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II. INFORMACIÓN GENERAL DE LA INSTITUCIÓN 

a- Misión Institucional: 
Como ente rector de todo el Sistema Educativo, al Ministerio de Educación Pública le 

corresponde promover el desarrollo y consolidación de un sistema educativo de excelencia, 

que permita el acceso de toda la población a una educación de calidad, centrada en el 

desarrollo integral de las personas y en la promoción de una sociedad costarricense integrada 

por las oportunidades y la equidad social. 

 

b- Visión Institucional:  
Un Ministerio de Educación Pública renovado y moderno, al servicio de los estudiantes y sus 

familias, de los docentes, de los directores de centros educativos y en general, de las 

comunidades. 

 

Un Ministerio caracterizado por una gestión administrativa eficiente, oportuna y transparente, 

que promueve el desarrollo integral del ser humano y las capacidades humanas necesarias 

para vivir e integrarnos en una sociedad global, con base en el ingenio, el conocimiento y las 

destrezas. 

 

Un Ministerio que contribuya a descubrirnos, entendernos, expresarnos y reconstruirnos 

como ciudadanos del mundo, capaces de guiarse en la búsqueda permanente y crítica de lo 

que es justo. 

 

c- Valores: 
Humanista: Como base para la búsqueda de la plena realización del ser humano, de la persona 

dotada de dignidad y valor, capaz de procurar su perfección mediante la realización de los 

valores estipulados en la legislación educativa, tanto los de orden individual como los de 

carácter social. 

 

Racionalista: Como el reconocimiento de que el ser humano está dotado de una capacidad 

racional, que puede captar objetivamente la realidad en todas sus formas, construir y 

perfeccionar de continuo los saberes y hacer posible el progreso humano y el entendimiento 

entre las personas. 
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Constructivista: Como el esfuerzo en el actuar, considerando que la educación debe partir 

desde la situación cognoscitiva del alumno, de su individualidad, de sus intereses e 

idiosincrasia, por lo que debe reconocer la cultura específica del alumno con sus respectivas 

estructuras de conocimiento ya formadas y emprender una acción formativa del alumno y del 

conocimiento que los transforma mutuamente. 

 

d- Objetivos Institucionales: 

1. Cerrar las brechas existentes entre la calidad de la educación que reciben los 

estudiantes de las áreas urbanas y rurales, y eliminar la diferenciación entre las 

instituciones educativas de las áreas urbanas marginales y no marginales. 

2. Formar recursos humanos que eleven la competitividad del país, necesaria para 

triunfar en los mercados internacionales. 

3. Fortalecer valores fundamentales que se han ido perdiendo con el pasar del tiempo. 

4. Fortalecer la educación técnica y científica, a la par de la deportiva y la cultura; como 

forma de estimular el desarrollo integral de los estudiantes. 

5. Hacer conciencia en los individuos, acerca del compromiso que tienen con las futuras 

generaciones, procurando un desarrollo sostenible económico y social, en armonía 

con la naturaleza y el entorno en general. 

 

e- Tipo de servicios o productos estratégicos que brinda la institución: 

Principales productos y servicios institucionales 

1. Establecer procedimientos, para la 
atención, tramitación, canalización y 
respuesta de las inconformidades, 
denuncias y sugerencias presentadas por 
los usuarios de los servicios del MEP. 

2. Promover la modernización y mejoramiento 
continuo en la prestación de los servicios que 
brinda el MEP, tanto en el área académica 
como administrativa. 

3. Vigilar por el cumplimiento institucional 
en la pronta respuesta a las 
inconformidades presentadas por los 
usuarios. 

4. Generar información para retroalimentar el 
proceso de toma de decisiones, por parte del 
jerarca, relacionado con el fortalecimiento de 
la capacidad de gestión institucional y su 
desarrollo organizacional. 

5. Realizar informes periódicos sobre 
atención y resolución de 
inconformidades, denuncias o 
sugerencias canalizadas en cada 
instancia. 

6. Elaborar y aplicar entre los usuarios de los 
servicios, instrumentos de percepción sobre la 
opinión de la calidad de los servicios que 
recibe. 
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III. INFORMACIÓN REFERENCIAL DE LA CONTRALORÍA DE SERVICIOS Y SUS COLABORADORES 

a-  DATOS DEL JERARCA INSTITUCIONAL: 

Nombre Completo: Sra. Sonia Marta Mora Escalante 

Profesión:               Doctora en Letras 

b- DATOS DEL CONTRALOR (A) DE SERVICIOS: 

Nombre Completo: Licda. Catalina Chinchilla Casares 

Profesión:               Administración de Negocios 

Tipo de nombramiento:  Propiedad ( X ) Interino (   ) 
  

Desempeño en el cargo: Sin recargo ( X ) Con recargo (   ) 

 

c- DATOS DE LA CONTRALORÍA DE SERVICIOS: 

Fecha de creación de la CS:  

Dirección: Avenidas 0 y 2, calle 6 San José, Costa Rica 

Ubicación física: Edificio Raventós, segundo piso 

Horario de atención:               Lunes a Viernes de 7:00 am a 3:00 pm 

Correo electrónico: contraloriaservicios@mep.go.cr 

Teléfono (s): Central: 2256-7011 ext. 2520  

Sitio web Institucional: http://www.mep.go.cr/contraloria-servicios 

Redes Sociales:                           Facebook: Contraloría de Servicios, MEP 

d- NORMATIVA QUE RIGE A LA CONTRALORÍA DE SERVICIOS 

La Contraloría de Servicios del MEP se rige con: 

Á Ley No. 9158 - Reguladora del Sistema Nacional de Contralorías de Servicios. 

