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Introduccién

El presente informe representa lo relativo a la gestion administrativa del periodo
comprendido del 01 de enero del 2022 al 31 de diciembre del 2022 de las funciones de la
Direccion de la Contraloria de Servicios (DCS) y sus respectivos departamentos de
Atencion al Usuario (DAT) y Mejora Continua (DMC), que se encuentran contenidas en el
Decreto Ejecutivo N° 38170-MEP, Organizacion Administrativa de las Oficinas Centrales
del Ministerio de Educacion Publica, del 30 de enero del 2014.

Segun el citado decreto, Articulo 23. —La Direccién de Contraloria de Servicios
(DCS) es el érgano técnico responsable de promover el mejoramiento continuo en la
prestacion de los servicios que brinda el MEP, de conformidad con la normativa que regula
la simplificacién de tramites y procedimientos, como base para propiciar una cultura publica
centrada en la atencién digna, oportuna y eficiente de los usuarios del Sistema Educativo
Costarricense.

Por lo que, para alcanzar tales fines, Articulo 24. —La Direccion de Contraloria de
Servicios (DCS) desarrollara las funciones generales establecidas por el Poder Ejecutivo y
Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Econdmica (MIDEPLAN), materializados en
la Ley N° 9158, para el funcionamiento del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios,
ademas del Reglamento Interno de funcionamiento del Sistema de Contraloria de Servicios
del MEP.

La citada Ley, plasma las disposiciones y regulaciones del ejercicio del contralor/a
de servicios, y le brinda un marco de proteccion y respaldo para el ejercicio seguro de sus

funciones, dada la naturaleza de estas.

Para alcanzar sus objetivos, la Direccion de la Contraloria de Servicios se apoya en
dos Departamentos con estructura y funciones claramente definidas que articulan las

acciones de mejora impulsadas por esta dependencia.

Articulo 27. —EI Departamento de Atencion al Usuario es el responsable del disefio
y operacion de los diferentes mecanismos de atencion al usuario (personal, telefénica, fax,
electronica, virtual, entre otros), asi como desarrollar Redes de Apoyo Institucional a partir
del trabajo conjunto con los Enlaces de las diferentes dependencias del nivel central y
regional, aprovechando la plataforma de comunicacion virtual para mejorar la efectividad y

la respuesta oportuna al usuario.
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De lo indicado anteriormente le corresponde al DAT recibir, tramitar y canalizar las
diferentes consultas, denuncias, quejas, inconformidades o0 recomendaciones que
presentan los usuarios de los servicios que ofrece el Ministerio de Educacion Publica en
cualquiera de sus niveles, ademas de evaluar la calidad de este, asi como apoyar a la
Direccion de la Contraloria de Servicios en el desarrollo, implementacién y ejecucién de

proyectos de mejora cuando se requiera.

Asimismo, Articulo 33. —EI Departamento de Mejora Continua es el responsable de
promover la optimizacion de los servicios que ofrece el MEP para los usuarios internos y
externos, lo cual realizara mediante diversas actividades y proyectos de analisis, disefio y
replanteamiento de procesos, capacitacion y acompafiamiento técnico a las dependencias

que brindan atencion al cliente, tendientes a mejorar la calidad y eficiencia.

Para el desarrollo de objetivos y tareas el departamento de Mejora Continua cuenta
con el insumo que se obtiene a partir del analisis de la realidad percibida a través de las
quejas, inconformidades y consultas que ingresan por los diferentes medios al
Departamento de Atencidn al Usuario de la Direccién de la Contraloria de Servicios, quien
es el encargado de atender dichas gestiones, las cuales ofrecen informacién relevante para
la toma de decisiones por parte del DMC en la implementacion de propuestas de mejora

continua.

La informacién recopilada por medio de las personas usuarias permite comprender
la perspectiva de estas en torno a la calidad de los servicios que recibe del MEP, siendo
indicadores de las oportunidades de mejora, por lo que atenderlas nos permite comprender
el comportamiento organizacional y con esto contar con la informacién requerida para la

toma de decisiones estratégica.
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ESTADISTICAS DE RESULTADOS DE GESTION

.  CANTIDAD DE CONSULTAS REGISTRADAS ANUALMENTE POR LA CS.

Se relacionan con dudas, inquietudes y/o solicitudes de informacion que plantean

las personas usuarias de los bienes y servicios publicos que brinda el Ministerio de

Educacion Publica, que se reciben y atienden por diferentes medios, ya sea en forma

personal, escrita, telefénica o por correo electrénico, las cuales no requieren la apertura de

un expediente. A continuacién, se muestra la Tabla 1.

Tabla 1
Cantidad de consultas registradas en el afio por la CS
Porcentaje
Total Total de
No. Detalle de la consulta en forma concreta Recibidas | Resueltas | Consultas
Resueltas
Solicitud de informacién general de las diferentes dependencias y personas
1 fur.1c1op/:ar1a? c.iel M}n'lsterlo de Educacion I.Dubhca:.c?rreos, nameros tel.efomcos, 504 504 100.00%
ubicacién fisica, sitios web y redes sociales oficiales, nombre de jefaturas,
organizacién estructural, debido proceso.
Apertura y restablecimiento de contrasefias de cuentas de correo (funcionarios
2 | administrativos y docentes). Eliminacién de correos alternativos, apoyo base 58 58 100.00%
de datos -informatica de gestion.
Restablecimiento de contrasefias de cuentas de correo estudiantiles, apoyo a
3 | bases de datos de informatica de gestiéon. Eliminacion de correos alternativos- 32 32 100.00%
apoyo a bases de datos de informética de gestion.
4 Solilcitu.c,i de informaciéon .S(.)bre normativ.ei en general, asi como sobre la 4 1 100.00%
aplicacién de protocolos oficiales de actuacion.
5 Sohc%tud de 1r}formac'10n sobrg d.ond‘e y cémo se q?be t{‘an.ruta una denuncia en 111 111 100.00%
las diferentes instancias del Ministerio de Educacién Puablica.
Consultas relacionadas a los periodos de vacaciones: cierre de oficinas por
6 |vacaciones colectivas, semana santa, medio periodo y fin de afio, vacaciones 18 18 100.00%
por art. 55 (maternidad), estudios de vacaciones.
7 Informaaon respecto a reposicion de titulos (educaciéon formal o educacién 31 31 100.00%
abierta).
Verificacion ~ de  titulos = (CONESUP/educacién  formal/educacién o
8 . L R . 8 8 100.00%
abierta/institutos para universitarios/ Consejo Sup. Educ.).
Solicitud de informacién de nombramientos: irregularidades en
nombramientos interinos, prorrogas, descensos y ascensos en propiedad,
9 |recargos, aumentos y disminuciones de lecciones, traslados en propiedad y por 810 810 100.00%
excepcion, permutas, preavisos por renuncia y renuncia, dedicacién exclusiva
o prohibicién, reubicacién por salud.
Informacién sobre reclutamiento: proceso y requisitos para aplicar, fechas para
10 reclutar, desacuerdo ante procesos de reclutamiento, irregularidades en 40 40 100.00%

nombramientos en propiedad, carrera docente, servicio civil, pdgina de la DRH
sobre plazas disponibles.




L]
e prag de I
Eoucacitn Pistica

Detalle de la consulta en forma concreta

Total
Recibidas

Total
Resueltas

Porcentaje
de
Consultas
Resueltas

11

Solicitud de informacién sobre las diferentes licencias para funcionarios
propietarios e interinos.

31

31

100.00%

12

Estudios de reconocimiento de carrera profesional, anualidades y grupo
profesional.

496

496

100.00%

13

Consultas expedientes: evaluacién del desempenio, procedimiento apelaciones,
copia expedientes, actualizacién de informacion, certificaciones especiales.

34

34

100.00%

14

Consultas respecto a dénde solicitar documentos tales como: certificaciones de
afios de servicios, FCL, funcionarios inactivos, retiro de ahorros caja ande, de
no deuda, acciones de personal, coletillas de pago, constancias de salario,
manejo de armas.

162

162

100.00%

15

Consulta sobre salario: diferencias salariales, prestaciones legales,
incapacidades, ausencias, aumento o disminucién de lecciones, suspensién
temporal, retencién y/o problemas de pago, rebajas salariales, cobros
administrativos.

1207

1207

100.00%

16

Procesos legales de cobro judicial externos.

113

113

100.00%

17

Informaciéon sobre educacion abierta: fechas de matricula, costos, sedes,
requisitos, contenidos, entrega de resultados, apelaciones, certificaciones,
modalidades, devoluciéon de dineros, solicitud de titulos, proceso de
naturalizacién, herramienta "yo aplico", mate PJA, aprobacién de matriculas,
normativa de centros educativos.

345

345

100.00%

18

Solicitud sobre informacién para el apostillamiento de titulo y notas.

18

18

100.00%

19

Informacién sobre educacién formal: los procesos de matricula, negacién de
matricula, cobro de matricula, rangos de edad, uniforme, horarios,
graduaciones, notas de presentacion, traslado de estudiantes, evaluaciones,
reglamentos internos, comedores escolares o paquetes de alimentacion,
celebraciéon de efemérides, actividades extracurriculares, actividades no
permitidas, uso de las instalaciones para otros fines, cobros de rifas o bingos,
colaboracién a padres de familia, cambios en el curso lectivo, protocolos,
gestion DIMEX, hogares conectados, tramites correo estudiantil, certificaciones
de titulos y notas, junta de educacién.

813

813

100.00%

20

Consulta sobre informacién de temas curriculares: contenidos o programas de
educacién formal (todos los niveles), adecuaciones curriculares, evaluacién de
los aprendizajes.

16

16

100.00%

21

Informacién respecto a becas (primaria, secundaria, postsecundaria y para el
extranjero): requisitos, fechas de dep6sito, rechazo, certificaciones.

13

13

100.00%

22

Educacién técnica: polizas, especialidades, coordinadores de empresas,
pasantias, practicas profesionales, pruebas de admisién-requisitos, apelacién
de resultados pruebas de admisién.

100.00%

23

Ayudas técnicas: sillas de ruedas, audifonos

retroauriculares.

equipo tecnolégico,

100.00%

24

Informacién derechos estudiantiles: violacién al cédigo de la nifiez y la
adolescencia.

104

104

100.00%

25

Informacién sobre transporte estudiantil (becas, rutas e incumplimiento
transportistas).

15

15

100.00%

26

Informacién respecto a centros privados: cobros, matricula, aval por parte del
MEP, cursos, certificaciones, apertura de un centro educativo, denuncias.

18

18

100.00%
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Porcentaje
Total Total de
No. Detalle de la consulta en forma concreta Recibidas | Resueltas | Consultas
Resueltas
7 Consul.tas. respec/to a mfrae'zstr}lctura de los centros educativos: tramites, 15 15 100.00%
procedimientos, 6rdenes sanitarias, avance de obras, presupuestos.
Informacién Consejo Nacional de Ensefanza Superior Universitaria Privada
28 | (CONESUP): certificaciones, programas de estudios, cobros, graduaciones 35 35 100.00%
universitarias.
29 | Teletrabajo, jornada laboral, aforo, presencialidad. 12 12 100.00%
30 T.emas rel'a(.:lonadcis con la gestion sistemas informaticos (SIRIMEP, integra, 39 39 100.00%
piad, servicios en linea).
31 |Informacién sobre temas relacionados a instancias fuera del MEP. 100 100 100.00%
3 Informamon sobre poélizas del INS: personal administrativo, docente y 3 3 100.00%
estudiantes.
Informacién sobre la direccion de la Contraloria de Servicios: avance de los
casos, emisioén de certificados de capacitacion, verificacion de envié de correos, o
33 . . NS . . . 31 31 100.00%
entrega de calendarios y/o material publicitario, cualquier gestiéon realizada en
la DCS.
TOTAL 5370 5370 100.00%

ll.  CLASIFICACION DE INCONFORMIDADES SEGUN SUBDIMENSION

Para facilitar el proceso de registro y posterior andlisis de las inconformidades

presentadas en la Contraloria de Servicios del Ministerio de Educacion Publica por las

personas usuarias tanto internas como externas, y en atencion a los lineamientos en cuanto

a las dimensiones en las que se deben de clasificar las mismas dispuestas por la Secretaria

Técnica del Sistema Nacional de Contralorias de Servicios para tales fines, se establece

una Unica dimension denominada Calidad del Servicio, que comprende a su vez seis

subdimensiones:

*  Informacion.
+ Atencién a la persona usuaria.
«  Tramitologia y gestién de procesos.

. Uso inadecuado de los recursos institucionales.

. Instalaciones.

. Otras.
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Para una mejor comprension del pardmetro con el que se clasifica cada una de las
subdimensiones de la Calidad del Servicio, se expone a continuacién el concepto que las

identifica a cada una de ellas y a su vez se determinan los factores que las agrupan.
Subdimension de Informacion:

Comprende las inconformidades relacionadas con informacion deficiente,
incompleta o ausente, a la cual las personas usuarias buscan acceder por los diferentes

medios disponibles. En detalle se pueden encontrar aspectos relacionados con:

Informacion poco clara sobre los tramites y requisitos.

Paginas WEB institucionales desactualizadas o carentes de informacion relacionada con
servicios institucionales, trdmites y requisitos, horarios de atencién a la ciudadania,
procesos y procedimientos para acceder a los servicios.

Falta de respuesta a las solicitudes de informacion, sobre servicios, tramites, el estado de
situacion y de los resultados a la gestion planteada.

Dificultades en el acceso o ubicacion de expedientes, copias incompletas de estos e
inclusive negativas de fotocopiado.

Cuestionamientos sobre la calidad y confiabilidad de la informacién proporcionada por los
funcionarios.

Falta de conocimiento del funcionario sobre el servicio o el tramite.

Otras relacionadas.
Subdimension de Atencion ala persona usuaria:

Esta subdimension se relaciona con aspectos que afectan negativamente la
atencion que reciben las personas usuarias en su interaccién con la institucién que brinda

el servicio. Entre estos se encuentran:

Falta de amabilidad, cortesia o educacion del funcionario que atiende a la persona usuaria.
Abuso de autoridad de los funcionarios hacia las personas usuarias.
Falta de interés por parte de los funcionarios en ayudar o atender a las personas usuarias,

agresion psicolégica, trato grosero.
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Acoso por cuestionamientos excesivos del funcionario a la persona usuaria para evacuar
sus dudas.

Falta de equidad en el trato por condiciones especiales tales como personas adultas
mayores, personas con discapacidad.

Falta de capacidad en el nivel de comprension de los problemas planteados por las
personas usuarias.

Dificultad de acceso telefonico.

Desatencion de llamadas.

Otras relacionadas.
Subdimensién de Tramitologia y gestion de procesos:

Esta subdimension comprende las inconformidades relacionadas con la mala
gestion de los procesos y procedimientos que afectan los tramites y servicios que se brindan
a las personas usuarias. Se detallan aspectos tales como:

Tiempos de espera excesivos.

Criterios utilizados para fijacion de tarifas y cobros de servicios.

Plazos excesivos 0 atrasos para la resolucion de requerimientos.

Complejidad en la terminologia o procedimientos.

Falta de claridad, definicibn y comunicacion previa de los requisitos o requisitos no
autorizados.

Errores en la documentacion, facturacion o en el envio de estos.

Limitaciones en el tramite para la solicitud de certificados, permisos y patentes.
Incumplimiento de la jornada laboral.

Complejidad y poca accesibilidad para obtener un producto o servicio.

Falta de resoluciones administrativas.

Carencia de recurso humano que afecta los tiempos de respuesta.

Falta de fichas para la atencion de la persona usuaria.

Mala calidad del producto o faltante de éste.

No se cumple con el orden del procedimiento establecido.

Remiten incorrectamente a la persona usuaria a otra oficina o funcionario(a).

No se presta el servicio o se hace de forma irregular.
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Mal funcionamiento de los sistemas que apoyan el quehacer institucional.

Otras relacionadas.
Subdimensién de Uso inadecuado de los recursos institucionales:

Se relaciona con aspectos vinculados al manejo inadecuado de los recursos
institucionales o procedimientos para beneficio de intereses propios o individuales. En esta

subdimensién se agrupan las inconformidades relacionadas con:

Uso inadecuado de vehiculo institucional y conduccién inapropiada.

Trafico de influencias en la prestacion de servicios, tramites y contrataciones.

