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Il. INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION

a- Mision Institucional:
Como ente rector de todo leSistema Educativo, al Ministerio de Educacion Publica le

corresponde promover el desarrollo y consolidacién de un sistema educativo de excelencia,
que permita el acceso de toda la poblaciébn a una educacién de calidad, centrada en el
desarrollo integral d las personas y en la promocién de una sociedad costarricense integrada

por las oportunidades y la equidad social.

b- Visiénlinstitucional:
Un Ministerio de Educacion Puablica renovado y moderno, al servicio de los estudiantes y sus

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

comunidades.

Un Ministerio caracterizado por una gestién administrativa eficiente, oportuna y transparente,
que promueve el desarrollo integral del ser humano y las capacidades humanasriascesa
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 bdagoermanente y critica de lo

que es justo.

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

dotada de dignidad y valor, capaz de procurar su perfeccion mediante la realizacion de los
valores estipulade en la legislacion educativa, tanto los de orden individual como los de

caracter social.

RacionalistaComo el reconocimiento de que el ser humano esta dotado de una capacidad
racional, que puede captar objetivamente la realidad en todas sus formastruiong
perfeccionar de continuo los saberes y hacer posible el progreso humano y el entendimiento

entre las personas.
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ConstructivistaComo el esfuerzo en el actuar, considerando que la educacion debe partir
desde la situaciobn cognoscitiva del alumno, ske individualidad, de sus intereses e
idiosincrasia, por lo que debe reconocer la cultura especifica del alumno con sus respectivas

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

>

ae

conocimiento que los transforma rtuamente.

d- Objetivos Institucionales:

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

estudiantes de las areas urbanas y rurales, y eliminar la diferenciacién entre las

instituciones educativas de las areas urbanas margiryatesmarginales.

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

triunfar en los mercados internacionales.

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

4. Fortalecer la educacion técnica igmtifica, 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 éooico y social, en armonia

con la naturaleza y el entorno en general.

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

Principales productos y servicios institucionales

Establecer procedimientos, para

atencion, tramitacion, canaacion y
respuesta de las inconformidade
denuncias y sugerencias presentadas
los usuarios de los servicios del MEP.
Vigilar por el cumplimiento institucion:
en la pronta respuesta a e
inconformidades presentadas por |
usuarios.

Realizar informes periddicos sob
atencién y resolucion di
inconformidades, denuncias

sugerencias canalizadas en ce

instancia.

2.

Promover la modernizacion y mejoramien
continuo en la prestacion de los servicios ¢
brinda el MEP, tanto en el area académ
comoadministrativa.

Generar informacion para retroalimentar

proceso de toma de decisiones, por parte |
jerarca, relacionado con el fottecimiento de
la capacidad de gestion institucional y

desarrollo organizacional.

Elaborar y aplicar entre los usuariog dbs
servicios, instrumentos de percepcion sobre
opinién de la calidad de los servicios @
recibe.

C, ONTRALORIA
p/
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lll. INFORMACION REFERENCIAL@ENTRALORIA DE SERVICIOEDISABORADORES

a- DATOS DEL JERARCA INSTITUCIONAL:

Nombre Completo: S|. Sonia Marta Mora Ealante

Profesion: Doctora en Letras

b- DATOS DEL CONTRALOR (A) DE SERVICIOS:

Nombre Completo: Licda. Catalina Chinchilla Casares

Profesion: Administracién de Negocios

Tipo de nombramiento: Propiedad ) Interino ()

Desempefio en el cargo: Sin recargo ( X) Conrecargo ( )

c- DATOS DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

Fecha de creacion de laCS

Direccion: Avenidas 0 y 2, calle 6 San José, Costa Rica
Ubicacion fisica: Edificio Raventos, sequndo piso

Horariode atencion Lunes a Viernede 7:00 am a 3:0pm

Correo electronico contraloriaservicios@mep.go.cr

Teléfono(s). Central: 22567011 ext. 2520

Sitio web Institucional: http://www.mep.go.cr/contraloria-servicios
Redes Sociales: FacebookContraloria de Servicios, MEP

d- NORMATIVA QUE RIGE A LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

LaContraloria de Servicios del MEP se rige con
A Ley No. 9158Reguladora del Sistema Nacional det@aorias de Servicios
A Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios (Gaceta

N°15410 de agosto del 2015).

e- UBICACION DENTRO DE LA ESTRUCTURA ORGANICA INSTITUCIONAL

De acuerdo a la linea jerarquica del Ministerio dadagdion Publica, la Contraloria de Servicios es

un ente asesoy depende directamente del Despacho de la Ministra.


http://www.mep.go.cr/contraloria-servicios
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¢ Considera usted que la ubicacion de la CS dentro de la estructura organizativa es la adecuada en
el marco de lo que establece el articulbde la Ley 91587
Si(X) No( )

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

Somos un 6rgano asesor y de apoyo al Ministerio de Educacién Publica, de igual manera el

enfoqgue de Contraloria viene no solo a promover el mejoramientdimeo en la prestacid de los

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

las diferentes instancias donde sea necesario.
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Ubicacién de la Contraloria de Servicios de acuerdo a la estructura orgamétigLicional
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f- RECURSOS DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

x  Recurso Humanguncionarios con que cuenta la Contraloria de SenJicios

Clases de Puesto

Profesional jefe de Servicio Civil 2 [ NN
Profesional Jefe de Servicio Civil 1 |ENEGE
Profesional de Servicio Civil 3 [ NN
Profesional de Servicio Civil 2 [ s
Profesional de Servicio Civil 1-8 S
Profesional de Servicio Civil 1-A [N
Oficinista del Servicio Civil 2 [ NG

0 05 1 15 2 25 3 35 4 45

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

Desde el afio 2015 y todo 2016 , el Recurso Humano de la Direccion de Contralor|
Servicios se vio afectado por la Direccion de Recursos Humanos, aplicando reubi
fisica temporal a tres funcionarios de esta Direccion, amparados en el articulo 22
la Direccion de Carra Docente del Servicios Civil, para realizar funciones
correspondientes al concurso técnigalocente. Estos casos son las plazas y
funcionarios

x  Recurse Presupuestarias

¢Cuenta la Contraloria de Servicios con una partida presupuestaria propisapigar en su
gestion anual?

Si (X)
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La Direccion de Contraloria de Servicios para el ejercicio econémico 2016 contdé con un

presupuesto del Instituto de Desarrollo Profesional (Jp&jalas siguientesapacitaciones

HORAS DE
CAPACITACION MOBARIDAD
Resolucion alterna de conflictos (Ley # 7727) 16 Participacion
La contrataciéredministrativay su incidencia en el accionar
de las organizaciones (con énfasis en jurisprudencia)
Inteligencia emocional, liderazgo y éxito laboral 16 Participacion

NOMBRE DE LA ACTIVIDAD

24 Aprovechamiento

FUNCIONARIOS CAPACITADOS

= Resolucion alterna de conflictos (Ley # 7727) 16 Participacion

= La contratacion administartiva y su incidencia en el accionar de las organizaciones
(con énfasis en jurisprudencia) 24 Aprovechamiento

= Inteligencia emocional, liderazgo y éxito laboral 16 Participacion
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HORAS DE
NOMBRE DE LA ACTIVIDAD CAPACITACIC MODALIDAD
Las Relaciones humanas en el contexto laboral 35 Aprovechamient 1
Firma Digital 4 Participacion 3
Derechos Humanos y Contralorias 4 Participacion 1
Taller de sensibilizacion e introduccidn a la accesibilidad del espacio L
8 Participacion
Ley 7600 4
Directrices y lineamientos técnicos en las modalidades de educacion S
L 4 Participacion
personas jévenes y adultas. 4
Reglamento y Directrices Transporte Estudiantil 4 Participacion 7
Proceso de Gestion de Becas de FONABE 3 Participacion 8
Sistema Vision 2020 13 Participacion 5
Sistema de Planificacién Institucional (SPI): una herramienta necesar S
. o 12 Participacion
la gestion de la planificacion institucional 2
Lineamientos de Gestion del Ciclo presupuestario 120 Aprovechamient@ 1
Taller Servicio al Cliente y Clientes Dificiles 5 Participacion 5
Taller Vinculacion Socio Productiva 3 Participacion 4
Taller anual de realimentacién 2016 y planificacion 2017 del SNCS 4.5 Participacion 4
Conversatorio: Derechos de las Personas con Discapacidad | CCSS - S
. . . - . 4 Participacion
Prestaciones Sociales - Servicios y Beneficios Sociales 4