Á Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorías de Servicios (Gaceta 

N°154-10 de agosto del 2015). 

 

e- UBICACIÓN DENTRO DE LA ESTRUCTURA ORGÁNICA INSTITUCIONAL 

 
De acuerdo a la línea jerárquica del Ministerio de Educación Pública, la Contraloría de Servicios es 

un ente asesor y depende directamente del Despacho de la Ministra. 

http://www.mep.go.cr/contraloria-servicios
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¿Considera usted que la ubicación de la CS dentro de la estructura organizativa es la adecuada en 

el marco de lo que establece el artículo 11 de la Ley 9158? 

Si (X)       No (   ) 

 

Explique en uno u otro caso, las razones que lo justifican. 

Somos un órgano asesor y de apoyo al Ministerio de Educación Pública, de igual manera el 

enfoque de Contraloría viene no solo a promover el mejoramiento continuo en la prestación de los 

servicios del MEP, sino que también, a mejorar procesos en proyectos dentro de la Institución en 

las diferentes instancias donde sea necesario. 
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Ubicación de la Contraloría de Servicios de acuerdo a la estructura orgánica Institucional 
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f- RECURSOS DE LA CONTRALORÍA DE SERVICIOS 

 
× Recurso Humano (funcionarios con que cuenta la Contraloría de Servicios):  

 

 

 

En el  equipo de trabajo para el año 2016 se dieron varias modificaciones: 

Observaciones 

Desde el año 2015 y todo el 2016 , el Recurso Humano de la Dirección de Contraloría de 
Servicios se vio afectado por la Dirección de Recursos Humanos, aplicando reubicación 
física temporal a tres funcionarios de esta Dirección, amparados en el artículo 22 Bis de 
la Dirección de Carrera Docente del Servicios Civil, para realizar funciones 
correspondientes al concurso técnico ς docente. Estos casos son las plazas y 
funcionarios 

 

× Recursos Presupuestarios: 

¿Cuenta la Contraloría de Servicios con una partida presupuestaria propia para aplicar en su 
gestión anual? 
 
 

 

 

 

 

 

 

Si  ( X )  
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La Dirección de Contraloría de Servicios para el ejercicio económico 2016 contó con un 

presupuesto del Instituto de Desarrollo Profesional (IDP), para las siguientes capacitaciones:   

   
CAPACITACIONES  

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD 
HORAS DE 

CAPACITACIÓN  
MODALIDAD 

Resolución alterna de conflictos (Ley # 7727)  16 Participación 

La contratación administrativa y su incidencia en el accionar 
de las organizaciones (con énfasis en jurisprudencia) 

24 Aprovechamiento 

Inteligencia emocional, liderazgo y éxito laboral 16 Participación 
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NOMBRE DE LA ACTIVIDAD
HORAS DE 

CAPACITACIÓN 
MODALIDAD

FUNCIONARIOS 

CAPACITADOS

Las Relaciones humanas en el contexto laboral 35 Aprovechamiento
1

Firma Digital 4 Participación
3

Derechos Humanos y Contralorías 4 Participación
1

Taller de sensibilización e introducción a la accesibilidad del espacio físico, 

Ley 7600
8 Participación

4

Directrices y lineamientos técnicos en las modalidades de educación de 

personas jóvenes y adultas.
4 Participación

4

Reglamento y Directrices Transporte Estudiantil 4 Participación
7

Proceso de Gestión de Becas de FONABE 3 Participación
8

Sistema Visión 2020 13 Participación
5

Sistema de Planificación Institucional (SPI): una herramienta necesaria en 

la gestión de la planificación institucional
12 Participación

2

Lineamientos de Gestión del Ciclo presupuestario 120 Aprovechamiento
1

Taller Servicio al Cliente y Clientes Difíciles 5 Participación
2

Taller Vinculación Socio Productiva 3 Participación
4

Taller anual de realimentación 2016 y planificación 2017 del SNCS 4.5 Participación
4

Conversatorio: Derechos de las Personas con Discapacidad | CCSS - 

Prestaciones Sociales - Servicios y Beneficios Sociales
4 Participación

4

CAPACITACIONES DE INTERÉS LOGRADAS POR INVITACIÓN INTERNA Y EXTERNA
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Se logró para el año 2016, certificar a un  funcionario de esta Contralorìa ante el IDP como 

facilitador, con el curso Las relaciones humanas en el contexto laboral, el mismo se le impartió a  

un grupo de 20  funcionarios de la Dirección de Recursos Humanos y dos invitadas (Contraloría de 

Servicios y Proveeduría Institucional). El grupo de DRH fue escogido por la compañera encargada 

de las capacitaciones en esa Dirección. 

 

× Recursos físicos, tecnológicos, materiales y equipo: 

Recursos físicos Si No Cantidad* 

Cuenta con su propio espacio físico (oficina) X     

Cuenta con espacio físico adecuado   X   

Cuenta con fax X   1 

Cuenta con teléfono X   6 

Cuenta con línea telefónica propia X   8 

Cuenta con computadora X   15 

Cuenta con impresora X   4 

Cuenta con fotocopiadora   X   

Cuenta con materiales de oficina necesarios (papelería y otros) X     

Cuenta con acceso a Internet X   18 

Cuenta con Scanner X   3 

Cuenta con Cámara X   1 

Cuenta con Computadora portátil (laptop) X   4 

Cuenta con Proyector (video beam) X   2 

Cuenta con Grabadora X   1 

Cuenta con Pantalla TV X   1 

Cuenta con Pantalla para proyectar X   1 

Cuenta con Pizarras X   2 

Trituradora de Papel X   2 

Tablet Digital (Ipad) X   3 

Otros, indique (vehículo, guillotina, empastadora etc.): Se cuenta con dos centrales telefónicas, a 
parte de los teléfonos, una guillotina, ventiladores para cada funcionario y áreas comunes, 9 archivos 
metálicos, sala de reuniones con su mobiliario, microondas, coffe maker, vajillas para visitas. 
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IV. INSTRUMENTOS APLICADOS POR LA CS PARA MEDIR LA PERCEPCIÓN CIUDADANA 

