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INFORME 101-16 PLATAFORMA DE SERVICIOS

1. INTRODUCCION
1.1 Origen

El presente informe tiene su origen en el programa de seguimiento de la
Auditoria Interna, el cual tiene sustento en la Ley General de Control Interno
N° 8292, en sus articulos 17, inciso c) y 22, inciso g); en las Normas de
Control Interno para el Sector Publico, Normas sobre el desempeno, en el
inciso 2.11 Seguimiento de acciones sobre resultados; en el Manual de
Normas Generales de Auditoria para el Sector Publico en el capitulo II,
Normas Generales Relativas al Trabajo de Auditoria en el Sector Publico,
norma 206, seguimiento de disposiciones o recomendaciones.

1.2 Objetivo General

Determinar el grado de cumplimiento de las recomendaciones emitidas por
esta Direccion de Auditoria Interna, en el Informe 35-10 Plataforma de
Servicios.

1.3 Alcance

El estudio se efectuo de conformidad con lo establecido en las Normas de
Control Interno para el Sector Publico, Normas para el ejercicio de la
Auditoria Interna en el Sector Puablico, norma 2.11 Seguimiento de acciones
sobre resultados; Normas Generales de Auditoria para el Sector Publico,
norma 206 seguimiento de disposiciones o recomendaciones y demas
normativa aplicable.

La verificacion de la implementacion de las recomendaciones se ha realizado
en forma documental desde que el informe 35-10 fue trasladado al
departamento y dado los cambios en el proceso de revision se elabora el
presente informe.

La comprobacion se efectu6 por medio del analisis de documentos
obtenidos. El estudio de seguimiento fue realizado por la Licda. Sandra
Pacheco Carmona, bajo la direccion de la Licda. Alba Camacho de la O, Jefe
del Departamento de Auditoria de Evaluacion y Cumplimiento.

2. COMENTARIOS

En informe 35-10 Plataforma de Servicios, se concluye que, al analizar los
distintos procesos internos ejecutados en la Plataforma de Servicios de la
antigua Escuela Porfirio, si bien es cierto fue creada para dar respuesta a
los requerimientos de los usuarios en materia de recursos humanos, no
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cumple bien ese cometido y ademas deja de lado las demas necesidades de
informacién que requieren los usuarios.

El hecho de concentrar sus servicios en un solo edificio y el no asumir su
rol como ente encargado de suministrar todo tipo de informacion, limita las
expectativas de que el Ministerio sea parte de la red interinstitucional que
persigue la mejora y el aumento de la calidad de los servicios que se brindan
a nivel nacional.

Como resultado de esta conclusion se giran una serie de recomendaciones
dirigidas a la Viceministra Administrativa; a la Secretaria de Coordinacion
Regional, a la Direccion de Recursos Humanos, a la Direccion de Servicios
Generales, a la Direccion de Recursos Tecnologicos, a la Direccion de
Contraloria de Servicios, A la Direccion de Prensa y Relaciones Publicas.

Desde la emision del informe 35-10 la Plataforma de Servicios ha sufrido
una serie de cambios y ha sido objeto de una revision posterior por parte de
esta Direccion, sin embargo, es de suma importancia destacar los resultados
obtenidos del proceso de seguimiento a la implementacion al cual se han
sometido dichas recomendaciones.

De este proceso destacaremos las actividades realizadas para la
implantacion de las recomendaciones. Dado que con la puesta en practica
de los nuevos procesos se da cumplimiento a varias recomendaciones por lo
que se transcriben las recomendaciones del informe 35-10 y posteriormente
una narracion cronologica de las actividades realizadas para su
cumplimiento a saber:

Viceministro Administrativo

4.1 Implementar una Plataforma de Servicios que dé cobertura, no solamente
a tramites derivados de la administracion de recursos humanos, sino que
responda a todos los servicios que suministra el MEP y a las estipulaciones
mencionadas en los reglamentos 33678 y 35358 MEIC.

4.2 Instalar ventanillas de servicio de atencion a clientes en los principales
edificios del area metropolitana a saber, Edificio Raventés, Edificio Rofas y
Edificio Antigua Embajada Americana, para que brinden atencién al ptublico
tanto a nivel personal como por teléfono. Dotar a estas dreas, del recurso
humano necesario para su atencion, previo andlisis de las competencias
requeridas, para el desempeno eficaz y eficiente del puesto.

4.3 Dotar de equipo informdtico, centrales telefonicas y otros, a estos servicios
de atencién al publico, para que cumplan oportunamente con sus funciones, y
permita consultar distintas fuentes de informacién, con acceso a datos y
registros que estdn disponibles tales en:
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e Red, que se les permita recibir informacion por medio de correo
electrénico y

e Organigrama del MEP actualizado, direcciones electréonicas internas,
numeros de teléfono, sitios que se pueden visitar en la pdagina web y en
los cuales se puede hallar normativa, formularios, requisitos Yy
procedimientos. Esto con el fin de respaldar la informacién que requiera
el usuario.

e Material impreso (folletos informativos) para que sea entregado a los
recurrentes.

Secretaria Técnica de Coordinacion Regional

4.5 Solicitar por escrito a las Direcciones Regionales, las necesidades de equipo
electrénico (computadoras, impresoras, escdner, otros), para que puedan
optimizar y hacer frente a las tareas de servicio al cliente que se
desconcentraran.

Direccion de Recursos Humanos

4.6 Realizar un estudio sobre los servicios que puedan desconcentrarse para
trasladarse a las Direcciones Regionales y dotar de recurso humano
competente para la atencion de estos servicios, con el fin de brindar economia
al usuario por la cercana prestacion de los servicios hacia los demandantes y
descongestionar las dependencias centrales de estos tramites.

4.7 Replantear la estructura de la Plataforma de Servicios actual, en cuanto a
la funcionalidad y efectividad en la gestion que realiza y analizar las multiples
deficiencias encontradas en este estudio, las cuales tienen relacién no sélo con
el accionar interno, sino que incluyen también la desatencion brindada a los
usuarios en el ambito regional.

4.10 Documentar las diferentes consultas de los usuarios, en cada uno de los
servicios de atencion a clientes y establecer en la pdgina web una guia sobre
las preguntas mds frecuentes segun cada proceso.

4.15 Realizar un estudio sobre algunos tramites que son fdciles de resolver a
fin de que sea el funcionario encargado de atender al usuario directamente,
quien realice estas transacciones. Paralelamente, estas funciones deben ir
acompanadas de la suficiente autoridad, que permita ejercer con el suficiente
liderazgo las nuevas labores que se le encomiendan.

4.17 Emitir y divulgar manuales de procedimientos, para facilitar la prestacion
de los servicios y la realizacion de los tramites, de manera que queden definidos
los deberes y responsabilidades que le competen a cada funcionario. Estos
manuales deben incluir las labores que se prestan o se prestardn en:
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e Plataformas de Servicios que se ubicaran en los edificios del drea
Metropolitana y que brindaran servicios de forma personalizada,
incluyendo la atencién de las centrales telefénicas.

e Direcciones Regionales y Servicios prestados en la antigua Escuela
Porfirio.

4.19 Establecer los requisitos que deben presentar los administrados para la
realizacién de cada tramite, asi como las condiciones, érganos competentes y
normativa imperante, con el fin de evitar la confusién e interpretacion errénea
de los mismos. Paralela a esta accién, confeccionar e implementar el formulario
unico de tramites, el cual se encuentra estipulado en el Reglamento sobre el
Catalogo de Tramites y Plataformas de Servicios 35358-MEIC.

