores
externos, instrumentos de control y formatos, sistema de informacion, aprobacion, validacion y
actualizacion de guias internas y externas, mejoramiento de la comunicacién interna (y
externa), proyeccion de la demanda y planificacién de los procesos de acreditacién, prevencion
de eventos inesperados y también la deteccién de problemas o no conformidades en las tareas
de apoyo administrativo. En el Anexo N°4 (referenciado en el apartado 3.2.2.) se encuentra el

formato de la entrevista con las preguntas realizadas.

Las recomendaciones que brindaron los funcionarios se clasificaron en las categorias que
se pueden observar en la Tabla N°18, la cual muestra también los resultados obtenidos en las
entrevistas realizadas, y que se ordenan por grado de importancia. La definicion de las
categorias fue mencionada en el apartado 2.7.1. Los datos que aparecen en la Tabla N°18 se
formularon de la siguiente manera: si para control de documentos se recibieron 50
recomendaciones y la ponderacidn de esa categoria es de 9, estos dos datos se multiplican, lo
que dan el producto ponderado, y se hace una suma de todas las categorias, con el fin de
obtener el grado de importancia, el cual es la division del producto ponderado por categoria

entre la suma de todos.
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Tabla 18. Sugerencias obtenidas en las entrevistas aplicadas al personal del SINAES

Categoria Total | Ponderacién pzrr?(?:rgijoo Impo(r)?ancia
Control de documentos 50 9 450 29%
S e | 0 | 9
Realimentacion interna 21 7 147 9%
Seleccion de colaboradores externos 17 8 136 9%
Preparacidn de la visita de pares 12 9 108 7%
Gestion de situaciones emergentes 9 8 72 5%
E)isstsrrgge(iisinformacién y control de 35 > 70 50
Gestion de contrataciones y pagos 14 5 70 5%
Ceremonias de acreditacion 8 8 64 4%
ggiitr:ri]éerr:t)cljsctualizacién de 7 9 63 1%
Seguimiento de la acreditacion 5 7 35 2%
Decision de acreditacion 5 6 30 2%
Revocatoria de acreditacion 2 10 20 1%
Adhesiones 2 7 14 1%
Total general 217 104 1549 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en sistematizacion de los resultados de las entrevistas realizadas al Personal del
SINAES.

Toda la informacién del procesamiento de las entrevistas que incluye respuestas de cada
funcionario, integracion de las respuestas, categorizacién e informacion ponderado, se pueden

consultar en el Anexo N°13.

Valoraciéon de las recomendaciones de los funcionarios del SINAES

El Personal del SINAES consultado considera el control de documentos como uno de los
mayores problemas por resolver: verificacion de correspondencia, de informes, de guias,
fortalecimiento de las herramientas de control y de planificacién, mejoramiento de formatos,
entre otros. Solicitan también definiciones para el manejo del sistema de informacion del
SINAES, el cual se constituye de bases de datos creadas en formatos de office pero que no

cumplen con requisitos formales que se establecen para un sistema de informacién.



Capitulo Cuarto: Estado de la Situacién: Diagnéstico para el Proyecto de Graduacion 58

Los funcionarios recomiendan establecer mejoras en debilidades encontradas en la
gestiébn administrativa de los procesos como falta de definicion en aprobaciéon de prorrogas,
corregir problemas en los instrumentos de control, de planificacién y de comunicacion interna y
externa. También se solicita atender deficiencias en la seleccion y contratacion de
colaboradores externos, por ejemplo: la poca cantidad de personal calificado en el registro de
elegibles, la cantidad de tiempo que se utiliza para la busqueda de candidatos para los
procesos de acreditacién, etc. En cuanto al tramite de los pagos a los colaboradores externos,
los funcionarios consideran urgente solventar problemas como la lentitud del proceso de

contratacioén y el tiempo que tardan los pagos a los profesionales que se contratan.

VALORACION DE LOS RESULTADOS DE LAS FUENTES DE INFORMACION

Los resultados del analisis de cada fuente de informacién se integraron en una tabla que

permite obtener los problemas con mayores incidencias.

En la Tabla N°19 se pueden observar como principales problemas: deficiencias en la
gestién administrativa de los procesos de acreditacion, con un grado de importancia superior al
20%, seguida por el control en los documentos, precisién en la gestion de contrataciones y
pagos, asi como indefinicion del rol del acompafiamiento técnico de los procesos, la ausencia
de un sistema de informacién adecuado a las necesidades y la poca precision en los procesos

de realimentacion para el mejoramiento interno.

La definicion de las categorias fue mencionada en el apartado 2.7.1. y los resultados
obtenidos que aparecen en la Tabla N°19 se formularon de forma similar a los resultados de las
entrevistas, que se explicé en el apartado 5.8. Los resultados de las fuentes de informacion se
integraron mediante la suma de incidencias de cada fuente, que se denomina en la tabla “total
de incidencias”; el producto ponderado se obtuvo multiplicando el total de incidencias por la
ponderacién establecida en la categoria que se esta analizando, ej. La categoria gestion
administrativa de los procesos tiene una ponderacién de 10 y un total de incidencias de 123,
estos dos datos se multiplican y se obtiene el producto ponderado. El grado de importancia se
obtiene con la divisién del producto ponderado de cada categoria entre el total que da la suma
de todos los productos ponderados. La Figura N°6 permite ver con mayor claridad los tres

mayores problemas encontrados en el analisis de las fuentes de informacion.
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Tabla 19. Categorias de estudio y cantidad de incidencias entre las fuentes de informacion

Cantidad de Incidencias: Fuente de Informacion

Categoria Ponderacion Eggri\gﬁf,js K?(r)er: y eftgi:ncff:b Agentes ext: Total de Producto %
SINAES Técns?' Ex.ternos " | universidades | Incidencias | ponderado | Importancia

Procedimientos de apoyo 10 30 42 29 22 123 1230 30,98%
admin. de los procesos
Control de documentos 9 50 27 5 6 88 792 19,95%
Sae;éf” de contrataciones y 8 14 28 37 79 632 15,92%
Sistema de informacion y 9 35 > 37 333 8.39%
control de los procesos
Realimentacién interna 9 21 4 25 225 5,67%
Sftlgrcnc(ljc;n de colaboradores 17 5 4 23 184 4.63%
E;(ragsramon de la visita de 8 12 7 5 21 168 4.23%
Decisién de acreditacion 9 5 8 13 117 2,95%
Sne]setr'ggn‘isss't“ac'ones 7 9 1 2 12 84 2.12%
Ceremonias de acreditacion 5 8 6 14 70 1,76%
Seguimiento de la 7 5 4 9 63 1,59%
acreditacion
dC(;izur:Tl]c;at)ésctuallzauon de 7 5 9 54 1,36%
Revocatoria de acreditacion 2 2 14 0,35%
Adhesiones 4 0,10%
Totales generales 217 105 79 56 457 3970 100,00%

Fuente: Elaboracién propia con base en sistematizacion de resultados de la fase de diagnéstico.
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Figura 6. Problemas principales identificados en el andlisis de las fuentes de informacién
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control de los externos pares emergentes documentos
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Fuente: Elaboracion propia con base en sistematizacion resultados de la fase de diagndstico
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ANALISIS DE LOS PROBLEMAS PRINCIPALES IDENTIFICADOS EN EL
DIAGNOSTICO

En el siguiente andlisis se hace una descripciébn mas representativa de los aspectos que
se deben atender en cada uno de los cuatro problemas donde se encontraron mayores
incidencias.