 

a) Indique los instrumentos que utiliza la CS para conocer la percepción que tiene la 

ciudadanía de su labor contralora y marque también los instrumentos que utiliza para 

medir percepción de las personas usuarias sobre los servicios/productos que brinda la 

institución. (Ver anexo 1). 

Instrumentos aplicados para medir la percepción utilizados 
Percepción de su 
labor contralora 
(Marcar con X) 

Percepción sobre 
servicios/product
os institucionales 
(Marcar con X) 

Cuestionarios con entrevistador X X 

Cuestionarios auto administrados   

Cuestionarios telefónicos   

Encuestas de opinión y de satisfacción del servicio X X 

Entrevistas colectivas X X 

Cliente incógnito   

Buzón de Sugerencias X X 

Cuestionarios en la página web    

Foros virtuales (Blogs)   

Correo especial para personas con alguna discapacidad    

Sistema de control de inconformidades X  

Sesiones de trabajo, focus group y auditorias de servicios   

Observación participante (realimentación con los 
funcionarios)  

X  

Otros: Indique:_______________________________ 
 

  

Fuente: Elaboración propia de la Secretaría Técnica del SNCS 

 

V. COMO SE CLASIFICAN LAS INCONFORMIDADES SEGÚN DIMENSIÓN 

 
Para facilitar el proceso de registro de inconformidades en la Contraloría de Servicios del MEP y 

para efectos de análisis, se han establecido cinco grandes categorías, para clasificar las 

inconformidades presentadas por las personas usuarias, de una manera más agregada, estas 

categorías son: Información, Trato a los usuarios, Calidad en el servicio, Instalaciones y Otros, las 

cuales corresponden al registro de información en Excel del Informe Anual de Labores. 
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Dimensión información  

Incumplimiento de la Ley 8220, Ley de Protección al Ciudadano del Exceso de Requisitos y 

Trámites Administrativos y su Reglamento.  

a. Claridad en los trámites. 

b. Definición y comunicación previa de requisitos. 

c. Dificultades en la recepción de documentos. 

d. Exceso de trámites, errores internos en el trámite y falta de simplicidad en el 

procedimiento. 

e. Extravío de documentos ya presentados.  

f. Petición de documentación innecesaria 

g. Otras. 

 

Dimensión trato a los usuarios  

a. Falta de amabilidad, cortesía o educación del funcionario que atiende a la persona usuaria. 

b. Manifestaciones de autoritarismo de los funcionarios hacia las personas usuarias en DRE, 

Centros Educativos y Oficinas Centrales (OC). 

c. Abuso de autoridad en Direcciones Regionales (DRE), Centros Educativos (CE) y Oficinas 

Centrales (OC). 

d. Falta interés por parte de los funcionarios en ayudar al ciudadano, agresión psicológica, 

trato grosero. 

 

Dimensión calidad del servicio 

a. Falta de respuesta a la solicitud de información, sobre el estado de situación de la 

denuncia planteada, y no se le brinda a la persona usuaria respuesta de resultados sobre 

la gestión tramitada. (carrera profesional, onceavos, nombramientos, licencias, 

disciplinarios, IDS, capacitación y desarrollo, traslado. 

b. Dificultades en el acceso o ubicación de expedientes.  

c. Atraso en la resolución de los casos. 

d. Tiempos de espera excesivos (atención para matrículas, para servicios). 

e. Lentitud en atención en plataforma de servicios y otras dependencias, 

f. Largas filas de espera. 
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g. Falta de atención de centrales telefónicas y/o unidades que brindan servicios, dificultad de 

acceso telefónico. 

h. No existe un buen plan de coordinación y comunicación interno entre dependencias.  

i. Otras incidencias en la gestión. 

 

Dimensión instalaciones por Incumplimiento de la Ley 7600, Ley de Igualdad de 

Oportunidades para las Personas con Discapacidad y su Reglamento 

a. Inadecuada accesibilidad de las instalaciones.  

b. Existencia de barreras físicas o arquitectónicas.  

c. Inadecuadas condiciones ambientales y físicas de los espacios para atención a las personas 

usuarias y de las instalaciones en general.  

d. Falta de señalización en las instituciones, de las diferentes dependencias que brindan 

servicios y atención a la persona usuaria. 

e. Falta de recursos tecnológicos a disposición de las personas usuarias.  

f. Falta de mobiliario o mobiliario existente inadecuado. 

g. Dificultades estructurales en las instituciones para brindar acceso a Internet y mejorar la 

señal telefónica. 

h. Falta de mantenimiento de la infraestructura pública, por ejemplo mantenimiento de 

caminos. 

i. Dificultad de contacto con las oficinas desconcentradas de la organización.  

j. Problemas de acceso a parqueo. 

k. Otras. 