Uso de horas laborales por parte de los funcionarios para fines propios.

Comportamiento inadecuado de funcionarios, por ejemplo, funcionarios durmiendo en el
servicio, ingiriendo alimentos, hablando por teléfono celular, entre otros.

Hurto o apropiacién de insumos y recursos institucionales.

Solicitud de “mordidas” o “favores” para el acceso a servicios y tramites.

Otras relacionadas.
Subdimensién de Instalaciones:

Agrupa las inconformidades que comprenden aspectos propios de las condiciones
o estado de las instalaciones institucionales, que limitan o afectan el servicio brindado a las

personas usuarias. Se detallan a continuacién algunos de ellos:

Incumplimiento de la Ley 7600, “Ley de Igualdad de Oportunidades para las Personas con
Discapacidad y su Reglamento”.
Limitaciones de accesibilidad a las instalaciones.
Existencia de barreras o limitaciones fisicas en la arquitectura del edificio.
Inadecuadas condiciones ambientales y fisicas de los espacios para atencion a las
personas usuarias y de las instalaciones en general.
Falta de sefializacién en las instituciones, de las diferentes dependencias que brindan
servicios y atencion a la persona usuaria.
Falta de mobiliario o mobiliario existente inadecuado.

10
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Dificultades estructurales en las instituciones para brindar acceso a Internet y mejorar la
sefal telefénica.

Problemas de acceso a parqueo.

Servicios sanitarios en malas condiciones.

Otras relacionadas.
Subdimensiéon Otras:

Se incorporan aquellas inconformidades que no se relacionan con las sub-

dimensiones anteriores y su detalle. Por ejemplo:

Falta de respuesta a solicitud por bienes y servicios que no brinda la institucion.
Disconformidad por vestimenta y presentacion de la persona que lo atendié.

Problemas en tramite y solicitud de becas: FONABE, Programas de Equidad, Avancemos.
CONESUP: programas de estudio, negativa de certificacion por deuda pendiente, carrera
no reconocida, entre otros.

Direccion de Gestioén y Evaluacion de la Calidad: reposicion de titulos, titulos falsos,
validacién de titulos en el extranjero.

Direccion General de Servicio Civil.

Derechos estudiantiles: violacion al Cédigo de la nifiez y la adolescencia, afectacién del
servicio brindado en los centros educativos.

Consultas varias: direcciones, numeros de teléfono, ubicacion de edificios, fechas de
matricula, fechas de examen, calendario escolar.

No los atienden en la CCSS por patrono moroso, problemas con incapacidades y lo que
recibe de subsidio.

Problemas de Transporte estudiantil, vehiculos del MEP.

Traslados, no competencia.

Otras relacionadas.

11
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Inconformidades externas presentadas ante el Departamento de Atencion al Usuario de la Direccién de la Contraloria de Servicios.

Las inconformidades externas son todas aquellas incidencias de servicio reportadas por las personas usuarias externas a la organizacion y que

mantienen una relacién directa o indirecta con el sistema educativo; padres y madres de familia, personas estudiantes, proveedores, la comunidad

educativa y la ciudadania en general.

A continuacién, se presentan las tablas que muestran las denuncias y/o inconformidades externas presentadas ante esta Contraloria.

Inconformidades Externas

Tabla 2
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensién Informacion)
N Unidad Términos Absolutos Términos Relativos
X Organizacional :
Detalle de la inconformidad g(se Gn Bien o Servicio Institucional Total | 10" d¢ .| Porcentaje | POreeale
en forma concreta 8 T(.Jt.al Total en No Porcentaje en que No
organigrama Recibidas | Resueltas fueron Resueltas fueron
. Proceso Proceso
vigente) Resueltas Resueltas
Informacion poco clara sobre . Brindar el servicio educativo a la comunidad
1 (. . Centros Educativos 4 2 2 0 50.00% 50.00% 0.00%
los tramites y requisitos. escolar.
Analizar, estudiar, formular, planificar,
asesorar, investigar, evaluar y divulgar todos
Informacién poco clara sobre Direccion de | los aspectos relacionados con el curriculo, de
2 .. P . Desarrollo conformidad con los planes de estudio 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
los tramites y requisitos. . . . .
Curricular autorizados por el Consejo Superior de
Educacion (CSE) en todos los ciclos y ofertas
educativas autorizadas.

12
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Informaciéon poco clara
los tramites y requisitos.

sobre

Direccidn de
Gestidn y
Evaluacién de la
Calidad

Dirigir los aspectos relacionados con la
evaluacion académica y certificacion de las
pruebas nacionales de la educacion formal,
abierta y de docentes, asi como el desarrollo e
implementacion del sistema de evaluacion de
la calidad de la educacion.

100.00%

0.00%

0.00%

Informaciéon poco clara
los tramites y requisitos.

sobre

Direccién de
Recursos Humanos

Coordinar y articular los procesos
relacionados con la planificacion, promocidn,
reclutamiento, seleccion, nombramiento,
capacitacion y evaluacion del recurso
humano.

100.00%

0.00%

0.00%

Informacion poco clara

los tramites y requisitos.

sobre

Departamento de
Gestion de Juntas

Administrar, gestionar y controlar los recursos
financiero-contables destinados para
financiar el desarrollo de los planes, politicas,
programas y proyectos del Ministerio de
Educacién Publica.

0.00%

100.00%

0.00%

Informacion poco clara
los tramites y requisitos.

sobre

Direccidn de
Programas de
Equidad

Administrar los distintos programas sociales,
relacionados con los servicios de alimentacion
y nutricidn, transporte estudiantil y becas,
para reducir la brecha de oportunidades en el
sistema educativo procurando el acceso y la
permanencia de los estudiantes de mas bajos
ingresos.

0.00%

100.00%

0.00%

Informaciéon poco clara

los tramites y requisitos.

sobre

Centro Nacional de
Recursos para la
Educacion
Inclusiva
(CENAREC)

Satisfacer los requerimientos tanto de las
personas estudiantes en situacion de
discapacidad, docentes y demas
profesionales, familiares, personas
investigadoras e integrantes de la comunidad.

100.00%

0.00%

0.00%

Informaciéon poco clara

los tramites y requisitos.

sobre

Direccidon Regional
de Educacion
Liberia

Representar e integrar el sistema educativo a
nivel regional entre el nivel central y las
comunidades educativas.

100.00%

0.00%

0.00%

13




mep

Mimiliorg de

Toucactn Puskcs

Informaciéon poco clara sobre

Direccion Regional

Representar e integrar el sistema educativo a

9 L. . de Educacidn | nivel regional entre el nivel central y las 0.00% 100.00% 0.00%
los tramites y requisitos. . . .
Heredia comunidades educativas.
Informacién poco clara sobre Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
10 o P L de Educacidn | nivel regional entre el nivel central y las 0.00% 100.00% 0.00%
los tramites y requisitos. . . .
Gudpiles comunidades educativas.
Informacién poco clara sobre Direccion Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
11 . P . de Educacion Pérez | nivel regional entre el nivel central y las 0.00% 100.00% 0.00%
los tramites y requisitos. i . .
Zeleddn comunidades educativas.
Falta de respuesta a las
solicitudes de informacién,
sobre servicios, tramites, el . Brindar el servicio educativo a la comunidad
12 . .. Centros Educativos 50.00% 50.00% 0.00%
estado de situacion y de los escolar.
resultados a la  gestion
planteada.
Analizar, estudiar, formular, planificar,
Falta de respuesta a las . . .
. . ., asesorar, investigar, evaluar y divulgar todos
solicitudes de informaciodn, | _. ., . ,
sobre servicios. trémites. el Direccion de | los aspectos relacionados con el curriculo, de
13 o ! Desarrollo conformidad con los planes de estudio 0.00% 100.00% 0.00%
estado de situacion y de los . . . .
.. | Curricular autorizados por el Consejo Superior de
resultados a la  gestidn ., .
Educacion (CSE) en todos los ciclos y ofertas
planteada. . .
educativas autorizadas.
Falta de respuesta a las Dirigir los aspectos relacionados con la
solicitudes de informacion, | Direccidon de | evaluacién académica y certificacion de las
sobre servicios, tramites, el |Gestion ruebas nacionales de la educacién formal,
14 0% y yipr , 0.00% | 100.00% | 0.00%
estado de situacion y de los | Evaluacién de la|abiertay de docentes, asi como el desarrollo e
resultados a la  gestion | Calidad implementacion del sistema de evaluacion de
planteada. la calidad de la educacion.
Falta de respuesta a las . .
. . L Coordinar y articular los  procesos
solicitudes de informacion, . e L.
cobre servicios. tramites. el | Direccion de relacionados con la planificacién, promocién,
15 ! ! reclutamiento, seleccidn, nombramiento, 100.00% 0.00% 0.00%

estado de situacion y de los
resultados a la  gestion
planteada.

Recursos Humanos

capacitacion y evaluacion del recurso
humano.

14




mep

Mimiliorg de

Toucactn Puskcs

Falta de respuesta a las
solicitudes de informacidn,
sobre servicios, tramites, el

Direccién Regional

Representar e integrar el sistema educativo a

16 . ., de Educacion | nivel regional entre el nivel central y las 0.00% 100.00% 0.00%
estado de situacion y de los . . .
., | Heredia comunidades educativas.
resultados a la  gestidn
planteada.
Falta de respuesta a las
solicitudes de informacidn, | _. L . . . .
- - Direccidén Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
sobre servicios, tramites, el ., . . .
17 . L, de Educacién San | nivel regional entre el nivel central y las 0.00% 100.00% 0.00%
estado de situacion y de los , . .
.. | José Central comunidades educativas.
resultados a la  gestion
planteada.
Dificultades en el acceso o
ubicacidn de expedientes, Derechos Controlar vy fiscalizar que la poblacién
18 | copias incompletas de estos e Estudiantiles estudiantil reciba una educacion orientada al 100.00% 0.00% 0.00%
inclusive negativas de desarrollo pleno de sus potencialidades.
fotocopiado.
Falta de conocimiento ~ del Brindar el servicio educativo a la comunidad
19 | funcionario sobre el servicio o | Centros Educativos escolar 0.00% 100.00% 0.00%
el tramite. )
Falta de conocimiento del|Direcciéon Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
20 | funcionario sobre el servicio o | de Educacidn | nivel regional entre el nivel central y las 100.00% 0.00% 0.00%
el tramite. Heredia comunidades educativas.
Dirigir los aspectos relacionados con la
Direccion de | evaluacidon académica y certificacion de las
. Gestion ruebas nacionales de la educacion formal,
21 | Otras relacionadas. ., y p. , 0.00% 100.00% 0.00%
Evaluacién de la|abiertay de docentes, asi como el desarrollo e
Calidad implementacion del sistema de evaluacion de
la calidad de la educacion.
Coordinar y articular los  procesos
Direccion de relacionados con la planificaciéon, promocidn,
22 | Otras relacionadas. reclutamiento, seleccidn, nombramiento, 100.00% 0.00% 0.00%

Recursos Humanos

capacitacion y evaluacion del recurso
humano.
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Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
23 | Otras relacionadas. de Educacidn | nivel regional entre el nivel central y las 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
Heredia comunidades educativas.
TOTAL 29 14 15 0 48.28% | 51.72% 0.00%

Tabla 3

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimension Atencién a la persona usuaria)

Unidad Términos Absolutos Términos Relativos
No. (o) A A
. . rganizacional ;
Detalle de la inconformidad E : . o Total | Totalaue Porcentaje | oreentaie
(seguin Bien o Servicio Institucional Total Total No Porcentaje que No
en forma concreta . - en en
Organigrama Recibidas | Resueltas fueron | Resueltas fueron
) Proceso Proceso
vigente) Resueltas Resueltas
Falta de amabilidad, cortesia o Brindar el servicio educativo a la comunidad
1 |educacion del funcionario que | Centros Educativos escolar 6 3 3 0 50.00% 50.00% 0.00%
atiende a la persona usuaria. ’
Analizar, estudiar, formular, planificar,
asesorar, investigar, evaluar y divulgar todos
Falta de amabilidad, cortesia o | Departamento de | los aspectos relacionados con el curriculo, de
2 | educacion del funcionario que | Evaluacién de los | conformidad con los planes de estudio 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
atiende a la persona usuaria. Aprendizajes autorizados por el Consejo Superior de
Educacion (CSE) en todos los ciclos y ofertas
educativas autorizadas.
Gestionar las funciones asignadas al personal
de la DRH que opera en la Antigua Escuela
- , Departamento de | Porfirio Brenes, que incluye la gestion de
Falta de amabilidad, cortesia o GeStion de | tramites servicioj' los roc\ésos deg estion de
3 | educacion del funcionario que | oo Y °:105P °8 2 1 1 0 50.00% | 50.00% | 0.00%
. . Tramites y | reclamos, atencion de usuarios de la
atiende a la persona usuaria. .. .. .
Servicios plataforma de servicios, actividades de
gestion de cobros, pensiones y prestaciones y
archivo laboral.
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Administrar los distintos programas sociales,
relacionados con los servicios de alimentacion

Falta de amabilidad, cortesia o | Direccién de |y nutricion, transporte estudiantil y becas,
4 | educacion del funcionario que | Programas de | para reducir la brecha de oportunidades en el 1 0.00% 100.00% 0.00%
atiende a la persona usuaria. Equidad sistema educativo procurando el acceso y la
permanencia de los estudiantes de mas bajos
ingresos.
Falta de amabilidad, cortesia o | Direccion Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
5 | educacién del funcionario que | de Educacion San | nivel regional entre el nivel central y las 1 100.00% 0.00% 0.00%
atiende a la persona usuaria. José Central comunidades educativas.
Falta de amabilidad, cortesia o | Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
6 | educacién del funcionario que | de Educacion San | nivel regional entre el nivel central y las 1 0.00% 100.00% 0.00%
atiende a la persona usuaria. José Norte comunidades educativas.
Abuso de autoridad de los Brindar el servicio educativo a la comunidad
7 | funcionarios hacia las personas | Centros Educativos escolar. 1 0.00% 100.00% 0.00%
usuarias.
Falta de interés por parte de los | Consejo  Nacional
funcionarios  en ayudar o] de Ensefianza Autorizar la creacién y el funcionamiento de
8 |atender a las personas | Superior . . . 1 100.00% 0.00% 0.00%
. . N . N las Universidades Privadas.
usuarias, agresion psicoldgica, | Universitaria
trato grosero. Privada (CONESUP)
Falta de equidad en el trato por
condiciones especiales tales | Direccion Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
9 |como personas adultas | de Educacién San | nivel regional entre el nivel central y las 1 0.00% 100.00% 0.00%
mayores, personas con | José Oeste comunidades educativas.
discapacidad.
Falta de capacidad en el nivel
de comprension de los . Brindar el servicio educativo a la comunidad
10 Centros Educativos 1 100.00% 0.00% 0.00%
problemas planteados por las escolar.
personas usuarias.
TOTAL 16 50.00% 50.00% 0.00%

17




mep

Mimaierng de

Toucactn Puskcs

Tabla 4

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimension Tramitologia y gestion de procesos)