Capacitaciones de interes logaradas por
invitacidon interna y externa

e
v

Las relaciones humanas en el contexto laboral 35 Aprovechamiento

Firma Digital 4 Participacion

Derechos Humanos y Contralorias 4 Participacion

Taller de sensibilizacién e introduccion a la accesibilidad del espacio fisico, Ley 7600
2 Participacidn

Directrices y lineamientos técnicos en las modalidades de educacidn de personas
jovenes y adultas. 4 Participacion

Reglamento y Directrices Transporte Estudiantil 4 Participacion

Proceso de Gestion de Becas de FONABE 3 Participacion

Sistema Vision 2020 13 Participacion

Sistema de Planificacidon Institucional (SPI1): una herramienta necesaria en la gestidn
de la planificacion institucional 12 Participacion

Lineamientos de Gestion del Ciclo presupuestario 120 Aprovechamiento

Taller Servicio al Cliente y Clientes Dificiles 5 Participacidn

Taller vinculacon Socio productiva 3 Participacion

Taller anual de realimentaciéon 2016 y planificacion 2017 del SNCS 4.5 Participacion

10
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Se logré para el afio 2016, certificarua funcionario de esta Contraloriante el IDP como

facilitador,con el cursoLasrelaciones humanas en el contexto labpedlmismo se lempartio a

un grupo de 20funcionariosde la Direccion de Recursosrhanosy dos invitadas (Contraloria de
Servicios y Proveeduria Institucional). El grupo de DRH fue escogido por la compafiera encargada

de las capacitaciones en edaeccion.

x  Recursos fisicogcnolégicosmaterides y equipo

Recursos fisicos Si No | Cantidad*
Cuenta con su propio espacio fisico (oficina) X
Cuenta con espacio fisico adecuado X
Cuenta con fax X 1
Cuenta con teléfono X
Cuenta con linea telefénica propia X 8
Cuenta con computadora X 15
Cuenta con impresora X 4
Cuenta con fotocopiadora X
Cuenta con materiales de oficina necesarios (papeleria y otros) X
Cuenta con acceso a Internet X 18
Cuenta con Scanner X 3
Cuenta con Camara X 1
Cuenta con Computadora potti&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, indgue (vehiculo, guillotina, empastadora et&g cuenta con dos centrales telefénicas, a
parte de los teléfonos, una guillotina, ventiladores para cada funcionario y areas comunes, 9 ar
metalicos, sala de reuniones con su mobiliario, microondase cadiker, vajillas para visitas.

11
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IV. INSTRUMENTOS APLICADOS POR LA CS PARA MEDIR LA PERCEPCION CIUDADANA

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

ciudadaria de su labor contralora y marque tarébilos instrumentosque utiliza para

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

institucion. (Ver anexo 1).

Instrumentos aplicados para medir la percepcion utilizad

Percepcion de su
labor contralora
(Marcar con X)

Percepcion sobre

servicios/product

0s institucionales
(Marcar con X)

Cuestionarios con entrevistador X X
Cuestionarios auto administrados

Cuestionarios telefonicos

Encuestas de opinion y de satisfaccion del servicio X X
Entrevistas colectivas X X
Cliente incégnio

Buzo6n de Sugerencias X X
Cuestionarios en la pagina 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

Observacion participante (realimentacion con los X

funcionarios)

Otros: Indique:

Fuente:Elaboracion propia de la Secretaria Técnica del SNCS

V. COMO SE CLASIFICAN LAS INCONFORMIDADES SEGUN DIMENSION

Para facilitar el prceso de registro de inconformidades en la Contraloria de Servicios tRlyME

para efectos de andlisisse han establecido cinco grandestegorias, para clasificar las

inconformidades presentadas por las personas usuarias, de una maneragne@mda, ests

categorias son: Informacién, Trato a los usuarios, Calidad en el servicio, Instalacidres la®

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

12
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Dimensién informacion

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

Tramites Administrativos y su Reglamento.

a.
b.

C.

Claridad en los tramites.

Definicion y comunicacion previa de requisitos.

Dificultades en la recepcion de documentos.

Exceso de tramites, errores @mos en el trame y falta de simplicidad en el
procedimiento.

Extravio de documentos ya presentados.

Peticion de documentacion innecesaria

Otras.

Dimension trato a los usuarios

Falta de amabilidad, cortesia o educacion del funcionario que atiende a la persona usuaria.
Manifestaciones de autoritarismo de los funcionarios hacia las personas ussiaizRE,

Centros Educativos@ficinas Centrales (OC).

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

Falta interés poparte de los funcionarios en ayudar al ciudadano, agresion psicoldgica,

trato grosero.

Dimension calidad del servicio

a.

o

o o

Falta de respuesta a la solicitud de informacion, sobre el estado de situacion de la
denuncia planteada, y no se le brinda a la persosizaria respuesta de resultados sobre

la gestibn tramitada. (carrera profesional, onceavos, nombramientos, licencias,
disciplinarios, IDS, capacitacion y desarrollo, traslado.

Dificultades en el acceso o ubicacion de expedientes.

Atraso en la resolucionedos casos.

Tiempos de espera excesivos (atencion para matriculas, para servicios).

Lentitud en atencion en plataforma de servicios y otras dependencias,

Largas filas de espera.

13
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Falta de atencion de centrales telefonicas y/o unidades que brindan senddiosltad de
acceso telefénico.
No existe un buen plan de coordinacién y comunicacion interno entre dependencias.

Otras incidencias en la gestion.

Dimension instalaciones por Incumplimiento de la Ley 7600, Ley de lIgualdad de

Oportunidades para las Peonas con Discapacidad y su Reglamento

a.
b.

Inadecuada accesibilidad de las instalaciones.

Existencia de barreras fisicas o arquitectonicas.

Inadecuadas condiciones ambientales y fisicas de los espacios para atencién a las personas
usuarias y de las instalacies en general.

Falta de sefializacién en las instituciones, de las diferentes dependencias que brindan
servicios y atencién a la persona usuaria.

Falta de recursos tecnolégicos a disposicion de las personas usuarias.

Falta de mobiliario o mobiliario estente inadecuado.

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

Falta de mantenimiento de la infraestructura publica, por ejemplo mantenimiento de
caminos.

Dificultad de contacto con las afi@as desconcentradas de la organizacion.

Problemas de acceso a parqueo.

Otras.

Dimensién otras

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

aspectos generales planteados por las personas usuarias sobn®slggervicios, por ejemplo:

a.
b.

Insatisfaccion en el pago de matricula en Centros Educativos Publicos.

Anomalias en centros educativos, por ejemplo, anomalias en procesos de matriculas.

Otros (consultas varias por ejemplo; direcciones, teléfonos, calendacdolar, solicitud

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

FONABE, Control de Calidad, Educacion Abierta).

14
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VI. ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION
1- Cantidad de consultas registradas en el afio por la CS

Institucion: Ministerio de Educacion Publica
Dependencia: Contraloria de Servicios

Periodo: 2016
Tabla 1
Cantidad de consultas registradas en el afio por la CS
Porcentaje de
No. Detalle Total RecibidaSotal Resueltas Consultas
Resueltas
1 Dimension de Informacién 6 6 100.00%
2 Dimension Mal trato a los Usuarios 7 7 100.00%
3 Dimension Calidad del Servicio 150 150 100.00%
Dimension Instalacionespor incumplimiento de la Ley 7600, Ley de Igualdadde
4 . . . 1 1 100.00%
Oportunidades para las Personas con Discapacidad y su Reglamento
5 Dimensiones Otras 5046 5046 100.00%
TOTAL 5210 5210 100.00%

Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacidn, para no generar error, ya que cada fila contiene la férmula para generar los datos de manera automatica.
2. Al borrar de la tabla las filas que no se van a utilizar, tener el cuidado de no eliminar'EOfllAL "que contienen férmulas para generar los datos de manera automatica
3. En caso de insertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la formula para generar los datos de manera automatica.
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2- Inconformidades Externas
Institucién: Ministerio de Educacién Publica
Dependencia: Contraloria de Servicios

Periodo: 2016
Tabla 2
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Dimension Inform&8MdENSION 01
No. Unidad organizacional/servici Términos Absolutos Términos Relativos :
Detalle de la inconformidad en forma concreta -producto institucional o Total Total |Total en| Total de No|Porcentaje| Porcentajel Por(’:\llanta]e
municipal que la genera |Recibidad Resueltad Procesd 4 | Resueltas|en Proces 0
- Y Resueltas Resueltas|
A Claridad en los tramites. Usuarios MEP 4 4 0 0 100.00%| 0.00% 0.00%
TOTAL 4 4 0 0 100.00%| 0.00% 0.00%
Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacién, para no generar error, ya que cada fila contiene la formula para generar los datos de manera automatica.