 

Dimensión otras  

Son aquellas inconformidades que se consideran fuera de las dimensiones anteriores. Incluyen 

aspectos generales planteados por las personas usuarias sobre algunos servicios, por ejemplo: 

a. Insatisfacción en el pago de matrícula en Centros Educativos Públicos.  

b. Anomalías en centros educativos, por ejemplo, anomalías en procesos de matrículas. 

c. Otros (consultas varias por ejemplo; direcciones, teléfonos, calendario escolar,  solicitud 

de citas (Médicas, Centros Educativos, Oficinas Centrales),  CONESUP, educación privada,  

FONABE, Control de Calidad, Educación  Abierta). 
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VI. ESTADÍSTICAS DE RESULTADOS DE GESTIÓN 

 

 
1- Cantidad de consultas registradas en el año por la CS 

 

Institución: Ministerio de Educación Pública

Dependencia: Contraloría de Servicios

Periodo: 2016

No. Detalle Total RecibidasTotal Resueltas

Porcentaje de 

Consultas 

Resueltas

1 Dimensión de Información 6 6 100.00%

2 Dimensión Mal trato a los Usuarios 7 7 100.00%

3 Dimensión Calidad del Servicio 150 150 100.00%

4
Dimensión Instalacionespor incumplimiento de la Ley 7600, Ley de Igualdadde

Oportunidades para las Personas con Discapacidad y su Reglamento
1 1 100.00%

5 Dimensiones Otras 5046 5046 100.00%

5210 5210 100.00%

Notas: 

1. Por favor borrar las fi las que no contienen información, para no generar error, ya que cada fi la contiene la fórmula para generar los datos de manera automática.  

Tabla 1

Cantidad de consultas registradas en el año por la CS

TOTAL

3. En caso de insertar fi las adicionales que se requieran, por favor copiar la fórmula para generar los datos de manera automática. 

2. Al borrar de la tabla las fi las que no se van a util izar, tener el cuidado de no eliminar la fi la "TOTAL" que contienen fórmulas para generar los datos de manera automática.
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2- Inconformidades Externas 
Institución:

Dependencia:

Periodo: 

Total 

Recibidas

Total 

Resueltas

Total en 

Proceso

Total de No 

Resueltas /4
Porcentaje 

Resueltas

Porcentaje 

en Proceso

Porcentaje 

No 

Resueltas

A Claridad en los trámites. Usuarios MEP 4 4 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

4 4 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

Notas:

1. Por favor borrar las fi las que no contienen información, para no generar error, ya que cada fi la contiene la fórmula para generar los datos de manera automática.  

2. Al borrar de la tabla las fi las que no se van a util izar, tener el cuidado de no eliminar la fi la "TOTAL" que contienen fórmulas para generar los datos de manera automática.

3. En caso de insertar fi las adicionales que se requieran, por favor copiar la fórmula para generar los datos de manera automática. 

4. En el caso de indicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de la tabla correspondiente, según su dimensión. 

TOTAL

Unidad organizacional/servicio 

-producto institucional o 

municipal que la genera 

No.

Ministerio de Educación Pública

Contraloría de Servicios

2016

Términos Absolutos

Detalle de la inconformidad en forma concreta

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Dimensión Información)  DIMENSION 01

Tabla 2

Términos Relativos

 
 

Total 

Recibidas

Total 

Resueltas

Total en 

Proceso

Total de No 

Resueltas /4
Porcentaje 

Resueltas

Porcentaje 

en Proceso

Porcentaje 

No 

Resueltas

A
Faltade amabilidad,cortesíao educacióndel funcionarioqueatiendeala

persona usuaria.
Usuarios MEP 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

B
Manifestacionesde autoritarismo de los funcionarioshacia las personas

usuarias en DRE, Centros Educativos y  OC.
Usuarios MEP 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

C Abuso de autoridad en DRE, Centros Educativos y  OC. Usuarios MEP 2 2 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

4 4 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

Notas:

1. Por favor borrar las fi las que no contienen información, para no generar error, ya que cada fi la contiene la fórmula para generar los datos de manera automática.  

2. Al borrar de la tabla las fi las que no se van a util izar, tener el cuidado de no eliminar la fi la "TOTAL" que contienen fórmulas para generar los datos de manera automática.

3. En caso de insertar fi las adicionales que se requieran, por favor copiar la fórmula para generar los datos de manera automática. 

4. En el caso de indicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de la tabla correspondiente, según su dimensión.

Términos Relativos
Unidad organizacional/servicio 

-producto institucional o 

municipal que la genera 

TOTAL

No.

Tabla 3

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Dimensión Trato a los Usuarios) Dimension 2

Detalle de la inconformidad en forma concreta

Términos Absolutos
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Total 

Recibidas

Total 

Resueltas

Total en 

Proceso

Total de No 

Resueltas /4
Porcentaje 

Resuelto

Porcentaje 

en Proceso

Porcentaje 

No 

Resueltas

A

Falta de respuestaa la solicitud de información, sobre el estado de

situaciónde la denunciaplanteada,y no se le brindaa la personausuaria

respuestade resultadossobre la gestióntramitada. (Carreraprofesional,

onceavos, nombramientos, licencias, disciplinarios, capacitación y

desarrollo, traslado.

Usuarios MEP 13 13 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

C Atraso en la resolución de los casos. Usuarios MEP 7 7 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

I Otras incidencias en la gestión. Usuarios MEP 2 2 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

22 22 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

Notas:

1. Por favor borrar las fi las que no contienen información, para no generar error, ya que cada fi la contiene la fórmula para generar los datos de manera automática.  

2. Al borrar de la tabla las fi las que no se van a util izar, tener el cuidado de no eliminar la fi la "TOTAL" que contienen fórmulas para generar los datos de manera automática.