N Unidad Términos Absolutos Términos Relativos
0. . . Organizacional )
Detalle de la inconformidad & ) . .. . Total aue Porcentaje
(segun Bien o Servicio Institucional Total Total Total en q Porcentaje | Porcentaje que No
en forma concreta . - No fueron
Organigrama Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas Resueltas en Proceso fueron
vigente) Resueltas
. . . Brindar el servicio educativo a la comunidad
1 | Tiempos de espera excesivos. | Centros Educativos escolar 14 10 4 0 71.43% 28.57% 0.00%
Consejo Nacional
de Ensefianza Autorizar la creacién y el funcionamiento de
2 |Tiempos de espera excesivos. | Superior . . . y 2 2 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
. N las Universidades Privadas.
Universitaria
Privada (CONESUP)
Derechos Controlar y fiscalizar que la poblacidon
3 | Tiempos de espera excesivos. Estudiantiles estudiantil reciba una educacion orientada al 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
desarrollo pleno de sus potencialidades.
Dirigir el proceso de planificacion estratégica
. . Departamento de .
4 | Tiempos de espera excesivos. e ‘o de acuerdo con el Plan Nacional de Desarrollo 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
Analisis Estadistico e . .
y la politica educativa vigente.
Gestionar las funciones asignadas al personal
de la DRH que opera en la Antigua Escuela
Departamento de | Porfirio Brenes, que incluye la gestion de
. . Gestion de | trdmites y servicios: los procesos de gestion
5 |Tiempos de espera excesivos. L. Y L P . & 28 22 6 0 78.57% 21.43% 0.00%
Tramites y | de reclamos, atencidn de usuarios de la
Servicios plataforma de servicios, actividades de
gestion de cobros, pensiones y prestaciones y
archivo laboral.
Dirigir, normar, ejecutar, supervisar y evaluar
Departamento  de el Ero rama deJTrans ortz Estudi\;ntil de
6 | Tiempos de espera excesivos. | Trasporte & . 'p . i 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
o conformidad con los lineamientos emitidos
Estudiantil . ., .
por la Direccién de Programas de Equidad
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Dirigir los aspectos relacionados con la
Direccion de | evaluacién académica y certificacion de las
. . Gestién ruebas nacionales de la educacion formal,
7 | Tiempos de espera excesivos. L. viP . , 4 50.00% 50.00% 0.00%
Evaluacién de la|abierta y de docentes, asi como el desarrollo
Calidad e implementacion del sistema de evaluacidn
de la calidad de la educacién.
Dirigir los proyectos constructivos y de
Direccion de | mantenimiento preventivo y correctivo,
. . Infraestructura tendientes a preservar y mantener en buenas
8 | Tiempos de espera excesivos. . . y .. P , v s 2 100.00% 0.00% 0.00%
Equipamiento condiciones, asi como la ampliaciéon vy
Educativo construccién de la infraestructura fisica
educativa.
Direccion de Dirigir el proceso de planificacion estratégica
9 | Tiempos de espera excesivos. | Planificacion de acuerdo con el Plan Nacional de Desarrollo 1 100.00% 0.00% 0.00%
Institucional y la politica educativa vigente.
Coordinar y articular los procesos
Direccion de relacionados con la planificacién, promocidn,
10 | Tiempos de espera excesivos. reclutamiento, seleccion, nombramiento, 10 40.00% 60.00% 0.00%
Recursos Humanos o . .
capacitacion y evaluaciéon del recurso
humano.
Administrar los distintos programas sociales,
relacionados con los  servicios de
Direccidn de |alimentacion y  nutricién,  transporte
11 | Tiempos de espera excesivos. | Programas de | estudiantil y becas, para reducir la brecha de 1 100.00% 0.00% 0.00%
Equidad oportunidades en el sistema educativo
procurando el acceso y la permanencia de los
estudiantes de mas bajos ingresos.
Direccion Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
12 | Tiempos de espera excesivos. | de Educacion nivel regional entre el nivel central y las 2 50.00% 50.00% 0.00%
Alajuela comunidades educativas.
Direccion Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
13 | Tiempos de espera excesivos. | de Educacion nivel regional entre el nivel central y las 1 100.00% 0.00% 0.00%

Gudpiles

comunidades educativas.
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Direccion Regional

Representar e integrar el sistema educativo a

14 | Tiempos de espera excesivos. | de Educacion nivel regional entre el nivel central y las 100.00% 0.00% 0.00%
Liberia comunidades educativas.
Direccion Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
15 | Tiempos de espera excesivos. | de Educacion nivel regional entre el nivel central y las 0.00% 100.00% 0.00%
Limon comunidades educativas.
Direccion Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
16 | Tiempos de espera excesivos. | de Educacion San | nivel regional entre el nivel central y las 0.00% 100.00% 0.00%
José Norte comunidades educativas.
Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
17 | Tiempos de espera excesivos. | de Educacion San | nivel regional entre el nivel central y las 0.00% 100.00% 0.00%
José Oeste comunidades educativas.
Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
18 | Tiempos de espera excesivos. | de Educacion nivel regional entre el nivel central y las 100.00% 0.00% 0.00%
Santa Cruz comunidades educativas.
. L. . Representar e integrar el sistema educativo a
. . Direccidn Regional . . .
19 | Tiempos de espera excesivos. ., . | nivel regional entre el nivel central y las 0.00% 100.00% 0.00%
de Educacién Sula . .
comunidades educativas.
Unidad Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
) . Administrativa, tareas relacionadas con el nombramiento
20 | Tiempos de espera excesivos. . .. . . y 50.00% 50.00% 0.00%
Direccidn de | pago oportuno del personal administrativo
Recursos Humanos | del MEP.
Unidad de
. . Licencias, Otorgar licencias a los servidores de acuerdo
21 | Tiempos de espera excesivos. . .. . . 50.00% 50.00% 0.00%
Direccidn de | con la normativa establecida al efecto.
Recursos Humanos
uricad 0| P e, s o
22 | Tiempos de espera excesivos. | Programas y 100.00% 0.00% 0.00%
Especiales pago oportuno del personal docente de los

programas especiales del MEP.
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Unidad de e . .
Secundaria Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
. . e tareas relacionadas con el nombramiento
23 | Tiempos de espera excesivos. | Académica, y 1 0.00% 100.00% 0.00%
. . pago oportuno del personal docente de
Direccién de . -
secundaria académica del MEP.
Recursos Humanos
Unidad de . . .
. Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
Secundaria tareas relacionadas con el nombramiento
24 | Tiempos de espera excesivos. | Técnica, Direccidn y 2 50.00% 50.00% 0.00%
pago oportuno del personal docente de
de Recursos N
secundaria técnica del MEP.
Humanos
Plazos excesivos o atrasos para Brindar el servicio educativo a la comunidad
25 | la resolucion de | Centros Educativos escolar 5 40.00% 60.00% 0.00%
requerimientos. ’
Gestionar las funciones asignadas al personal
de la DRH que opera en la Antigua Escuela
. Departamento de | Porfirio Brenes, que incluye la gestion de
Plazos excesivos o atrasos para Gestion de | trdmites y servicios: los procesos de gestion
26 |Ia resolucion de | 262 Y PSP © 8 11 63.64% | 36.36% | 0.00%
I Tramites y | de reclamos, atencién de usuarios de la
requerimientos. .. .. .
Servicios plataforma de servicios, actividades de
gestion de cobros, pensiones y prestaciones y
archivo laboral.
Plazos excesivos o atrasos para | Departamento de | Instruir todo el proceso de las actividades
27 |la resolucion de | Gestion sustantivas y administrativas relacionadas 4 50.00% 50.00% 0.00%
requerimientos. Disciplinaria con la aplicacién del régimen disciplinario.
Analizar, estudiar, formular, planificar,
asesorar, investigar, evaluar y divulgar todos
Plazos excesivos o atrasos para | Direccidn de | los aspectos relacionados con el curriculo, de
28 |la resolucion de | Desarrollo conformidad con los planes de estudio 1 100.00% 0.00% 0.00%
requerimientos. Curricular autorizados por el Consejo Superior de
Educacion (CSE) en todos los ciclos y ofertas
educativas autorizadas.
Plazos excesivos o atrasos para Direccién de | Acreditar, supervisar, fiscalizar, inspeccionar
29 |1 resolucion de  3UP ’  INSP 1 100.00% | 0.00% | 0.00%

requerimientos.

Educacion Privada

y controlar los centros educativos privados.
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Dirigir los aspectos relacionados con la
. Direccién de | evaluacidon académica y certificacion de las
Plazos excesivos o atrasos para Gestion pruebas nacionales de la educacién formal
30 |la resolucion de ., y . , ’ 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
. Evaluacién de la|abierta y de docentes, asi como el desarrollo
requerimientos. . ) . . .,
Calidad e implementacién del sistema de evaluacion
de la calidad de la educacion.
Dirigir los proyectos constructivos y de
. Direccién de | mantenimiento preventivo y correctivo,
Plazos excesivos o atrasos para Infraestructura tendientes a preservar y mantener en buenas
31 |la resolucion de | raestr y| tencientes a preservary nee 1 1 0.00% | 100.00% | 0.00%
I Equipamiento condiciones, asi como la ampliaciéon y
requerimientos. . ., . , .
Educativo construccién de la infraestructura fisica
educativa.
Coordinar y articular los procesos
Plazos excesivos o atrasos para Direccion de relacionados con la planificacién, promocidn,
32 |la resolucion de reclutamiento, seleccion, nombramiento, 16 12 25.00% 75.00% 0.00%
. Recursos Humanos e L.
requerimientos. capacitacion y evaluacion del recurso
humano.
. . Coordinar y articular los  procesos
Plazos excesivos o atrasos para | Unidad de relacionados con la planificacién, promocién
33 |l resolucion de | Reclutamiento  y \ planticacion, p ! 0 100.00% | 0.00% | 0.00%
. L, reclutamiento y seleccién del recurso
requerimientos. Seleccion
humano.
Plazos excesivos o atrasos para | Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
34 |la resolucion de | de Educacion nivel regional entre el nivel central y las 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
requerimientos. Cartago comunidades educativas.
Plazos excesivos o atrasos para | Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
35 |la resolucion de | de Educacion nivel regional entre el nivel central y las 2 1 50.00% 50.00% 0.00%
requerimientos. Heredia comunidades educativas.
Plazos excesivos o atrasos para | Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
36 |la resolucion de | de Educacion nivel regional entre el nivel central y las 1 0 100.00% 0.00% 0.00%

requerimientos.

Nicoya

comunidades educativas.
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Plazos excesivos o atrasos para

Direccion Regional

Representar e integrar el sistema educativo a

37 |la resolucion de | de Educacion nivel regional entre el nivel central y las 1 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
requerimientos. Peninsular comunidades educativas.
Plazos excesivos o atrasos para | Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
38 |la resolucion de | de Educacion nivel regional entre el nivel central y las 1 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
requerimientos. Perez Zeledén comunidades educativas.
Plazos excesivos o atrasos para | Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
39 |la resolucion de | de Educacién San | nivel regional entre el nivel central y las 1 0 1 0.00% 100.00% 0.00%
requerimientos. Carlos comunidades educativas.
Plazos excesivos o atrasos para | Direccion Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
40 |la resolucion de | de Educacion San | nivel regional entre el nivel central y las 1 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
requerimientos. José Central comunidades educativas.
Plazos excesivos o atrasos para | Direccion Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
41 |la resolucion de | de Educacién San | nivel regional entre el nivel central y las 1 0 1 0.00% 100.00% 0.00%
requerimientos. José Oeste comunidades educativas.
Plazos excesivos o atrasos para | Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a
42 |la resolucion de | de Educacion nivel regional entre el nivel central y las 1 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
requerimientos. Grande de Térraba | comunidades educativas.
. L, Coordinar y articular los procesos
Falta de claridad, definicion y . e . .,
comunicacién orevia de los | Direccién de relacionados con la planificacién, promocidn,
43 .. P . reclutamiento, seleccion, nombramiento, 1 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
requisitos o requisitos no | Recursos Humanos o -
. capacitacion y evaluaciéon del recurso
autorizados.
humano.
. . Brindar el servicio educativo a la comunidad
44 | Otras relacionadas. Centros Educativos escolar 1 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
TOTAL 139 83 56 59.71% 40.29% 0.00%
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Términos Absolutos Términos Relativos

.| Porcentaje

Total Total Total en fetiane Porcentaje Porcentaje que No

. No fueron en
Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas fueron
Resueltas Proceso
Resueltas
. Brindar el servicio educativo a la comunidad
1 Centros Educativos 4 1 3 0 25.00% 75.00% 0.00%
escolar.
TOTAL 4 1 3 0 25.00% 75.00% 0.00%

Términos Absolutos Términos Relativos
. | Porcentaje
Total Total Total en Total que Porcentaje Porcentaje que Nol
Recibidas | Resueltas | Proceso No fueron Resueltas en fueron
Resueltas Proceso
Resueltas
1 Limit.aciones. de accesibilidad Centro.s Brindar el servicio educativo a la comunidad 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
a las instalaciones. Educativos escolar.
Inadecuadas condiciones Dirigir, como superior jerarquico, la ejecucion
ambientales y fisicas de los Despacho de la politica educativa y de los planes de
2 | espacios para atencion a las Ministerial estudio, en sus distintas areas, académica, 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
personas usuarias y de las administrativa y de planificacidn institucional
instalaciones en general. y coordinacidn regional.
Administrar los distintos programas sociales,
relacionados con los servicios de alimentacién
Direccién de |y nutricién, transporte estudiantil y becas,
3 | Otras relacionadas. Programas de | para reducir la brecha de oportunidades en el 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
Equidad sistema educativo procurando el acceso y la
permanencia de los estudiantes de mas bajos
ingresos.
TOTAL 3 2 1 0 66.67% | 33.33% 0.00%
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Tabla 7

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias externas (Subdimensién Otras)

N Unidad Términos Absolutos Términos Relativos
(®x Organizacional :
Detalle de la inconformidad e , . .. o Total que Porcentaje Porcentaje
(segun Bien o Servicio Institucional Total Total | Totalen Porcentaje que No
en forma concreta . - No fueron en
Organigrama Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas fueron
) Resueltas Proceso
vigente) Resueltas
Consejo Nacional
CONESUP: programas de ) o
. . de Ensefianza
estudio, negativa de Superior Autorizar la creacidn y el funcionamiento de las
1 |certificacion  por deuda p L . . . y 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
. Universitaria Universidades Privadas.
pendiente, carrera no| .
reconocida, entre otros Privada
! ) (CONESUP)
. . . Dirigir los aspectos relacionados con la
Direccion de Gestion vy| . L. & .. p, . e .
., . Direccidn de | evaluacidon académica y certificacion de las
Evaluacion de la (Calidad: Gestion ruebas nacionales de la educacién formal
2 | reposicién de titulos, titulos 3 v pr ; o 1 0 0 100.00% | 0.00% | 0.00%
. , Evaluacién de la | abierta y de docentes, asi como el desarrollo e
falsos, validacién de titulos . . . . .
. Calidad implementacién del sistema de evaluacién de la
en el extranjero. . -,
calidad de la educacién.
. Centros Brindar el servicio educativo a la comunidad
3 | Otras relacionadas. . 7 1 6 0 14.29% 85.71% 0.00%
Educativos escolar.
Gestionar las funciones asignadas al personal
de la DRH que opera en la Antigua Escuela
Departamento Porfirio Brenes, que incluye la gestion de
. de Gestion de |tramitesy servicios: los procesos de gestion de
4 |Otras relacionadas. . Y : 105 P €8 1 1 0 0 100.00% | 0.00% | 0.00%
Tramites y | reclamos, atencién de usuarios de la
Servicios plataforma de servicios, actividades de gestion
de cobros, pensiones y prestaciones y archivo
laboral.
Departamento Instruir todo el proceso de las actividades
5 | Otras relacionadas. de Gestion | sustantivas y administrativas relacionadas con 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
Disciplinaria la aplicacidn del régimen disciplinario.
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Dirigir, como superior jerdrquico, la ejecucion
de la politica educativa y de los planes de

. Despacho . L 3 (.
6 | Otras relacionadas. Min?sterial estudio, en sus distintas areas, académica, 1 1 0.00% 100.00% 0.00%
administrativa y de planificacion institucional y
coordinacién regional.
Direccion . . .
Regional de Representar e integrar el sistema educativo a
7 | Otras relacionadas. Edicacién nivel regional entre el nivel central y las 1 1 0.00% 100.00% 0.00%
. comunidades educativas.
Aguirre
Direccion . . .
Regional de Representar e integrar el sistema educativo a
8 | Otras relacionadas. Edicacic’)n nivel regional entre el nivel central y las 2 1 50.00% 50.00% 0.00%
. comunidades educativas.
Heredia
Direccion . . .
Regional de Representar e integrar el sistema educativo a
9 | Otras relacionadas. Edicacién nivel regional entre el nivel central y las 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
. comunidades educativas.
Peninsular
Direccion . . .
Regional de Representar e integrar el sistema educativo a
10 | Otras relacionadas. & . nivel regional entre el nivel central y las 1 1 0.00% 100.00% 0.00%
Educacion  San . .
, comunidades educativas.
José Norte
Direccion . . .
Regional de Representar e integrar el sistema educativo a
11 | Otras relacionadas. & ., nivel regional entre el nivel central y las 1 1 0.00% 100.00% 0.00%
Educacion  San . .
. comunidades educativas.
José Oeste
Planificar, dirigir, controlar y supervisar las
actividades relacionadas con el proceso de
Unidad de | P80 de todos los servidores del MEP, sea
12 | Otras relacionadas. Planillas personal administrativo, docente, técnico- 1 1 0.00% 100.00% 0.00%
docente y administrativo-docente, de
conformidad con la legislacion aplicable en
cada caso.
TOTAL 19 13 31.58% 68.42% 0.00%
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Origen de las Inconformidades Externas