A la Direccion de Recursos Tecnologicos

4.25 Habilitar un espacio en la pagina web para informar a los usuarios sobre
los servicios ofrecidos por el Ministerio a través de las diferentes dependencias.
Debera indicarse entre otros:

e Requisitos y formularios para cada uno de los tramites, paralelamente
debe implementarse el formulario tnico referido en el Decreto 35358
MEIC.

e Nombres de los funcionarios responsables de los distintos
requerimientos, con sus respectivas direcciones de correos electrénicos
actualizados, para agilizar el envio de solicitudes en linea. Debe
aclararse que los funcionarios responsables no son necesariamente los
Jjefes respectivos sino los designados especificamente para la funcién.

A la Direccion de Prensa y Relaciones Publicas

4.31 Crear y divulgar un folleto o folletos que informen el quehacer Ministerial,
la ubicacién geogrdfica de los edificios centrales y las distintas instancias
Regionales, detallando entre otros, numeros de teléfono, fax, correos
electronicos y servicios brindados tanto en la pdgina web, como en la
Plataforma de Servicios, de manera que oriente al usuario sobre los distintos
servicios que se ofrecen.

Mediante correo electronico DRH-PS-0617-2012 con fecha 13 de febrero de
2012 la Jefe de Plataforma de Servicios le indica a la Direccion de Recursos
Humanos que la Plataforma diseno, elaboré y divulgo, en coordinacion con
la Direccion de Recursos Tecnologicos, boletines informativos donde se
consigna la informacion de tramites de Carrera Profesional y de los cuales
se puede tener acceso en la pagina Web del Ministerio de Educacion Publica,
ademas el oficio seniala el Catalogo Institucional de Tramites (CIT), en el cual
la Plataforma de Servicios ha registrado formularios, boletas y/o requisitos
relacionados con los tramites de Carrera Profesional. Presentan un adjunto
de las capturas de pantalla de la pagina web, el boletin informativo y demas
documentacion referente a carrera profesional.
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Mediante oficio DRH-PS-0837-2012 con fecha 24 febrero del 2012 la
Jefatura de la Plataforma de Servicios le indica al Director de Recursos
Humanos, que los tramites estan registrados en el Catalogo Institucional de
Tramites (CIT), en el cual se encuentran formularios, boletas y/o requisitos,
relacionados con algunos tramites, mismos que toda persona puede
consultar en la pagina web del Ministerio de Educacion Publica.

Eso mismo se reafirma en oficio DRH-1287-2013-DIR, de fecha 9 de enero
de 2013, enviado a esta Direccion de Auditoria Interna, el cual senala
ademas de lo anterior, la divulgacion de siete boletines informativos
elaborados por los funcionarios de la Plataforma de Servicios mediante los
que se da a conocer el quehacer de la Plataforma y los diversos tramites que
se pueden realizar, incluye una breve referencia de los requisitos que se
deben presentar, para acortar tiempos y devoluciones por documentacion
incompleta, cada boletin introduce el tema del siguiente boletin, con el fin
de crear expectativa e interés para el siguiente boletin, son enviados a todas
las Direcciones Regionales de Educacion, tanto impreso como electronico y
publicados en la pagina web del Ministerio de Educacion Publica.

En el ano 2012, se recibié oficio DRH-8511-2012-DIR con fecha 15 de
febrero mediante el cual el Director de Recursos Humanos le indica al
Coordinador del Area de Investigaciéon y Desarrollo, como encargado del
proceso de desconcentracion de la Plataforma de Servicios, sobre las
medidas adoptadas en la Plataforma de Servicios y sobre el disefio de un
programa de visitas a las Direcciones Regionales de Educacion, asi como la
capacitacion y los tramites que se atienden en la Plataforma de Servicios,
los cuales se citan a continuacion:

e Revision y analisis de problemas salariales: analizan problemas
que se ocasionan por errores del sistema, evacian consultas sobre el
salario devengado y liquido, rebajos por incapacidades y su mala
aplicacion verificacion de los movimientos aplicados en las acciones
de personal contra fecha de cierres del sistema, lo que se ha pagado
o lo que se le adeuda, finalizado este analisis permite determinar si el
caso esta resuelto, de lo contrario se remite a la Direccion de
Informatica o a la Unidad de Gestion que corresponda.

e Confeccion de certificaciones de Escudo Fiscal: extienden
certificaciones sobre exenciones de Cargas Sociales, para retirar el
Fondo de Pension Complementaria Voluntaria, de conformidad con la
Direccion de Informatica de Ministerio de Hacienda, mediante "Lista
de la Aplicacion de Fondos Complementarios a la Renta Imponible".

e Actualizacion de experiencia laboral: a partir de agosto de 2010 la
Plataforma de Servicios realiza actualizacion de anos de servicio en el
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Sistema de Informacion Gerencial de Recursos Humanos, en el mismo
momento en que una persona se presenta con algun formulario de
evaluacion de desempeno o certificacion para actualizar su
experiencia laboral, documentacion que una vez digitada se traslada
al expediente del funcionario en el Archivo de Gestion del
Departamento de Registros Laborales.

e Confeccion de certificaciones de que la persona es funcionario o
no es funcionario para el MEP: Con la sola presentacion de la cédula
de identidad, se emiten certificaciones de la condiciéon del servidor
(propietario o interino), institucion en la cual se encuentran
nombrados, fechas de rige y vence del nombramiento para el caso de
interinos; en caso contrario, se certifica la tltima fecha que aparece
en el sistema o bien, si se determina que la persona nunca ha
trabajado en el Ministerio de Educacion Publica. Lo anterior con el
proposito de solicitud de visa, préstamos, deducciones de colegios
profesionales u otros.

e Confeccion de certificaciones de tipo de incapacidad: con la
presentacion de la cédula de identidad, se emiten certificaciones
desglosando las fechas de rige y vence de cada incapacidad, niumero
de accion de personal y su tipo, realizan analisis de los registros del
sistema y elaboran tabla con la informacién correspondiente, con el
fin de cobrar subsidios en la Caja Costarricense de Seguro Social.

e Confeccion de certificaciones de cambio de numero de cédula.

e Elaboracion de certificaciones para retiro de Fondo de
Capitalizacion Laboral: con la presentacion de la cédula de
identidad, se certifica el rompimiento de la relacion laboral, sea por
cese de funciones, renuncia o quinquenio.

e Revision de solicitudes para cese de funciones por pension, tanto
del Magisterio Nacional como de la CCSS: Verificacion que no haya
cesado funciones por pension, de lo contrario se inicia con el proceso.

En el informe de labores de la Gestion 2012, en el Apartado II Servicios
Prestados o Tramites Resueltos de manera inmediata en la Plataforma de
Servicios, se citan mas de 100.000 casos para ese ano y se senalan las
siguientes mejoras:

- Implementacion de encuestas de valoracion del servicio y aplicacion
de las sugerencias de mejora

- Participacion en el proceso de Gestion de Reclamos de DRH

- Atencion a tramites por medio de correo electronico

- Filtro de atencion de tramites rapidos

- Atencion por medio de citas seguin preferencia del usuario.
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- Ademas, otras acciones estratégicas, como la actualizacion del Plan
Estratégico de la plataforma de Servicios e implementacion de normas
de Control Interno.

En el oficio DRH-1287-2013-DIR con fecha 9 de enero 2013, se informan
las medidas adoptadas, adjuntan el POA 2011-2012, el cual contempla la
elaboracion y analisis de un estudio de clima organizacional, un programa
de capacitacion en 7 Direcciones Regionales de Educacion, cuyo objetivo es
contribuir con el Plan de Desconcentracion de la Prestacion de Servicios de
la Direccion de Recursos Humanos.