3. En caso de insertar fi las adicionales que se requieran, por favor copiar la fórmula para generar los datos de manera automática. 

4. En el caso de indicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de la tabla correspondiente, según su dimensión.

No.

Tabla 4

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Dimensión Calidad del Servicio) Dimension 3

Detalle de la inconformidad en forma concreta

Términos Absolutos Términos Relativos
Unidad organizacional/servicio 

-producto institucional o 

municipal que la genera 

TOTAL

 
 

Total 

Recibidas

Total 

Resueltas

Total en 

Proceso

Total de No 

Resueltas /4
Porcentaje 

Resuelto

Porcentaje 

en Proceso

Porcentaje 

No 

Resueltas

A
Cobrosde dinero indebidoparala prestaciónde un servicio,por ejemplo,

cobro de matrículas en escuelas públicas y tarifas mal aplicadas. 
Usuarios MEP 16 16 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

C
Anomalíasen centroseducativos,por ejemplo, anomalíasen procesosde

matrículas.
Usuarios MEP 20 20 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

D

Otros (consultasvarias por ejemplo; direcciones,teléfonos, nóminas,

ubicaciónde edificios, calendarioescolar, solicitud de citas, CONESUP,

educación privada, FONABE,Redes Sociales , Control de Calidad,

EducaciónAbierta, fechasde matrícula,fechasde exámenes,reposición

de títulos, apostillado, becas,títulos falsos,validaciónde títulos en el

extranjero).

Usuarios MEP 4784 4784 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

4820 4820 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

Notas:

1. Por favor borrar las fi las que no contienen información, para no generar error, ya que cada fi la contiene la fórmula para generar los datos de manera automática.  

2. Al borrar de la tabla las fi las que no se van a util izar, tener el cuidado de no eliminar la fi la "TOTAL" que contienen fórmulas para generar los datos de manera automática.

3. En caso de insertar fi las adicionales que se requieran, por favor copiar la fórmula para generar los datos de manera automática. 

4. En el caso de indicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de la tabla correspondiente, según su dimensión.  

TOTAL

No.

Tabla 6

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Dimensión Otras)  Dimensiones 5

Detalle de la inconformidad en forma concreta

Términos Absolutos Términos Relativos
Unidad organizacional/servicio 

-producto institucional o 

municipal que la genera 
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3- Origen Inconformidades externas 

No.
Unidad organizacional/servicio -producto institucional o 

municipal que la genera 
Total Absoluto Total Relativo

1 CONESUP 50 1.03%

2 Centros Educativos 110 2.27%

3 Desarrollo Curricular 39 0.80%

4 Dirección Regional de Educación 58 1.20%

5 Recursos Humanos 652 13.44%

6 Educación Privada 41 0.85%

7 Educación Técnica y Capacidades Emprendedoras 4 0.08%

8 Financiera 2 0.04%

9 FONABE 13 0.27%

10 Gestión de Desarrollo Regional 4 0.08%

11 Gestión y Evaluación de la Calidad 1133 23.36%

12 Informática de Gestión 2 0.04%

13 Infraestructura y Equipamiento Educativo 19 0.39%

14 Juntas /Patronatos Escolares 12 0.25%

15 Planificación Institucional 2 0.04%

16 Programas de Equidad 10 0.21%

17 Proveeduria Institucional 2 0.04%

18 Recursos Tecnológicos 2 0.04%

19 Servicios Generales 2 0.04%

20 Vida Estudiantil 85 1.75%

21 Otros 2608 53.77%

4850 100.00%

 1/ Es importante recordar que el Total corresponde a la sumatoria de las inconformidades externas de 

las tablas 2, 3, 4, 5 y 6.

TOTAL 1/

Tabla 7

Origen de las inconformidades externas
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4- Inconformidades Internas 
Institución:

Dependencia:

Periodo: 

Total Recibidas
Total 

Resueltas

Total en 

Proceso

Total de No 

Resueltas /4
Porcentaje 

Resueltas

Porcentaje 

en Proceso

Porcentaje 

No Resueltas

A Claridad en los trámites. Usuarios MEP 12 6 6 0 50.00% 50.00% 0.00%

12 6 6 0 50.00% 50.00% 0.00%

Notas:

1. Por favor borrar las fi las que no contienen información, para no generar error, ya que cada fi la contiene la fórmula para generar los datos de manera automática.  

2. Al borrar de la tabla las fi las que no se van a util izar, tener el cuidado de no eliminar la fi la "TOTAL" que contienen fórmulas para generar los datos de manera automática.

3. En caso de insertar fi las adicionales que se requieran, por favor copiar la fórmula para generar los datos de manera automática. 

4. En el caso de indicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de la tabla correspondiente, según su dimensión. 

TOTAL

Ministerio de Educación Pública

Contraloría de Servicios

2016

No.

Detalle de la inconformidad en forma concreta

Unidad organizacional/servicio -

producto institucional o 

municipal que la genera 

Tabla 8

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Dimensión Información)

Términos Absolutos Términos Relativos

 
 

 

Total Recibidas
Total 

Resueltas

Total en 

Proceso

Total de No 

Resueltas /4
Porcentaje 

Resueltas

Porcentaje 

en Proceso

Porcentaje 

No Resueltas

A
Faltade amabilidad,cortesíao educacióndel funcionarioque atiende a la

persona usuaria.
Usuarios MEP 7 3 4 0 42.86% 57.14% 0.00%

B
Manifestacionesde autoritarismo de los funcionarioshacia las personas

usuarias en DRE, Centros Educativos y  OC.
Usuarios MEP 6 0 6 0 0.00% 100.00% 0.00%

C Abuso de autoridad en DRE, Centros Educativos y  OC. Usuarios MEP 55 25 30 0 45.45% 54.55% 0.00%

D
Faltainteréspor parte de los funcionariosen ayudaral ciudadano,agresión

psicológica, trato grosero
Usuarios MEP 16 10 6 0 62.50% 37.50% 0.00%

84 38 46 0 45.24% 54.76% 0.00%

Notas:

1. Por favor borrar las fi las que no contienen información, para no generar error, ya que cada fi la contiene la fórmula para generar los datos de manera automática.  