1. Deficiencias en los Procedimientos de Apoyo Administrativo

Los aspectos que se deben atender en la gestion administrativa de los procesos de

acreditacion son:

e Largos tiempos de respuesta en cada etapa de los PA.

e [ndefiniciones en el otorgamiento de prérrogas a las carreras.

e Imprecision de los instrumentos de control y de planificacién de los PA.

e Falta de establecimiento de un registro de preguntas frecuentes de los PA

e Indefinicién de los tiempos de entrega de materiales a colaboradores externos.
e Falta de precision de los tramites de la recepcién de solicitudes.

e Poca informacion, por ejemplo: guias, que explique las tareas que debe cumplir los
investigadores en el acompafiamiento de los procesos.

e Ausencia de mecanismos que aseguren reconocimiento de viaticos o transporte a los AT

en actividades nocturnas como visitas de pares evaluadores

e Escasez de capacitaciones dirigidas a los investigadores del SINAES

2. Poco Control de Documentos de los Procesos de Acreditacion

Las debilidades en el control de documentos contemplan los siguientes aspectos
relevantes que se encontraron en el diagnéstico:

e Pocas acciones de comunicacion de la normativa y guias vigentes para los PA.

e Falta de lineamientos para los documentos impresos y/o digitales que se entregan a los

colaboradores externos.
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e Ausencia de acciones idoneas para la verificacion de correspondencia, materiales de
colaboradores externos, documentos de respuesta a las carreras (impresos y digitales),

guias que se colocan en sitio web de la Institucién.

e Ausencia de procedimientos para el envio de respuestas a las carreras: documentos que
se adjuntan, destinatarios que deben recibir la informacién.

e Ausencia de un catalogo de documentos que se utilizan en la gestién administrativa de los

procesos: guias, formatos, formularios, entre otros.

w

Deficiencias en la Gestion de Contrataciones y Pagos

Los aspectos que se deben atender para el mejoramiento de las debilidades encontradas

en la gestién de contrataciones y pagos son:
o Atrasos en el tramite de refrendo de contratos, realizarlos en menos tiempo.

o Falta de lineamientos escritos en el proceso de contratacion que incluya: condiciones de
hospedaje a los pares evaluadores acorde con la naturaleza académica que tiene la
visita de evaluacién externa, asi como mecanismos para dar a los pares informacion

sobre la cobertura de servicios médicos en Costa Rica.

o Poca informacion sobre tiempos e informacion para realizar el pago de colaboradores
externos.
o Falta de lineamientos que aseguren el estudio de ajuste de los honorarios de los

colaboradores externos.

SINTESIS VALORATIVA DE LA FASE DE DIAGNOSTICO

1. Principales Fortalezas Identificadas en la Fase de Diagndstico

El SINAES, a pesar de ser una Institucion pequefia en cuanto a su tiempo de
funcionamiento y cantidad de Personal, tiene suficiente informacion como guias externas para

que las carreras que trabajan en procesos de acreditacién estén debidamente orientadas.

Existe un compromiso interno por contar con instrumentos que permitan medir y controlar
la calidad de la atencién de los procesos; la normativa del SINAES se adapta para responder a

los lineamientos establecidos en los procesos de acreditacion.
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Los procedimientos organizativos y los creados para los procesos de acreditacion se
mejoraron en el 2007 como parte de un proceso de autoevaluacién que el SINAES realiz6 con
fines de acreditacién. Los procedimientos que se han elaborado permiten precisar las

principales actividades que se realizan en los procesos de acreditacion.

2. Debilidades Principales Identificadas en los Documentos de la Red Interna

Una de las principales debilidades es la ausencia de un sistema de informacion elaborado
por profesionales en el campo de la informatica, ya que a pesar del esfuerzo que realizan los
funcionarios por tener datos en diferentes programas los archivos no estan integrados, lo que
impide obtener mayor provecho de la informacién como automatizar los procesos, realizar
cruces de datos, asi como contar con controles que apoyen la toma de decisiones, entre otros

beneficios.

Se han creado documentos para control, planificacion, formatos o guias internas que
carecen de la aprobacion de la Direccion. Algunos de estos documentos no fueron terminados

0 existen multiples versiones que impiden identificar la version correcta del documento.

Los procedimientos existentes deben revisarse a la luz de los resultados encontrados en el
diagndstico de este proyecto de graduacion, a fin de que se puedan realizar las mejoras a
aquellos documentos, instrumentos y procedimientos existentes que tienen relacion con los
mayores problemas encontrados. Sera necesario crear la informacién que se requiera, y que

no existe, para solventar estos problemas.

3. Recomendaciones Generales del Resultado del Diagnéstico

Es importante hacer un andlisis de cada procedimiento organizativo o de acreditaciéon que
esta vigente en el SINAES, con el fin de introducir las mejoras que correspondan, algunas

encontradas en este diagnéstico.

Urge la especificacion de lineamientos para la seleccion de los colaboradores externos,
que incluya el proceso de busqueda de candidatos a pares evaluadores y que representa una

de las fases mas delicadas de la gestion administrativa de los procesos de acreditacion.

Algunas debilidades ya han sido superadas o atendidas parcialmente. El procedimiento de
realimentacion para el mejoramiento interno ya se ha puesto en marcha, pues fue definido en el
2007 y los investigadores del SINAES ya estan trabajando en la definicion de los instrumentos y
las actividades que se realizaran para obtener periddicamente las recomendaciones de agentes

externos como los son las carreras, los colaboradores externos, entre otros. El sistema de
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informacidon se mejorara en los proximos meses, ya que el SINAES firm6 en el 2008 un
convenio con una reconocida agencia de acreditacién internacional, que permitira desarrollar el

mismo sistema que tiene establecida esta agencia.

La recomendacion mas importante que se hace es la necesidad y urgencia de revisar la
red interna del SINAES, conjuntamente con la Secretaria, ya que hay gran cantidad de
documentos duplicados, obsoletos, en revision (desde hace varios afios), archivos mal

ubicados o con denominacién incorrecta.

Se debe trabajar con el Personal la importancia de realizar actualizaciones de los
documentos que se tienen. Cuando se disefien nuevos instrumentos, estos deben ser
terminados, pues de lo contrario se van creando archivos que ademas de saturar la red interna,

pueden ser utilizados incorrectamente y generar serios problemas de comunicacion.

Se reconoce el valioso aporte que hicieron los funcionarios del SINAES a la fase de

diagndstico, mediante las entrevistas, y atendiendo las consultas siempre con total disposicion.

Queda a disposicién del SINAES la informacion generada e incluida como anexos del
informe de diagndstico, la cual podria ser utilizada para profundizar en otros proyectos de

revision o investigacion.
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CAPITULO QUINTO:
ORGANIZACION DE ACTIVIDADES PARA EL MEJORAMIENTO DE
LOS PROBLEMAS PRINCIPALES IDENTIFICADOS
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AGRUPACION DE RECOMENDACIONES EN LOS PROBLEMAS
PRINCIPALES IDENTIFICADOS

Los tres problemas seleccionados, por su grado de importancia, que se desarrollaron en
este proyecto fueron: las deficiencias en la gestion de los procesos de apoyo administrativo a
los procesos de acreditacion, el poco control de documentos de procesos de acreditacion, y las
deficiencias de la gestion de contrataciones y pagos. Estos tres grandes temas fueron

desarrollados de acuerdo con el siguiente procedimiento:

1. Creacién de un libro de Excel. Cada tema (de los tres desarrollados) se ubicé en una hoja

de célculo.

2. En cada tema (hoja de célculo) se colocdé por filas cada recomendacion referida al tema que

se encontré en cada fuente de informacion.

3. Cada recomendacién fue clasificada en etapas de los procesos de acreditacion
(convocatoria, lectura, evaluacion externa, decision de acreditacion y general cuando se

trata de una recomendacion que se puede tomar en cuenta en varias fases).

4. A cada recomendacién se le asigné una tarea especifica y en algunos casos una segunda
tarea especifica. La identificacién de tareas permitié hacer una lista de las tareas mas
comunes que habia que realizar, y esto se puede encontrar en la primera hoja de célculo

del libro de Excel.

Cuando se tuvieron todas las tareas especificas por recomendacion que habia que realizar
en cada tema, se definieron los procedimientos, o bien lineamientos o formatos que se

elaborarian por tema.