Para el ano 2015 mediante circular DRH-1719-2015-DIR la Direccion de
Recursos Humanos informa a los Directores y personal administrativo de
las Direcciones Regionales de Educacion, sobre el proyecto de
Desconcentracion de los Servicios y publicado en la pagina web del
Ministerio de Educacion Publica, detalla que el proyecto como Fase I del
Plan Piloto inici6 el 10 de noviembre de 2014, en ocho Direcciones
Regionales de Educacion y finalizé con las 27 Direcciones Regionales de
Educacion, ofreciendo diferentes servicios como lo son:

e Certificacion de cese de funciones por pension

Certificacion de retiro por cese de Fondo de Capitalizacion Laboral

(FCL)

Certificacion de cobertura o no de escudo fiscal

Certificacion de permiso con o sin goce de salario

Certificacion de si cuenta o no con expediente laboral

Certificacion de retiro de quinquenio

Certificacion de grupos profesionales (INTEGRA2, gestion consulta)

Certificacion para el tramite de visa

Certificacion por cambio de cédula de identidad

Impresion de accion de personal especifica (P21)

Impresion de estado de estado actual del funcionario

Impresion de desglose salarial

Constancias salariales

Tramite de vacaciones para el personal de la direcciones regionales

Administraciéon de los reportes de asistencia de las direcciones

regionales

e Control de ausencias y sanciones aplicables en la direcciones
regionales

Mediante Comunicado de la Direccion de Prensa con fecha 7 de setiembre
de 2015, se informa de la II etapa del proceso de Desconcentracion de
Servicios, este proceso dio inicio el 7 setiembre de 2015, destaca que en 10
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Direcciones Regionales de Educacion brindaran 16 tramites administrativos
adicionales que solo podian realizarse en oficinas centrales, de manera que
las personas trabajadoras ya no necesitan trasladarse hasta San José.

En las Direcciones Regionales de Alajuela, Cartago, Desamparados, San
José Central, Puntarenas, y Pérez Zeledon, asi como Puriscal, Occidente
(San Ramon), Heredia y Liberia pueden realizar consultas salariales, abrir
expediente laboral o gestionar una incapacidad con el INS, entre otros
tramites. La Direccion de Recursos Humanos trasladé a un funcionario de
manera permanente a ocho Direcciones Regionales de Educacion, con el fin
de agilizar tramites y colaborar con el proceso de desconcentracion o
ventanilla. Junto a ellos, indica el documento, 140 funcionarios de las
regionales han sido capacitados para poder ofrecer los servicios.

Segun datos estadisticos, indican que se han dejado de atender 600
personas por mes en las oficinas centrales. En el plan piloto, se autorizé a
las 10 Direcciones Regionales de Educacion a elaborar nombramientos
menores o iguales a 4 meses, supervisores y directores de centros educativos
podran resolver de manera expedita el problema de nombramientos
inesperados, en el documento senalan que esperan que estas DRE operen
como sucursales de Recursos Humanos para otras regionales que no estan
contempladas en este momento, los nuevos servicios ofrecidos son:

Consultas salariales en periodos vigentes

Apertura de expediente laboral

Asignacion de grupo profesional

Apertura carrera profesional

Aval de titulos de capacitacion

Cambios e informacion de cuenta cliente para recibir salario

Rebajos salariales por ausencias, incapacidades del INS

Permiso con goce de salario en caso de matrimonio, nacimiento,
fallecimiento de un familiar para personal de comedores escolares,
agentes de seguridad y vigilancia, asi como auxiliares.

Adicionalmente a lo anterior, se recibi6 oficio DVM-A-3496-2015, con fecha
10 de noviembre de 2015, mediante el cual el Viceministerio Administrativo
le envia a esta Direccion de Auditoria Interna, el listado de una serie de
Manuales e Instructivos, con el fin de ser utilizados por los funcionarios de
la Plataforma de Servicios, tanto en las oficinas centrales como en las
Direcciones Regionales de Educacion y se indican a continuacion:

e El Manual de Usuario del Sistema de Vacaciones, elaborado en julio
de 2014.
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e El Manual de Procedimientos para Estandarizar los reportes de
Asistencia de los Funcionarios de Oficinas Centrales y Direcciones
Regionales, elaborado en julio de 2015.

e Instructivo para las Direcciones Regionales de Educacion, Recepcion
Ajuste de Carrera Profesional, elaborado en setiembre de 2015.

e Instructivo para Apertura de Carrera Profesional, elaborado en
setiembre de 2015

e Instructivo para las Direcciones Regionales de Educacion, Apertura
de Expediente Laboral, elaborado setiembre de 2015.

e Instructivo para las Direcciones Regionales de Educacion, Asignacion
de Grupos Profesionales, elaborado en setiembre de 2015.

e Instructivo para las Direcciones Regionales de Educacion, Aval de
Certificados de Participacion y Aprovechamiento, elaborado setiembre
2015

e Instructivo para las Direcciones Regionales de Educacion, Atencion
de Consultas Salariales, elaborado en setiembre de 2015

e Instructivo para el Tramite de Nombramientos Interinos menores a un
mes dirigido a las Direcciones Regionales de Educacion, elaborado en
abril de 2015.

e Instructivo para las Direcciones Regionales con respecto al
Procedimiento para Tramite: Incapacidades del INS (puesto fijo y
lecciones) y Ordenes de Internamiento CCSS, IAFA mediante el
sistema INTEGRA2, elaborado en julio de 2015.

e Instructivo para el tramite de la Accion de Personal de los Permisos
con Goce de Salario Autorizados por el Jefe Inmediato, elaborado en
2015.

e Instructivo para las Direcciones Regionales de Educacion,
Resoluciones por Apertura de Carrera Profesional, elaborado en
setiembre de 2015.

e Manual Procedimientos para la Aplicacion de Rebajos Salariales,
elaborado en abril de 2015.

e Procedimiento: Cambio Cuenta Cliente, elaborado en el 2015.

e Atencion de Incidentes y consultas de INTEGRA, aprobado en marzo
de 2015.

En el oficio DVM-A-3496-2015 supracitado adjunta copia de correo
electronico en el cual la Direccion de Informatica de Gestion informa que en
el sitio web del Ministerio de Educacion Publica, en el aparte de Servicios en
Linea, el funcionario debe registrarse en el sitio y con ello podra tener acceso
a su informacion personal, adjuntan capturas de pantalla de los Servicios
en Linea disponibles. Entre los servicios de impresion estan las acciones de
personal, adicional al servicio de visualizacion e impresion de los histoéricos
de pagos salariales, asi como informacion del sistema INTEGRA2, obtenida
directamente de la copia de base de datos que se actualiza diariamente.
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En el sitio web se encuentra detallado el Organigrama del Ministerio de
Educacion Publica actualizado, las direcciones electronicas internas,
numeros de teléfono, normativa actualizada, requisitos necesarios para
realizar tramites y procedimientos. El Departamento de Gestion
Administrativa Regional indica sobre la compra de 14 buzones de
sugerencias que faltaban de acuerdo al proyecto en conjunto con la
Contraloria de Servicios de dotar a las Direcciones Regionales de Educacion
de esta herramienta, con el fin de conocer la experiencia de los usuarios
respecto a los servicios que brindan las oficinas regionales.

En el oficio adjuntan una serie de comunicaciones elaboradas por el
Departamento de Gestion y Produccion de Recursos GESPRO DRTE-MEP y
son dirigidas hacia los usuarios, las cuales estan disponibles en el sitio web
(http:// www.mep.qgo.cr/ faqg/ %C2%BFque-tramites-administrativos-puedo-
realizar-desde-direcciones-regionales) y son enviadas por la Direccion de
Prensa a cada uno de los funcionarios del Ministerio de Educacion Publica
por correo electronico, detallando los servicios brindados y los tramites que
se realizan tanto en las diferentes Direcciones Regionales de Educacion y
como en la Plataforma de Servicios.