Tabla 8

Origen de las Inconformidades Externas

Unidad Organizacional

. . . . . . Total Total
No. (seguin organigrama Bien o Servicio Institucional .
. Absoluto | Relativo
vigente)
1 |Centros Educativos Brindar el servicio educativo a la comunidad escolar. 47 22.38%
Dirigir, como superior jerarquico, la ejecucidn de la
- . olitica educativa y de los planes de estudio, en sus
2 | Despacho del Ministerial p. . . y . .p . . 2 0.95%
distintas areas, académica, administrativa y de
planificacién institucional y coordinacién regional.
Centro  Nacional de |Satisfacer los requerimientos tanto de las personas
3 Recursos para la | estudiantes en situacion de discapacidad, docentes y 1 0.48%
Educacion Inclusiva | demas profesionales, familiares, personas e
(CENAREC) investigadoras e integrantes de la comunidad.
Consejo  Nacional de
Ensefianza Superior | Autorizar la creaciéon y el funcionamiento de las
4 . o . ) . . 4 1.90%
Universitaria Privada | Universidades Privadas.
(CONESUP)
Analizar, estudiar, formular, planificar, asesorar,
investigar, evaluar y divulgar todos los aspectos
5 Direccion de Desarrollo | relacionados con el curriculo, de conformidad con los 3 1.43%
Curricular planes de estudio autorizados por el Consejo Superior e
de Educacion (CSE) en todos los ciclos y ofertas
educativas autorizadas.
Analizar, estudiar, formular, planificar, asesorar,
Departamento de | investigar, evaluar y divulgar todos los aspectos
6 Evaluacién de los | relacionados con el curriculo, de conformidad con los 1 0.48%
Aprendizajes, Direccidn | planes de estudio autorizados por el Consejo Superior aeR
de Desarrollo Curricular |de Educacidon (CSE) en todos los ciclos y ofertas
educativas autorizadas.
Dirigir los aspectos relacionados con la evaluaciéon
. . ., académica y certificacion de las pruebas nacionales de
Direcciéon de Gestidon y . . .
7 ., . la educacion formal, abierta y de docentes, asi como 9 4.29%
Evaluacién de la Calidad . L, .
el desarrollo e implementacion del sistema de
evaluacion de la calidad de la educacion.
Direccién de Educacion |Acreditar, supervisar, fiscalizar, inspeccionar vy
8 ) . ; 1 0.48%
Privada controlar los centros educativos privados.
Controlar y fiscalizar que la poblacidon estudiantil
9 | Derechos Estudiantiles reciba una educacion orientada al desarrollo pleno de 2 0.95%

sus potencialidades.
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Direccion de Recursos

Coordinar y articular los procesos relacionados con la
planificacién, promocidn, reclutamiento, seleccion,

10 . o ., 30 14.29%
Humanos nombramiento, capacitacion y evaluacidn del recurso
humano.
Departamento de . . .
., .. .. |Instruir todo el proceso de las actividades sustantivas
Gestion Disciplinaria, . . . S
11 | . . y administrativas relacionadas con la aplicacion del 5 2.38%
Direccion de Recursos|’, . s
régimen disciplinario.
Humanos
Gestionar las funciones asignadas al personal de la
Departamento de | DRH que opera en la Antigua Escuela Porfirio Brenes,
Gestion de Tramites y|que incluye la gestién de tramites y servicios: los
12 e . . - . . 44 20.95%
Servicios, Direccidn de | procesos de gestién de reclamos, atencién de usuarios
Recursos Humanos de la plataforma de servicios, actividades de gestion
de cobros, pensiones y prestaciones y archivo laboral.
Unidad Administrativa, | Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las tareas
13 | Direccion de Recursos | relacionadas con el nombramiento y pago oportuno 6 2.86%
Humanos del personal administrativo del MEP.
Unidad de Licencias, . . .
. . Otorgar licencias a los servidores de acuerdo con la
14 | Direccion de Recursos . . 2 0.95%
normativa establecida al efecto.
Humanos
Planificar, dirigir, controlar y supervisar las actividades
. . relacionadas con el proceso de pago de todos los
Unidad de Planillas, . P pag - .
. ., servidores del MEP, sea personal administrativo,
15 | Direccion de Recursos .. . . 1 0.48%
docente, técnico-docente y administrativo-docente,
Humanos . . Ly .
de conformidad con la legislacion aplicable en cada
caso.
. Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las tareas
Unidad ~de Programas relacionadas pcon el noranrami(Znto ago oportuno
16 | Especiales, Direccién de Y pag p 1 0.48%
del personal docente de los programas especiales del
Recursos Humanos
MEP.
Unidad de Reclutamiento | Coordinar y articular los procesos relacionados con la
17 |y Seleccion, Direccidn de | planificacién, promocién, reclutamiento y seleccién 1 0.48%
Recursos Humanos del recurso humano.
. .| Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las tareas
Unidad de Secundaria relacionadas con el nombramiento ago oportuno
18 | Académica, Direccion de .y pag , p. 1 0.48%
del personal docente de secundaria académica del
Recursos Humanos
MEP.
Unidad de Secundaria | Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las tareas
19 |Técnica, Direccién de |relacionadas con el nombramiento y pago oportuno 2 0.95%

Recursos Humanos

del personal docente de secundaria técnica del MEP.
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Dirigir los proyectos constructivos y de mantenimiento

Direccién de | preventivo y correctivo, tendientes a preservar y
20 | Infraestructura y | mantener en buenas condiciones, asi como la 1.43%
Equipamiento Educativo |ampliacidn y construccidn de la infraestructura fisica
educativa.
Administrar los distintos programas sociales,
relacionados con los servicios de alimentacién vy
Direccién de Programas | nutricidon, transporte estudiantil y becas, para reducir
21 ) . . . 1.90%
de Equidad la brecha de oportunidades en el sistema educativo
procurando el acceso y la permanencia de los
estudiantes de mas bajos ingresos.
Departamento de | Dirigir, normar, ejecutar, supervisar y evaluar el
29 Trasporte Estudiantil, | Programa de Transporte Estudiantil, de conformidad 0.48%
Direccién de Programas|con los lineamientos emitidos por la Direccion de e
de Equidad Programas de Equidad
. . ... .. | Dirigir el proceso de planificacion estratégica de
Direccién de Planificacion & P .p & -
23 L acuerdo con el Plan Nacional de Desarrollo y la politica 0.48%
Institucional . .
educativa vigente.
Departamento de| .. . . I L .
L. Dirigir el proceso de planificacién estratégica de
Analisis Estadistico, . "
24 | . g ... .. |acuerdo con el Plan Nacional de Desarrollo y la politica 0.48%
Direccién de Planificacion . i
o educativa vigente.
Institucional
Departamento de
Gestion de  Juntas, |Orientar y asesorar a lasjuntasde educacion vy
25| . Ly ., . . L . 0.48%
Direccién de Gestion y|administrativas en el cumplimiento de sus funciones.
Desarrollo Regional
. L . Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Direccién Regional de . . .
26 ., ) regional entre el nivel central y las comunidades 0.48%
Educacidn Aguirre .
educativas.
. L . Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Direccién Regional de . . .
27 ., . regional entre el nivel central y las comunidades 0.95%
Educacion Alajuela .
educativas.
. L . Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Direccién Regional de . . .
28 ., regional entre el nivel central y las comunidades 0.48%
Educacidn Cartago .
educativas.
Direccion Regional de|Representar e integrar el sistema educativo a nivel
29 |Educacion Grande de|regional entre el nivel central y las comunidades 0.48%

Térraba

educativas.
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Representar e

integrar el sistema

educativo a nivel

Direccién Regional de . . .
30 ., ’g. regional entre el nivel central y las comunidades 2 0.95%
Educacién Guapiles .
educativas.
. ., . Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Direccién Regional de . . .
31 ., . regional entre el nivel central y las comunidades 8 3.81%
Educacién Heredia .
educativas.
. . . Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Direccién Regional de . . .
32 e regional entre el nivel central y las comunidades 2 0.95%
Educacioén Liberia .
educativas.
. ., . Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Direccién Regional de . . .
33 . regional entre el nivel central y las comunidades 1 0.48%
Educacién Limén .
educativas.
. . . Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Direccién Regional de . . .
34 N regional entre el nivel central y las comunidades 1 0.48%
Educacidn Nicoya .
educativas.
. L . Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Direccién Regional de . . .
35 -, ) regional entre el nivel central y las comunidades 2 0.95%
Educacién Peninsular .
educativas.
. . . Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Direccién Regional de ; . .
36 -, , | regional entre el nivel central y las comunidades 2 0.95%
Educacién Perez Zeleddn .
educativas.
. . . Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Direccién Regional de ; . .
37 -, regional entre el nivel central y las comunidades 1 0.48%
Educacién San Carlos .
educativas.
Direccion Regional de|Representar e integrar el sistema educativo a nivel
38 |Educacion  San  José | regional entre el nivel central y las comunidades 3 1.43%
Central educativas.
. iy . Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Direccién Regional de . . .
39 ., , regional entre el nivel central y las comunidades 3 1.43%
Educacidén San José Norte .
educativas.
. iy . Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Direccién Regional de . . .
40 ., , regional entre el nivel central y las comunidades 4 1.90%
Educacidén San José Oeste .
educativas.
. iy . Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Direccién Regional de . . .
41 ., regional entre el nivel central y las comunidades 1 0.48%
Educacidn Santa Cruz .
educativas.
. ., . Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Direccién Regional de . . .
42 ., , regional entre el nivel central y las comunidades 1 0.48%
Educacidn Sula .
educativas.
TOTAL ¥ 210 |100.00%
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Inconformidades internas presentadas ante el Departamento de Atencion al Usuario de la Direccion de la Contraloria de Servicios.

Las inconformidades internas son todas aquellas incidencias de servicio reportadas por las personas funcionarias de la organizacion

sobre los bienes y servicios que se prestan en la misma.

A continuacién, se presentan las tablas que muestran las denuncias y/o inconformidades internas presentadas ante esta Contraloria.

Inconformidades Internas

Tabla 9

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Subdimensién Informacién)

evaluacién del recurso humano.

N Unidad Términos Absolutos Términos Relativos
o. .
'Detalle dt?. la Organlza'cmnal ' > - - Porcentaje
inconformidad (segun Bien o Servicio Institucional Total Total Total en No fueron Porcentaje | Porcentaje que No
en forma concreta Organigrama Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas Resueltas | en Proceso fueron
vigente) Resueltas
Informaciéon poco clara
L. Centros Brindar el servicio educativo a la comunidad
1 |sobre los tramites vy . 4 2 2 0 50.00% 50.00% 0.00%
L Educativos escolar.
requisitos.
. . Dirigir el funcionamiento y mejoramiento de la
., Direccion  de . -, . .
Informacion poco clara Gestion capacidad de gestion de las Direcciones
2 |sobre los tramites vy Desarrollo ¥ Regionales de Educacién de acuerdo con los 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
requisitos. Regional lineamientos emanados por las autoridades
& superiores.
. . ., Coordinar y articular los procesos relacionados
Informacion - poco _ clara | Direccién  de con la planificacién, promocion, reclutamiento
3 |sobre los trdmites y |Recursos P a ’ o ’ 3 2 1 0 66.67% 33.33% 0.00%
L. seleccion, nombramiento, capacitaciéon y
requisitos. Humanos
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Gestionar las funciones asignadas al personal

Departamento .
P . de la DRH que opera en la Antigua Escuela
de Gestion de _ . -
., e Porfirio Brenes, que incluye la gestion de
Informacion - poco ~ clara | Tramites Y tramites y servicios: los procesos de gestién de
sobre los trémites vy | Servicios, v >: 105 P c8 66.67% | 33.33% | 0.00%
. . ., reclamos, atencién de usuarios de Ia
requisitos. Direccién  de - . .,
RECUIsOS plataforma de servicios, actividades de gestién
de cobros, pensiones y prestaciones y archivo
Humanos
laboral.
Administrar los distintos programas sociales,
relacionados con los servicios de alimentacién
Informacion poco clara | Direccion  de |y nutricidn, transporte estudiantil y becas, para
sobre los tramites vy |Programas de |reducir la brecha de oportunidades en el 100.00% 0.00% 0.00%
requisitos. Equidad sistema educativo procurando el acceso y la
permanencia de los estudiantes de mas bajos
ingresos.
., Direccidn . . .
Informaciéon poco clara Regional de Representar e integrar el sistema educativo a
sobre los tramites vy Edﬁcacic’)n nivel regional entre el nivel central y las 100.00% 0.00% 0.00%
requisitos. comunidades educativas.
Desamparados
., Direccion . . .
Informaciéon poco clara Regional de Representar e integrar el sistema educativo a
sobre los tramites vy Edicacic’m nivel regional entre el nivel central y las 0.00% 100.00% 0.00%
requisitos. , comunidades educativas.
Perez Zeleddn
Unidad . . .
., . . Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
Informacion - poco ~ clara | Administrativa, tareas relacionadas con el nombramiento
sobre los tramites vy |Direccién de . . y 0.00% 100.00% 0.00%
. pago oportuno del personal administrativo del
requisitos. Recursos
MEP.
Humanos
Unidad de
. Preescolar y | Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
Informacion - poco _ clara Primaria tareas relacionadas con el nombramiento
sobre los trémites y | | o y 100.00% | 0.00% 0.00%
. Direccion  de|pago oportuno del personal docente de
requisitos. N
Recursos preescolar y primaria del MEP.
Humanos
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Informacion poco clara

Despacho del

Asesorar al ministro en la formulacion de

10 | sobre los tramites vy |Viceministerio |politicas o planes de accion del Sector 0.00% 100.00% 0.00%
requisitos. Administrativo | Educacion.
Pagina WEB institucional
desactualizada o carente
de informacion
relacionada con servicios | . ., . L
institucionales. tramites Direccion  de | Generar la transferencia y adaptacion de
11 . Lo Y| Informatica de las tecnologias de lainformaticay de las 50.00% 50.00% 0.00%
requisitos, horarios de L o ..
-, . .| Gestidn telecomunicaciones de las oficinas.
atencion a la ciudadania,
procesos y
procedimientos para
acceder a los servicios.
Gestionar las funciones asignadas al personal
Falta de respuesta a las | Departamento .
. . de la DRH que opera en la Antigua Escuela
solicitudes de | de Gestion de - . .
. ., - Porfirio Brenes, que incluye la gestidon de
informacion, sobre | Tramites ¥ tramites y servicios: los procesos de gestidn de
12 | servicios, tramites, el | Servicios, y 5105 P c8 100.00% | 0.00% 0.00%
. .. . L, reclamos, atencién de usuarios de la
estado de situacion y de | Direccion  de - . -,
. plataforma de servicios, actividades de gestién
los resultados a la gestion | Recursos . . .
de cobros, pensiones y prestaciones y archivo
planteada. Humanos
laboral.
Falta de respuesta a las
.. Departamento
solicitudes de -,
. -, de Gestion . -
informacidn, sobre Disciplinaria Instruir todo el proceso de las actividades
13 | servicios, tramites, el Direciién ,de sustantivas y administrativas relacionadas con 100.00% 0.00% 0.00%
estado de situacion y de ReCUrsos la aplicacion del régimen disciplinario.
los resultados a la gestion
Humanos
planteada.
Falta de respuesta a las
solicitudes de
informacion, sobre | Direccion  de | Generar la transferencia y adaptacion de
14 |servicios, tramites, el |Informatica de |lastecnologias de lainformaticay de |las 100.00% 0.00% 0.00%

estado de situacion y de
los resultados a la gestion
planteada.