2. Al borrar de la tabla las filas que no se van a utilizar, tener el cuidado de no eliminar'EOfllAL'que contienen formulas para generar los datos de manera automatica.

3. En caso de insertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la formula para generar los datos de manera automatica.

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, segin su din

Tabla 3
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Dimensién Trato a los Usuarios) Dimension 2
No. Unidad organizacional/servic Términos Absolutos Términos Relativos :
Detalle de la inconformidad en forma concreta -producto institucional o Total Total |Total en| Total de No| Porcentaje| Porcentaje POFT\TntaJe
municipal que la genera |Recibidag Resueltag Procesd 4 | Resueltas|en Proces 0
pal q g Resueltad Resueltas
Faltade amabilidad,cortesiao educaciondel funcionarioque atiende ala] )
A . q Usuarios MEP 1 1 0 0 100.00%(| 0.00% 0.00%
persona usuaria.
Manifestacionesde autoritarismo de los funcionarioshacialas persona )
B . . P Usuarios MEP 1 1 0 0 100.00%| 0.00% 0.00%
usuarias en DRE, Centros Educativos y OC.
c Abuso de autoridad en DRE, Centros Educativosy OC. Usuarios MEP 2 2 0 0 100.00%| 0.00% 0.00%
TOTAL 4 4 0 0 100.00%| 0.00% 0.00%

Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacion, para no generar error, ya que cada fila contiene la formula para generar los datos de manera automatica.

2. Al borrar de la tabla las filas que no se van a utilizar, tener el cuidado de no eliminar'TeOfflAL"'que contienen férmulas para generar los datos de manera automatica.

3. En caso deinsertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la férmula para generar los datos de manera automatica.

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, segun su din
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Tabla 4
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Dimensién Calidad del Seimieimgion 3
No. Unidad organizacional/servici Términos Absolutos Términos Relativos :
Detalle de la inconformidad en forma concreta -producto institucional o Total Total |Total en| Total de No|Porcentaje| Porcentaje] POFT\?maJe
municipal que la genera |Recibiday R Itad P 41 R I P o
palq g ecibidag Resueltad Procesd Resueltad esuelto [en Proces Resueltas
Falta de respuestaa la solicitud de informacién, sobre el estado de
situaciéonde la denunciaplanteada,y no sele brindaala personausuarig
A respuestade resultadossobre la gestiontramitada. (Carrergprofesional(Usuarios MEP 13 13 (o] 0 100.00%| 0.00% 0.00%
onceavos, hombramientos, licencias, disciplinarios, capacitacién vy
desarrollo, traslado.
C Atraso en la resolucion de los casos. Usuarios MEP 7 7 0 0 100.00%| 0.00% 0.00%
1 Otras incidencias en la gestion. Usuarios MEP 2 2 0 0 100.00%| 0.00% 0.00%
TOTAL 22 22 0] 0 100.00% 0.00% 0.00%
Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacién, para no generar error, ya que cada fila contiene la férmula para generar los datos de manera automatica.
2. Al borrar de la tabla las filas que no se van a utilizar, tener el cuidado de no eliminar'TeOfflaL'que contienen férmulas para generar los datos de manera automatica.

3. En caso de insertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la férmula para generar los datos de manera automatica.
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, segin su din

Tabla 6
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Dimension Otras) Dimensiones 5
No. Unidad organizacional/servici Términos Absolutos Términos Relativos :
Detalle de la inconformidad en forma concreta -producto institucional o Total Total |Total en| Total de No| Porcentaje| Porcentaje] Por(':\lentaje
municipal que la genera |Recibidag Resueltag Procesd 4 | Resuelto [en Proces o
pal q [¢] Resueltad Feeuchies
Cobrosde dineroindebidoparala prestaciénde un servicio,por ejemplo )
A . p P L. . 'P ! plo, Usuarios MEP 16 16 (0] [0} 100.00% 0.00% 0.00%
cobro de matriculas en escuelas publicas y tarifas mal aplicadas.
Anomaliasen centroseducativos por ejemplo, anomaliassn procesosde .
C . P ! plo, P Usuarios MEP 20 20 (0] [0} 100.00% 0.00% 0.00%
matriculas.
Otros (consultasvarias por ejemplo; direcciones,teléfonos, néminas
ubicacionde edificios, calendarioescolar, solicitud de citas, CONESU
educacion privada, FONABE,Redes Sociales, Control de Calidad )
D L p N B . . ., |Usuarios MEP 4784 4784 (o] [0] 100.00% 0.00% 0.00%
EducacidnAbierta, fechasde matricula,fechasde examenes,reposicion
de titulos, apostillado, becas,titulos falsos, validacionde titulos en el
extranjero).
TOTAL 4820 4820 (0] [0} 100.00% 0.00% 0.00%
Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacién, para no generar error, ya que cada fila contiene la férmula para generar los datos de manera automatica.

2. Al borrar de la tabla las filas que no se van a utilizar, tener el cuidado de no eliminar'OfllAL'que contienen férmulas para generar los datos de manera automatica.
3. En caso deinsertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la formula para generar los datos de manera automatica.
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, segin su din
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3- Origen Inconformidades externas

Tabla 7
Origen de las inconformidades externas
No. Unidad organizacioqgl/servicio -producto institucional Total Absolutd Total Relativo
municipal que la genera
1 CONESUP 50 1.03%
2 Centros Educativos 110 2.27%
3 Desarrollo Curricular 39 0.80%
4 Direccion Regional de Educacion 58 1.20%
5 Recursos Humanos 652 13.44%
6 Educacién Privada 41 0.85%
7 Educacién Técnica y Capacidades Emprendedoras 4 0.08%
8 Financiera 2 0.04%
9 FONABE 13 0.27%
10 Gestion de Desarrollo Regional 4 0.08%
11 Gestion y Evaluacion de la Calidad 1133 23.36%
12 Informatica de Gestién 2 0.04%
13 Infraestructura y Equipamiento Educativo 19 0.39%
14 Juntas /Patronatos Escolares 12 0.25%
15 Planificacion Institucional 2 0.04%
16 Programas de Equidad 10 0.21%
17 Proveeduria Institucional 2 0.04%
18 Recursos Tecnologicos 2 0.04%
19 Servicios Generales 2 0.04%
20 Vida Estudiantil 85 1.75%
21 Otros 2608 53.77%
TOTALY 4850 100.00%

VEs importante recordar que el Total corresponde a la sumatoria de las inconformidades exter:
las tablas 2, 3,4,5y 6.
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Periodo: 2016
Tabla 8
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Dimensién Informacion)
No. Unidad organizacional/servicid Términos Absolutos Términos Relativos
Detalle de la inconformidad en forma concreta producto institucional o Total Recibidak Total |Total en|Total de Ng Porcentaje|l Porcentajel Porcentaje
municipal que la genera 'Resueltag Procesd Resueltad’ | Resueltas|en ProcesqNo Resueltaf
A Claridad en los tramites. Usuarios MEP 12 6 6 0 50.00% | 50.00% 0.00%
TOTAL 12 6 6 0 50.00% | 50.00% 0.00%

Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacién, para no generar error, ya que cada fila contiene la férmula para generar los datos de manera automatica.

2. Al borrar de la tabla las filas que no se van a utilizar, tener el cuidado de no eliminar'TeOfflAL"gque contienen férmulas para generar los datos de manera automatica.
3. En caso deinsertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la férmula para generar los datos de manera automatica.
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, segiin su dimension.

Tabla 9
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Dimensién Trato a los Usuarios)
No. Unidad organizacional/servicig Términos Absolutos Términos Relativos
Detalle de la inconformidad en forma concreta producto institucional o ot e Total |Total en| Total de Ng Porcent.:-;jzl Porcentajel Porcentaje
municipal que la genera otal Recibidap, . o eltad Procesd Resueltad? | Resueltas|en ProcesqNo Resuelta
Faltade amabilidad,cortesiao educaciéndel funcionarioque atiende a la )
A . q Usuarios MEP 7 3 4 0 42.86% | 57.14% 0.00%
persona usuaria.
Manif ion ritarism los funcionarioshacia | rson
B al gstaco esde autoritaris OFie os funcionarios hacia las persona: Usuarios MEP 6 0 6 0 0.00% | 100.00% 0.00%
usuarias en DRE, Centros Educativosy OC.
C Abuso de autoridad en DRE, Centros Educativosy OC. Usuarios MEP 55 25 30 0 45.45% | 54.55% 0.00%
Faltainterés por parte de los funcionariosen ayudaral ciudadano,agresior] )
D . L. porp Y 9 Usuarios MEP 16 10 6 0 62.50% | 37.50% 0.00%
psicoldgica, trato grosero
TOTAL 84 38 46 0 45.24% | 54.76% 0.00%
Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacién, para no generar error, ya que cada fila contiene la formula para generar los datos de manera automatica.