Finalmente, mediante oficio DVM-A-2159-2015, enviado a esta Direccion de

Auditoria Interna, se adjunta el “Informe N°2 del Plan Piloto de

Desconcentracion de los Servicios (Proyecto Ventanilla) de la Plataforma de

Servicios (PDS) de la Direcciéon de Recursos Humanos, en las Direcciones

Regionales de Educacion (DRE)” emitido en febrero de 2015, el cual contiene:
e La descripcion del plan piloto

El objetivo general

Objetivos especificos

Las metas, alcances del proyecto

Cronograma de actividades desarrolladas con hora de inicio

Nombre de la actividad y temas a desarrollar en las diferentes

Direcciones Regionales de Educacion

e Resultados esperados, resultados obtenidos y hallazgos.

En el apartado de “resultados obtenidos” del Informe, se indica que
realizaron visitas a 27 Direcciones Regionales de Educacion de las cuales
19 cuentan con instalaciones en buen estado, con un nivel de conectividad
adecuado, con cubiculos, sillas de espera, materiales de oficina,
computadoras e impresoras suficientes no obstante con la capacidad de
tecnologia que se requiere detectaron que ya que existen equipos obsoletos
para atender al publico relacionado con el proyecto y S5 Direcciones
Regionales de Educacion cuentan con infraestructura regular para brindar
dichos servicios, a saber San José Norte, Sula, Sarapiqui, Turrialba y
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Grande de Térraba. Adicionalmente, el informe senala que algunas de las
instalaciones no cumplen con la Ley 7600. El cronograma del Plan de
desconcentracion senala su finalizacion para el ano 2017. Con esta medida
ayudaria a disminuir el flujo de personas en los edificios centrales, sean
Edificio Raventoés, Edificio Rofas y Edificio Antigua Embajada Americana.

Segun lo senalado anteriormente se consideran las recomendaciones 4.1 y
4.2 en proceso y las recomendaciones 4.3, 4.5, 4.6, 4.7, 4.10, 4.15, 4.17,
4.19, 4.25 y 4.31 cumplidas.

A la Direccion de Recursos Humanos

4.8 Eliminar la ventanilla de atenciéon a gremios ubicada en el Edificio
Rofas, esto por cuanto su mantenimiento de exclusividad violenta el
articulo 68 de la Constitucion Politica de la Reptublica de Costa Rica.

Para el ano 2010, mediante oficio DRH-PS-4845-2010 de fecha 4 de
noviembre, la Jefatura de la Plataforma de Servicios, solicita criterio legal al
Asesor Legal de la Direccion de Recursos Humanos sobre la Oficina de
Gremios, que ha operado hasta la fecha de emisiéon de este oficio, de manera
independiente y totalmente ajena al proceso de planeacion, organizacion,
direccion, coordinacion, supervision, control y evaluacion de los procesos de
trabajo de la Plataforma de Servicios.

Mediante oficio DRH-PS-3742-2011 de fecha 11 julio del 2011 la Jefatura
de Plataforma de Servicios le indica al Director de Recursos Humanos, que
en atencion a oficio DRH-SDRH-AGAL-0071-2011 con fecha 11 julio de
2011, la Oficina de Atencion a Gremios forma parte de la estructura
organica y funcional de la Plataforma de Servicios, la cual se hizo efectiva al
momento en que esa instancia fue trasladada al edificio de la antigua
Escuela Porfirio Brenes a partir del 2 de mayo de 2011 segun consta en
oficio DRH-UCS-347-2011 con fecha 15 de abril de 2011.

En oficio DRH-PS-4025-2011 con fecha 10 de agosto 2011 la Jefatura de
Plataforma de Servicios le indica al Director de Recursos Humanos, que la
Oficina de Atencion de Gremios al formar parte de la estructura organica y
funcional de la Plataforma de Servicios, se ha incorporado a los proyectos
de mejora y actividades que se desarrollan. Una funcionaria de nivel
profesional de dicha Oficina, para la fecha de este oficio se encontraba
realizando una pasantia en la Plataforma, con el fin de capacitarla en cuanto
a los procesos y procedimientos que se han desarrollado para mejorar el
servicio, con el proposito de implementarlos de manera equivalente en esa
oficina, agrega que ademas a todo el personal ha sido involucrado en las

AI-MEP PAGINA 12 DE 27



INFORME 101-16 PLATAFORMA DE SERVICIOS

actividades de capacitacion en materia de Servicio al Cliente y Control
Interno entre otros.

Mediante oficio DRH-SDRH-AGAL-0138-2011, con fecha 5 de setiembre de
2011 y oficio DRH-1287-2013-DIR con fecha 9 de enero 2013, la Direcciéon
de Recursos Humanos le informa a esta Direccion de Auditoria Interna que
de acuerdo a consultas efectuadas con relacion a la pertenencia o no a la
estructura organica y funcional de la Oficina de Gremios a la Plataforma de
Servicios y dado el traslado de esta instancia a la antigua Escuela Porfirio
Brenes, se establecio que es parte integral de la Plataforma de Servicios y se
incorpora a los proyectos de mejora y actividades que desarrolla
actualmente de la Plataforma.

En el Informe de Gestion del anno 2012, en el Apartado IV Servicios Prestados
por la Oficina de Atencion a Gremios (OAG), se detallan:
e Total casos los casos atendidos por la OAG
e Cantidad de casos por tipos de Servicios Brindados por la OAG
e Cantidad de casos ingresados a la OAG por asociacion gremial
e Cantidad de casos resueltos y contestados por la OAG por asociacion
gremial

Dado lo anterior se considera que la recomendacion, se mantiene en proceso
en espera del criterio legal de la administracion, sobre el incluir una oficina
con estas caracteristicas a la estructura formal de la Plataforma de
Servicios.

4.9 Eliminar el requerimiento de timbres para el otorgamiento de
certificaciones para el tramite de pensiones amparados por el articulo 49
del Estatuto del Servicio Civil.

La recomendacion se encuentra cumplida

4.12 Proponer a la Direccion General de Servicio Civil, que el proceso de
otorgamiento de grado profesional a funcionarios de instituciones
privadas, sea realizado por el Departamento de Carrera Docente, que es
el 6rgano rector en esta materia, dado que a nivel del MEP, no existe
normativa que justifique que este tramite debe hacerse en este Ministerio.

De acuerdo con consultas realizadas a la Direccion General del Servicio
Civil, en el tnico caso en que se reconoce dicho plus salarial, es para los
Centros Privados regulados bajo las reglas de la Ley N°8791 Ley de Estimulo
estatal de pago de salarios del personal docente y administrativo de las
instituciones privadas de ensenanza, lo anterior con fundamento en el
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articulo 115 del Estatuto de Servicio Civil, el numeral 4 de la Ley de Centros
Educativos Privados. La remuneracion se ajustara a la escala salarial del
personal que labora para el sector publico, de conformidad con el grupo
profesional que ostente y la remuneracion debera depositarse en forma
directa en las respectivas cuentas individuales de cada trabajador.

Dado lo anterior se considera que la recomendacion no aplica, segun lo que
se senalo.

4.13 Replantear el proceso de refrendo de titulos, de manera que este
sea realizado de manera mads agil. Se sugiere avalar el titulo original con
la copia suministrada por el usuario simultadneamente, utilizando los
sellos correspondientes.

Mediante oficio DRH-8507-2012-DIR del 15 de febrero del 2012 el Director
de Recursos Humanos indica que la Plataforma de Servicios se encuentra
en la elaboracion del Manual de procedimientos para Avalar Certificados de
Aprovechamiento y Participacion.

Mediante oficio DRH-1287-2013-DIR con fecha 09 de enero 2013, el Director
de Recursos Humanos le informa a esta Direccién de Auditoria Interna que
en el oficio DRH-PS-0837-2012 de fecha 24 febrero de 2012 la Plataforma
de Servicios, presento el Plan de Trabajo de la Plataforma de Servicios para
el periodo 2011-2012, en el que consta la elaboracion del Manual de
Procedimientos para Avalar Certificados de Participacion y Aprovechamiento
de Capacitaciones elaborado para ser sometido al proceso de validacion y
aval por parte del Area de Investigacion y Desarrollo de la Subdireccion de
Recursos Humanos.