Gestidn

telecomunicaciones de las oficinas.
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Falta de respuesta a las

solicitudes de . . .
. - . ., Coordinar y articular los procesos relacionados
informacion, sobre | Direccién  de con la planificacién, promocion, reclutamiento
15 | servicios, tramites, el|Recursos p ,p. ! L, ! 33.33% 66.67% 0.00%
. . seleccion, nombramiento, capacitaciéon y
estado de situacion y de | Humanos L,
. evaluacion del recurso humano.
los resultados a la gestidn
planteada.
Falta de respuesta a las
solicitudes de | Unidad . . .
. L . . Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
informacion, sobre | Administrativa, tareas relacionadas con el nombramiento
16 |servicios, tramites, el|Direccion de .. . M 50.00% 50.00% 0.00%
. . pago oportuno del personal administrativo del
estado de situacion y de | Recursos MEP
los resultados a la gestion | Humanos '
planteada.
Falta de respuesta a las Planificar, dirigir, controlar y supervisar las
solicitudes de | Unidad de | actividades relacionadas con el proceso de
informacion, sobre | Planillas, pago de todos los servidores del MEP, sea
17 | servicios, tramites, el|Direccion de | personal administrativo, docente, técnico- 66.67% 33.33% 0.00%
estado de situacion y de | Recursos docente y administrativo-docente, de
los resultados a la gestion | Humanos conformidad con la legislacion aplicable en
planteada. cada caso.
Falta de respuesta a las .
. P Unidad de
solicitudes de . . . .
. - Secundaria Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
informacion, sobre Técnica tareas relacionadas con el nombramiento
18 |servicios, tramites, el | o Y 0.00% | 100.00% | 0.00%
. . Direccion  de|pago oportuno del personal docente de
estado de situacion y de PR
., | Recursos secundaria técnica del MEP.
los resultados a la gestién
Humanos
planteada.
Falta de respuesta a las
solicitudes de| . L
. . Direccidn . . .
informacidn, sobre Regional de Representar e integrar el sistema educativo a
19 | servicios, tramites, el g nivel regional entre el nivel central y las 100.00% 0.00% 0.00%

estado de situacion y de
los resultados a la gestion
planteada.

Educacion San

José Central

comunidades educativas.
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- . .. Coordinar y articular los procesos relacionados
Falta de conocimiento del | Direccion  de con la planificacién, promocion, reclutamiento
20 |funcionario  sobre el | Recursos p / Pre ,reciramiento, | 0 1 0 0.00% | 100.00% | 0.00%
. . seleccion, nombramiento, capacitaciéon y
servicio o el tramite. Humanos -
evaluacion del recurso humano.
Promover la formacion de ciudadanos plurales,
Departamento
.. | respetuosos y promotores de los derechos
de Educacion
Intercultural humanos, capaces de trasformar los contextos
21 | Otras relacionadas. Direccion ,de comunales, locales, nacionales y globales 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
mediante el didlogo, el reconocimiento y la
Desarrollo ., . . .
. valoracién de la diversidad cultural de caracter
Curricular e . .
étnico, nacional y generacional.
Direccion . . .
Regional de Representar e integrar el sistema educativo a
22 | Otras relacionadas. Edicacién nivel regional entre el nivel central y las 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
comunidades educativas.
Cartago
Direccion . . .
Regional de Representar e integrar el sistema educativo a
23 | Otras relacionadas. Edﬁcacién nivel regional entre el nivel central y las 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
. comunidades educativas.
Puriscal
TOTAL 37 20 17 0 54.05% 45.95% 0.00%

Tabla 10
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Subdimension Atencion a la persona usuaria)
N Unidad Términos Absolutos Términos Relativos
0 Organizacional -
Detalle de [a inconformidad g(se Un Bien o Servicio Institucional Total [ TO%R U (o | CELEEE i
en forma concreta 8 T?t.al Total en No Porcentaje en que No
organigrama Recibidas | Resueltas fueron Resueltas fueron
- Proceso Proceso
vigente) Resueltas Resueltas
Falta de amabilidad, cortesia
o educacion del funcionario | Centros Brindar el servicio educativo a la comunidad
1 . . 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
que atiende a la persona | Educativos escolar.
usuaria.
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Departamento | Gestionar las funciones asignadas al personal de la
- , | de Gestion de|DRH que opera en la Antigua Escuela Porfirio
Falta de amabilidad, cortesia .. 9 P . g.’ .
-, . .| Tramites y | Brenes, que incluye la gestién de trdmites y
o educacion del funcionario . . .
. Servicios, servicios: los procesos de gestién de reclamos, 10 90.00% 10.00% 0.00%
que atiende a la persona| _. . ., . -
. Direccion  de | atencidn de usuarios de la plataforma de servicios,
usuaria. . .. .
Recursos actividades de gestién de cobros, pensiones y
Humanos prestaciones y archivo laboral.
Falta de amabilidad, cortesia Dirigir, como superior jerarquico, la ejecucién de la
o educacion del funcionario | Despacho del | politica educativa y de los planes de estudio, en sus
; -spach potica ed yaeosp ° estudi 1 0.00% | 100.00% | 0.00%
que atiende a la persona | Ministerial distintas areas, académica, administrativa y de
usuaria. planificacion institucional y coordinacién regional.
. , Coadyuvar en el fortalecimiento continuo del
Falta de amabilidad, cortesia . 4 . e
o educacién del funcionario | Auditoria sistema de control interno a nivel institucional y
. validar que la administracidn activa y su gestidn 1 100.00% 0.00% 0.00%
que atiende a la persona | Interna ) . o
usuaria esté fundamentada en el ordenamiento juridico,
' técnico y ético.
Falta de amabilidad, cortesia Direccién  de Coordinar y articular los procesos relacionados con
o educacion del funcionario la lanificacion, romocién, reclutamiento,
. Recursos p” P . S 1 100.00% 0.00% 0.00%
que atiende a la persona seleccion, nombramiento, capacitacion y
. Humanos ..
usuaria. evaluacion del recurso humano.
Falta de amabilidad, cortesia | Direccidn . . . .
o educacion del funcionario | Regional de Representar e integrar el sistema educativo a nivel
. -, regional entre el nivel central y las comunidades 1 0.00% 100.00% 0.00%
que atiende a la persona | Educacion .
. . educativas.
usuaria. Heredia
Falta de amabilidad, cortesia | Direccidn . . . .
o educacion del funcionario | Regional de Representar e integrar el sistema educativo a nivel
. -, regional entre el nivel central y las comunidades 1 0.00% 100.00% 0.00%
que atiende a la persona | Educacion .
. . educativas.
usuaria. Occidente
Falta de amabilidad, cortesia | Direccidn . . . .
o educacién del funcionario | Regional de Representar e integrar el sistema educativo a nivel
. 8 -, regional entre el nivel central y las comunidades 1 100.00% 0.00% 0.00%
que atiende a la persona | Educacion

usuaria.

Perez Zeledén

educativas.
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Falta de amabilidad, cortesia | Direccién . . . .
o educacién del funcionario | Regional de Representar e integrar el sistema educativo a nivel
9 . ., regional entre el nivel central y las comunidades 100.00% 0.00% 0.00%
que atiende a la persona | Educacion .
. educativas.
usuaria. Puntarenas
.. ,_ | Unidad
Falta de amabilidad, cortesia . . . . .
L. . . | Administrativa, | Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
o educacion del funcionario | _. - . .
10 . Direccion  de | tareas relacionadas con el nombramiento y pago 100.00% 0.00% 0.00%
que atiende a la persona . .
. Recursos oportuno del personal administrativo del MEP.
usuaria.
Humanos
. Planificar, dirigir, controlar y supervisar las
. ,_ | Unidad de . .
Falta de amabilidad, cortesia Planillas actividades relacionadas con el proceso de pago de
o educacion del funcionario | _. . todos los servidores del MEP, sea personal
11 . Direccion  de o . L P 100.00% 0.00% 0.00%
que atiende a la persona administrativo, docente, técnico-docente vy
. Recursos . . .
usuaria. administrativo-docente, de conformidad con la
Humanos . .. .
legislacion aplicable en cada caso.
Unidad de
Falta de amabilidad, cortesia | Secundaria Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
o educacion del funcionario | Académica, tareas relacionadas con el nombramiento ago
12 : cadem y pag 0.00% | 100.00% | 0.00%
que atiende a la persona | Direccion  de | oportuno del personal docente de secundaria
usuaria. Recursos académica del MEP.
Humanos
Velar por que los centros educativos implementen
Falta de amabilidad, cortesia Despacho  del la politica educativa establecida por el Consejo
o educacién del funcionario | . . . Superior de Educacion, asi como los lineamientos
13 . Viceministerio , P . .. . . 100.00% 0.00% 0.00%
que atiende a la persona . técnicos y administrativos dictados para tales
. Académico . .
usuaria. efectos por las autoridades superiores del
Ministerio de Educacion Publica.
Abuso de autoridad de los
. . . Centros Brindar el servicio educativo a la comunidad
14 | funcionarios hacia las . 100.00% 0.00% 0.00%
Educativos escolar.

personas usuarias.
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Falta de interés por parte de
los funcionarios en ayudar o

Departamento
de Servicios
Médicos y

Brindar servicios de salud a los servidores del MEP,

Salud . S
15 |atender a las personas Ocupacional de conformidad con la legislacion y normas 1 1 100.00% 0.00% 0.00%
usuarias, agresion | _. P ., ! establecidas para tales efectos.
sicoldgica, trato grosero Direccion  de
P glca, & ’ Recursos
Humanos
Falta de interés por parte de . . .
. . . ., Coordinar y articular los procesos relacionados con
los funcionarios en ayudar o Direccion  de la lanificacion romocion, reclutamiento
16 |atender a las personas | Recursos p., . ) ’ o ! 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
. ) seleccion, nombramiento, capacitacion y
usuarias, agresion | Humanos L
S evaluacion del recurso humano.
psicoldgica, trato grosero.
Falta de interés por parte de Direccién
los funcionarios en ayudar o Regional de Representar e integrar el sistema educativo a nivel
17 |atender a las personas Edﬁcaci()n San regional entre el nivel central y las comunidades 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
usuarias, agresion Carlos educativas.
psicoldgica, trato grosero.
Falta de interés por parte de Direccién
los funcionarios en ayudar o Regional de Representar e integrar el sistema educativo a nivel
18 |atender a las personas Edicacién San regional entre el nivel central y las comunidades 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
usuarias, agresion , educativas.
P José Central
psicolégica, trato grosero.
Falta de interés por parte de | . .
. . Direccidn . . . .
los funcionarios en ayudar o Regional de Representar e integrar el sistema educativo a nivel
19 |atender a las personas Edicacién San regional entre el nivel central y las comunidades 1 1 100.00% 0.00% 0.00%
usuarias, agresion , educativas.
R José Oeste
psicoldgica, trato grosero.
TOTAL 30 22 73.33% 26.67% 0.00%

38




L]
Mimaierng de I
Gduraciin Pibica

Tabla 11

Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Subdimension Tramitologia y gestion de procesos)

N Unidad Términos Absolutos Términos Relativos
k Detalle de la Organizacional :
: - o Bien o Servicio Total que sesinlE
inconformidad (segun ISt al Total Total Total en No fueron Porcentaje | Porcentaje | que No
en forma concreta organigrama Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas Resueltas | en Proceso fueron
vigente) Resueltas
Tiempos de espera . Brindar el servicio educativo a la comunidad
1 P PEr 1 Centros Educativos 4 4 0 0 100.00% | 0.00% | 0.00%
excesivos. escolar.
Tiempos de espera | Derechos Controlar y fiscalizar que la poblacién estudiantil
2 p P . reciba una educacion orientada al desarrollo pleno 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
excesivos. Estudiantiles .
de sus potencialidades.
Departamento de | Analizar, estudiar, formular, planificar, asesorar,
Evaluacién de los | investigar, evaluar y divulgar todos los aspectos
Tiempos de espera | Aprendizajes, relacionados con el curriculo, de conformidad con
3 P P prendizal . . : 1 1 0 0 100.00% | 0.00% | 0.00%
excesivos. Direccidn de | los planes de estudio autorizados por el Consejo
Desarrollo Superior de Educacion (CSE) en todos los ciclos y
Curricular ofertas educativas autorizadas.
Departamento de
Formulacién
Tiempos de espera | Presupuestaria, Brindar asesoria técnica en materia de formulacion
4 P P resupy ) 3 1 2 0 3333% | 66.67% | 0.00%
excesivos. Direccidn de | presupuestaria.
Planificacion
Institucional
Departamento de
Gestion de Juntas, . . -,
Tiempos de espera | Direccion de Orientar y asesorar a las juntas de educacién y
5 p P ., administrativas en el cumplimiento de 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
excesivos. Gestidn y .
sus funciones.
Desarrollo
Regional
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Departamento de

Gestionar las funciones asignadas al personal de la
DRH que opera en la Antigua Escuela Porfirio

Gestion de . -, -
Tiempos de espera | Tramites Brenes, que incluye la gestion de tramites vy
6 p P . y servicios: los procesos de gestion de reclamos, 149 138 11 92.62% 7.38% 0.00%
excesivos. Servicios, - . -
. ., atencion de usuarios de la plataforma de servicios,
Direccidn de L . .
actividades de gestion de cobros, pensiones y
Recursos Humanos . .
prestaciones y archivo laboral.
Departamento de
. Gestidn Instruir todo el proceso de las actividades
Tiempos de espera| . = =~ . L . .
7 excesivos Disciplinaria, sustantivas y administrativas relacionadas con la 7 6 1 85.71% 14.29% 0.00%
) Direccion de | aplicacion del régimen disciplinario.
Recursos Humanos
Departamento de
. Servicios médicosy | Brindar servicios de salud a los servidores del MEP,
Tiempos de espera . . S
8 . Salud Ocupacional, | de conformidad con la legislacion y normas 1 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
excesivos. . . .
Direccidn de | establecidas para tales efectos.
Recursos Humanos
Departamento de
Trasporte Dirigir, normar, ejecutar, supervisar y evaluar el
Tiempos de espera | Estudiantil, Programa de Transporte Estudiantil, de
9 P pera | zstudiar gram; nsport " 1 0 1 0.00% | 100.00% | 0.00%
excesivos. Direccion de | conformidad con los lineamientos emitidos por la
Programas de | Direccion de Programas de Equidad
Equidad
Dirigir, como superior jerarquico, la ejecucién de la
Tiempos de espera | Despacho del | politica educativa y de los planes de estudio, en sus
10 P P -Spach potica ed yaeosp ° estudi 1 1 0 100.00% | 0.00% | 0.00%
excesivos. Ministerial distintas dreas, académica, administrativa y de
planificacidn institucional y coordinacién regional.
Coadyuvar en el fortalecimiento continuo del
. sistema de control interno a nivel institucional y
Tiempos de espera o . . ., . -
11 eXCESIVOS Auditoria Interna | validar que la administracién activa y su gestion 3 3 0 100.00% 0.00% 0.00%

esté fundamentada en el ordenamiento juridico,
técnico y ético.
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Analizar, estudiar, formular, planificar, asesorar,
investigar, evaluar y divulgar todos los aspectos

Tiempos de espera Direccion de relacionados con el curriculo, de conformidad con
12 p P Desarrollo . N . 1 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
excesivos. . los planes de estudio autorizados por el Consejo
Curricular . . .
Superior de Educacion (CSE) en todos los ciclos y
ofertas educativas autorizadas.
. ., Dirigir los aspectos relacionados con la evaluacién
Direccion de - e . .
Tiempos de espera | Gestion académicay certificacion de las pruebas nacionales
13 p P ., y de la educacién formal, abierta y de docentes, asi 3 3 0 100.00% 0.00% 0.00%
excesivos. Evaluacién de Ia . . .
. como el desarrollo e implementacion del sistema
Calidad ., . .,
de evaluacion de la calidad de la educacion.
. Direccién de | Generar la transferencia y adaptacion de
Tiempos de espera - , . (o
14 . Informdtica de | las tecnologias de lainformdticay  de las 6 4 2 66.67% 33.33% 0.00%
excesivos. ., o -
Gestion telecomunicaciones de las oficinas.
. ., Dirigir los royectos constructivos de
Direccion de & L proy . y .
Tiempos de espera | Infraestructura mantenimiento preventivo y correctivo,
15 p P . . y tendientes a preservar y mantener en buenas 3 3 0 100.00% 0.00% 0.00%
excesivos. Equipamiento . , . )
. condiciones, asi como la ampliacidn y construccion
Educativo . .. .
de la infraestructura fisica educativa.
. Direccién de | Dirigir el proceso de planificacién estratégica de
Tiempos de espera e .
16 eXCeSIVOS Planificacion acuerdo con el Plan Nacional de Desarrollo y la 1 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
’ Institucional politica educativa vigente.
Coordinary articular los procesos relacionados con
Tiempos de espera | Direccidn de|la lanificacion, romocion, reclutamiento,
17 P P - - utan 38 23 15 60.53% | 39.47% | 0.00%
excesivos. Recursos Humanos | seleccién, nombramiento, capacitacion vy
evaluacién del recurso humano.
Direccidn de
Tiempos de espera | Recursos Investigacidn, desarrollo, implementacidn, gestion
18 P P > gacic pleme! & 1 1 0 100.00% | 0.00% | 0.00%
excesivos. Tecnoldgicos  en |y produccidn de recursos tecnolégicos.
Educacion
Planificar, disefar, promover, coordinar, ejecutar,
Tiempos de espera | Direccion de Vida | evaluar supervisar politicas, programas
19 P P on v osup P programas -y 1 0 100.00% | 0.00% | 0.00%
excesivos. Estudiantil proyectos relacionados con el desarrollo integral

de la poblacién estudiantil.
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Administrar los distintos programas sociales,
relacionados con los servicios de alimentacion y