A continuacién se presenta un ejemplo del libro de Excel donde se reunen las categorias;

la informacién completa se puede consultar en el Anexo N°14.
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Tabla 20. Ejemplo de la agrupacién de recomendaciones en los principales problemas

identificados
Etapa Recomendacién Tarea Especifica 1 Tarea Especifica 2
Lista de aspectos 01._Hacer propuesta,
. - ' validar con
Evaluacion | administrativos para el .
~ L Investigadores y
Externa acompafiante técnico de la
Garante.
VP
Evaluacion | ntregar los materiales al - 5, poyicar PRC-AGO3:
par evaluador con un mes
Externa Pares.

de antelacion

Convocatoria

Mejorar la informacién de
los tramites de la
convocatoria, tomar en
cuenta quiénes son los
responsables en la
universidad de entregar la
informacion

04. Elaborar
procedimiento para la
convocatoria y recepcion
de solicitudes.

Convocatoria

La convocatoria debe
realizarse con mayor tiempo
antes de la recepcién de las
solicitudes

04. Elaborar
procedimiento para la
convocatoria y recepcion
de solicitudes.

Cumplir con los plazos de

05. Revisar PRC-AGO02:

Lectura respuesta establecidos para
Lectura.
la etapa de lectura
Cumplir con los plazos de
Decisién de | respuesta establecidos para | 07. Revisar PRC-AGO06:

acreditacion

dar respuesta sobre la
decisién de acreditacién

Dec.Acred.

General

Establecer la realimentacion
con las universidades en
todas las etapas del proceso

08. Revisar PRC-0OG04:
Mej. Interno.

Fuente. Elaboracién propia con base en Sistematizacion de resultados de la fase de diagndstico

DEFINICION

DE ACTIVIDADES

DOCUMENTACION

PARA

EL

DESARROLLO

DE

67

LA

Toda la informacion que se explica en el capitulo 6 se encuentra referenciada en el Anexo

N° 16, que se denomina Documentos de apoyo administrativo de los procesos de acreditacion y

que ha sido incluido como Tomo Il de este trabajo final de graduacién.

La informacion se muestra en tres grandes capitulos, cada uno de éstos representa uno de
los tres problemas que se mejoraron. Cuando hay varios documentos en cada capitulo, la
informacion se separa por apartados. En el siguiente ejemplo se muestran las portadas para

separar los documentos en el Anexo N°15:
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Portada para el tomo:

TOMO I

Documentos de apoyo administrativo de los

procesos de acreditacion

Portada para los capitulos:

TOMO Il

Capitulo |

Documentos para la gestion de los procesos de
apoyo administrativo a los procesos de

acreditacion

Portada para los apartados:

TOMO II. CAPITULO 1.
Apartado 1

Gestion de solicitudes de prérrogas de carreras en

los procesos de acreditacion

Para la elaboracion de los procedimientos se utiliz6 el formato indicado en el
procedimiento PRC-OGO01: Elaboracién de documento de procedimiento que establece que
estos documentos deben contener objetivo, alcance (campo o é&rea de aplicacion),
responsabilidades, definiciones (que aclaren conceptos y expresiones), observaciones (también
excepciones Yy limitaciones), referencias (documentos que sean relevantes en la aplicacion del
procedimiento) y anexos. En el desarrollo de los procedimientos es importante describir lo qué

se hace, cémo, cuando y quiénes participan en las actividades del procedimiento.

En la Tabla N°21 se presentan los procedimientos y lineamientos que se elaboraron por
cada uno de los tres problemas que se atendieron, informacion que se detalla en el capitulo 7.

Al final del capitulo 7 se explica como se validaron los documentos desarrollados.
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Tabla 21. Documentos desarrollados y contenidos en el Tomo Il: Documentos de apoyo

administrativo de los procesos de acreditacion

Tema (problema)
gue se atiende

Documento principal

Tipo de
documento

Documentos anexos
del documento
principal

Tomo Il. Capitulo I.
Deficiencias en la
gestién de los
procesos de apoyo
administrativo de los
procesos de
acreditacion

Capitulo I. Apartado 1.
Gestion de solicitudes
de prérrogas de
carreras en los
procesos de
acreditacion

Procedimiento
general

- Formatos de cartas.
- Tabla de plazos para
concesion de prorroga.

Capitulo I. Apartado 2.
Gestion de solicitudes
de prérrogas de
colaboradores
externos en los
procesos de
acreditacion

Procedimiento
general

- Formatos de cartas.
- Tabla de plazos para
concesion de prérrogas.

Capitulo I. Apartado 3.
Planificacién y control
del cumplimiento de
los procesos de
acreditacion

Procedimiento
general

Formatos:

- Planificacién de los
procesos

- Control de los
procesos

- Distribucién de
actividades y tareas en
las etapas de los
procesos

Capitulo I. Apartado 4.
Gestion de
informacién
administrativa de los
procesos de
acreditacion

Procedimiento
general

- Cuadro informativo de
los procesos

- Cuadro informativo de
la contratacion de
colaboradores externos.
- Instrucciones basicas
para el manejo de
consultas.

- Preguntas frecuentes
en la gestién de apoyo
administrativo de los
procesos

Tomo Il. Capitulo II.
Poco control de los
documentos de
procesos de
acreditacion

Capitulo II. Apartado
1. Administracion de
documentos de los
procesos de
acreditacion

Procedimiento
especifico del
procedimiento
PRC-0GO02:
Control de
documentos
internos (vigente)

- Lineamientos para la
administracién de
informacion de los
procesos

- Catalogo de
documentos
administrativos de los
procesos
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Tema (problema)
gue se atiende

Documento principal

Tipo de
documento

Documentos anexos
del documento
principal

Tomo Il. Capitulo 111
Deficiencias de la
gestién de
contrataciones y
pagos

- Atrasos en el
tramite de refrendo

Capitulo Ill. Apartado
1. Seleccion de

Procedimiento
especifico del

- Instrucciones para la
recepcion e ingreso de

de contratos, analistas para PRC-AG02: candidatos al registro de
realizarlos en menos | informes de Seleccidn, evaluadores.
tiempo autoevaluacion y otros | contratacion, - Términos de referencia
colaboradores induccion y para la contratacion de
externos evaluacion de analistas de informes de
colaboradores autoevaluacion.
externos - Formato de
preseleccion de
analistas.
- Lineamientos para la
valoracién de analistas
de informes de
autoevaluacién.
- Falta de Capitulo Ill. Apartado Lineamiento - Formato de contrato

lineamientos escritos
en el proceso de
contratacion que
incluya: condiciones
de hospedaje a los
pares evaluadores,
asi como
mecanismos para
dar a los pares
informacion sobre la
cobertura de
servicios médicos en
Costa Rica

2. Lineamientos
internos sobre
condiciones de
hospedaje, salud,
migratorios, seguridad
y transporte

para pares evaluadores
internacionales

- Poca informacion
sobre tiempos e
informacion para
realizar el pago de
colaboradores
externos

Capitulo Ill. Apartado
3. PRC-AGO02:
Seleccion,
contratacion, induccién
y evaluacién de
colaboradores
externos

Procedimiento
general

- No se modificaron los
anexos

Fuente: Elaboracién propia con base en sistematizacion de recomendaciones en los principales problemas identificados
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CAPITULO SEXTO:
DESARROLLO DE LOS PROCEDIMIENTOS
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TOMO II. CAPITULO I. PROCEDIMIENTOS DE APOYO ADMINISTRATIVO DE LOS
PROCESOS DE ACREDITACION

En la Tabla N°22 se describen los documentos elaborados para atender las debilidades
encontradas en los procedimientos de apoyo administrativo de los procesos de acreditacion.
Posteriormente, se detallan los contenidos de cada documento. Todos los documentos

generados se pueden consultar en el Anexo N°15: Tomo I. Capitulo I.