2. Al borrar de la tabla las filas que no se van a utilizar, tener el cuidado de no eliminarTeOfllAL'gue contienen férmulas para generar los datos de manera automatica.
3. En caso deinsertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la férmula para generar los datos de manera automatica.
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, segiin su dimension.
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Tabla 10
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Dimensién Calidad del Servicio)
No. Unidad organizacional/servicig Términos Absolutos Términos Relativos
Detalle de la inconformidad en forma concreta producto institucional o Total Recibid L Total |Total en| Total de NdPorcentaje| Porcentaje] Porcentaje
municipal que la genera | Tt ReCbIda . o eitad Procesd Resueltad? | Resuelto |en Proces{No Resueltay
Faltade respuestaala solicitudde informacion,sobre el estadode situacior
A de Iadenunuaolanteada,y.r)o sele prlndaala personwsugnarespuestaje Usuarios MEP 429 132 297 0 30.77% | 69.23% 0.00%
resultados sobre la gestién tramitada. (Carrera profesional, onceavos
nombramientos, licencias, disciplinarios, capacitacion y desarrollo, tras
C Atraso en la resolucion de los casos. Usuarios MEP 6 5 1 0 83.33% | 16.67% 0.00%
D Tiempos de espera excesivos (atencion para matriculas, para servicios)Usuarios MEP 7 2 5 0 2857% | 71.43% 0.00%
H Problemas de coordinacion entre departamentos. Usuarios MEP 1 0 1 0 0.00% | 100.00%| 0.00%
J Titulo | 'y Titulo Il Recursos Humanos Usuarios MEP 1 0 1 0 0.00% | 100.00%| 0.00%
TOTAL 444 139 305 0 31.31% | 68.69% 0.00%
Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacién, para no generar error, ya que cada fila contiene la formula para generar los datos de manera automatica.
2. Al borrar de la tabla las filas que no se van a utilizar, tener el cuidado de no eliminarTeOfflAL'que contienen formulas para generar los datos de manera automatica.
3. En caso de insertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la formula para generar los datos de manera automatica.

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, segiin su dimension.

Tabla 11
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Dimensién Instalaciones)
No. Unidad organizacional/servicig Términos Absolutos Términos Relativos
Detalle de la inconformidad en forma concreta producto institucional o Total Recibidab Total |Total en| Total de NdPorcentajg Porcentaje| Porcentaje
municipal que la genera | 101 ReCbIdap . o eitad Procesd Resueltad? | Resuelto |en Proces{No Resueltay

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

Inadecuadagondicionesambientalesy fisicasde los espacioparaatencion )
C . . ¥ . P i Usuarios MEP 1 1 0 0 100.00%| 0.00% 0.00%

a las personas usuarias y de las instalaciones en general.

TOTAL 2 2 0 0 100.00%| 0.00% 0.00%
Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacién, para no generar error, ya que cada fila contiene la formula para generar los datos de manera automatica.
2. Al borrar de la tabla las filas que no se van a utilizar, tener el cuidado de no eliminar'TeOfillAL'gue contienen férmulas para generar los datos de manera automatica.

3. En caso deinsertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la férmula para generar los datos de manera automética.
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, segiin su dimension.
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Tabla 12
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Dimension Otras)
No. Unidad organizacional/servicid Términos Absolutos Términos Relativos
Detalle de la inconformidad en forma concreta producto institucional o Total Recibidak Total |Total en| Total de NgPorcentaje| Porcentaje| Porcentaje
municipal que la genera otal Recibidap, o eltad Procesd Resueltad? | Resuelto [en ProcesqNo Resuelta
Cobrosde dinero indebido parala prestaciéonde un servicio,por ejemplo, )
A | P p' i . ; por ejemp Usuarios MEP 18 7 11 0 38.89% | 61.11% 0.00%
cobro de matriculas en escuelas publicas y tarifas mal aplicadas.
B Falta de resoluciones administrativas. Usuarios MEP 2 0 2 0 0.00% | 100.00%| 0.00%
Anomaliasen centr iv r ejemplo, anomaliasen pr
C O, aliasen centros educativos,por ejemplo, anomaliasen procesosde Usuarios MEP 47 36 11 0 76.60% | 23.40% 0.00%
matriculas.
Otros (consultas varias por ejemplo; direcciones, teléfonos, néminas
ubicacién de edificios, calendarioescolar, solicitud de citas, CONESU
D educaciénprivada, FONABERedesSociales Controlde Calidad EducacidjUsuarios MEP 187 159 28 0 85.03% | 14.97% 0.00%
Abierta, fechasde matricula, fechasde examenes,reposicionde titulos,
apostillado, becas, titulos falsos, validacion de titulos en el extranjero).
TOTAL 254 202 52 0 79.53% | 20.47% 0.00%
Notas:

1. Por favor borrar las filas que no contienen informacién, para no generar error, ya que cada fila contiene la férmula para generar los datos de manera automatica.

2. Al borrar de la tabla las filas que no se van a utilizar, tener el cuidado de no eliminar'TeOfflALque contienen formulas para generar los datos de manera automatica.
3. En caso de insertar filas adicionales que se requieran, por favor copiar la formula para generar los datos de manera automatica.
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, segiin su dimension.
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Periodo: 2016
Tabla 7
Origen de las inconformidades internas
No. Unidad organizacioqgllservicio -producto institucional Total Absolutol Total Relativo
municipal que la genera
1 CONESUP 1 0.13%
2 Centros Educativos 8 1.01%
3 Desarrollo Curricular 1 0.13%
4 Direccién Regional de Educacion 49 6.16%
5 Recursos Humanos 444 55.78%
6 Educacién Privada 1 0.13%
11 Gestién y Evaluacion 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%
TOTALY 796 100.00%
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VIl. APORTES DE LA CS A PARTIR DE INICIATIVAS Y EXPERIENCIAS EXITOSAS QUE FOMENTENDAPARAIZIBESKRROLLO DE METODOLOGIA
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PARA FORTALECER SU GESTION CONTRALORA.

Proyectos Estimacid
N= desarrollados para n Entregables Recomendaciones I0bservaciones [7])
la mejora Cumplimie
Auctualizar la
ibili Se emitid informe Fnal, tiene . . .
accEE'b'I'dad, . de 2 i Ezte informe estd en  analizis, =se debe dar
plataforma digital que el pendiente la Fase de sequimiento al mismo para validar las deficiencias y
i i a0 implementacidn a cargo de la . . .
MEF ha ,d'SF"','?StD para e g necesidades encontradas en materia presupuestaria.
la Qireccion de Diireccion de Recursos el
Contraloria de Tecnaldgicos.
Servicios [OCS).
Al Departamento de Servicios de Salud g
Seguridad e Higiene Ocupacional:
1. Crear un sistema de citas via electronica que le
permita alos funcionarios de otros edificios lejanos
al Departamento de Servicios Médicos ubicado en el
Raventds, tener un acceso mas rapido y con igualdad
de oportunidades que los demas Funcionarios de
obtener una cita médica.
2. Dezarrollar una campafia de comunicacion por
Dieterminar 13 calidad de medios institucionales que informe y oriente con
la Gestidn del servicio S absoluta claridad, los alcances, procesos y tramites
. Se emitia informe  pera Falta ) T
que brinda el . . de acoesa relativas al servicio médico que e ofrece.
. etectuar  cormecciones  finales o ) . .
2 Departamento de 98 . 2 Solicitar azezoramiento técnico a nivel
- por  parte del  profesional o
Servicios  de Salud instituzional para emprender un proyecto de
. encargada, . . .
[O%5] a la poblacian mejoramienta en la efectividad de los procesos
TETET BN administrativos internos.
A la Direccidn de Recursos Humanos:
1. Fortalecer el equipo humano de atencidn médica
general, para poder atender la demanda de
funcionarios que se ubican en otros edificios.
2. ampliar, en caso de ser factible juridicamente, el
servicio de medicina ofreciendo otras especialidades
[medicina interna p.ej.] a los usuarios que requisran
algin servicia.
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Progectos Estimacid . .
Recomendaciones f0bservaciones
M" | desarrollados para [ Entreqables ]
la mejora Cumplimie

Determinar la calidad de
la Gestion del servicio
3 |que brinda la Direccidn ag
de Servicios Generales

Se emitia informe pero Falta
efectuar  correcciones  finales A0n no se concluye par encantrarse en
por  parte  de  profesional revisian. 7]

(DSG] 3 la poblacién encargado.