2. Al borrar de la tabla las fi las que no se van a util izar, tener el cuidado de no eliminar la fi la "TOTAL" que contienen fórmulas para generar los datos de manera automática.

3. En caso de insertar fi las adicionales que se requieran, por favor copiar la fórmula para generar los datos de manera automática. 

4. En el caso de indicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de la tabla correspondiente, según su dimensión.

TOTAL

No.

Tabla 9

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Dimensión Trato a los Usuarios) 

Detalle de la inconformidad en forma concreta

Términos Absolutos Términos RelativosUnidad organizacional/servicio -

producto institucional o 

municipal que la genera 
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Total Recibidas
Total 

Resueltas

Total en 

Proceso

Total de No 

Resueltas /4
Porcentaje 

Resuelto

Porcentaje 

en Proceso

Porcentaje 

No Resueltas

A

Faltade respuestaala solicitudde información,sobreel estadode situación

de ladenunciaplanteada,y no se le brindaala personausuariarespuestade

resultados sobre la gestión tramitada. (Carrera profesional, onceavos,

nombramientos, licencias, disciplinarios, capacitación y desarrollo, traslado.

Usuarios MEP 429 132 297 0 30.77% 69.23% 0.00%

C Atraso en la resolución de los casos. Usuarios MEP 6 5 1 0 83.33% 16.67% 0.00%

D Tiempos de espera excesivos (atención para matrículas, para servicios).Usuarios MEP 7 2 5 0 28.57% 71.43% 0.00%

H Problemas de coordinación entre departamentos. Usuarios MEP 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%

J Título I y Título II Recursos Humanos Usuarios MEP 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%

444 139 305 0 31.31% 68.69% 0.00%

Notas:

1. Por favor borrar las fi las que no contienen información, para no generar error, ya que cada fi la contiene la fórmula para generar los datos de manera automática.  

2. Al borrar de la tabla las fi las que no se van a util izar, tener el cuidado de no eliminar la fi la "TOTAL" que contienen fórmulas para generar los datos de manera automática.

3. En caso de insertar fi las adicionales que se requieran, por favor copiar la fórmula para generar los datos de manera automática. 

4. En el caso de indicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de la tabla correspondiente, según su dimensión.

TOTAL

No.

Tabla 10

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Dimensión Calidad del Servicio) 

Detalle de la inconformidad en forma concreta

Términos Absolutos Términos RelativosUnidad organizacional/servicio -

producto institucional o 

municipal que la genera 

 
 

 

Total Recibidas
Total 

Resueltas

Total en 

Proceso

Total de No 

Resueltas /4
Porcentaje 

Resuelto

Porcentaje 

en Proceso

Porcentaje 

No Resueltas

A Inadecuada accesibilidad de las instalaciones. Usuarios MEP 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

C
Inadecuadascondicionesambientalesy físicasde los espaciosparaatención

a las personas usuarias y de las instalaciones en general. 
Usuarios MEP 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

2 2 0 0 100.00% 0.00% 0.00%

Notas:

1. Por favor borrar las fi las que no contienen información, para no generar error, ya que cada fi la contiene la fórmula para generar los datos de manera automática.  

2. Al borrar de la tabla las fi las que no se van a util izar, tener el cuidado de no eliminar la fi la "TOTAL" que contienen fórmulas para generar los datos de manera automática.

3. En caso de insertar fi las adicionales que se requieran, por favor copiar la fórmula para generar los datos de manera automática. 

4. En el caso de indicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de la tabla correspondiente, según su dimensión.

TOTAL

No.

Tabla 11

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Dimensión Instalaciones) 

Detalle de la inconformidad en forma concreta

Términos Absolutos Términos RelativosUnidad organizacional/servicio -

producto institucional o 

municipal que la genera 
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Total Recibidas
Total 

Resueltas

Total en 

Proceso

Total de No 

Resueltas /4
Porcentaje 

Resuelto

Porcentaje 

en Proceso

Porcentaje 

No Resueltas

A
Cobrosde dinero indebido para la prestaciónde un servicio,por ejemplo,

cobro de matrículas en escuelas públicas y tarifas mal aplicadas. 
Usuarios MEP 18 7 11 0 38.89% 61.11% 0.00%

B Falta de resoluciones administrativas. Usuarios MEP 2 0 2 0 0.00% 100.00% 0.00%

C
Anomalíasen centros educativos,por ejemplo, anomalíasen procesosde

matrículas.
Usuarios MEP 47 36 11 0 76.60% 23.40% 0.00%

D

Otros (consultas varias por ejemplo; direcciones, teléfonos, nóminas,

ubicación de edificios, calendarioescolar, solicitud de citas, CONESUP,

educaciónprivada, FONABE,RedesSociales, Controlde Calidad,Educación

Abierta, fechasde matrícula, fechasde exámenes,reposiciónde títulos,

apostillado, becas, títulos falsos, validación de títulos en el extranjero).