Mediante oficio DVM-A-3496-2015, con fecha 10 noviembre 2015, el
Viceministro Administrativo envia a esta Direccion de Auditoria Interna, los
diferentes manuales de procedimientos que utilizan para la atencion en
ventanilla, los cuales estan completamente detallados para la mejor
comprension del usuario, ya citados en la recomendacion 4.1 de este
informe y entre los cuales se encuentra el Instructivo para el Aval de
Certificados de Participacion y Aprovechamiento, elaborado en setiembre de
2015 en su version 2.0

Dado lo anterior se considera cumplida la recomendacion.
4.14 Equipar con mecanismos de avisos y alertas (luces, pizarras

electronicas otros) en el area de atencion a los usuarios, para indicar el
turno y asi evitar que los funcionarios tengan que gritar cuando les
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corresponda ser atendidos. Igualmente, implementar el control de fichas
para mantener el orden en la atencion de estos.

4.16 Solicitar a la Direccion de Servicios Generales el rotular y demarcar
(por medio de flechas y demads medios visibles) las distintas dreas de
atencion al usuario, con el fin de facilitar la localizacién de los servicios
que se prestan.

Esta demarcaciéon debe abarcar los servicios que se prestan, tanto a nivel
central, como en las distintas Direcciones Regionales.

Mediante oficio DRH-8507-2012-DIR del 15 de febrero del 2012 el Director
de Recursos Humanos indica que mediante oficios DRH-PS-2979-2010,
DRH-PS-3201-2010 y DRH-PS-4116-2010, con fechas 14 julio, 27 julioy 16
setiembre 2010, respectivamente, que la Plataforma de Servicios solicito a
la Direccion de Servicios Generales la instalacion de un "sistema de
bombillos" en cada cubiculo la conforman y mediante oficio DRH-1287-
2013-DIR con fecha 9 de enero 2013, se confirma la implementacion de un
sistema de bombillos operando en cada uno de los cubiculos que facilitan la
atencion del usuario siguiente en la fila, ademas que se encuentra
debidamente rotulada, tanto donde se ubican los cubiculos como en su
oficina anexa, incluyendo el nuevo logo disenado por la Direccion de
Recursos Tecnologicos y colaboracion de Servicios Generales, se instalaron
seis pizarras de corcho que permiten ubicar diversos avisos importantes
para todos los usuarios.

Mediante publicacion del 17 de diciembre de 2014 en la pagina web
http:/ / www.mep.go.cr/ noticias/ sistema-fichas-aqiliza-tramites-plataforma-
servicios-mep, del Ministerio de Educacion Publica, especificamente, en el
aparte de noticias, se indica que se realizo:

La implementacion de un sistema electrénico de fichas en la Plataforma
de Servicios del Ministerio de Educacion Publica (MEP), en San José, que
contribuyo a reducir los tiempos de espera desde inicios de diciembre.

Con el uso de la tecnologia, los usuarios reciben un servicio mds
ordenado y expedito. Los funcionarios del MEP que visitaron la
Plataforma de Servicios durante los ultimos dias percibieron la mejora.

Ahora, los usuarios sélo deben presentar su cédula de identidad en el
area de informacion e indicar el tramite que desean realizar. El sistema
emite una ficha personalizada, que contiene el nombre y la cédula de la
persona, asi como el drea de atenciéon a la que debe dirigirse.
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Karen Herrera, jefa de la Plataforma de Servicios, ubicada en las
instalaciones de la antigua Escuela Porfirio Brenes, explico que el
sistema permite obtener estadisticas y conocer la productividad de los
funcionarios.

Durante los primeros dias, el sistema contabilizé un promedio de 600
consultas diarias. Los tiempos de atencion se redujeron a 26 minutos.

El mecanismo de fichas electréonico tuvo un costo cercano a los ¢20
millones e incluye pantallas informativas, soporte técnico, capacitacion
del personal, mdaquina para la emision de tiquetes y el sistema —
parlantes— de audio.

La licencia contratada permite que el sistema pueda aplicarse en las
diferentes direcciones regionales que forman parte del proceso de
desconcentracion.

Walter Sanchez, usuario de la Plataforma de Servicios y vecino de Limén
indicé que la mejora del servicio es “evidente”, porque con el tiquete
personalizado “no se pueden guardar espacios y se espera tranquilo”.

Dado lo anterior se consideran cumplidas ambas recomendaciones.

4.18 Implementar procesos de capacitacion a los funcionarios
encargados de dar atencion a los usuarios, de previo a asumir las
funciones destinadas a atender el publico. Estas capacitaciones deben
ser enfocadas en dos aspectos:

e Capacitaciones requeridas externamente: Con las cuales se
pretende incrementar la eficiencia con respecto a trato, tacto,
cortesia, atenciéon a requerimientos Yy solucion a diferentes
situaciones.

e Capacitaciones Internas: Las cuales deben ir enfocadas tanto en
la instruccién impartida por las distintas Instancias del MEP sobre
aspectos generales, atinentes a cada una de estas dependencias,
como en el dominio de los distintos procesos que realiza el MEP,
de manera que propicie el conocimiento generalizado de requisitos
y normativa aplicable a los distintos tramites.

Para el ano 2010, mediante oficio DRH-PS-5514-2010 con fecha 10 de
diciembre 2010, la Jefatura de Plataforma de Servicios le indica al Director
de Recursos Humanos que este punto fue atendido mediante la coordinacion
que se efectuo tanto con el Departamento de Control de Pagos como de
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Registro Laborales. Los funcionarios de Plataforma de Servicios,
participaron de un proceso de capacitacion en agosto de 2010 en las
instalaciones de la Antigua Escuela Porfirio Brenes, en el cual se analizaron
las acciones que competen al Departamento de Control de Pagos, sobre el
Sistema de Planillas, sobre el cual fueron desarrollados los siguientes temas:
e Sistema de acciones de personal
e Cuenta cliente
e Modulo adicionales
Calendario cierres del sistema de acciones
Revision se cuenta cliente, constancias de salario
Sumas de mas
e Acciones de personal 1996-2002
e Sistema de planillas
e Créditos familiares

La actividad fue desarrollada bajo la modalidad de taller, en el cual los
funcionarios del Departamento de Control de Pagos, quienes son los
especialistas en cada uno de los campos citados, trabajaron en grupos
pequenos de cuatro personas. Paralelo, gestionaron un proceso de
capacitacion que permitié a los funcionarios renovar conocimientos en:

e Pensiones

e Carrera Profesional

e Asignacion y o modificacion de grupos profesionales

e Reconocimiento de anualidades

Mediante oficio DRH-1287-2013-DIR con fecha 9 de enero 2013, el Director
de Recursos Humanos le informa a esta Direccién de Auditoria Interna que
se generd cooperacion de los Departamentos de Registros Laborales y
Control de Pagos a la Plataforma de Servicios, funcionarios de estos
Departamentos impartieron capacitacion bajo la modalidad de taller en
agosto de 2011.

Para el afio 2014, mediante Comunicado de la Direccion de Prensa con fecha
7 de setiembre de 2015, se informa de la II etapa del proceso de
Desconcentracion de Servicios, este proceso dio inicio el 7 setiembre de
2015, destaca que en 10 Direcciones Regionales de Educacion brindaran 16
tramites administrativos adicionales que sé6lo podian realizarse en oficinas
centrales, sean Alajuela, Cartago, Desamparados, San José Central,
Puntarenas, y Pérez Zeledon, asi como Puriscal, Occidente (San Ramon),
Heredia y Liberia pueden realizar consultas salariales, abrir expediente
laboral o gestionar una incapacidad con el INS, entre otros tramites.