Tabla 22. Documentos elaborados o modificados de la gestion de apoyo administrativo de
los procesos de acreditacion

Documento elaborado Debilidades atendidas

Capitulo I. Apartadol. Gestion de | Falta de lineamientos para el otorgamiento de
solicitudes de prorrogas de | prérrogas

carreras en los procesos de
acreditacion

Capitulo I. Apartado 2. Gestién de
solicitudes de prérrogas de
colaboradores externos en los
procesos de acreditacion

Capitulo I. Apartado 3. Planificacién | Ausencia de plazos establecidos para dar respuesta
y control del cumplimiento de los | sobre la decisién de acreditacién

procesos de acreditacion

Plazos confusos para cumplir con tiempos adecuados
de respuesta para la etapa de lectura

Ausencia de planificacion sistematizada para los
procesos de acreditacion

Capitulo I. Apartado 4. Gestion de | Informacion dispersa de las etapas de los procesos de
informaciéon administrativa de los | acreditacion
procesos de acreditacion

No hay un panorama claro de cuénto duran los
procesos de acreditacion

No existen cuadro donde se brinden datos de costos,
tiempos, tipos de contratacion que se dan en las
etapas de los procesos de acreditacion

Fuente: Elaboracién propia con base en sistematizacion de recomendaciones en los principales problemas identificados

1. Procedimientos parala Gestion de Solicitudes de Prdrrogas

En estos dos procedimientos elaborados, se hace una descripcion detallada de las
gestiones de las solicitudes de prérroga que solicitan las carreras en los procesos de
acreditacion, asi como los colaboradores externos que son contratados en diferentes etapas de

los procesos.
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Las acciones que contempla cada procedimiento son: las instancias y personas que
pueden solicitar prérrogas, la forma cémo se da la recepcién de la solicitud, los tipos de
solicitud o motivos frecuentes que se pueden presentar, el proceso de gestion de la solicitud y

los plazos establecidos para las partes (solicitantes y SINAES).

En cada procedimiento se pueden encontrar como anexos, formatos de cartas para acusar
recibo y comunicar las aprobaciones de prérroga, asi como las tablas con los plazos que tienen
los solicitantes (carreras o colaboradores externos), y también los tiempos de respuesta de
parte del SINAES.

Las acciones se refuerzan con la definicion de terminologia que es utilizada en
acreditacion, la referencia de los documentos anexos y también del diagrama que describe el
procedimiento. El procedimiento especifico de gestion de solicitudes de prérroga de carreras
en los procesos de acreditacion y el procedimiento especifico relacionado a los colaboradores

externos se pueden consultar en el Tomo I. Capitulo I, Apartados I.1. y I.2., respectivamente.

2. Planificacion parala Atencion de los Procesos de Acreditacion

Los procesos de acreditacién deben ser atendidos con estricto rigor, orden y planificacion,
por esta razon, fue necesario la elaboracién de un procedimiento que documentara las acciones
que se deben realizar para planificar las actividades y tareas que conllevan los procesos de

acreditacion.

En este procedimiento se identifican las personas responsables de planificar y dar

seguimiento a los procesos de acreditacion y los documentos de planificacién que se tienen.

Las acciones que se contemplan en este procedimiento son: planificacién general (anual o
semestral), por etapas de los procesos de acreditacion, planificacion para la seleccién y
nombramiento de los colaboradores externos que se seleccionan para atender los procesos,
estimacion de la demanda (totales por fase, por carreras, por procesos, etc.), calendarios que
se deben elaborar, asi como las propuestas de calendario para realizacién de visitas de pares
evaluadores en la etapa de evaluacién externa. En el Tomo Il. Capitulo |, Apartado 1.3., se
encuentra este procedimiento y los documentos asociados a este documento, la mayor parte de
ellos desarrollados o mejorados por la persona a cargo del Apoyo Administrativo a los Procesos
de Acreditacion desde el 2006, durante el transcurso de las actividades ordinarias que realiza, y

en diferentes formatos, documentos que se indican a continuacion:
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e Formato para la planificacion de los procesos de acreditacion. El documento incluye todas
las carreras acreditadas, reacreditadas, en proceso de acreditacion y acreditadas en
proceso de reacreditacién, se distribuye por trimestres, indicando en cada periodo la etapa

gue se atendera y esta elaborado en formato de Excel.

e Formato establecido para el control de los procesos de acreditacion. Este documento se
presenta en formato de Excel, incluye todas las carreras que se han presentado a
acreditacion, la condicién actual (acreditada, en proceso de acreditacion, etc.), la etapa por
atender, fecha préxima de recepcion de informacion, tipo de informacion que se recibira

con una breve descripcion y el Investigador a cargo del proceso.

e Distribucién de actividades y tareas en las etapas de los procesos de acreditacién. En
formato de MS Project Manager se establecieron las actividades y tareas de forma

detallada que se realiza en cada etapa del proceso de acreditacion.

3. Gestion de Informacion Administrativa de los Procesos de Acreditacion

La importancia de este procedimiento radica en la necesidad de contar con mecanismos
efectivos de divulgacién de la informacién administrativa de los procesos de acreditacion. Se
identifican las responsabilidades, asi como las acciones principales de informacion, las cuales

se plasmaron en los siguientes documentos:

e Cuadro informativo de las etapas que cubre el proceso de acreditacion, costos asociados

en cada etapa y duracién aproximada de cada fase.

e Cuadro informativo de las contrataciones de colaboradores externos que se realizan por
etapa, la duraciéon de la labor de cada profesional y el monto a cancelar por cada

contratacion.

e Instrucciones basicas a seguir en el manejo de consultas: qué se puede comunicar por
teléfono, por correo electrénico, por carta escrita o por otro medio que la Direccién indique.

e Informe de preguntas (y respuestas) frecuentes que se reciben relacionados con los

procesos de acreditacion.

e Tabla de plazos para concesion de prérrogas

El procedimiento también determina los periodos establecidos para mantener comunicado
al Personal de nuevos desarrollos o cambios producidos en la parte administrativa de los

procesos de acreditacion (Ver Tomo Il. Capitulo I, Apartado 1.4.)
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TOMO Il. CAPITULO II. ADMINISTRACION DE DOCUMENTOS DE LOS PROCESOS

DE ACREDITACION

En la Tabla N°23 se describen los documentos creados para atender las debilidades

encontradas en la administracién de los documentos de apoyo administrativo de los procesos

de acreditacion.

Tabla 23. Debilidades atendidas para el manejo adecuado de documentos de los procesos

de acreditacion

Documento elaborado

Debilidades atendidas

Tomo Il. Capitulo Il. Apartado I1.1.
Procedimiento especifico:
Administracion de documentos de
los procesos de acreditacion

No se tienen establecidos tiempos de respuesta
posterior a la ratificacién de acuerdos

Poco cuidado con el manejo de las versiones que haya
sobre informes de autoevaluacion o lectores

No se verifica adecuadamente, con los lectores, que
incluyen todos los anexos del informe de autoevaluacion

Tomo Il. Capitulo Il. Apartado 11.2.
Lineamientos para el manejo de
documentos

Se tiene un control desactualizado de entrega y
devolucion de materiales que se dan a los pares
evaluadores

Tomo Il. Capitulo Il. Apartado 11.2.
Lineamientos para el manejo de
documentos

Falta verificar mejor que la informacién que se entrega a
los pares esté correcta: informes, paginas completas,
anexos, agenda, informacion digital que se entrega

Alta cantidad de documentos impresos que se entregan
a los pares evaluadores

No se asegura la verificacion con los pares que tienen
los anexos del informe de autoevaluacion

Falta agilizar la entrega de documentos y con estrictos
controles

Falta definir por escrito las personas en la universidad
que deben recibir un resultado de acreditacion (en
cualquier etapa)

No se tiene un sello de acreditacion para los
documentos

Falta definir los tipos de documentos que se crean:
guias, formatos, documentos base, etc.

No se ha reforzado la capacitacion sobre las
herramientas de control que se tengan

No se tienen establecidos los niveles de revision de la
correspondencia de procesos de acreditacion

No se han adecuado los formatos a la identidad grafica
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Documento elaborado Debilidades atendidas
Tomo Il. Capitulo Il. Apartado 11.3. No hay claridad de que se dé copia de las respuestas
Documento: Catélogo de | de la etapa de lectura a las unidades de evaluacion

documentos administrativos. - - . - -
No existen listas ni catdlogos de los formatos existentes,

no se tiene un lugar comin ni tampoco estan
clasificados: formato, nombre, proceso, en qué se usa
(vigente), responsable, observaciones, si tiene variantes
0 no, calendario, pizarra, siglas.