Usuarios MEP 187 159 28 0 85.03% 14.97% 0.00%

254 202 52 0 79.53% 20.47% 0.00%

Notas:

1. Por favor borrar las fi las que no contienen información, para no generar error, ya que cada fi la contiene la fórmula para generar los datos de manera automática.  

2. Al borrar de la tabla las fi las que no se van a util izar, tener el cuidado de no eliminar la fi la "TOTAL" que contienen fórmulas para generar los datos de manera automática.

3. En caso de insertar fi las adicionales que se requieran, por favor copiar la fórmula para generar los datos de manera automática. 

4. En el caso de indicar inconformidades no resueltas, por favor explicar las razones por las cuales no fueron solucionadas. Para ello, anotarlas al pie de la tabla correspondiente, según su dimensión.  

TOTAL

No.

Tabla 12

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Dimensión Otras) 

Detalle de la inconformidad en forma concreta

Términos Absolutos Términos RelativosUnidad organizacional/servicio -

producto institucional o 

municipal que la genera 
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5- Origen Inconformidades Internas 

 

Institución:

Dependencia:

Periodo: 

No.
Unidad organizacional/servicio -producto institucional o 

municipal que la genera 
Total Absoluto Total Relativo

1 CONESUP 1 0.13%

2 Centros Educativos 8 1.01%

3 Desarrollo Curricular 1 0.13%

4 Dirección Regional de Educación 49 6.16%

5 Recursos Humanos 444 55.78%

6 Educación Privada 1 0.13%

11 Gestión y Evaluación de la Calidad 9 1.13%

13 Infraestructura y Equipamiento Educativo 3 0.38%

14 Juntas /Patronatos Escolares 2 0.25%

16 Programas de Equidad 2 0.25%

19 Servicios Generales 2 0.25%

21 Otros 274 34.42%

796 100.00%TOTAL 1/

Tabla 7

Origen de las inconformidades internas

Ministerio de Educación Pública

Contraloría de Servicios

2016
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VII. APORTES DE LA CS A PARTIR DE INICIATIVAS Y EXPERIENCIAS EXITOSAS QUE FOMENTAN LA PARTICIPACIÓN CIUDADANA Y DESARROLLO DE METODOLOGÍAS 

PARA FORTALECER SU GESTIÓN CONTRALORA.  

 



 

 

 

 24 
 

 

 



 

 

 

 25 
 

 

 

 

 



 

 

 

 26 
 

 

 

 



 

 

 

 27 
 

 

 

 



 

 

 

 28 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 29 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 30 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 31 
 

 

 

 

 

 



 

 

 

 32 
 

VIII. DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

IX. PRINCIPALES NECESIDADES DE LA CS 

a. Consolidación y divulgación de la Contraloría de Servicios ante el MEP. 

b. Fortalecer el presupuesto propio para el funcionamiento y cumplimiento de los 

objetivos de la Contraloría de Servicios. 

c. Capacitación del personal. 

A continuación se presentan las principales necesidades de capacitación: 

Aplicaciones informáticas. 

Metodología de investigación e informes. 

Habilidades emocionales. 

Técnicas de socialización personal y grupal. 

Gestión y filosofía estratégica. 

Evaluación de riesgos operativos. 

Tendencias en la integración y demanda del servicio. 

Deficiencia institucional 

1.  La asignación presupuestaria es limitada por la situación fiscal que 
tiene el país. 

2. Disponibilidad de Recurso Humano de la Dirección de la Contraloría 
de Servicios, en apoyo a otras unidades del Ministerio. 

3. Se cuentan con registros automatizados de inconformidades y 
estadísticas de atención, no se visualiza todo el volumen de clientes, la 
demanda es cíclica. 

4. Falta de efectividad en los procesos, sobre el tiempo de respuesta a 
los usuarios, es necesario replantear procesos y mejorar el servicio al 
cliente  a nivel institucional. 

5. Debe incrementarse la coordinación entre las dependencias de la 
institución. 

6. Falta de trabajo en equipo entre  las diversas áreas, lo que afecta la 
productividad y el servicio al usuario.  Existen procedimientos que  
requieren  ajustes. 

7. Al día de hoy no han puesto a derecho a nivel de análisis ocupacional 
la nueva estructura de la Dirección de Contraloría de Servicios, 
existiendo puestos de jefatura lineales a la Dirección. 

8. Existencia de una Contraloría de Derechos Estudiantiles que debería 
de formar parte de la Dirección de Contraloría de Servicios u otra 
dependencia directa y no en la posición que se encuentra 
organizativamente, por cuanto tiende a confundir a los usuarios. 
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Legislación nacional de acuerdo con la normativa vigente de legalidad que respalda a las CS. 

X. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES 

 

Recomendación emitida  

Hubo 
aceptación Acciones realizadas 

por el jerarca 
Resultado final 

Razones del 
porqué no se 

acogió la 
recomendación SI NO 

Analizar procesos en 
aquellos Departamentos 
donde exista la 
necesidad de realizar 
mejoras sustantivas, 
identificando 
oportunidades de 
mejoras, claves para el 
desempeño tanto del 
funcionario interno, 
como para brindar un 
servicio eficiente y de 
calidad al usuario 
externo. 

X  

La dirección de 
Contraloría de 
Servicios realiza 
acciones paralelas a 
las recomendaciones 
y necesidades que se 
presenten, 
elaborando estudios 
de mejora en 
diferentes áreas 
donde sea necesario. 

A raíz de los 
resultados 
obtenidos, Generar 
insumos al sistema 
educativo 
costarricense para 
la toma de 
decisiones, pruebas 
pilotos, 
investigaciones, 
capacitaciones y 
otros. 