La Direccion de Recursos Humanos traslado a un funcionario de manera
permanente a ocho Direcciones Regionales de Educacion, con el fin de
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agilizar tramites y colaborar con el proceso de desconcentracion o ventanilla.
Junto a ellos, indica el documento, 140 funcionarios de las regionales han
sido capacitados para poder ofrecer los servicios.

Dado lo anterior se considera cumplida la recomendacion.

4.20 Crear mecanismos internos que permitan la autoevaluacién tanto
de funciones como de procesos, de las jefaturas como de los subalternos,
aclarando que todo servidor publico esta en la obligacion de rendir
cuentas tanto por las labores o actividades que le han sido
encomendadas, por el uso que ha hecho de los recursos asignados y por
la autoridad que se le ha otorgado para facilitar el cumplimiento de su
gestion. Estas autoevaluaciones deben abarcar todas aquellas
instancias destinadas a la atenciéon de usuarios tanto a nivel central
como regional.

Mediante oficio DRH-8508-2012-DIR, 14 febrero de 2012 adjuntan correo
electronico mediante el cual la Jefatura de la Plataforma de Servicios, le
indica a la Analista de Gestion Administrativa y Logistica de la Subdireccion
de Recursos Humanos, implementaron encuestas de servicio que sirvan de
autoevaluacion, con el fin de conocer opiniones de los usuarios y detectar
oportunidades de mejora.

Mediante oficio DRH-1287-2013-DIR con fecha 09 de enero 2013, el Director
de Recursos Humanos informa a esta Direccion de Auditoria Interna que
mediante correo electronico del 02 de mayo de 2012, la Jefatura de
Plataforma de Servicios informé que aplican encuestas de servicio como
medio de autoevaluacion y conocer opiniones de los usuarios. Ademas,
indica que la puesta en marcha del Sistema Informatico de Control y
Prestacion de Servicios (SICOPRES), permite llevar un control agil y
oportuno de todos los tramites y servicios que se brindan en la Plataforma;
ademas facilitara la medicion de resultados, por medio de los tableros
indicadores de desempeno.

Por lo anterior se considera cumplida la recomendacion.

4.21 Establecer en forma prioritaria, medidas urgentes que permitan dar
respuesta a las solicitudes de requerimientos interpuestos por los
usuarios, y los cuales se encuentran pendientes en los Departamentos
de Registros Laborales y Control de Pagos.

Mediante oficio DRH-1287-2013-DIR con fecha 09 de enero 2013, el Director
de Recursos Humanos le informa a esta Direccion de Auditoria Interna
indica que en la Plataforma de Servicios los controles implementados
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corresponden a deteccion de casos reiterativos que se trasladan a los
Departamentos de Registros Laborales y Control de Pagos, con la indicacion
correspondiente, ademas optaron por una Gestion basada en indicadores,
metas diarias y realizacion de horas extra semanales. Ademas, realizaron
un plan de contingencia de Control de pagos 1y 2, para descongestionar la
labor de dichos Departamentos para enfocarse en el volumen de trabajo
generado en periodos mas recientes.

Indican que en el Modelo Operacional para la Gestion del Recurso Humano,
que reagrupan las tareas en procedimientos y procesos que buscan terminar
con tiempos muertos y reducir la cantidad de actividades que no brindan
valor agregado. Por lo que, a partir del 2012, modificaron el esquema de
trabajo, de modo que se cuenta con la conformacion de nucleos para el
trabajo interdepartamental y revision integral de los reclamos o mandatos
legales, lo que minimiza tiempos en el analisis y resolucion de casos.

Finalmente en el Informe de Gestion 2012 de la Plataforma de Servicios,
consta en el Apartado III, Servicios Direccionados a otras instancias técnicas
de la Direccion de Recursos Humanos, indican que se dividen por procesos,
actividades, cantidad de casos y departamentos.

Dado lo anterior se considera cumplida la recomendacion.

A la Direccion de Servicios Generales

4.22 Acelerar el proceso de enlace interinstitucional de comunicacion
telefonica entre edificios, para que de esta forma se pueda consolidar y
brindar un mejor servicio, tanto a los funcionarios internos, como a los
distintos usuarios del MEP.

4.24 Emitir una directriz a todas las Dependencias del MEP, para que
acaten las especificaciones técnicas recomendadas para la compra de
equipo de telecomunicaciones, en cuanto a estilo, caracteristicas,
compatibilidad, capacidad y otros, de manera tal que se logre la
homogenizacién de los equipos y la afinidad entre ellos, optimizandose
la comunicacién entre edificios.

Se recibio oficio SG-592-2010 con fecha 13 diciembre 2010 mediante el cual
el Director de Servicios Generales comunica a esta Direccion de Auditoria
Interna que a la fecha de este oficio no contaban con un proyecto de enlace
telefonico interinstitucional, sin embargo estaban en proceso de instalacion

AI-MEP PAGINA 19 DE 27



INFORME 101-16 PLATAFORMA DE SERVICIOS

de las ultimas tres centrales, lo que indicara los equipos que se requieren
para el enlace.

Mediante oficio SG-012-2010 con fecha 9 de diciembre 2010 el Director de
Servicios Generales comunica a las Direcciones de Oficinas Centrales del
Ministerio de Educacion Publica que adquirieron las centrales telefonicas
para suplir las necesidades de varios de los edificios del MEP mediante
contratacion N°2009LA-000530-55100, de tal manera que deben utilizar las
especificaciones técnicas recomendadas para la compra de equipo de
telecomunicaciones, en cuanto estilo, caracteristicas, compatibilidad,
capacidad y otros, de manera tal que se logre la estandarizacion de los
equipos y se optimice la comunicacion entre edificios, adicionalmente
adjunta el listado de los teléfonos, este oficio se acompano de dos
Cronograma que informaba del detalle del Proyecto de Enlace
Interinstitucional para los afnios 2010 y 2011, asi como el listado del numero
de teléfono, ubicacion por Edificio o institucion educativa, encargado y
puesto que ocupa.

Mediante oficio SG-602-2010 con fecha 16 de diciembre de 2010 el Director
de Servicios Generales le consulta a la Jefatura de Servicios Empresariales
del Instituto Costarricense de Electricidad, sobre la posibilidad de realizar
el enlace de los edificios CENADI, Porfirio, Antigua Embajada, Numar,
Gestion y Evaluacion de la Calidad y las Bodegas de la Uruca.

Mediante Cartel Licitacion Abreviada N° 2012LA-000289-5510, con fecha
18 de julio de 2012, se realiza la “Compra, instalacion y mantenimiento de
equipo de intercomunicaciéon telefénico”, mediante el cual se solicito la
adquisicion de un sistema de comunicacion para interconectar los edificios
de oficinas centrales de Ministerio de Educacion: Edificio Raventés, Edificio
Cenadi, Edificio Ebbalar, Edificio Rofas y Antigua Porfirio Brenes. Dicho
cartel fue adjudicado a la empresa Sistems Enterprise Costa Rica S.A, se
firmo contrato 2012-210053, el 10 de setiembre de 2012.

Dado lo anterior se consideran cumplidas ambas recomendaciones.

A la Direccion de Servicios Generales
4.23 Cumplir con lo que estipula el articulo 118 del Decreto 34075 MEP,
en cuanto a la administracion y control de los servicios de
telecomunicaciones, lo cual incluye la actualizacion de los numeros

telefonicos en las paginas amarillas y la linea ICE 113.