No se entrega una respuesta por separado sobre la
revision del plan de mejoramiento

Cuando se acredita la carrera no se da la informacién
sobre el uso del sello y no solamente sobre el certificado

Falta facilitar a los revisores de seguimiento los
contactos de las personas de la carrera que visitara

Fuente: Elaboracién propia con base en sistematizacion de recomendaciones en los principales problemas identificados

El procedimiento para la administracién de los documentos utilizados en los procesos de
acreditacién (Tomo IlI: Capitulo Il, Apartado 11.1.) permite conceptualizar el uso adecuado y
cuidadoso que se debe hacer de la informacién administrativa que se genera en los procesos.
Forma parte del procedimiento general PRC-OGO02: Control de documentos internos, aprobado
en el 2004 y modificado en el 2007 por la Direccién del SINAES.

En este procedimiento se documentan las acciones de controles generales para los
documentos administrativos de los procesos, asi como las responsabilidades. Como anexos,
se elaboraron documentos que plantean los lineamientos de acatamiento para el manejo de

documentos y administracion de la informacion.

Las acciones que contempla este procedimiento son:
e Compilacion de documentos en catalogos, listados, carpetas, etc.

e Administracion de los documentos (incluye responsables y forma de organizar la

informacion)
e Actualizacion de documentos y tiempos establecidos
e Actualizacién de documentos internos y de informacion divulgada en Internet
e Verificacion de vigencia de los documentos

e Control de la identidad grafica institucional en los documentos de los procesos de

acreditacion
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El procedimiento establece un plan de capacitacion y actualizacién al Personal del
SINAES, con el propésito de que cada funcionario conozca la informacion administrativa que se

utiliza en los procesos de acreditacion.

Uno de los documentos asociados al procedimiento es que se denomina Lineamientos
para el manejo de documentos (Capitulo Il. Apartado Il.2.), que describe las siguientes

acciones:
e Entrega de documentacién a colaboradores externos y registro de devoluciones
e Verificacién de informacion distribuida a carreras universitarias

e Verificacion de informacién entregada a funcionarios técnicos de los procesos de

acreditacion
e Uso racional de documentacion impresa
e Seguimiento de informacioén entregada a las carreras
e Administracion de informacion de los expedientes de acreditacién

e Administracion de correspondencia y documentos utilizados por medio del correo

electrénico

e Utilizacién de sellos

El otro documento asociado al procedimiento es el Catdlogo de documentos
administrativos (Capitulo Il. Apartado 11.3.) que se trata del grupo de formatos para acuerdos de
procesos de acreditacion en las sesiones del Consejo Nacional de Acreditacion. Incluye los

siguientes documentos:

e Documentos informativos

e Formatos para correspondencia

e Formatos para informes

e Formatos para acuerdos de actas del consejo nacional de acreditacién
e Formularios

e Formatos para agendas

e [Formatos establecidos en el manual de identidad visual
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TOMO II. CAPITULO lIl. GESTION DE CONTRATACIONES Y PAGOS

Las debilidades principales encontradas en la gestion de contrataciones y pagos son:

atrasos en el tramite de refrendo de contratos, realizarlos en menos tiempo, falta de

lineamientos escritos en el proceso de contratacion que incluya: condiciones de hospedaje a

los pares evaluadores, asi como mecanismos para dar a los pares informacion sobre la

cobertura de servicios médicos en Costa Rica y también la poca informacién sobre tiempos e

informacidn para realizar el pago de colaboradores externos. En la Tabla N°24 se muestran las

debilidades atendidas.

Tabla 24. Debilidades atendidas para la gestidn de contrataciones y pagos

Documento creado

Debilidades atendidas

Capitulo Ill. Apartado IlI.1.

Seleccidén de analistas para
informes de autoevaluacién
y otros colaboradores
externos

Disminuir el proceso de contratacion que es muy lento

No hacer el registro de lectores muy selecto, preparar y renovar
los nombramientos, pues las personas cumplen ciclos y se les
presentan nuevos intereses

Incorporar en el procedimiento, cada afio que se debe actualizar
el expediente del lector que se contrata; lo ideal es que cada afo
se actualicen los elegibles, igual con la declaracion jurada.

Que haya un responsable para ampliar el registro de elegibles.

Incluir en la oferta de servicios una categoria para determinar la
relacion del oferente con la universidad

Capitulo IIl. Apartado Ill.2.

Lineamientos internos
sobre  condiciones de
hospedaje, salud,
migratorios, seguridad vy
transporte.

No se tienen previsiones para facilitar el tramite de visa para
profesionales de nacionalidades en circunstancias de
restricciones migratorias: facilitar el tramite por medio de
agencias de viaje reconocidas para efectos de que el par
internacional gestione su visa desde su ciudad de origen. Debe
tomarse en cuenta la existencia o0 no de Consulados en las
ciudades de origen de los profesionales a contratar y considerar
los gastos de traslado interno que el desplazamiento a la capital
implica. En caso de no lograr lo anterior, una importante facilidad
seria que SINAES solicite que el tramite de visa con el
profesional designado sea realizado por la Embajada a través de
una cita convenida telefénicamente, de manera que se eviten los
prolongados tiempos de espera, producto de las largas filas para
solicitud de visa.
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Documento creado Debilidades atendidas

Mejorar lineamientos sobre las condiciones del hospedaje:
espacio de trabajo en la noche, condiciones aptas para el
descanso (manejo de lugares ruidosos) acceso a servicios de
alimentacion, ubicacion cercana a servicios basicos como
farmacia, entre otros.

Entrabamiento burocratico en los aspectos administrativos que
afectan la gestion de los procesos

Formato de contrato de los pares evaluadores desactualizado

Ausencia de informacion sobre los mecanismos para la atencion
de servicios de salud a los pares evaluadores internacionales

Capitulo IIl. Apartado I11.3 Respetar el plazo que se indica a los pares sobre el pago de los

Procedimiento PRC-AGO02: honorarios
Seleccion, contratacion,
induccion y evaluacién de
colaboradores externos

Establecer que el Administrador dé aviso de los pagos que se
reciben posterior a la recepcion de informes de las carreras

Llevar un seguimiento de los pagos que se han realizado via
transferencia o0 cheque para mantener avisados a los
colaboradores externos o definir si son éstos quienes deben dar
seguimiento a su pago

Fuente: Elaboracién propia con base en sistematizacion de recomendaciones en los principales problemas identificados

1. Procedimiento parala Seleccién de Analistas en los Procesos de Acreditacion

En este capitulo se elabor6 el documento Selecciébn de analistas para informes de
autoevaluacion y otros colaboradores externos (Tomo Il. Capitulo Ill. Apartado 111.1.) que forma
parte del procedimiento PRC-AGO02: Seleccién, contratacion, induccién y evaluacion de
colaboradores externos (que se menciona en el Tomo Il. Capitulo. 111.3.), el cual se actualizé

para referenciar este procedimiento especifico.

Se elaboré el procedimiento porque la Direccion y el Consejo consideraron en el 2008 que,
en adelante, se definieran mecanismos mas &giles para evitar el atraso en los tiempos de
respuesta de los procesos de acreditacion. El refrendo legal de los contratos, requisito
obligatorio en la gestion puablica, es un trdmite delicado y puede llegar a durar hasta cuatro
semanas para estar listo. Generalmente, en el SINAES se realizan las contrataciones al
momento de recibir los documentos de las carreras, lo que significa en muchas ocasiones los
colaboradores externos inician su trabajo hasta cuatro semanas después de haberse recibido el

informe de la carrera.
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El nuevo procedimiento definido por el Consejo Nacional de Acreditacién del SINAES para
las contrataciones establece la entrega de documentos paralelo al tramite del refrendo del
contrato y también la ampliacién del registro de evaluadores, de tal forma que se puedan
realizar contrataciones por periodo (la cantidad que se requiera de profesionales por cada

proceso que se recibira durante el afio)

Las acciones de atencidn inmediata, que se detallaron en el procedimiento son:
e Plan de ampliacion y actualizacion del Registro de evaluadores
e Solicitud de aceptacion de los pares por parte de la carrera: envio y plazo de aceptacién
e Actualizacion de expedientes de contratacion
e  Procedimiento para nombramiento de evaluadores externos

e Actualizacion de términos de referencia para contrataciones de colaboradores externos

Los anexos que incluye el procedimiento y que se elaboraron son: Instrucciones para la
recepcion e ingreso de candidatos al registro de evaluadores, formato de preseleccién de
analista y lineamientos para la valoracién de analistas de informes de autoevaluacién. También
se actualizaron los Términos de referencia para la contratacion de analistas de informes de

autoevaluacion, en aquellos aspectos que la informacién descrita ahi ya estaba obsoleta.