Evaluar la efectividad

del  proceso de Se emitid informe pero falta

de{scpn-:entram::-n de . neorparar SllUAciones A0n no se concluye par encontrarse en
4 [tramitez desplegados a8 argumenfadas en la Fe{:ge de la revisidn. ]

por la  Direccion  de efpozicion de  diagnostica :

Fecursos  Humanos propusstas.

[OFH] en las regiones

Oeterminar la

i de| Se subsumid en el estudio de
percepcion de la

lidad de |a Gestié analiziz de la )
calidad de la Lestian Se unificd con el proyecto N4 de este

- desconcentracion de ; :
del servicio que mismao apartado siendo que ambos se
brindala DRH, a dezarrallan en las Direcciones Regionales y

traves de sus distintas llewan similitud. [7]

NI tramites, v en el estudio de
implementacion de buzones
en oficina central y regional

de ORH.

plataformas de
atencion al usuario.
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Progectos
L desarrollados para
la mejora

Estimacid
n
Cumplimie

Entregables

Recomendaciones /Observaciones [7]

Determinar la calidad de
la Gestidn del servicio
que =& proporciona al
dizcente enla
modalidad instructiva de
colegios nocturnos.

10022

Se emitid informe pero faltala
exposicion de diagndstica u
propusstas.

| Departaments de Educacidn de Jévenes y Adultos:

1. Procurar, ante las autoridades pertinentes, el
cskablecimicnts w ampliacidn de los horarios de atencidn de
laz diferentes instanciaz adminiztrativaz en cada cenkro
educakive nocturno.

2. Procurar, ante las autoridades de la Direccidn de Recursos
Humanos del FMEP, una jornada horaria de naturaleaa micka -
zegin definida por ¢l Sadige de Trabajo- para el perzonal de
supervisidn de la modalidad nocturna en oficings centrales u
direcciones regionales, conforme 2 nuevas nombramizntos,
3. Procurar, ante las aukoridades pertinentes, la capacitaci&n
cantinua del perzonal auxiliar w asiskencial invalucrado en el
servicio adminiztrative que presta cada cenkro educativa
noCkurnG, <n bemas de atencidn al usuario g de tramitalogia
interna.

4. Exigir a laz autoridades pertinentes, la disponibilidad de
una Fucrza de brabajo que atienda laz labores de limpicea de
los centroz educatives nockturnas en la jernada habkilitada
para esbos enkes,

5. Disehar un plan de comunicacidn con la transmisidn y
cantenido aportuna y completo de loz lincamicntos que
comprenden la agenda de actividades atinenke: a la vida
czbudiantil v acaddmica de cada wsuaric matriculade en el
siskema.

&. Formular, anke las autaridades pertinentes, una estrategia
para promover la coordinacidn conjunta on la utilizacian
dptima del equips de tecnologia educativa v la
infracstructura compartida por los centros educatives
nackurnas, asi como ol Fortalecimicnto de s inversidn.

T. Procurar, ante laz aukoridades pertinentes, la realizacidn de
auditoriaz de gestidn y eperativas que permitan evaluar Loz
procedimisntos de gestidn g control de los centros
educakivos
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mediante 12 utilizacidn
de  la Pantalla del
Zistema de Fichas on la
Plataforma dw
Zervicias.

PFroyectos - -
dezarrollados Estimacion
M= - Camplimicato Entregables Recomendaciones fObserracionezs [7)
para la mejora Belativo
institucional
Surministrar apoyo . . o s
. . Mo aplican, concierne a la regularizacion y
tecnico y profesional NP
S simplificacion de procesos claves, uno de ellos
ala Comision de . . .
. . : . relacionado con programas asistenciales a
Mejora Regulatoria E=sti pendiente el i
i poblacian walnerable y, otro referente a
del MEF en la sequimiento de . e
. s . necesidades de poblacion discente que
conceptualizacion y publicacion enLa . . :
. . requiere: 1. Certificacion de niveles formales de
T |ejecucion de 100% Gacetadelosh e
. . educacion alcanzados, los cuales fueron
estrategias procedimientos .
. . analizados y aprobados en el seno de la
integrales de evaluados a nivel A . -
. iy o Comizion Interna de Mejora Regulatoria, 2,
innowacion de los institucional. . L - . .
ronesns de destiin Erindar un servicio de calidad a la ciudadani a,
proces =9 promoviendo |a eficacia y eficiencia en los
adrmini=trativa del . - .
MEE requisitos y tiempos de respuesta, [7
L) (T Ee [ 4 ) 3] ]
Taller: Paokencializanda para '.'aln:hr:!r dezde <l Diebide al paso del Huracdn Otka no s logra
. . punto de vista del A .
loz Equipos de Trabajo servicio las cumplimicnto del 100%, puesto que ze suspendicren
cn Mejora de la ;-:c-:-'idad;-' del laz vizitas programadas [par declararse emergencia
8 | Productividad ave r:r-;nal -:n-mal:-:ria de nacional quedands asi T ORE sin cubrir Goko y Grande
Organizacional del Pr-:::lucti'.'idad brabaic de Térraba, Puntarenas, Liberia, Sanka Crua, Micaya,
Minizteria de F . # Al CENADIY El documenta win ne ¢ concluys por
A cn equipa. [Participd <l L.
Educacion Piblica. Y, choonkrarse en revision [
1% de Ia pablacian
h 'l
Divulgacion  de  los
Fervicios de Ia
Direccidn de
Contraloria de Ee emitid informe final quedands pendicnts la Fage de
q Eervicios  del MEP IS Video Informative implementacion debidao a que ol Depto. de Produccian

de Recursoz Tecnaldgicos nes tisne 3 la espera para
continuar con la Fase Final durante eske afe 2017,
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FT - -
M= des:rrnll:_dns [:Ei:;:?tnl:n Entreqgables thn-t-‘!‘cinlt_s
para Ia mEjOra Relativo f0bserraciones [ ]
B—aca - .
Progecta del
Pragrama  Fegional Este  Progecto  kenia  como  objetive
Anti-drogaz, [PRAD) principal lagrar <jecutar un Plan Pilate del
del .Mlmﬁl:-:.’n-:: de Pr?:n.;rarn.a Regicnal .Antl-dr-:-:;a.ﬁ. del 1. Ee recomienda darle continuidad al
10 churl.dad“_F‘ubllca &n 100% Mlnmt::rmd de  Eeguridad  Pablica  en Pravects FRAD. en obros Cenkros
W '
coordinacion  con el cn:u:hrdl[mcmn con el El-:partam-:nt? de Educativas del paiz, para ol afe 2017
Departamento de Arencion al Usuario de la Contraloria de ! ’
Akencian al Usuario de Zeryvicioz del MEP; «n la Ezcucla Or. Jasé
la  Contraloria de faria Castra Madriz.
Fervicios del MEP.
Pragrama de Promaver, por medic de la Funcidn de la
Colaboracidn OCE, ¢ mejoramicnto de la prestacidn de
Conjunta entre  |a los zervicios que brinda la DRH, como base
Direceidn de para propiciar una cultura organizacional
Contralaria de centrada en la akencidn digna, oportuna g
11 S-.:r'.'ici.chl_ﬁ [OCE] w1 100% cficiente de |.ﬂ5 usuarios, de n.:anf?.rmin:!?d A en Fase de desarrells [7]
Direccion de Recursas con |a narmativa que regula la simplificacion
Humanasz [RHH] para de  tramitezs  y  procedimicntos  wooen
incidir en |z Cultura cumplimiznta al Decreta WY 351T0-MER, <
Organizacional Capitula Xl del Reglamenta del Estakuta
Cenkrada an la del Zervicie Civil p la ley W 5232 de
Abencidn al Uzuarie Conkrol Interne u obras leyes concxas.
El Compendic Juridice de la Direccidn de
Contraloria de Servicios del Ministerio de
Educacién Piblica  tien: como  objctive
principal  “Canfigurar  un sistema de
Informacidn  juridica con  la normativa
12 | Compendic Juridica 100% Eertmente e tiene come fin que &ty Aidn en Faze de revisidn [7)
cpendencia dizsponga de crikerioz de
cardcter juridico y normative que sirvan de
inzumo extande wnificados por temas de
conzulkas  frecuentes  de parte de los
uzuarios; con el Ffin de ofrecer al uzuario un
servicio con mayer seguridad juri dica.
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MEF

[Colaboracidn con
&l Oepartamenkto de
seryicios de zalud)

administrativos, comunidad docente y
eztudiantil, usuarios externos, comunidad en
general] y en procura de una mejora en el
zervicio de la Salud Qcupacional y la
proteccion de la comunidad de funcionarios
que conforman el Ministerio de Educacion
Piblica.