 

Crear un manual de 
servicio al cliente que 
sirva de apoyo al 
funcionario en las 
labores que realiza 
continuamente y que 
busque organizar varios 
aspectos del servicio de 
los funcionarios del MEP. 

X  
En proceso de 
realización. 

Convertir en una 
herramienta útil y 
dinámica que sirva 
de consulta para 
todo aquel 
funcionario que 
presta servicios en 
la institución para 
lograr una mayor 
atención, calidez y 
satisfacción de los 
clientes. 

 

Capacitación al personal 
directo en materia 
gerencial. 

X  
En proceso de 
realización 

Adquirir 
habilidades 
gerenciales que 
mejoren su 
administración 
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XI. RECOMENDACIONES A LA SECRETARÍA TÉCNICA 

 

La Contraloría de Servicios del MEP, considera que la Secretaría Técnica Nacional debe realizar un 

acompañamiento durante el año, donde inste al jerarca de cada institución en mantener el apoyo de las 

Contralorías para garantizar la buena gestión del servicio; se gestione lo necesario para coadyuven con la 

gestión para dotarla de personal, presupuesto adecuado e instalaciones, conforme la disponibilidad 

presupuestaria, según lo considerado en el Decreto y Reglamento de Contralorías de Servicios. Así también, 

priorizar aquellas necesidades que ejecuten procesos eficientes en cuanto a la prestación y calidad del 

servicio, seguimiento oportuno, mejora continua y constante, mediante un esfuerzo conjunto por el 

cumplimiento de los objetivos propuestos durante cada periodo de gestión por institución. 

 

Gestiones con apoyo de sus superiores ante la Dirección de Servicio Civil, la creación en el apartado de 

clases anchas   de la plaza de Contralores de Servicios sin especialidad, para que se regule la figura en 

aquellas entidades no están creadas por recargo.  

 

Es importante que no solo indiquen a las Contralorías las deficiencias que se encuentran en los Planes de 

Trabajo, Informes, etc., además se sugiere   no consignar  los nombres de la Contralorías cuando se tipifica 

este tipo de actividad, sino que hacerle llegar las observaciones a cada uno por separado.  

 

Se recomienda realizar felicitaciones a los logros que tengan las Contralorías en su gestión y no solo críticas.  
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XII. ANEXOS 
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Anexo No. 1 ς Encuestas 
A continuación se muestran las encuestas que se aplicaron en el año 2016 y una muestra de cómo 

son  tabuladas: 

Encuesta #1  
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Tabulación final de Evaluación de la satisfacción de la calidad del servicio aplicada en el I Semestre 2016, aplicada en algunas dependencias de la Dirección de 
Recursos Humanos 

1 2 3 4 5 TOTAL

A 1 7 7 9 24

B 2 8 4 10 24

C 2 8 5 9 24

D 2 2 7 13 24

E 4 11 4 5 24

F 3 8 4 8 23

G 8 5 11 24

TOTAL 2 14 50 36 65 167

Porcentaje 1% 8% 30% 22% 39% 100%

VALORES NÚMERICOS

C
U

E
S

T
IO

N
A

R
IO

         

    

 

Fuente: Departamento de Atención al Usuario, evaluación realizada I Semestre 2016, Edificio 

Raventós y Plataforma de Servicios Antigua Escuela Porfirio Brenes, Dirección de Recursos 

Humanos.  

 

 

 

 

 



 

 

 

 39 
 

 

Encuesta #2 
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Tabulación final de Evaluación de la satisfacción del usuario en la calidad del servicio en las 

dependencias del MEP,   aplicada en el II Semestre 2016, aplicada en las Direcciones  Regionales 

de Heredia y Alajuela. 

 

A SI NO Si NO

B 55% 45% 71% 29%

E 89% 11% 95% 5%

F 84% 16% 84% 16%

G 71% 29% 77% 23%

H 50% 50% 42% 58%

I 82% 18% 96% 4%

Total % 30% 70% 33% 67%

Elaborado por; Contraloría de Servicios, Depto. De Atención al usuario, 2016

Alajuela Heredia

 Cuadro comparativo con las respuestas de las 

preguntas (A-B-E-F-G-H-I)

Preguntas
Direcciones Regionales 

Fuente: encuesta de ñSatisfacci·n de la calidad de los serviciosò, aplicada en 
la Dirección Regional de Educación de Alajuela y Heredia.
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Encuesta # 3 

 
Evaluación de la percerpción de la calidad del servicio: área de Salud. 
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Ejemplos de graficos según la evaluación realizada: 
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Formulario presentación de inconformidades, denuncias/quejas: 
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Anexo No. 2 ς Apartado en la página Web de MEP 

 

Como parte de la necesidad de ofrecer un servicio de información más atractivo y amigable para 

los usuarios, incluyendo una mayor amplitud de opciones interactivas, la Direccion de Contraloría 

de Servicios se dio a la tarea de formular una propuesta gráfica en formato digital, con parámetros 

establecidos por el Ministerio de Educación y acorde a los avances y exigencias de la tecnología 

moderna, para facilitar el contacto con la comunidad usuaria. 

 

En la construcción de la propuesta se contó con la valiosa cooperación de la Dirección de Recursos 

Tecnológicos en Educación, a través especificamente, del departamento de Sitio Web; su 

desarrollo parte de la premisa de un tipo de usuario que sugiere que la navegación y accesos sean 

lo más intuitivos posibles, a la vez que eficaces. 

 

Actualmente la información que contiene la página web del MEP en el apartado de uso para la 

Contraloría de Servicios es muy rígido y sólo informativa, como se muestra a continuación:  

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 


