A la Direccion de Recursos Tecnologicos
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4.26 Implementar en el sitio web un apartado que abarque todos los
numeros telefénicos de las distintas instancias del MEP, que incluya:

e La atencion general a usuarios ubicados en los edificios centrales y los
servicios brindados en la antigua Escuela Porfirio.

e Las Direcciones Regionales y todos los departamentos de oficinas
Administrativas.

Una vez implementado el apartado, coordinar con las Direcciones del MEP, el
proceso de actualizacién, cuando ocurran variaciones tanto de direccion,
numeros telefénicos u otras.

4.27 Crear en el sitio administrado por el MEP un espacio que permita
la busqueda rapida de los distintos numeros telefénicos de todas las
instancias del MEP.

Se recibio oficio SG-592-2010 con fecha 13 diciembre 2010 mediante el cual
el Director de Servicios Generales comunica a esta Direccion de Auditoria
Interna que la informacion de teléfonos ha estado sometida a un proceso de
depuracion, a la fecha de este oficio, cuentan con una lista que van a
depurar para unificarla y enviarla a paginas amarillas y 113. Adjuntan el
listado de teléfonos y el cronograma de implementacion.

Mediante consulta realizada a la direccion electronica de las paginas
amarillas:

http:/ /www.telefonicaamarilla.com/index.php?adv=0&costa-
rica=Buscar&nombre=Ministerio de Educacion Publica#.V3Valen2b4Y, se
tiene acceso al numero teleféonico de la central telefonica 2256-7011 del
Ministerio de Educacion Publica, ademas se puede accesar de manera
directa a la pagina web, inicamente al presionar la pestana para ese fin:
http:/ /www.telefonicaamarilla.com/costa-
rica.php?origen=http://www.mep.go.cr

Dentro de la pagina web del Ministerio de Educacion en la pestana MEP, se
encuentra el Directorio de Oficinas, en el cual se encuentra la dependencia,
teléefono, correo electronico y direccion fisica de cada dependencia, la
direccion electronica es: http://www.mep.go.cr/oficinas. Ademas, se
habilité un espacio de busqueda mediante el cual puede localizarse con tan
solo una palabra o numero, la dependencia dentro del sitio web, ademas se
detalla en las recomendaciones 4.19 y 4.25 de este informe lo referente a los
servicios que se brindan en las diferentes Direcciones Regionales e
instancias.

Dado lo anterior se considera cumplida la recomendacion.
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Viceministro Administrativo

4.4 Emitir y comunicar los informes que se estipula en el Articulo N°4 del
Reglamento sobre los Programas de Mejora Regulatoria y Simplificaciéon
de Tramites de la Administracion Publica 33678.

A la Direccion de Recursos Humanos

4.11 Establecer las medidas necesarias, para que el usuario pueda
tramitar las solicitudes por medio de la boleta de solicitud tnica y que
no tenga que recurrir a confeccionar adicionalmente una carta solicitando
el mismo tramite, con esta medida se agiliza el proceso de revision y se
simplifica los requisitos al usuario, como lo estipula el Reglamento 35358
MEIC sobre el Catdlogo de Tramites y Plataformas de Servicios en cuanto
a la utilizacién del formulario tinico.

A la Direccion de Contraloria de Servicios

4.28 Implementar y actualizar el Catdlogo Electrénico de Tramites
Institucional, para que de esta manera se optimice los servicios que se
brinden y se cumpla con lo dictado en el Reglamento 35358 en cuanto a
minimizacion de formularios.

4.29 Definir una metodologia de seguimiento a informes que deben
emitir los departamentos involucrados con las denuncias, a fin de ser
oportunos a las respuestas de los denunciantes.

4.30 Disenar un plan de accién curativo y no paliativo, que permita
brindar una solucién pronta y definitiva a los problemas derivados de
los procesos ejecutados por el MEP.

Para el ano 2012, mediante oficio DRH-PS-0617-2012 con fecha 13 de
febrero de 2012, la Jefatura de Plataforma de Servicios le comunica al
Director de Recursos Humanos, que en el Catalogo Institucional de Tramites
(CIT), se registraron formularios, boletas y/o requisitos, relacionados con
los tramites de Carrera Profesional, se pueden consultar y acceder mediante
la pagina web www.mep.go.cr, del Ministerio de Educacion Pablica. Lo que
fue incluido también en el Plan de Trabajo 2011-2012 de la Plataforma de
Servicios y que fue enviado a la Direccion de Recursos Humanos mediante
oficio DRH-PS-0837-2012 con fecha 24 febrero 2012.

En el oficio DRH-PS-0617-2012 supracitado, senalan que la Plataforma de
Servicios diseno, elaboro y divulgd, en Coordinacion con la Direccion de
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Recursos Tecnologicos, boletines informativos donde se consigna la
informacion relacionada con los tramites de Carrera Profesional, los cuales
para el ano 2012 podian accederse en la pagina web del Ministerio de
Educacion Publica, adjuntan en el oficio un ejemplar de los boletines
indicado, asi como una impresion de las paginas donde pueden encontrarse
estos documentos, asi como el acceso electronico al Catalogo Institucional
de Tramites.

Posteriormente con la entrada en vigencia del Proyecto de Desconcentracion
de la Plataforma de Servicios a las diferentes Direcciones Regionales de
Educacion, el cual no ha finalizado, se ha venido cambiando los
procedimientos como se consigna en las anteriores recomendaciones de este
informe de tal manera que se espera que finalizado el proyecto se depuren
los detalles de estandarizaciéon de procedimientos para cada uno de los
tramites.

Es importante aclarar que el Reglamento 33678 Reglamento sobre los
Programas de Mejora Regulatoria y Simplificacion de Tramites dentro de la
Administracion Publica y el Reglamento 35358 MEIC sobre el Catalogo de
Tramites y Plataformas de Servicios, fueron derogados por el Decreto
Ejecutivo 37045 Reglamento a la Ley de Proteccion al Ciudadano del Exceso
de Requisitos y Tramites Administrativos, en el cual se hicieron cambios
sustanciales a lo sennalado en los Decretos anteriores, es por esta razon que
se analiza el proceso que se lleva actualmente, para la atencion al usuarios,
el cual se detalla a continuacion:

Para el afio 2016, mediante entrevista realizada a la Jefatura de Servicio al
Usuario de la Contraloria de Servicios del Ministerio de Educacion Puablica,
se constaté el procedimiento llevado a cabo para la atencion de las
denuncias presentadas, la legislacion que rige su actuar es la Ley
Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios N°9158 y el
ente rector es el Ministerio de Planificacion y Politica Econoémica
(MIDEPLAN).

Las disconformidades son recibidas por medio de Facebook, correo
electronico y de manera presencial en el segundo piso del Edificio Raventos,
se analizan y se clasifican en dos tipos:

e Traslados, esta clasificacion son para las disconformidades que no
pueden ser resueltas en la Contraloria de Servicios y deben ser
manejadas en otras instancias del Ministerio de Educacion Publica,
se trasladan por correo electronico en caso de haber sido recibida por
medios electronicos. Si se recibe personalmente, se redirige al
usuario a la dependencia correspondiente.
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e Asignados, esta clasificacion es para las disconformidades que son
procesadas en la Contraloria de Servicios, son asignadas a un
funcionario de esta instancia quien debe de brindar el seguimiento al
caso hasta su resolucion. Cada caso se lleva en un expediente, el cual
contiene el formulario de “Bitacora de Seguimiento de Casos”, el
formulario “Atencion Presencial”, las pruebas presentadas por el
usuario.