Proyectos Estimacion .
- dezarrollado= - . Recomendaciones
H= N Camplimicnto Entregables _ -
p_an_la mejora Relativs fObservaciones [7]
institucional
1. Imparticidn de taller de servicios de
atencion social al estudiante y herramientas
Fomentar una digitale= en ORE: Puntarenas, Sulay Liberia.
cultura s&lida de 2. Bsimismo, & gestionaron y
compramizo con la promocionarcn la realizacidn de 5 charlas: . .
13 calidad en |y 1003 Modalidades del Departamenta de Ma aplican recomendaciones [7),
geskacion p . . producta de gestion.
prestacidn del Educacion para Jowenesy .':'-..dl.I":DS.
zervicio Sensibilizacion & Introduccicn ala
institucicnal. Accesibilidad al espacio Fsico, Firma digital,
FProceso de Gestian de Becas de FOMAEE
y Transporte Estudiantil.
Este Proyecto generd 37 inspecciones en
diferentes Centros Educativos y Oficinas
Inspeccianss de P.-:I.mi.niStrati'.'aS del MEF, tenien-.:h:- oM
Falud Dcupacional abjetiva general promouer el mejoramisnto
wn Centros en la prestacion de los servicios que se
Educatives y brindan en materia de atencidn de todos los
14 E:;:i":;ztmmﬁ del a7 usuarios del MEP [colaboradores Aiin e se concluge por

GRCOnErarse n revizien 7
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PAizidn Instituciconal

punto de wista del =ervicio las
necesidades de los usuario=s =
indizaran las recomendaciones
para incluir en la Fisian de &sta
Institucidn, las debilidades
encontradas en materia de
atencion al usuario.

Proyectos E=xti o
ELd] TT={:7] -
- dezarrallado=s I Recomendaciones
M= - Camplimiento Emtregablexs - -
para la mejora _ fDObservaciones [7])
- - - Relatirvo
imctitmcional
[
. 1. Conwersatorios con lo= 1. Conwversatorios con los
Dleterminar =! Depart tos de Juntas d Depart tos de Juntas d
cumplimicnte de las gpartamentos de Juntas de epartamentos de Juntas de
servicios que prestan Educacicon y lazs Juntas Educacion ylas Juntas=s
15 laz Juntas de ar Bdministrativas. Administrativas.
Educaciin g 2. Se emitid informe pero Falta 2. Se emnitid informe pero Falta
Administrativas o los efectuar correcciones Finales. efectuar correcciones finales.
Cenkros Educativas,
In=stitucional del FMEF necesita =l
fortalecimiento en los siguientes
temas:
1. Sostenibilidad y compromiso
Se aplicaron las jornadas de ;T;'EH_?Id | |
trabajo con el fin de que lo=s 3' P;E"-'F' EI‘I: cl.:_l:durda
usuarios interno=s de=l MEF, 4' E ur_ll:ud ura '_ 'EI'
Educadores y funcionarios 5' I:I":IUI a‘dS.:?mél tunidad d
Bdministrativos hicieran un . t!-.-te-r5| rady Ff':'lr Hndad e
anilisis de la Misicin actual del Ealrﬂ'c'pac"?,n Ed':"::a alud int |
- .Promocian de la Salud inkegra
Consk d . MEF, parawalorar desde el - -
1E ST Ireeren S 87 P 7. Respons=abilidad social

2. Recreacian

3. Ley FEOO

10, Conwivencia

1. Identidad instituciconal
12, Mligracian

13, Tecnologi a

14 Arte y Comunidad

15 Accesibilidad para todos lo=s
habitantes

1E&. Salud ocupacional
17. GEnero
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las diferentes
dependencias del MEP.

propuesta de proygectos
de mejora de los
procesos
organizacionales.

Proyectos - .
desarrollados para Estimacion
N® - P Cumplimiento Entregables Recomendaciones {0bservaciones [7)
la mejora .
I Relativo
institucional
»
1- Serecomienda a las diferentes dependencias
contar con un espacio fisico adecuado v suficients
parala atencidn al usuario.
2- Wilizar el carnet de identificacion entodo
momenta,
Segenerala estadistica | 3- Se recomienda alos guardas de seguridad
zobre la calidad enla salicitar la cédula de identidad de los usuarios con el
Determinar la calidad de aterlucl.nn acllusuan-:u, la fin de llewar un mejor control con el ingreso de las
s . cual sirve de - )
la atencian al usuaric en ) personas, asimismo, revisar los bolsos de los
17 10024 fundamento parala

funcionarios v usuarios tanto alaentrada como ala
zalida del edificio.

4- Seinsta alas Direcciones Begionales de
Educacion para que ofrezocan capacitaciones alos
funcionarios, con el fin de contribuir al logro de los
compromizos de desempefio u brindar un servicio
oportuno v de calidad a Favar de los usuarios.

5- & |las Oirecciones Regionales acatar lo dispuesta
en lz Oirectriz M 52-MP en cuanto a la simplific acidn
de tramites ya que ala fecha solicitan para todao
tramite fotocopias de las cédulas de identidad.
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Progectos
desarrollados
para la mejora

Estimacion
Cumplimient
o Relativo

Entregables

Recomendaciones fObservaciones [7])

13

Fartalecer |a
plataborma de
infarmacion y
ofganizacian interna
parala
potencializacion del
valor agregadao del
zemdicio que se
brinda a la
comunidad de
UsLarios.

2] 30
bl1100%;
o] a0
dl 00
el 1005

proyectos concretos:

a. irectorio Institucional de tramites
y zemicios [Cumplimiento de 303
dado que dependencias no son
Agiles en el envio de informacion
requerida, aun asi existe un
documento basze que incluso utiliza
la Oficiali a Mayor para suministrar
informacian).

b. Reglamento de Operacian
interna [Cumplimienta de 1005, ala
espera de las recomendaciones u
obzervaciones de la Direccion de
Bzuntos Jurdicos.

<. Manual de Induccian
[Cumplimiento de 305, falta
depurar v ordenar la informacian
recabada para sucontenida,

d. Manual de sevicio [Cumplimienta
de 1003 aungue faltan aspectos
de portada v caratulal.

. Manual de Etica en el zervicia
institucional [Cumplimienta de
1005, aunque falta aspectos de
portada v caratula)

* Mo aplican recomendaciones [,
productos de fortalecimiento.
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VIIl.  DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES

Deficiencia institucional

1. La asignacién presupuestaia limitada por la situacién fiscal qu
tiene el pais.

2. Disponibilidadde Recurso Humano de la Direccion de la Contra
de Servicios, en apoyo a otras unidades del Minister

3. Se cuentan con registros automatizados de inconformidade
estadisticas de atencion, no se visualiza todo el volumen de client
demanda & ciclica.
4. Falta de efectividad en los procesos, sobre el tiempo de respue
los usuarios, es necesario replantear procesos y mejorar el servi
cliente a nivel institucional.

5. Debe incrementarse la coordinacion entre las dependencias ¢
institucion

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

7. Al dia de hoy no han puesto a derecho a nivel de andlisis ocupa
la nweva estructura de la Direccion de Contraloria de Servi
existiendo puestos de jefatura lineales a la Direccidn.

8. Existencia de una Contraloria de Derechos Estudiantiles que de
de formar parte de la Direccion de Contraloria de Servicios u
dependencia directa y no en la posicion que se encue
organizativamente, por cuanto tiende a confundir aussarios.

IX. PRINCIPALES NECESIDADES DE LA CS

a. Consolidacion y divulgacién de la Contraloria de 8esvante el MEP.

Fortalecer el presupuesto propio para el funcionamiento y cumplimiento de los

objetivos de la Contraloria de Servicios.

c. Capacitacion del personal.

A continuacion se presentan las principalesaesidades de capacitacion:

Aplicaciones infonaticas

Metodologia de investigacion e informes

Habilidades emocionales

Técnicas de socializacion personal y grupal

Gestion v filosofia estratégica

Evaluacién de riesgos operativos

Tendencias en la integracién y demanda del servicio
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Leqislacién naghal de acuerdo con la normativa vigente de legalidad gue respalda a las CS

X. RECOMENDACIONES A LAS AUTORIDADES SUPERIORES

Recomendacion emitida

Analizar procesos e
aguellos Departamento:
donde exista le
necesidad de realize
mejoras sustantivas
identificando

oportunidades de
mejoras, claves para ¢
desempefio tanto de
funcionario interno,
como para brindar ur
servicio eficientey de

calidad al usuaric
externo.