Tiempos de espera Direccion de nutricién, transporte estudiantil becas, para
20 P Pera ! programas  de on, P antl’ v » P 3 0 0.00% | 100.00% | 0.00%
excesivos. Equidad reducir la brecha de oportunidades en el sistema
q educativo procurando el acceso y la permanencia
de los estudiantes de mas bajos ingresos.
. Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Tiempos de espera . . . .
21 . de Educacidn | regional entre el nivel central y las comunidades 1 1 100.00% 0.00% 0.00%
excesivos. , i
Heredia educativas.
. Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Tiempos de espera L . . .
22 . de Educacion Los | regional entre el nivel central y las comunidades 1 1 100.00% 0.00% 0.00%
excesivos. .
Santos educativas.
. Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Tiempos de espera . . . . 0 1)
23 . de Educacion | regional entre el nivel central y las comunidades 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
excesivos. ) i
Occidente educativas.
. Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Tiempos de espera . . . . o o 1
24 eXCESIVOS de Educacidn | regional entre el nivel central y las comunidades 1 1 100.00% 0.00% 0.00%
' Puntarenas educativas.
. Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Tiempos de espera . . . .
25 . de Educacidn San |regional entre el nivel central y las comunidades 2 1 50.00% 50.00% 0.00%
excesivos. . .
José Central educativas.
. Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Tiempos de espera . . . )
26 . de Educacidn San |regional entre el nivel central y las comunidades 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
excesivos. . .
José Norte educativas.
. Direccién Regional | Representar e integrar el sistema educativo a nivel
Tiempos de espera . . . .
27 . de Educacidn San |regional entre el nivel central y las comunidades 1 1 100.00% 0.00% 0.00%
excesivos. . .
Turrialba educativas.
Unidad . . .
Tiempos de espera | Administrativa Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
28 p P . . ! tareas relacionadas con el nombramiento y pago 34 28 82.35% 17.65% 0.00%
excesivos. Direccion de

Recursos Humanos

oportuno del personal administrativo del MEP.
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Unidad de Cobros

Proceso de Cobro eficaz y eficiente de las posibles
sumas giradas de mas, utilizando para ello

Tiempos de espera | Administrativos, . .
29 ! p P . I .I, a normativa  legal  vigente, Manuales de 1 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
excesivos. Direccidn de . . - .
Procedimientos y directrices emitidas por los entes
Recursos Humanos
rectores.
Unidad de Realizar los nombramlento§ .del .pelrsonal
L destacado en los 24 territorios indigenas
Tiempos de espera Educacidn reconocidos; de conformidad con el Decreto
30 . indi , Di i6 . . y . 1 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
excesivos. indigena, Direccion Ejecutivo N° 37801-MEP, Reforma del Subsistema 0 0 0
de Recursos - ; . o
Humanos de Educacion Indigena, publicado en La Gaceta N
135 del 15 de julio de 2013.
Unidad de
Ti d Li i (0] li i | id d d |
31 |emp?os e espera |Fenc!a}s, orgar. icencias a .os servidores de acuerdo con la 9 3 1 88.89% 11.11% 0.00%
excesivos. Direccién de | normativa establecida al efecto.
Recursos Humanos
Unidad de
. Pensiones y Retiro | Realizar los tramites administrativos requeridos
Tiempos de espera . ., . .
32 . Laboral, Direccion | para la gestién y pago de las prestaciones por 1 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
excesivos. A .
de Recursos | concepto de jubilacion de los servidores.
Humanos
Planificar, dirigir, controlar y supervisar las
Unidad de | actividades relacionadas con el proceso de pago de
Ti Planillas, Di i6 | i | MEP I
33 |empos de espera | Planillas, Direccién todo.s. os .serV|dores de EP, sea persona 37 19 18 51.35% 48.65% 0.00%
excesivos. de Recursos | administrativo, docente, técnico-docente vy
Humanos administrativo-docente, de conformidad con la
legislacion aplicable en cada caso.
Unidad de . . .
Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
Tiempos de espera Preescolar y tareas relacionadas con el nombramiento ago
34 P PEr | primaria, Direccion Y Pag 7 7 0 100.00% | 0.00% | 0.00%
excesivos. oportuno del personal docente de preescolar y
de Recursos| . .
primaria del MEP.
Humanos
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Unidad de e . .
Programas Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
Tiempos de espera . tareas relacionadas con el nombramiento ago
35 P PEra ! Especiales, Y Pag 100.00% | 0.00% | 0.00%
excesivos. . ., oportuno del personal docente de los programas
Direccion de .
especiales del MEP.
Recursos Humanos
Unidad de
. Reclutamiento vy | Coordinary articular los procesos relacionados con
Tiempos de espera -, e -, .
36 . Seleccidn, la planificacién, promocién, reclutamiento vy 100.00% 0.00% 0.00%
excesivos. . . L
Direccidn de | seleccidn del recurso humano.
Recursos Humanos
Unidad de . . .
Secundaria Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
Tiempos de espera L. tareas relacionadas con el nombramiento ago
37 P PEra | Académica, y pag 80.00% | 20.00% | 0.00%
excesivos. . . oportuno del personal docente de secundaria
Direccion de .
académica del MEP.
Recursos Humanos
Unidad de - . .
Secundaria Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
Tiempos de espera|_, . . ., | tareas relacionadas con el nombramiento ago
38 P PEr8 | Técnica, Direccion y pag 100.00% | 0.00% | 0.00%
excesivos. oportuno del personal docente de secundaria
de Recursos | ., .
técnica del MEP.
Humanos
Tiempos de espera Despacho del Asesorar al ministro en la formulacion de politicas
39 p P Viceministerio . ) P 100.00% 0.00% 0.00%
excesivos. . . o planes de accidn del Sector Educacién.
Administrativo
Velar por que los centros educativos implementen
la politica educativa establecida por el Consejo
Tiempos de espera Despacho del Superior de Educacidn, asi como los lineamientos
40 P PEr ! Viceministerio upe acton, ¢ . 100.00% | 0.00% | 0.00%
excesivos. _ técnicos y administrativos dictados para tales
Académico . .
efectos por las autoridades superiores del
Ministerio de Educacion Publica.
Plazos excesivos o
atrasos para la . Brindar el servicio educativo a la comunidad
41 Centros Educativos 50.00% 50.00% 0.00%

resolucion de
requerimientos.

escolar.
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Departamento de

Gestionar las funciones asignadas al personal de la
DRH que opera en la Antigua Escuela Porfirio

Plazos excesivos o | Gestion de . -, -
atrasos ara la | Trémites Brenes, que incluye la gestion de tramites vy
42 -, P . Y| servicios: los procesos de gestion de reclamos, 103 93 10 90.29% 9.71% 0.00%
resolucion de | Servicios, . . .
. . . atencién de usuarios de la plataforma de servicios,
requerimientos. Direccién de L . .
actividades de gestion de cobros, pensiones y
Recursos Humanos . .
prestaciones y archivo laboral.
Plazos excesivos o Departamento  de
atrasos ara I Gestion Instruir todo el proceso de las actividades
43 resolucic')np de Disciplinaria, sustantivas y administrativas relacionadas con la 6 0 6 0.00% 100.00% 0.00%
. Direccidn de | aplicacion del régimen disciplinario.
requerimientos.
Recursos Humanos
Plazos excesivos o
atrasos ara la| Direccion de | Asesorar y emitir criterios técnico-juridicos a las
a4 P . v emitir crt J 1 1 0 100.00% | 0.00% | 0.00%
resolucion de | Asuntos Juridicos | dependencias institucionales.
requerimientos.
Analizar, estudiar, formular, planificar, asesorar,
Plazos excesivos o Direccion de investigar, evaluar y divulgar todos los aspectos
atrasos ara la relacionados con el curriculo, de conformidad con
45 ., P Desarrollo . 3 . 1 0 1 0.00% 100.00% 0.00%
resolucion de . los planes de estudio autorizados por el Consejo
L Curricular . . .
requerimientos. Superior de Educacion (CSE) en todos los ciclos y
ofertas educativas autorizadas.
Plazos excesivos o | Direccidn de | Dirigir el funcionamiento y mejoramiento de la
atrasos ara la| Gestion capacidad de gestion de las Direcciones Regionales
46 P yicap e > neslc 1 0 1 0.00% | 100.00% | 0.00%
resolucion de | Desarrollo de Educacion de acuerdo con los lineamientos
requerimientos. Regional emanados por las autoridades superiores.
Plazos excesivos o _. ., . .,
Atrasos ara |a Direccidn de | Generar la transferencia y adaptacion de
47 ., P Informatica de | las tecnologias de lainformdticay de las 4 0 4 0.00% 100.00% 0.00%
resolucion de ., . -
. Gestién telecomunicaciones de las oficinas.
requerimientos.
. . ., Dirigir  los royectos constructivos de
Plazos excesivos o | Direccién de 8 L proy . y .
Atrasos ara || Infraestructura mantenimiento preventivo y  correctivo,
48 P ¥ tendientes a preservar y mantener en buenas 3 1 2 33.33% 66.67% 0.00%

resolucion de
requerimientos.

Equipamiento
Educativo

condiciones, asi como la ampliacidn y construccién
de la infraestructura fisica educativa.
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Plazos excesivos o
atrasos para la

Direccion de

Coordinary articular los procesos relacionados con
la planificacién, promocién, reclutamiento,

49 ., . . o 21 12 42.86% 57.14% 0.00%
resolucion de | Recursos Humanos | seleccion,  nombramiento,  capacitacion vy
requerimientos. evaluacién del recurso humano.
Plazos excesivos o | Direccidon de
atrasos ara la| Recursos Investigacion, desarrollo, implementacion, gestion
50 . P . 8 . P . 8 1 1 0.00% 100.00% 0.00%
resolucion de | Tecnoldgicos  en |y produccidn de recursos tecnoldgicos.
requerimientos. Educacion
Plazos excesivos o | _. .. . . . . .
atrasos ara la Direccidon Regional | Representar e integrar el sistema educativo a nivel
51 L, P de Educacidn | regional entre el nivel central y las comunidades 1 1 0.00% 100.00% 0.00%
resolucion de . .
L Alajuela educativas.
requerimientos.
Plazos excesivos o | _. . . . . . .
atrasos para  la Direccidon Regional | Representar e integrar el sistema educativo a nivel
52 ., de Educacidn | regional entre el nivel central y las comunidades 2 1 50.00% 50.00% 0.00%
resolucion de .
. Cartago educativas.
requerimientos.
Plazos excesivos o . . . .
atrasos para la | Direccion Regional Representar e integrar el sistema educativo a nivel
53 -, ., regional entre el nivel central y las comunidades 1 1 0.00% 100.00% 0.00%
resolucion de | de Educacion Coto .
. educativas.
requerimientos.
Plazos excesivos o _. ., . . . . .
Atrasos ara |a Direccidon Regional | Representar e integrar el sistema educativo a nivel
54 ., P de Educacion | regional entre el nivel central y las comunidades 1 1 0.00% 100.00% 0.00%
resolucion de .
L Desamparados educativas.
requerimientos.
Plazos excesivos o | _. ., . . . . .
Atrasos ara |a Direccidon Regional | Representar e integrar el sistema educativo a nivel
55 ., P de Educacion | regional entre el nivel central y las comunidades 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
resolucion de . .
L Gudpiles educativas.
requerimientos.
Plazos excesivos o | _. ., . . . . .
atr3505 ara a Direccidon Regional | Representar e integrar el sistema educativo a nivel
56 L P de Educacion | regional entre el nivel central y las comunidades 2 1 50.00% 50.00% 0.00%
resolucion de| . .
Liberia educativas.

requerimientos.
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57

Plazos excesivos o
atrasos para la
resolucion de
requerimientos.

Direccién Regional
de Educacion
Peninsular

Representar e integrar el sistema educativo a nivel
regional entre el nivel central y las comunidades
educativas.

100.00%

0.00%

0.00%

58

Plazos excesivos o
atrasos para la
resolucion de
requerimientos.

Direccién Regional
de Educacion
Pérez Zeledon

Representar e integrar el sistema educativo a nivel
regional entre el nivel central y las comunidades
educativas.

0.00%

100.00%

0.00%

59

Plazos excesivos o
atrasos para la
resolucion de
requerimientos.

Direccién Regional
de Educacion
Puntarenas

Representar e integrar el sistema educativo a nivel
regional entre el nivel central y las comunidades
educativas.

0.00%

100.00%

0.00%

60

Plazos excesivos o
atrasos para la
resolucion de
requerimientos.

Direccién Regional
de Educacidn
Puriscal

Representar e integrar el sistema educativo a nivel
regional entre el nivel central y las comunidades
educativas.

0.00%

100.00%

0.00%

61

Plazos excesivos o
atrasos para la
resolucion de
requerimientos.

Direccién Regional
de Educacion San
Carlos

Representar e integrar el sistema educativo a nivel
regional entre el nivel central y las comunidades
educativas.

100.00%

0.00%

0.00%

62

Plazos excesivos o
atrasos para la
resolucion de
requerimientos.

Direccién Regional
de Educacion San
José Central

Representar e integrar el sistema educativo a nivel
regional entre el nivel central y las comunidades
educativas.

60.00%

40.00%

0.00%

63

Plazos excesivos o
atrasos para la
resolucion de
requerimientos.

Direccion Regional
de Educacion San
José Norte

Representar e integrar el sistema educativo a nivel
regional entre el nivel central y las comunidades
educativas.

100.00%

0.00%

0.00%

64

Plazos excesivos o
atrasos para la
resolucion de
requerimientos.

Direccion Regional
de Educacion San
José Oeste

Representar e integrar el sistema educativo a nivel
regional entre el nivel central y las comunidades
educativas.

0.00%

100.00%

0.00%
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Plazos excesivos o
atrasos para la

Direccién Regional

Representar e integrar el sistema educativo a nivel

65 -, de Educacidn San |regional entre el nivel central y las comunidades 1 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
resolucion de . .
. Turrialba educativas.
requerimientos.
. Apoyar al Viceministerio Administrativo en planes
Plazos excesivos o ., .
atrasos ara la y programas en la prestacién de servicios de
66 -, P Oficialia Mayor la Direccién de Recursos Humanos, 1 0 1 0.00% 100.00% 0.00%
resolucion de . .
L Infraestructura Educativa, Programas de Equidad,
requerimientos. " Lo .
Informatica de Gestidn y Servicios Generales.
Plazos excesivos o | Unidad - . .
Atrasos ara la | Administrativa Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
67 -, P . ., ’ tareas relacionadas con el nombramiento y pago 20 10 10 50.00% 50.00% 0.00%
resolucion de | Direccién de . .
L oportuno del personal administrativo del MEP.
requerimientos. Recursos Humanos
. . Proceso de Cobro eficaz y eficiente de las posibles
Plazos excesivos o | Unidad de Cobros . ’y s P
Atrasos ara la | Administrativos sumas giradas de mads, utilizando para ello
68 ., P . ., ’ normativa  legal vigente, Manuales de 1 0 1 0.00% 100.00% 0.00%
resolucion de | Direccidén de . . : .
L Procedimientos y directrices emitidas por los entes
requerimientos. Recursos Humanos
rectores.
Plazos excesivos o | Unidad de
atrasos ara la| Licencias Otorgar licencias a los servidores de acuerdo con la
69 P cenaias, gar : 4 4 0 100.00% | 0.00% | 0.00%
resolucion de | Direccidén de | normativa establecida al efecto.
requerimientos. Recursos Humanos
. Unidad de
Plazos excesivos o . . . - . . .
Atrasos ara |a Pensiones y Retiro | Realizar los tramites administrativos requeridos
70 ., P Laboral, Direccion | para la gestién y pago de las prestaciones por 3 0 3 0.00% 100.00% 0.00%
resolucion de el s .
. de Recursos | concepto de jubilacion de los servidores.
requerimientos.
Humanos
Planificar, dirigir, controlar y supervisar las
Plazos excesivos o | Unidad de | actividades relacionadas con el proceso de pago de
atrasos ara la| Planillas, Direccion | todos los servidores del MEP, sea personal
71 ., P . . L P 33 4 29 12.12% 87.88% 0.00%
resolucion de | de Recursos | administrativo, docente, técnico-docente vy

requerimientos.