El registro de las disconformidades, es manejado en un cuadro de Excel

“Control de Inconformidades” el cual contiene la siguiente informacion:
e Nombre del funcionario

Nombre del denunciante, cédula

Numero de caso

Numero de oficio de traslado y quien lo elabora

Fecha de recibido en la Contraloria

Fecha de recibido por el funcionario de la Contraloria

A qué dependencia es trasladado

Dimension (tipificacion que posee)

Descripcion

Porque medio fue enviado

Seguimiento

Consecutivo sistema 148

Al registro mencionado se suma el uso del sistema 148, contenido en el
menu MEP, mediante el cual se registra el caso con la informacion contenida
en el Excel y el cual asigna un consecutivo, esta informacion puede ser
consultada por cualquier funcionario de la Contraloria de Servicios, asi
como el expediente fisico el cual es archivado en un espacio destinado para
ese fin. Una vez finalizado el seguimiento se le brinda estatus de cerrado y
se le informa al denunciante y se realiza informe a la dependencia con las
recomendaciones en caso de corresponder.

A raiz de esta entrevista, nos indica la Jefatura del documento Plan de
Gestion: Programa de colaboracién conjunta entre la Direccion de Contraloria
de Servicios (DCS) y la Direcciéon de Recursos Humanos (DRH), para incidir en
la Cultural Organizacional Centrada en la Atencién al Usuario, de dicho
documento tiene fecha de mayo de 2016, se detallan los siguiente aspectos
importantes:

Una de las funciones principales de la Direccion de Contraloria de
Servicios (DSC) del Ministerio de Educacién Publica (MEP) es promover
el mejoramiento continuo en la prestacién de los servicios que se
brindan, y con ello, apoyar una cultura eficiente y eficaz en la atencion
al usuario interno y externo. Dicha definicion funcional para la DCS esta
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dada de conformidad con la normativa que regula la simplificacién de
tramites y procedimientos, como base para propiciar una cultura
organizacional centrada en la atenciéon digna, oportuna y eficiente de
los usuarios del Sistema Educativo Costarricense.

Por su parte, la Direccion de Recursos Humanos (DRH) tiene como
objetivo esencial ser el érgano técnico responsable de coordinar y
articular, siguiendo el bloque de legalidad aplicable, los procesos
relacionado con la planificacion, promocion, reclutamiento, seleccion,
nombramiento, capacitacion y evaluacion del recurso humano del MEP.
Consecuentemente se busca optimizar los procesos que se llevan a
cabo, diseniando e implementando nuevas iniciativas para aumentar la
capacidad competitiva de la DRH, y por consiguiente, el mejoramiento
de la gestion de los recursos humanos del MEP.

De tal manera, la propuesta se enmarca en un Programa de
Colaboracion Conjunta entre la DCS y la DRH (PCC DCS-DRH) para la
mejora en la prestacion de los servicios que ofrece la DRH a sus
usuarios internos y externos. Este Programa va a establecer las
condiciones en las cuales se brindarad la asesoria de la DCS, amparada
en la implementacién de sus funciones, y conducida conjuntamente con
la DRH, respecto al desarrollo del contenido del Capitulo XII del
Reglamento del Estatuto del Servicio Civil (RESC). Ese apartado del
Reglamento pretende ordenar y regular la gestién por procesos dentro
de la gestion de los recursos humanos de los entes regidos por el
Estatuto del Servicio Civil.

Ademadas, este esfuerzo se articula en observancia a los informes de
Auditoria Interna del MEP, de la Contraloria General de la Reptblica
(CGR), del Consejo Nacional de Rectores (CONARE) e informes de los
Despachos Ministerial y Viceministeriales, con respecto a las
recomendaciones emitidas para el mejoramiento de los procesos de la
DRH y la simplicidad de tramites, ademas de la ley N°8292 de Control
Interno y del alineamiento y correccion del Decreto N°38170-MEP.

...Tomando en cuenta que la DCS es receptora de inconformidades de
los usuarios externos sobre los servicios organizacionales del MEP, de
los cuales la DRH es la responsable de un importante porcentaje; a
través de este Programa, se pretende que dichos datos fundamentes
los hallazgos que den pie a identificar oportunidades de mejora, las
cuales una vez analizadas, generaran sustento a los proyectos que se
promuevan.
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Para lograr apuntalar el cardcter colaborativo de esta propuesta, se
contard con un equipo de direccion de Programa, en el cual el personal
designado por la DCS y DRH dara acomparniamiento técnico a los
funcionarios de los Departamentos y Unidades de la DRH destacadas
en cada proyecto que se ejecute, con el fin de mejorar la cultura
organizacional a través del andlisis y simplificacion de tramites y
procedimientos, la capacitacion y concientizacion del personal, y demas
intereses identificados.

...El espacio de tiempo en el cual sera implementado el PCC DCS-DRH
se planifica en 24 meses a partir de la fecha de oficializacién, es decir
de abril de 2016 a abril de 2018. Por ello, algunos indicadores se
evaluaran al mes de febrero de 2018, para tener un lapso de tiempo
adicional con el fin de elaborar el informe final del Programa.
Inicialmente, la DCS a través del Departamento de Atencion al Usuario,
entregara los insumos reales de los Datos Estadisticos de
inconformidades del ano 2015 hasta las recibidas a marzo de 2016,
bajo las nuevas Dimensiones emitidas por MIDEPLAN, para categorizar
cada una de las mismas. Luego se facilitaran bimensualmente hasta el
cierre del Programa.

El ambito geogrdfico que se propone abarcar con el Programa son todas
las instancias de la DRH, dado que en todas se da, en mayor o menor
medida, atenciéon a usuarios internos y externos, se incluyen: oficinas
en el Edificio Rofas, oficinas en la Antigua Escuela Porfirio Brenes, y
oficina en el Edificio Raventés. Ademas, se contempla la gestiéon de la
Direcciones Regionales, especificamente, la de los Departamentos de
Servicios Administrativos y Financieros...

Es importante senalar que el Plan esta con el nivel de detalle requerido, el
cual se puede consultar para profundizar en cualquiera de los temas, son
acciones concretas con el fin de lograr estar acorde con lo solicitado en el
Decreto Ejecutivo 37045 Reglamento a la Ley de Proteccion al Ciudadano
del Exceso de Requisitos y Tramites Administrativos, la cual derogo6 el
Decreto que sustentaba las recomendaciones de este informe, se considera
que estas recomendaciones no aplican a la luz de la normativa vigente, sin
embargo se cumplen a la luz de las acciones que se estan realizando
actualmente para mejorar y estandarizar los procesos que se llevan a cabo
en las plataformas de servicios que atienden tanto clientes internos como
externos del Ministerio de Educacion Publica.

3. CONCLUSIONES
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Se realiza el seguimiento a las recomendaciones emitidas en el Informe 35-
10 Plataforma de Servicios, la cual estaban dirigidas a la Viceministerio
Administrativo, Secretaria Técnica de Coordinacion Regional, Direccion de
Servicios Generales, Direccion de Recursos Tecnolégicos, Direccion de
Contraloria de Servicios y a la Direccion de Prensa y Relaciones Publicas.

Por otra parte, se recibi6 informacion suficiente por parte de los entes
auditados que permitio corroborar el cumplimiento satisfactorio de las
recomendaciones, 4.3, 4.5, 4.6, 4.7, 4.9, 4.10, 4.13, 4.14, 4.15, 4.16, 4.17,
4.18, 4.19, 4.20, 4.21, 4.22, 4.23, 4.24, 4.25, 4.26, 4.27, 4.31 a excepcion
de las 4.1, 4.2, que se encuentran en proceso de cumplimiento. Las
recomendaciones 4.4, 4.8, 4.11, 4.12, 4.28, 4.29, 4.30 no aplican

4. RECOMENDACION

Al Viceministro Administrativo

Unica. Dar seguimiento al cumplimiento de las recomendaciones 4.1 y 4.2
que se encuentran en proceso. Asimismo, remitir a esta Direccion de

Auditoria Interna, la documentacion probatoria de las acciones
emprendidas para dar cumplimiento efectivo a las citadas recomendaciones.
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