Crear un manual di
servicio al cliente que
sirva de apoyo a
funcionario en las
labores que realiz:

continuamente 'y que
busque organizar vario
aspectos del servicio d
los funcionarios del MEF

Capacitacion al personi
directo en  materia
gerencial.

Hubo

aceptacion

Sl

NO

Acciones realizadas
por el jerarca

La direccion de
Contraloria de
Servicios realizi

acciones paralelas
las recomendacione
y necesidades que s
presenten,
elaborando estudios
de mejora en
diferentes areas
donde sea necesaric

En proceso  de
realizacion.
En  proceso  de
realizacion

Resultado final

A raiz de los
resultados
obtenidos, General
insumos al sistem:
educativo
costarricense pare
la toma de
decisiones, prueba
pilotos,
investigaciones,
capacitaciones

otros.

Convertir en une
herramienta util y
dindmica que sirve
de consulta pare
todo aquel
funcionario gue
presta servicios el
la institucién para
lograr una mayor
atencion, calidez
satisfaccion de lo:
clientes.

Adquirir
habilidades
gerenciales que
mejoren su

administracion

Razones del
porqué no se
acogié la
recomendacion
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Xl. RECOMENDACIONES A LA SEOREECARCA

La Contralda de Servicios del MEP, considera que la Sedaef@iicnica Nacional debe realizar un
acompdiamiento durante el Bo, donde inste al jerarca de cada instititien mantener el apoyo de las
Contralofas para garantizar la buena géstidel servicio; se gestione lo necesario para coadyuven con la
gestbn para dotarla de personal, presupuesto adecuado e instalaciones, conforme la disponibilidad
presupuestaria, sem lo considerado en el Decreto y Reglamento de Confealate Servicio#\d también,
priorizar aquellas necesidades que ejecuten procesos eficientes en cuanto a la prestazalidad del
servicio, seguimiento oportuno, mejora continua y constante, mediante un esfuerzo conjunto por el

cumplimiento de los objetivos propuestdsirante cada periodo de geéti por institucon.

Gestiones con apoyo de sus superiores ante la Direccién de Servicio Civil, la creacién en el apartado de
clases anchas de la plaza de Contralores de Servicios sin especialidad, para que se regweela figur
aguellas entidades no estan creadas por recargo.

Es importante que no solo indiquen a las Contralorias las deficiencias que se encuentran en los Planes de
Trabajo, Informes, etcademasse sugiere no consignarlos nombres de la Contralorias cuknse 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 Contralorias en su gestiéon y no solo criticas.
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Anexo No. & Encuestas
A continuacion se muestran las encuestas que se aplicaron en el afio 2016 y una muestra de cémo

son tabuladas:

Encuesta #1

- .
m e p Republica de Costa Rica

Despocho de ko Ministro
Confraloria de Servicios

Evaluacion de la satisfaccion de la Calidad del Servicio
En -MEFP

El presente instrumento pretende indagar la percepeion del wsuario acerca de aspectos esenciales
refativos 3 |a ksbor que presta |a Plataforma de Servicios de s DRH del MEP. Por tal motive, para 2l
exita de su aplicacion se les solicita ks maxima colaboracidn, mediants |3 contestacion del cuestionario
de una forma senis y conscients.

Margue la casilla correspondients con un circulo o una X,

Los valores numeéricos que constituyen |3 escala de satisfaccion utiizada representan las siguientes
SXPresiones:

1 F ] g a
KUY L
INSATISFECHC | INSATISFECHO | ACEPTABLE | SATISFECHO| SATISFECHO

CUESTIONARIO

A) Los dstos sportsdos como respuesia por pare de bos funcionsnos que atendieron su caso, ==
refacionan exactaments con la siuacidn expuests por usted?

Muy insatisfecho 12 2 4 3 Muy satisfecho

B) El personal que ko atendic demostrd un conocimiento tedrico y practico de la framitzcidn,
infarmacicn & implicaciones atinentes al caso planteado por usted?

Muy insatisfecho 12 3 4 3 Muy satisfecho

C) Las acciones desamolladas por los funcionarios que afendisron su caso le transmitieron  una
sensacicn de aywds v veracidad & |a resclucion de su soliciud?

Muy insatisfecho 12 3 4 3 Muy satisfecho

D) El personal que lo atendio se presents indicando su nombre completo o portando su camet de
identificacion institucional?

Muy insatisfecho 12 3 4 3 Muy satisfecho

Owgmrismanic de Alm=ciin s Ureric snec 318
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Despaocho de la Ministro
Confralofia de Servicios

T‘ﬁ e p Repiblica de Costa Rica

E)} Considera usted que las instalaciones que ocupa actualments la Plataformna de Servicios tienen un
diseno y comodidad suficiente para una atencion personalizada
Muy insatisfecho 12 3 4 3 Muy satisfecho

Fi Las acoiones desamolladas por los funcionarios que atendisron su caso 5= desplegaron en los
términos de plazo vy oportunidad deseads?

Muy insatisfecho 12 3 4 3 Muy satisfecho

G) En cada uno de los distinios contacios que requind al presentar su gestion, el personal lo atendic
con amabiidad, respeto, coresia?

Muy insatisfecho 12 3 4 3 Muy satisfecho

;Desea ampliar su opinion o anadir alguna sugerancia?

Gracias por su valinsa colaboracion!

Owgariemerio de Alwsciin s Fmuetdo snes 30
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Tabulacion final d&valuacion de la satisfaccion de la calidad eelisio aplicada en el | Semestre 2016, aplicada en algunas dependencias de la Direccion de
Recursos Humanos

CUESTIONARI¢

Porcentaje de Satisfaccion

1%

| <

=]l =2 =3 =4 =5

VALORES NUMERICOS
1 2 3 4 5
A 1 7 7 9
B 2 8 4 10
C 2 8 5 9
D 2 2 7 13
E 4 4
F 3 4
5

TOTAL

70

60

50

40

20

10

Nivel de satisfaccion de los usuarios Total

65
50
36
14
2 -
—

TOTAL

H] ) E3 =4 m5

Fuente:Departamento de Atencion al Usuario, evaluacion realizada | Semestre 2016, Edificio

Raventds yPlataforma de Servicios Antigua Escuela Porfirio Brenes, Direccion de Recursos

Humanos
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Encuesta #2

L ]
mp DESPACHO MINISTERIAL (_1"
CONTRALORIA DE SERVICIOS e —

o 1 bt s s P

Evaiuacion de I3 sansfaccion del usuano en 13 calidad del senvicio &n
1as dencias asl MEP

El presenie Instrumento pretenss Ingagar |3 pemcepoion ded USUAND aceta 02 aspecins esenclales
relativos a |3 labor que prestan las dependenclas del MEP. Por tal motiva, pama el éxtio de su
aplicacion se les solicita la maxima colaboracion, medianie a conlesacion del cuestionark de wna
fOMmMa s2ri3 y consclents.

&) iHa recibido Informackin referenie a los diferentes tipos de ramites que puede realizar en la
gependencia vishtada?

O s m

b) ;Se enconTaba disponible 2| personal responsabie oe alender sU gestion?

0O = O ma

c) ;Los datos aportades como respuesta por parte de los funcionanos que atendleron su
gesikin, se relacionan exaciaments con |a sltuaclon expuesia por usted?

O Emsenrte O Sueno O Reguar ) Maic O Denciants

d) ;Las acclones desamolladas por los funclonarios gue atendlenon su caso ke tansmiieron wia
sensacion de ayuda y veracidad a la resplucion de sy soliched?

O Exmsante DBuana O Reguiar 0 Maln 0 Dencienia
8] :Se concluyd satisfacioramente su ramie?
0 si 1 me

N iFElpersonal que o alendio portaba su camet oe MentMeason NsHuEonar?
O s O me

g] ;Conoce 0 ha ubllizaso los senviclos de |3 Contraloria de Serviclos del MEPT
O s 0O ue

h) ;La Infraesinucira de la dependencia visitada se ajusta a la Ley de igualdad de
oporunidades para las personas con discapacdidad (Ley 7600)7

O s O me

Chargninr T snrds: oo v dt i L
Lligotame gt oo o) Conttalofe 4 Satebdos, WER
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o 1 st s s P

I} ;Conoce los darechos Que como uslario de un s2nviclo e brinda la Ley de simpificacion de
tramiies (Ley B220)7

0 s O He
MarquE la easlila mﬁmnﬂerﬂ:ﬂ con un circulo o wna X,

Evalle los sigulentes criterios con respecio al senvicio reciokdo:

Exralants  Buena Regubr  Wao  Oeficienie

Limpisza y ardan de les oficinas o L L] D
Prisanmacitn @ imagan dal personal (] [ T i o T
Adengion i amabidiiad L] ] o T s T
Hadidad y Conacimianto dursme al 1rkmia l;'_?_'.l L) f.:." L f;-.-\“

i Desea ampllar su opinitn o afiadir alguna sugerencia’?