Humanos

administrativo-docente, de conformidad con la
legislacion aplicable en cada caso.
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. Unidad de e . .
Plazos excesivos o Preescolar y Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
atrasos ara laj| . . . ., | tareas relacionadas con el nombramiento ago
72 P Primaria, Direccién v Pag 3333% | 66.67% | 0.00%
resolucion de oportuno del personal docente de preescolar y
L de Recursos | .~
requerimientos. primaria del MEP.
Humanos
. Unidad de . . .
Plazos excesivos o Programas Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
atrasos ara la . tareas relacionadas con el nombramiento ago
73 P Especiales, v bag 50.00% | 50.00% | 0.00%
resolucion de| _ - oportuno del personal docente de los programas
o Direccidn de .
requerimientos. especiales del MEP.
Recursos Humanos
. Unidad de - . .
Plazos excesivos o Secundaria Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
atrasos ara la e tareas relacionadas con el nombramiento ago
74 P Académica, v pag 100.00% | 0.00% | 0.00%
resolucion de| . - oportuno del personal docente de secundaria
. Direccion de .
requerimientos. académica del MEP.
Recursos Humanos
. Unidad de . . .
Plazos excesivos o Secundaria Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
atrasos ara la|_, . . ., | tareas relacionadas con el nombramiento ago
75 . P Técnica, Direccién yp g 66.67% 33.33% 0.00%
resolucion de oportuno del personal docente de secundaria
L de Recursos | , .
requerimientos. técnica del MEP.
Humanos
Plazos excesivos o
atrasos ara la Despacho del Asesorar al ministro en la formulacion de politicas
76 ., P Viceministerio . L P 50.00% 50.00% 0.00%
resolucion de . . o planes de accidn del Sector Educacién.
. Administrativo
requerimientos.
Complejidad en la . . . .
. , . Brindar el servicio educativo a la comunidad
77 |terminologia o | Centros Educativos escolar 100.00% 0.00% 0.00%
procedimientos. )
Falta de claridad, Gestionar las funciones asignadas al personal de la
N Departamento de . -
definicién y Gestion de DRH que opera en la Antigua Escuela Porfirio
comunicacion Tramites Brenes, que incluye la gestion de tramites vy
78 |previa de los Servicios y servicios: los procesos de gestion de reclamos, 100.00% 0.00% 0.00%
requisitos o Direcciér; de atencién de usuarios de la plataforma de servicios,
requisitos no actividades de gestién de cobros, pensiones vy

autorizados.

Recursos Humanos

prestaciones y archivo laboral.
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Coordinary articular los procesos relacionados con
. Direccion de | la lanificacion, romocién, reclutamiento,
79 | Otras relacionadas. - P rar 2 0 2 0 0.00% | 100.00% | 0.00%
Recursos Humanos | selecciéon, nombramiento, capacitacion vy
evaluacion del recurso humano.
Gestionar las funciones asignadas al personal de la
Departamento de . .
. DRH que opera en la Antigua Escuela Porfirio
Gestion de . ., .
Tramites y Brenes, que incluye la gestién de tramites vy
80 | Otras relacionadas. Servicios servicios: los procesos de gestion de reclamos, 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
. o atencién de usuarios de la plataforma de servicios,
Direccidn de L ., .
actividades de gestion de cobros, pensiones y
Recursos Humanos . .
prestaciones y archivo laboral.
Direccidon Regional | Representar e integrar el sistema educativo a nivel
81 | Otras relacionadas. |de Educacion | regional entre el nivel central y las comunidades 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
Puntarenas educativas.
Planificar, dirigir, controlar y supervisar las
Unidad de | actividades relacionadas con el proceso de pago de
. Planillas, Direccion |todos los servidores del MEP, sea personal
82 | Otras relacionadas. . . L P 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
de Recursos | administrativo, docente, técnico-docente y
Humanos administrativo-docente, de conformidad con la
legislacion aplicable en cada caso.
TOTAL 598 425 173 0 71.07% 29.93% 0.00%
Tabla 12
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Subdimension Uso inadecuado de los recursos institucionales)
N Unidad Términos Absolutos Términos Relativos
o Organizacional :
Detalle de la inconformidad g(se Gn Total que . | Porcentaje
en forma concreta s Bien o Servicio Institucional Total Total | Totalen | | 0 . on | POFcentaje |[Porcentaje || que No
organigrama Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas Resueltas | en Proceso fueron
vigente) Resueltas
. , Direccidn . .
Uso inadecuado de vehiculo Regional de Representar e integrar el sistema
1 |institucional y conduccion Edﬁcacién San educativo a nivel regional entre el nivel 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
inapropiada. , central y las comunidades educativas.
José Central
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Direccion . .
Uso de horas laborales por parte Regional de Representar e integrar el sistema
2 |de los funcionarios para fines Edﬁcacién educativo a nivel regional entre el nivel 0 0 0.00% 100.00% 0.00%
propios. central y las comunidades educativas.
Puntarenas
Comportamiento inadecuado de
funcionarios, por  ejemplo, | Direccidn . .
funcionarios durmiendo en el | Regional de Representar e integrar el sistema
3 . S . ., educativo a nivel regional entre el nivel 0 0 0.00% 100.00% 0.00%
servicio, ingiriendo alimentos, | Educacién San ) .
B} central y las comunidades educativas.
hablando por teléfono celular, | Carlos
entre otros.
Hurto o apropiacion de insumos | Centros Brindar el servicio educativo a la
4 proplacie ) . 1 0 0 100.00% | 0.00% 0.00%
y recursos institucionales. Educativos comunidad escolar.
. Centros Brindar el servicio educativo a la
5 | Otras relacionadas. . . 0 0 0.00% 100.00% 0.00%
Educativos comunidad escolar.
Coadyuvar en el fortalecimiento
continuo del sistema de control interno
. Auditoria a nivel institucional y validar que la
6 | Otras relacionadas. . .. . y ”q , 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
Interna administracidn activa y su gestion esté
fundamentada en el ordenamiento
juridico, técnico y ético.
TOTAL 1 5 0 16.67% 83.33% 0.00%
Tabla 13
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Subdimension Instalaciones)
N Unidad Términos Absolutos Términos Relativos
O Organizacional :
Detalle de la inconformidad en & ) . . . Total | Totalaue Porcentaje Porcentaje
(seguin Bien o Servicio Institucional Total Total No Porcentaje que No
forma concreta X - en en
organigrama Recibidas | Resueltas fueron Resueltas fueron
. Proceso Proceso
vigente) Resueltas Resueltas
Inadecuadas condiciones
ambientales y fisicas de los | Direccidon Representar e integrar el sistema
1 |espacios para atencion a las|Regional de | educativo a nivel regional entre el nivel 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
personas usuarias y de las|Educacién Nicoya |centralylas comunidades educativas.
instalaciones en general.
TOTAL 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
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Tabla 14
Cantidad de inconformidades presentadas por las personas usuarias internas (Subdimension Otras)
Unidad Términos Absolutos Términos Relativos
No. Detalle de la Organizacional Porcentaje
inconformidad en (se.gt’m Bien o Servicio Institucional Total Total Total en ;gtfat:::; Porcentaje | Porcentaje que No
forma concreta organigrama Recibidas | Resueltas | Proceso Resueltas Resueltas | en Proceso fueron
vigente) Resueltas
Contraloria de
Departamento de
Derechos - . -
estudiantiles: Gestion Instruir todo el proceso de las actividades
1| L . Disciplinaria, sustantivas y administrativas relacionadas con la 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
violacion al Cédigo | . . L . e
. Direccidn de | aplicacion del régimen disciplinario.
de la nifez y la
. Recursos Humanos
adolescencia.
Traslados no | Derechos Controlar y fiscalizar que la poblacién estudiantil
2 = . reciba una educacion orientada al desarrollo pleno 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
competencia Estudiantiles .
de sus potencialidades.
Consejo Nacional
de Ensefianza
Traslados, no . Autorizar la creacion y el funcionamiento de las
3 . Superior . . . Y 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
competencia . o Universidades Privadas.
Universitaria
Privada (CONESUP)
. . Brindar el servicio educativo a la comunidad
4 | Otras relacionadas. | Centros Educativos escolar 1 0 1 0 0.00% 100.00% 0.00%
Gestionar las funciones asignadas al personal de la
Departamento de . .
Gestion de DRH que opera en la Antigua Escuela Porfirio
Tramites Brenes, que incluye la gestion de tramites vy
5 | Otras relacionadas. . . ”y servicios: los procesos de gestion de reclamos, 1 1 0 0 100.00% 0.00% 0.00%
Servicios, Direccion . ) -
atencién de usuarios de la plataforma de servicios,
de Recursos . L. .
actividades de gestiéon de cobros, pensiones y
Humanos . .
prestaciones y archivo laboral.
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Departamento de
Gestion

Instruir todo el proceso de las actividades

6 | Otras relacionadas. | Disciplinaria, sustantivas y administrativas relacionadas con la 1 1 0.00% 100.00% 0.00%
Direccién de | aplicacion del régimen disciplinario.
Recursos Humanos
Direccion de | Generar la transferencia y adaptacion de
7 | Otras relacionadas. | Informatica de | las tecnologias de lainformaticay de las 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
Gestidn telecomunicaciones de las oficinas.
Coordinary articular los procesos relacionados con
8 | Otras relacionadas. | D" ccion defla planificacion, ~ promocion, reclutamiento, | 4 3 0.00% | 100.00% | 0.00%
Recursos Humanos | selecciéon,  nombramiento,  capacitacion vy
evaluacion del recurso humano.
Direccidon Regional | Representar e integrar el sistema educativo a nivel
9 | Otrasrelacionadas. | de Educacion | regional entre el nivel central y las comunidades 1 1 0.00% 100.00% 0.00%
Liberia educativas.
Unidad . . .
Administrativa Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
10 | Otras relacionadas. Direccion ’ de tareas relacionadas con el nombramiento y pago 2 2 0.00% 100.00% 0.00%
oportuno del personal administrativo del MEP.
Recursos Humanos
Unidad de
Pensiones y Retiro | Realizar los tramites administrativos requeridos
11 | Otras relacionadas. | Laboral, Direccidn | para la gestién y pago de las prestaciones por 1 0 100.00% 0.00% 0.00%
de Recursos | concepto de jubilacion de los servidores.
Humanos
Planificar, dirigir, controlar y supervisar las
Unidad de | actividades relacionadas con el proceso de pago de
12 | Otras relacionadas. Planillas, Direccion todo.s. los .servidores del M,EP,. sea personal 5 5 0.00% 100.00% 0.00%
de Recursos | administrativo, docente, técnico-docente vy
Humanos administrativo-docente, de conformidad con la
legislacion aplicable en cada caso.
Unidad de
Reclutamiento vy | Coordinar y articular los procesos relacionados con
13 | Otras relacionadas. | Seleccidn, la planificacion, promocién, reclutamiento vy 1 1 0.00% 100.00% 0.00%
Direccién de | seleccién del recurso humano.
Recursos Humanos
TOTAL 17 12 29.41% 70.59% 0.00%
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Origen de las Inconformidades Internas

Tabla 15

Origen de las Inconformidades Internas

Unidad Organizacional

No (seguin organigrama Bien o Servicio Institucional Uizl Uizl
: ERDREEane Absoluto | Relativo
vigente)
. Brindar el servicio educativo a la comunidad
1 |Centros Educativos 20 2.90%
escolar.
Dirigir, como superior jerarquico, la ejecucion de
. . la politica educativa y de los planes de estudio, en
2 | Despacho del Ministerial P . , y . P . . 2 0.29%
sus distintas areas, académica, administrativa y de
planificacidn institucional y coordinacién regional.
Direccion de  Asuntos | Asesorar y emitir criterios técnico-juridicos a las
3 1 . 1 0.15%
Juridicos dependencias institucionales.
o, Coadyuvar en el fortalecimiento continuo del
4 | Auditoria Interna . y . e 5 0.73%
sistema de control interno a nivel institucional.
Consejo Nacional de
Ensefianza Superior | Autorizar la creacion y el funcionamiento de las
5 ; o . ) . . 1 0.15%
Universitaria Privada | Universidades Privadas.
(CONESUP)
Apoyar al Viceministerio Administrativo en planes
y programas en la prestacion de servicios de
6 | Oficialia Mayor la Direccion de Recursos Humanos, 1 0.15%
Infraestructura Educativa, Programas de Equidad
, Informatica de Gestidn y Servicios Generales.
Velar por que los centros educativos
implementen la politica educativa establecida por
Despacho del | el Consejo Superior de Educacidn, asi como los
7 . e e . . . . . . . 1 0.15%
Viceministerio Académico |lineamientos técnicos y administrativos dictados
para tales efectos por las autoridades superiores
del Ministerio de Educacion Publica.
Analizar, estudiar, formular, planificar, asesorar,
investigar, evaluar y divulgar todos los aspectos
3 Direccion de Desarrollo | relacionados con el curriculo, de conformidad con 5 0.29%
Curricular los planes de estudio autorizados por el Consejo eI

Superior de Educacién (CSE) en todos los ciclos y
ofertas educativas autorizadas.
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Analizar, estudiar, formular, planificar, asesorar,

Departamento de | investigar, evaluar y divulgar todos los aspectos
9 Evaluacién de los | relacionados con el curriculo, de conformidad con 1 0.15%
. . . .z . . . . (o)
Aprendizajes, Direccién de | los planes de estudio autorizados por el Consejo
Desarrollo Curricular Superior de Educacién (CSE) en todos los ciclos y
ofertas educativas autorizadas.
Promover la formacién de ciudadanos plurales,
respetuosos romotores de los derechos
Departamento de P yop
., humanos, capaces de trasformar los contextos
Educacion Intercultural, . o
10 . .. comunales, locales, nacionales y globales 1 0.15%
Direccion de Desarrollo . i .
) mediante el didlogo, el reconocimiento y la
Curricular ., . . ,
valoracion de la diversidad cultural de caracter
étnico, nacional y generacional.
11 Direccion de  Recursos | Investigacion, desarrollo, implementacion, ) 0.29%
;. .z .z .z ;. . (o)
Tecnoldgicos en Educacion | gestién y produccién de recursos tecnolégicos.
Dirigir los aspectos relacionados con la evaluacién
académica vy certificacion de las pruebas
Direccién de Gestién vy |nacionales de la educacién formal, abierta y de 0
12 9 . , 3 0.44%
Evaluacién de la Calidad docentes, asi como el desarrollo e
implementacion del sistema de evaluacion de la
calidad de la educacion.
Planificar, disefar, promover, coordinar, ejecutar,
13 Direccidn de Vida | evaluar y supervisar politicas, programas vy 1 0.15%
. . . . . (o)
Estudiantil proyectos relacionados con el desarrollo integral
de la poblacién estudiantil.
Controlar y fiscalizar que la poblacidn estudiantil
14 | Derechos Estudiantiles reciba una educacion orientada al desarrollo 2 0.29%
pleno de sus potencialidades.
Despacho del . ., -
. P S Asesorar al ministro en la formulacion de politicas 0
15 | Viceministerio ., . 4 0.58%
. . o planes de accion del Sector Educacidn.
Administrativo
Coordinar y articular los procesos relacionados
16 Direccién de  Recursos | con la planificacién, promocién, reclutamiento, 73 10.60%
.z . . .7 . (o]
Humanos seleccién, nombramiento, capacitaciéon vy
evaluacion del recurso humano.
Departamento de Servicios . .. .
méF():licos Salud Brindar servicios de salud a los servidores del
17 ) y' ., MEP, de conformidad con la legislacion y normas 2 0.29%
Ocupacional, Direcciéon de .
establecidas para tales efectos.
Recursos Humanos
Departamento de Gestidn | Instruir todo el proceso de las actividades
18 | Disciplinaria, Direccidn de | sustantivas y administrativas relacionadas con la 16 2.32%