2. Lineamientos sobre Condiciones de Hospedaje, Salud, Migratorios y Transporte en

las Visitas de Evaluacién Externa

El documento Lineamientos internos sobre condiciones de hospedaje, salud, migratorios y
transporte (Tomo Il. Capitulo Ill. Apartado 111.2.), define las actividades de control que permiten
mejorar y consolidar las actividades administrativas realizadas en los procesos de acreditacién
en las acciones de: condiciones de hospedaje para pares evaluadores externos que se
contratan, condiciones establecidas en los contratos de estos profesionales, mecanismos
establecidos para la atenciéon de servicios de salud a pares internacionales, acciones que
permiten agilizar los trdmites de visa a pares evaluadores que provienen de paises con
restriccibn migratoria en Costa Rica, asi como los plazos y mecanismos de informacion

correspondientes a la gestidn de pagos de los colaboradores externos.

Segun informacion y sugerencias brindadas por la Master Maricela Bonilla Freer, Directora
de la Oficina de Cooperacion del Instituto Tecnologico de Costa Rica, asi como la Sra. Paula

Ulloa Meneses, Oficial de Proyectos de esta Oficina, cuando la universidad contrata los
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servicios de profesores visitantes 0 expertos para diferentes eventos, en el contrato de la
persona se establece explicitamente que la responsabilidad del profesional de suscribirse a un
seguro médico de cobertura internacional, de lo contrario, si a la persona no le es indicado esto
y le sucede alguna emergencia médica o fallecimiento, la Universidad se puede enfrentar a

causas penales, o bien, tramites muy delicados.

Se recomend6 a la Direccién y Administracion del SINAES incluir la clausula cuarta del
formato de contrato que firman los pares evaluadores los textos sobre cobertura internacional y
la responsabilidad del profesional, con el fin de respaldar la contratacion y asegurar al par y sus

familiares las responsabilidades adquiridas durante la visita.

Otra debilidad encontrada en el formato de contrato es en la clausula segunda, en la cual
se recomend6 mejorar el texto, haciendo referencia directa al cumplimiento del Codigo de Etica.
Se recomienda también cambiar el término “par académico” por “par evaluador”, tal como fue
solicitado por el Consejo Nacional de Acreditacion. Finalmente, se deberia incluir una clausula
acerca de los compromisos que adquiere el par evaluador con el SINAES tanto durante la visita
de evaluacion externa como antes de la realizacién, cuando los pares reciben la documentacion

de analisis.

En vista de que este es un documento que se debe elaborar con estricto apego a la Ley de
contratacién administrativa, se solicitd la revision de la Garante de Aseguramiento de Calidad y
el Administrador del SINAES.

3. Procedimiento General para Seleccién, Contratacion, Inducciéon y Evaluacion de

Colaboradores Externos

Tal como se mencioné en este informe, se modific6 el procedimiento PRC-AGO2:
Seleccién, contratacién, induccion y evaluacion de colaboradores externos (Tomo Il. Capitulo
lll. Apartado 3.), con el fin de documentar la informacién del tramite de pago que se tiene que

brindar a los profesionales que se contratan para los procesos de acreditacion.

Se modificaron algunas acciones establecidas en el procedimiento. En el punto: 4.1., en
que se hace referencia al nuevo procedimiento de seleccion de analistas, mencionado en el
apartado 7.3.2. de este informe. También al punto 4.5. se le agregé una nota de
observaciones, en el cual se indica que a los colaboradores externos se les puede hacer

entrega de la documentacion paralelamente al tramite del refrendo del contrato.
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El aspecto que se agreg0, en el punto 4.7 del procedimiento es para el caso de los pares
evaluadores internacionales, a quienes se les transfiere el monto de los honorarios, y en donde
el SINAES se compromete (segun se establece en el contrato) a realizar la gestion de pago en
un plazo no mayor a 30 dias naturales, periodo que comienza a contar a partir de la entrega del
informe de los pares evaluadores. El parrafo atiende las siguientes recomendaciones recibidas
en el diagnostico de este Proyecto de graduacion:

e Respetar el plazo que se indica a los pares sobre el pago de los honorarios en el
documento Aspectos logisticos para la visita de evaluacion externa

e Establecer que el Administrador dé aviso de los pagos que se reciben posterior a la
recepcion de informes de las carreras

e |levar un seguimiento de los pagos que se han realizado via transferencia o cheque para
mantener avisados a los colaboradores externos o definir si son éstos quienes deben dar

seguimiento a su pago

El punto que mayores modificaciones tuvo fue el 4.8. en el cual se afiadi6é informacion
sobre acuerdos o lineamientos establecidos en el 2008: seguimiento al pago de los
colaboradores externos, forma de realizar el pago (transferencia bancaria o cheque) tanto a

profesionales nacionales o pares evaluadores internacionales.

VALIDACION DE LA DOCUMENTACION DESARROLLADA EN LA FASE DE
EJECUCION DEL PROYECTO DE GRADUACION

Cada uno de los documentos fue revisado por la Garante de Aseguramiento de Calidad,

Tutora de este proyecto.

De forma paralela se entregd el Tomo Il: Documentos de apoyo administrativo de los
procesos de acreditacion al Comunicador Institucional, la Secretaria de la Direccion, el
Administrador y un representante del Area Técnica, quienes aportaron sus sugerencias de
mejoramiento o aprobacion de la informacién. Cada una de estas personas recibié solamente
los documentos que tuvieran relacion con sus funciones, con el fin de obtener un criterio
apropiado.
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Posteriormente, se entregd a la Direccidon del SINAES el Tomo Il con los documentos
elaborados y sus sugerencias fueron incorporadas en el trabajo final de graduacion.
Finalmente, la Tutora del proyecto otorgdé su visto bueno para que fuera entregado, para la
defensa, a la Escuela de Secretariado Profesional. Debido a que en el SINAES se aprobara un
nuevo Modelo de evaluacion de carreras y programas a finales del 2009, la documentacion de
este trabajo final de graduacion obtuvo el visto bueno con la salvedad de que estos
instrumentos y procedimientos internos se adaptaran a los nuevos requerimientos.

SINTESIS VALORATIVA DE LA FASE DE EJECUCION

El desarrollo de los documentos nuevos que se disefiaron y la informacién que se actualizé
se realizaron con mucha claridad, la informacién obtenida del diagndstico con las debilidades

principales identificadas permitié agrupar los datos y ejecutar las acciones de mejoramiento.

El manejo de la informacién que tiene el profesional de apoyo sobre los procesos de
acreditacion facilitd el analisis de las recomendaciones para generar los documentos y

organizar las actividades de esta fase.

Contar con un manual de procedimientos organizativos y un manual de procedimientos de
acreditacion permitio clasificar los documentos en estas categorias, realizar las referencias

(anexos), asi como asociar los documentos.

Los aportes de los funcionarios que participaron de la validacion de los documentos fue
muy apropiada, responsable, se recibieron las observaciones puntualmente y de forma clara,
también fueron recomendaciones respetuosas y en todo momento se mostraron satisfechos

con la informacion que se genero.

No hubo dificultades a lo largo de esta fase, al contrario, se cumplié con cada una de las

actividades en el tiempo previsto.