Graclas por su valosa oolaborackan

Dhapu e Alincd i Lz
Conbalofla S Sarekdon, MEF
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Tabulacién final ddevaluacion de la satisfaccion del usuario en la calidad del servicio en las
dependencias del MEP aplicada erel Il Semestre 2016, aplicada ks Direcciones Regionales

de Heredia y Alajuela.

Cuadro comparativo con las respuestas de las
preguntas (A-B-E-F-G-H-I)

Preguntas Alajuela Heredia
Sl NO Si NO
55% 45% 71% 29%
89% 11% 95% 5%
84% 16% 84% 16%
71% 29% 77% 23%
50% 50% 42% 58%
82% 18% 96% 490
Total % 30% 70% 33% 67%
Fuent& encuesta de fASatisfacci- -n de | a

la Direccion Regional de Educacion de Alajuela y Heredia.
Elaborado por; Contraloria de Servicios, Depto. De Atencién al usuario, 201

Cuadro comparativo con las respuestas de las
preguntas (A-B-E-F-G-H-I) Direcciones Regionales
Alajuela S|

o

BB mE sF oG mH =] mTotal %
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Encuesta# 3

Evaluacié de la percerpén de la calidad del serviciored de Salud.

I. Acceso al servicio

A)Agilidad en el ingreso al sistema de recepcion de citas médicas que tiene la unidad a
disposicion

B) Cordialidad percibida en el trato proporcionado por el personal que atiende el sistema de
citas

C) Oportunidad de |a fecha y hora en la cita adjudicada conforme a necesidades

D) Comodidad en el espacio fisico destinado a la espera mientras es atendido (a)
E} Puntualidad en hora de atencion fijada para la cita.

iI. Calidad en Ia Atencién médica

F) Cordialidad percibida en el trato proporcionado por el personal especializado en Ciencias
de la Salud

G) Tiempo de dedicacion destinado por el personal especializado en Ciencias de la Salud
conforme a la gravedad de la dolencia de salud que origina la solicitud de consulta
efectuada.

H) Adecuacion del ambiente fisico en que opera la atencion médica recibida

[} Pertinencia en las labores de examen ejecutadas por el personal especializado en
Ciencias de la Salud conforme a naturaleza de padecimiento de salud que onigina la
solicitud de consulta efectuada

J) Claridad con que el personal especializado en Ciencias de la Salud le retroalimenta sobre
su diagnostico, tratamiento y distintas opciones.

K) Conviccion generada en usted por parte del personal especializado en Ciencias de la
Salud acerca del diagnéstico y tratamiento indicado.

L) Interés mostrado por el personal especializado en Ciencias de la Salud en relacion con la
problematica particular expuasta por usted.

M) El servicio recibido en general cumple con sus expectativas.

&

CONTRALORiA
de
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Ejemplos de graficos gén la evaluacion realizada:

Grafico N™1

m My insatishocha

W s

B Aceptabie

B 5atklecho

B My satisfecho

Frogunta Az Agilidad an &l imgeeo al sistova do recapcida da
citas mbdicas que tiene b unided & dipeaicion

Elanoracion: Propia. Fuenie: Encuesias Evaluacian Sendcio Medico

Grafico N°2

PROMEDID

s EREREEFFEE

B Muy irsatisfecha

u InsatisTecha

B Ageptable

B Satafecha

B Muy satisfechin

Pregunta B: Cordialidad perciba en e trato propordonado
paor el personal que atiende el sistema de citas

Elaboracitn: Propla. Fuente: Encusstas Evaluachon Senvicio Medico
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Direccion Regional de Educacion

. Entrevista a jefe de Desarrollo Administrativo

:Como se realizo la implementacion del Proyecto de Ventanilla de |a Plataforma de Servicios

de |a Direccion de Recursos Humanos?

£ Jué capacitaciones se impartieron a los funcionarios de la DRE involucrados directamente
en &l Proyecto?

iJué coordinacion existe actualmente entre ustedes y la Direccion de Recursos Humanos
para el control y seguimiento de la ejecucion del proyecto?

i Que controles o sistemas de seguimiento con respecto al proyecto mantiene usted como

jefatura?

é5e ha realizado alguna campana de informacion per parte de la DRE sobre el Proyecto de
Ventanilla?

éCudles inconvenientes se han evidenciado con la implementacion del proyecto? é5e han

reportado a la Direccion de Recursos Humanos?

¢ 32 ha evidenciado un impacto positive del proyecto con respecto a los servicios que se les

brimda a los usuarios?

¢ Cuantos funcionarios estan en capacidad de atender el proyecto de ventanilla?

£Cudl ha sido el promedic de atencign semanal de la ventanilla v cudles son los tramites

mas frecuentes?

&

CONTRALORiA
de
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Guia de Observacion de Infraestructura atencion al usuario

Direccion ~ Regional  de
Educacion de

Fecha

Ubicacion de la L i
ventanilla = 3 4 2
Accesibiidad ~ (Ley R
~600) 1 |2 3 4 5
Area de espera 1 o 9 4 I
Asientos 1 o 9 4 I
Rotulacion de areas |1 o 9 4 [
Limpieza de las areas |1 o 9 4 C
Acceso  a  Servicios .
sanitarios 1 - 3 4 5
Limpieza de los| .
Servicios samtarios - 2
INuminacion del area |1 o 4 -
Exceso de ruido 1 2 2 4 c
Observaciones

Contralor

Firma
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Valoracion del servieio de desconcentracion

Valoracion del servicio de desconecentracion (L
Formulario funcionario de la DCS ('
Direccion  Regional de
Educacion de

Funcionario entrevistado

Fecha
El funcionario demmestra conocimiento
oy del tramite
. nicamente Intermedic
Se realiza se remite a (puede |avanzado
en tanilla | Oficinas Bisico realizar |(finaliza
ventanilla | cantrales (Inicamente hasta el|completame
recepeion de|s0%de]l |[nte al
documentacion) [tramite) |tramite)
Atencion de
consultas
salariales de
periodos
vigentes
Apertura de
Expediente de
personal
Asignacion de
SIIpO
profesional I
Apertara de
Carrera
Profesional
Recepcion v
envio de ajustes
de carrera
profesional

Aval de ttolos
de capacitacion
Cambaos de
cuenta cliende
Rebhajos
salariales por
ausencias
MNombramientos
menorss a4
meses
Incapacidades
(no tramitadas
por la OCS3)
Permisos oon
goce de zalario
Licencias
{matrimondo,
nacimientos,
enfermedad,
fallecimiento, v
cuido en fase
termuinal
Ohservaciones:

MNombre v firma de funcionario de la DCS

Formulario presentacion deconformidades, denuncias/quejas:
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e REPUBLICA DE COSTA RICA H -
h\e DESPACHO DEL MINISTRO ¢ ﬁa
CONTRALORIA DE SERVICIOS s
Weatern)
O Chsemena Putben »
ATENCION PRESENCIAL N 02666
Fecha
DATOS DEL INTERESADO (A)
Nombre y apelhidos:
Cédula Teléfono de habitacion
Celular, No. Fax (notificaciones)
Correo clectronico
Direccion fisica del interesado (a)
Centro Educativo donde labora
Direccidn Regional de Educacidn
Puesto en que esta nombrado
Detalle de la denuncia / inconformidad
Firma del Interesadola) Atiende consulta por la Contralotia
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Anexo No. 2 Apartado en la pagina Web de MEP

Como m@rte de la necesidad de ofrecer un servicio de imfacion m& atractivo y amigable para
los usuarios, incluyendo una mayor amplitud de opciones intet@stla Direccion de Contralari
de Servicios se dio a la tarde formular una propuesta gréfica esrrhato digital, con pam@etros

establecidos por eMinisterio de Educacidy acade a los avates y exigencias de la tecnokgi

moderna, para facilitar el contacto con la comunidad usuaria.

En la construccién de la propuesta se cord la véiosa coopeacion de la Direccion de Recursos
Tecnol@icos en Hdcacion, a travésespecificamente, del departamentae Sitio Web; su
desarrollo paré de la premisa de un tipo deussio que sugiere que la navegacién y accesos sean

lo mas intuitivos posibles, a la veane eficaces.

Actualmente la informaci® que conti@e la p@ina web del MEP en el apado de uso para la

Contraloria de Servicios es muy rigido lp $dformativa, como se muestra a continuagio
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