El trabajo realizado en esta fase es muy satisfactorio, el Profesional de apoyo aprendié, de
forma adecuada, cémo se elaboran los procedimientos y qué elementos son fundamentales en

estos documentos.
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CAPITULO SEPTIMO:
VALORACION GENERAL DEL TRABAJO FINAL DE GRADUACION
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CONCLUSIONES

Este trabajo final de graduacion permiti6 que se disefiaran los procedimientos de apoyo
administrativo para los procesos de acreditacion, de acuerdo con los requisitos establecidos por
la Norma ISO 9001:2000 y los requisitos del SINAES.

El desarrollo de los procedimientos de apoyo administrativo permitié también el disefio de
documentos asociados, los cuales incluyen acciones que se han realizado en el SINAES pero
que carecian de aspectos formales como identificacion de responsables, tiempo de realizacion,
precision de tareas, entre otros. A la vez, se logré también el mejoramiento y la actualizacion de
procedimientos existentes que estaban relacionados con la tematica de estudio de este

proyecto de graduacion.

Se logro resolver la falta de un procedimiento formal y documentado para la gestién de las
solicitudes de prérroga (de colaboradores externos y de universidades) La elaboracion de estos
documentos han permitido que ahora se puedan atender las solicitudes con plazos de
respuesta iguales para todas las carreras, logrando de esta manera que las universidades

estén seguras de que los plazos que otorga el SINAES estan debidamente fundamentados.

También se lograron mejoras en la planificacién y control de los procesos de acreditacién
con la elaboracién de un procedimiento que permite también mayor eficiencia en puntos clave
de las etapas como la contratacion con tiempo suficiente de los colaboradores externos,
recordatorios a las carreras de las etapas que deben cumplir, establecimiento de fechas para
las evaluaciones externas (visitas de pares) que también permite una busqueda anticipada de

los candidatos a pares evaluadores en las diferentes disciplinas que se requieran.

La ausencia de informacién basica sobre los procesos de acreditacion se pudo resolver
con la elaboracién de los cuadros informativos que, de forma resumida, indican y explican las
diferentes fases de los procesos, costos, tipos de contrataciones y las decisiones que el
Consejo del SINAES debe acordar en cada etapa del proceso de acreditacién. Con estos
documentos no es necesario que los funcionarios tengan que conocer de memoria la forma
cémo se realizan los procesos o que utilicen fuentes de informacidn desactualizadas, ahora
tienen también un registro de consultas frecuentes que se dan en los procedimientos de apoyo
administrativo de los procesos que evita concentrar en un Unico funcionario las consultas o

trasladarlas a quien no corresponda.

Se logré reducir la alta cantidad de documentos desactualizados que se tenian en el
archivo del SINAES, algunos se mejoraron para que sean utilizados como formatos en las

diferentes etapas de los procesos. Todos los documentos que ahora se utilizan como apoyo de
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los procesos de acreditacién ya sea informativos, formatos, formularios o guias se localizan en
un catalogo, que tiene como beneficio ubicar rapidamente cada documento existente, su
utilizacion evita que se duplique informacion en el archivo del SINAES, llevar un control de la
vigencia de la informacion. Ya no se hace tampoco un uso inadecuado de la imagen gréfica
institucional, puesto que los documentos base (en este caso los formatos) contienen los

requisitos establecidos en el Manual de identidad visual.

Actualmente se cuenta con mayor informacion sobre aspectos que se deben tener conocer
para realizar con mayor eficiencia las contrataciones de los colaboradores externos,
principalmente en la etapa de evaluacién externa (cuando se contratan pares evaluadores),
ahora se conoce la existencia de mecanismos para instituciones de caracter educativo,
similares a la naturaleza del SINAES, que permiten agilizar la gestion de trdmites que son
generalmente burocraticos como las gestiones migratorias. Se logré también actualizar el
contrato para pares evaluadores, de acuerdo con las nuevas directrices que se han girado por
parte del Consejo del SINAES o de la Auditoria Interna del CONARE. Con esta actualizacién
habra un mayor control sobre el manejo confidencial que deben tener los pares sobre la
documentacién que reciben, también se lograra que el equipo evaluador conozca ampliamente
la informacién que debe contrastar con la realidad cuando se visita la universidad, ya que se les
pide trabajar antes del inicio de la evaluacién y enviar un informe preliminar al SINAES, se
elimind el riesgo de que los pares trabajaran en la universidad sin haber analizado

completamente la documentacion entregada.

La documentacion generada en este trabajo final de graduacién tiene alcances positivos
en diferentes planes de mejoramiento que el SINAES ha establecido con fines especificos,
como las acciones de control interno que se han venido desarrollando desde el 2008, el
compromiso de mejoramiento aprobado por el Consejo Centroamericano de Acreditacion,
6rgano que certificd la calidad del SINAES como institucion oficial de acreditaciéon de carreras
en Costa Rica y las buenas practicas que establecen redes de acreditacién a nivel internacional
y que el SINAES también tiene como referentes de calidad. Segun lo han sefialado diferentes
funcionarios, varios de los documentos generados con este trabajo final de graduacion forman
parte de las acciones de mejoramiento internas o son una base importante para tareas que

deben realizarse en dichos planes.
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RECOMENDACIONES

Con base en el andlisis documental, las entrevistas al Personal y la realimentacion que
han aportado universidades, autoridades de carreras y colaboradores externos es
recomendable fortalecer los mecanismos de interaccion con los usuarios del SINAES, mediante
actividades académicas, de capacitacion y otras que aporten la actualizacion de temas de
evaluacion, calidad o acreditacién, tanto de parte de expertos internacionales y nacionales.
Aunque el proceso de realimentacion, iniciado a finales del 2008 se encuentra en sus primeras
etapas, es seguro que lograra solventar aquellas debilidades encontradas en este proyecto y
que tienen que ver con la solicitud que constantemente hacen las universidades y los
colaboradores externos para que se les permita referirse a la calidad de la atencién que reciben
de parte del SINAES.

Los aspectos que no se atendieron con este proyecto de graduacion, que son parte de los
aspectos de mejoramiento que debe realizar el Area de gestion académica, podrian ser
abordados en los diferentes planes de mejoramiento interno, por ejemplo: manejo de un registro
fotogréfico de las actividades en las visitas de pares evaluadores, fortalecimiento de la
induccion para el trabajo que realizan los colaboradores externos, considerar el adelanto de
moneda nacional para que los pares evaluadores internacionales puedan solventar gastos de
alimentacion y transporte interno durante la visita de evaluacion externa. El Area de gestion
académica también podria trabajar en la definicion de terminologia para la elaboracion de los
documentos internos, tener certeza de lo que se espera de una guia, de un manual, de un
formato, etc., pues no es un aspecto que actualmente se esté tomando cuenta cuando se crean

documentos.

Se recomienda también el mejoramiento del sitio de Internet del SINAES, pues ésta
deberia contar con médulos para cada una de las etapas de los procesos de acreditacion, en
donde se tenga informacion de lo que se realice en cada fase y también las guias especificas

gue son utilizadas en cada etapa.

Es recomendable dar continuidad a tareas muy importantes pero que requieren de un
estudio cuidadoso como el planteamiento y ejecucién de la codificacion de la documentacion de
los expedientes de las carreras; este tema se ha planteado en el SINAES desde el 2007 y por
diferentes circunstancias no ha sido posible retomarlo. Corresponde al Profesional de apoyo
administrativo de los procesos de acreditacion y la Garante de Aseguramiento de Calidad hacer
el andlisis y desarrollar la codificacion. Para los expedientes de acreditacién es necesario

definir plazos de conservacién de la informacién que se tiene en los expedientes de las
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carreras, se sugiere solicitar una colaboracion mas directa de la persona encargada del Archivo
del CONARE, para que oriente con las disposiciones indicadas a nivel nacional sobre la

conservacion de documentos.

Otra tarea administrativa por realizar es la consolidacion de las bases de datos que se
utilizan en el SINAES, pues aunque se espera que en el 2009 se incorporara un sistema de
informacién estructurado para los procesos de acreditacion, es conveniente revisar todos los
archivos que se han creado en procesadores de texto, en hojas de célculo y en otros
programas, muchos de ellos que estan duplicados, que no han sido actualizados con frecuencia

0 a los que no se identifica un encargado de la administracion del documento.

Se recomienda que en el SINAES también se debe llevar adelante el establecimiento del
registro de elegibles en una base de datos digital, y a la vez ampliar la cantidad de candidatos
que se tienen para la contratacién de analistas, pares evaluadores y revisores en los procesos
de acreditacion. Este seria un proyecto interesante ya que podria plantearse por fases:
divulgacion, procesamiento y seleccion de candidatos, disefio de la base de datos, planes de

capacitacion, etc.

Para poder realizar algunas de las tareas que se recomendaron anteriormente seria
importante que el SINAES analice la posibilidad para que estudiantes del dltimo nivel en
carreras como administracion de oficinas o archivistica realicen su practica profesional en la

Institucion.

Se recomienda a la Escuela de Secretariado Profesional fortalecer en el plan de estudios
el tema de calidad interna, con base en las practicas modernas que se desarrollan a nivel
internacional pero también en el pais. Actualmente, las labores de oficina que realizan
profesionales como secretarios, asistentes administrativos o de gerencia requieren del
conocimiento de las normas de calidad. Un buen manejo de las normas ISO 9000 permite

realizar mejoras en el trabajo diario.

Como recomendacién general, el sector secretarial, principalmente los profesionales que
se graduan de la carrera de administracion de oficinas, pueden y deberian fortalecer sus
conocimientos de las nuevas herramientas tecnolégicas como Internet. Se pueden crear foros,
chats, paginas Web donde se pueda compartir el conocimiento y la experiencia con estudiantes
de secretariado, educacidon comercial y administracion de oficinas. La actualizacion constante
en este tema y en otros permite a los profesionales asumir nuevos roles dentro de la

organizacion, lo cual mejora su calidad de vida como persona y profesional.
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Antecedentes

El Sistema Nacional de Acreditacion de la Educacion Superior —SINAES- es el 6rgano oficial de
acreditacion de carreras y programas universitarios en Costa Rica. La Ley 8256 le confiere al
SINAES la categoria de 6rgano de interés publico, cuya misién primordial es acreditar y dar fe
publica de la calidad de las carreras que voluntariamente se comprometen con los
requerimientos de calidad establecidos y reconocidos a nivel internacional.

El SINAES ha adoptado diferentes normas y buenas practicas de calidad (tanto nacionales
como internacionales) para lograr la eficiencia en su quehacer. La Norma ISO 9001:2000 fue
adoptada en la Institucién para el fortalecimiento de la calidad interna a partir del afio 2004. Por
esta razon, la Directora (Ing. Mayra Alvarado, q.d.D.g.) recomendd la elaboracién de los
procedimientos de apoyo administrativo para los procesos de acreditacion, con el fin de
documentar y mejorar las acciones que permitieran dar resultados 6ptimos en la atencion
brindada a los usuarios del SINAES: universidades y carreras, colaboradores externos y publico
en general.

Objetivo general

Establecer los procedimientos de apoyo y control del proceso de acreditacion del SINAES, de
acuerdo con los principios de calidad que rigen la actividad institucional.

Objetivos especificos

=  Analizar las etapas del proceso de acreditacion y el sistema de calidad del SINAES para la
identificacién de los aspectos que se deben mejorar.

= Disefiar los procedimientos necesarios para optimizar el apoyo y control administrativo del
proceso de acreditacion.

= Disefiar los documentos asociados a los procedimientos.

=  Estructurar la documentacién acorde con los lineamientos establecidos para la elaboracion
del Manual de Calidad del SINAES.

=  Establecer los lineamientos para el mejoramiento continuo de los procedimientos de apoyo
y control administrativo del proceso de acreditacion.



Problema

El problema que se identificé y se evidencié fue la ausencia de los procedimientos de gestion
administrativa de los procesos de acreditacién. Esto provoca que no se realice adecuadamente
el apoyo administrativo de los procesos, ni la aplicacion de las normas de calidad que
permitirian mayor eficiencia y la satisfaccion de las partes interesadas: carreras, autoridades
universitarias, colaboradores externos y publico en general.

Metodologia

Las actividades llevadas a cabo para el desarrollo y ejecucién de este proyecto fueron: revision
documental de la red interna (archivo) del SINAES, entrevista a los funcionarios de la Institucién
(siete personas que tenian mas de un afio de laborar; no se entrevisté a funcionarios que en
ese momento -2007- tenian poco tiempo de trabajar en el SINAES), analisis de informes de
calidad interna y revisién de diferentes informes de realimentacion, los cuales contenian
recomendaciones de universidades y colaboradores externos que estaban orientadas al
mejoramiento técnico y administrativo del SINAES.

Resultados

La ejecucién de este proyecto permitié establecer en el SINAES el Manual de documentos de
apoyo administrativo de los procesos de acreditacion. Ya se comenzé a utilizar en la Institucion
y se han dado grandes beneficios como tener al alcance informacion sobre los tramites
frecuentes que se realizan: las etapas y su duracion aproximada, los tipos de contrataciones,
coémo se deben gestionar las solicitudes de prérrogas, lineamientos para la planificaciéon y el
control de los procesos, asi como lineamientos para el manejo de los documentos.

Con la creacién del catalogo de los documentos administrativos, que incluye todos los formatos
utilizados para los procesos de acreditacion, se brinda con calidad la comunicacion de los
resultados a las carreras. Se han definido también acciones para el proceso de blsqueda y
seleccién de los colaboradores externos, los aspectos delicados que se pueden generar en la
preparacion de la visita de los pares evaluadores y de qué forma se pueden atender
adecuadamente.

Se mejoré el procedimiento que se utiliza para la contratacién de colaboradores externos, con
el cual se han agilizado tramites que antes tenian prolongada duracion.

Conclusiones

=  En la nueva estructura organizacional de la Institucion fue fundamental la incorporacion del
apoyo administrativo de los procesos de acreditacion, pues sus funciones han dado un
soporte indispensable al Area de Gestion Académica, principalmente, en la planificacion, el
control y el seguimiento de los procesos.

» Los procedimientos administrativos son esenciales en el SINAES porque, ademas de
documentar las tareas que se deben realizar, se establecen las acciones necesarias para
brindar un servicio de calidad a los usuarios.

» Es de gran valor para la Institucién contar con un Manual de calidad que contiene los
procedimientos organizativos, de acreditacion y de apoyo administrativo, porque se
cumplen los principios de calidad y los valores de excelencia que ha adoptado la
Institucion.



= El proceso de mejoramiento interno debe realizarse siempre. Los manuales de
procedimientos tienen que actualizarse y adaptarse a los nuevos lineamientos que surgen
a nivel internacional.

= El SINAES es un organismo que busca niveles 6ptimos de calidad y ha logrado el
reconocimiento de las instituciones de educacion superior en Costa Rica. También
agencias de acreditacién de otros paises han felicitado la labor del SINAES por la
confianza y la credibilidad que ha alcanzado en la sociedad costarricense.

= Ha sido realmente enriquecedora la realizacién de este proyecto de graduacion en el
SINAES porque se obtuvieron nuevos conocimientos en el tema de la calidad y permitié
aportar los conocimientos adquiridos en la carrera de administracién de oficinas.

Recomendaciones

= Apoyar los procesos de calidad interna en las instituciones y la capacitacién de los
funcionarios en estos temas para que cuenten con herramientas que les permitan mejorar
las actividades que realizan.

" En el SINAES existen todavia temas no analizados en la gestion administrativa de los
procesos de acreditacion, que pueden ser de gran valor para futuras investigaciones, por
lo que se recomienda a la Institucion y a la Escuela de Secretariado Profesional un
acercamiento para estudiantes de administracién de oficinas realicen la practica o el
proyecto de graduacion en el SINAES.