Recursos Humanos

aplicacion del régimen disciplinario.
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Departamento de Gestion
de Tramites y Servicios,

Gestionar las funciones asignadas al personal de
la DRH que opera en la Antigua Escuela Porfirio
Brenes, que incluye la gestién de tramites vy

19 | .. . servicios: los procesos de gestion de reclamos, 270 39.19%
Direccion de  Recursos ., .
atencion de wusuarios de la plataforma de
Humanos . .. .,
servicios, actividades de gestién de cobros,
pensiones y prestaciones y archivo laboral.
Unidad Administrativa, | Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
20 |Direccion de Recursos | tareas relacionadas con el nombramiento y pago 61 8.85%
Humanos oportuno del personal administrativo del MEP.
Proceso de Cobro eficaz y eficiente de las posibles
Unidad de Cobros | sumas giradas de mas, utilizando para ello
21 | Administrativos, Direccidon |normativa legal vigente, Manuales de 2 0.29%
de Recursos Humanos Procedimientos y directrices emitidas por los
entes rectores.
Realizar los nombramientos del personal
. ., |destacado en los 24 territorios indigenas
Unidad de Educacion . . &
29 |indieena Direccién  de reconocidos; de conformidad con el Decreto 1 0.15%
gena, Ejecutivo N° 37801-MEP, Reforma del Subsistema 27
Recursos Humanos ., , . o
de Educacion Indigena, publicado en La Gaceta N
135 del 15 de julio de 2013.
Unidad de Licencias, . . .
. ., Otorgar licencias a los servidores de acuerdo con
23 | Direccion de  Recursos . . 13 1.89%
la normativa establecida al efecto.
Humanos
Unidad de Pensiones vy |Realizar los tramites administrativos requeridos
24 | Retiro Laboral, Direccion de | para la gestiéon y pago de las prestaciones por 5 0.73%
Recursos Humanos concepto de jubilacién de los servidores.
Planificar, dirigir, controlar y supervisar las
. . actividades relacionadas con el proceso de pago
Unidad de Planillas, . P pag
. L de todos los servidores del MEP, sea personal
25 | Direccion de  Recursos .. . .. 78 11.32%
HUManos administrativo, docente, técnico-docente y
administrativo-docente, de conformidad con la
legislacidn aplicable en cada caso.
. Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
Unidad de Preescolar y tareas relaciofmadas con :al nomb:Iamiento ago
26 | Primaria, Direccién  de Y pag 11 1.60%
oportuno del personal docente de preescolar y
Recursos Humanos . .
primaria del MEP.
. Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
Unidad ~ de ~ Programas tareas relacionadas con el nombramiento y pago
27 | Especiales, Direccion de y pag 5 0.73%

Recursos Humanos

oportuno del personal docente de los programas
especiales del MEP.
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Unidad de Reclutamiento y

Coordinar y articular los procesos relacionados

28 | Seleccién, Direccion de|con la planificacidon, promocién, reclutamiento y 4 0.58%
Recursos Humanos seleccion del recurso humano.
. .| Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
Unidad ~de Secundaria tareas relacionadas con el nombramiento y pago
29 | Académica, Direccion de v pag 7 1.02%
oportuno del personal docente de secundaria
Recursos Humanos L.
académica del MEP.
. .| Planificar, supervisar, ejecutar y controlar, las
Unidad de ~ Secundaria tareas reIacio?madas con :el nomb:Iamiento ago
30 |Técnica, Direccion  de v pag 12 1.74%
oportuno del personal docente de secundaria
Recursos Humanos , .
técnica del MEP.
Dirigir los proyectos constructivos y de
. ., mantenimiento preventivo y correctivo,
Direccion de tendientes a preservar y mantener en buenas
31 | Infraestructura y .. P , y . 6 0.87%
. . . condiciones, asi como Ila ampliacion vy
Equipamiento Educativo . ) .
construccion de la infraestructura fisica
educativa.
Administrar los distintos programas sociales,
relacionados con los servicios de alimentacién y
Direccidn de Programas de | nutricidn, transporte estudiantil y becas, para
32 ) . . ; 4 0.58%
Equidad reducir la brecha de oportunidades en el sistema
educativo procurando el acceso y la permanencia
de los estudiantes de mas bajos ingresos.
Brindar beneficios econdmicos mediante la
Departamento de| . . s .
... |asignacion de subsidios diarios a favor
Transporte Estudiantil, . .
. . de estudiantes que requieren trasladarse al 1 0.15%
Direccién de Programas de . . .
) Centro Educativo Publico (CE) en el que cursaran
Equidad .
sus estudios.
. ., " Generar la transferencia y adaptacion de
Direccion de Informatica de , . Ly
33 L las tecnologias de la informaticay de las 14 2.03%
Gestion s -
telecomunicaciones de las oficinas.
Despacho del
Viceministerio de | Ejercer la administracion de las Direcciones
34 e s o . ., 1 0.15%
Planificacidn Institucional y | Regionales de Educacién (DRE).
Coordinacidén Regional
. ., ... ., | Dirigir el proceso de planificacion estratégica de
Direccion de Planificacion .
35 o acuerdo con el Plan Nacional de Desarrollo y la 1 0.15%
Institucional e . .
politica educativa vigente.
Departamento de
Formulacion Brindar asesoria técnica en materia de
36 | Presupuestaria, Direccion 3 0.44%

de Planificacién
Institucional

formulaciéon presupuestaria.
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Dirigir el funcionamiento y mejoramiento de la

capacidad de gestion

de las Direcciones

Direccion de Gestion . .,
37 . 4 Regionales de Educaciéon de acuerdo con los 0.29%
Desarrollo Regional . . .
lineamientos emanados por las autoridades
superiores.
Departamento de Gestion . . .
. . Orientar y asesorar a las juntas de educacién y
de Juntas, Direcciéon de . . .
38 - administrativas en el cumplimiento de 0.15%
Gestion y Desarrollo .
. sus funciones.
Regional
. - . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccién  Regional de| . . .
39 L, ) nivel regional entre el nivel central y las 0.15%
Educacidn Alajuela . .
comunidades educativas.
. L, . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccién  Regional de| . . .
40 -, nivel regional entre el nivel central y las 0.44%
Educacidon Cartago . .
comunidades educativas.
. L, . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccién  Regional de| . ) .
41 ., nivel regional entre el nivel central y las 0.15%
Educacion Coto ) .
comunidades educativas.
. ., . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccion  Regional de| . . .
42 ., nivel regional entre el nivel central y las 0.29%
Educacion Desamparados . .
comunidades educativas.
Direccion  Regional de|Representar e integrar el sistema educativo a
43 | Educacion  Grande de|nivel regional entre el nivel central y las 0.15%
Térraba comunidades educativas.
. ., . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccién  Regional de| . . .
44 -, (o nivel regional entre el nivel central y las 0.15%
Educacion Guapiles . .
comunidades educativas.
. L, . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccién Regional de| . . .
45 -, . nivel regional entre el nivel central y las 0.29%
Educacion Heredia . .
comunidades educativas.
. ., . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccién  Regional de| . ) .
46 e nivel regional entre el nivel central y las 0.44%
Educacion Liberia ) .
comunidades educativas.
. ., . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccién  Regional de| . . .
47 nivel regional entre el nivel central y las 0.15%

Educacion Los Santos

comunidades educativas.
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Representar e integrar el

sistema educativo a

Direccién  Regional de| . . .
48 NN 8 nivel regional entre el nivel central y las 1 0.15%
Educacion Nicoya ) .
comunidades educativas.
. L . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccién  Regional de| . . .
49 L, . nivel regional entre el nivel central y las 2 0.29%
Educacidn Occidente . .
comunidades educativas.
. L . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccién  Regional de| . . .
50 L, ) nivel regional entre el nivel central y las 1 0.15%
Educacidn Peninsular . .
comunidades educativas.
. ., . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccion  Regional de| . \ .
51 ., , nivel regional entre el nivel central y las 4 0.58%
Educacidn Perez Zeleddn . .
comunidades educativas.
. . . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccion  Regional de| . , .
52 ., nivel regional entre el nivel central y las 5 0.73%
Educacidn Puntarenas . .
comunidades educativas.
. . . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccion  Regional de| . ) .
53 -, . nivel regional entre el nivel central y las 2 0.29%
Educacion Puriscal . .
comunidades educativas.
, L, . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccién  Regional de| . . .
54 -, nivel regional entre el nivel central y las 3 0.44%
Educacidon San Carlos . .
comunidades educativas.
. . . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccién  Regional de| . . .
55 -, , nivel regional entre el nivel central y las 10 1.45%
Educacidon San José Central . .
comunidades educativas.
. . . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccién  Regional de| . . .
56 ., , nivel regional entre el nivel central y las 2 0.29%
Educacidn San José Norte . .
comunidades educativas.
. . . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccién  Regional de| . . .
57 , , nivel regional entre el nivel central y las 3 0.44%
Educacidn San José Oeste . .
comunidades educativas.
. L. . Representar e integrar el sistema educativo a
Direccion  Regional de| . . .
58 L . nivel regional entre el nivel central y las 1 0.15%
Educacidn Turrialba . .
comunidades educativas.
TOTAL ¥ 689 | 100.00%
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CONCLUSIONES PRODUCTO DE LOS RESULTADOS QUE SE OBTIENEN A PARTIR
DEL ANALISIS DE INCONFOMIRDADES Y CONSULTAS INTERPUESTAS ANTE ESTA
CONTRALORIA.

- Denuncias y/o inconformidades presentadas en el periodo 2022 ante el
Departamento de Atencidon al Usuario de la Direccién de la Contraloria de
Servicios del Ministerio de Educacion Puablica.

Una vez que se realiza la tabulaciéon de las gestiones que ingresaron a la Contraloria
de Servicios en el periodo 2022, y de acuerdo con la dimension Calidad del Servicio y sus

respectivas subdimensiones, se genera el siguiente analisis.

Para el periodo 2022 ingresaron y se tramitaron un total de 899 gestiones referentes
a denuncias y/o inconformidades interpuestas por las personas usuarias del Ministerio de

Educacion Publica.

Del total de gestiones, 210 fueron interpuestas por personas usuarias externas a la
institucion; padres y madres de familia, personas estudiantes, proveedores, la comunidad
educativa y la ciudadania en general, lo cual representa un 23% del total de gestiones
atendidas en el periodo. Mientras que se recibieron 689 solicitudes de personas usuarias
internas; personas funcionarias de la organizacioén, lo que representa un 77% del total de

gestiones, tal como se muestra en el grafico 1.

Grafico n° 1: Porcentaje y cantidad de denuncias
y/o inconformidades segun tipo de usuario

90%
80%
70%
60%
50%
40%

30% 23%
20%
10%
0%

77%

Externo Interno

Fuente: Sistema Registro de Gestiones (SIREGE) de la Direccién de la Contraloria de Servicios.
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Al cerrar el periodo 2022 se registran un total de 586 denuncias y/o inconformidades
atendidas y resueltas, lo cual representa un 65% del total de gestiones recibidas. Asimismo,

se registran 313 denuncias y/o inconformidades atendidas y en proceso de su resolucion.

En referencia a las dependencias que generan una mayor cantidad de incidencias
se encuentran la Direccion de Recursos Humanos, ente encargado de coordinar y articular
los procesos relacionados con la planificacién, promocion, reclutamiento, seleccion,
nombramiento, capacitacion y evaluacion del recurso humano, con un total de 653 casos lo
cual representa un 72.64% del total de gestiones. Las direcciones regionales de educacion,
encargadas de representar e integrar el sistema educativo a nivel regional entre el nivel
central y las comunidades educativas, generaron 85 incidencias, 9.45% del total de casos,
destacando la Direccion Regional de Educacion San José Central con 13 casos y la
Direccion Regional de Educacion de Heredia con 10 casos.

En los centros educativos, dependencias encargadas de brindar el servicio
educativo a la comunidad escolar, se presentaron 67 incidencias que fueron reportadas a
esta dependencia, para un 7.45%, seguido de la Direccion de Gestion y Evaluacion de la
Calidad, dependencia que se encarga de dirigir los aspectos relacionados con la evaluacion
académica y certificacion de las pruebas nacionales de la educacién formal, abierta y de
docentes, asi como el desarrollo e implementacion del sistema de evaluacion de la calidad

de la educacion, con un total de 12 casos lo que representa un 1.33% del total.

El restante 9.12% del total de los casos se distribuye entre las demas dependencias
del ministerio, sin que ninguna de ellas represente un porcentaje superior al 1%, ademas
de una importante cantidad de dependencias que no presentan incidencias que se hayan

reportado a esta Contraloria.

Priman como principales temas de inconformidad los atrasos en los tramites de
nombramiento, denuncias por inconformidades relativas a errores en la prestacion técnica
del servicio, por trato indebido en el canal de atencidn o por extension injustificada de tiempo
en la informacién solicitada, quejas y consultas relacionadas con el funcionamiento de los
centros educativos (becas, reglamento de evaluacién, comedores, matricula, personal

docente y administrativo) asignacion de personal del MEP, entre otros.
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En el grafico 2 se muestra un resumen del porcentaje y cantidad de denuncias y/o

inconformidades segun dependencia que las origina.

Grafico n°® 2: Porcentaje y cantidad de denuncias y/o
inconformidades segln dependencia que las origina

9.12%

OTROS - 32

9.45%
85

DIRECCIONES REGIONALES DE EDUCACION

A 9
DIRECCION DE RECURSOS HUMANOS  /2:24% o,

1.33%
12

DIRECCION DE GESTION Y EVALUACION DE LA CALIDAD

0,
CENTROS EDUCATIVOS -7'45 /27
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Fuente: Sistema Registro de Gestiones (SIREGE) de la Direccion de la Contraloria de Servicios.

Los temas principales de inconformidad se pueden constatar con los resultados de
gestién segun subdimension, siendo que para el periodo 2022 un total de 737 casos
corresponden a Tramitologia y Gestidon de Procesos, lo cual representa un 81.98% del total
de casos atendidos. Los indicadores que puntian mas alto son: tiempos de espera

excesivos y/o atrasos para la resolucion de requerimientos.

Las demas subdimensiones conforman el 18.02% restante. Informacion representa
un 7.34% con 66 casos, seguido de la subdimensién Atencién a la Persona Usuaria donde
se registran 46 casos para un 5.12%, y Otras que registra 36 casos, un 4% del total de

casos atendidos.

Finalmente, la subdimensién Uso inadecuado de recursos institucionales registra 10
casos, lo cual representa el 1.11% e Instalaciones con 4 casos para un 0.44% del total de

gestiones atendidas en el periodo.
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A continuacion, el grafico 3 muestra un resumen de la clasificacion de las gestiones

del periodo 2022 segun subdimension.

Grafico n° 3: Porcentaje y cantidad de denuncias y/o
inconformidades segun su subdimension

OTRAS

USO INADECUADO DE LOS RECURSOS
INSTITUCIONALES
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B 36
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B ss
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Fuente: Sistema Registro de Gestiones (SIREGE) de la Direccion de la Contraloria de Servicios.
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800

- Consultas recibidas y atendidas en el periodo 2022 en la Direccion de la

Contraloria de Servicios del Ministerio de Educacién Publica.

En referencia a los servicios que prestan las diferentes dependencias del Ministerio

de Educacion Publica, las personas usuarias internas y externas efectuaron un total de

5370 consultas y/o asesorias en materia, de las cuales se atendieron el 100% de las

mismas.

En referencia a la forma de ingreso de las solicitudes, destaca el correo electrénico

como el principal medio con 4146 consultas y/o asesorias en materia efectuadas por las

personas usuarias, representado el 77.21% del total de gestiones recibidas.
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Se atendieron 805 consultas y/o asesorias en materia mediante la via telefonica,
para un 14.99%, y 419 personas usuarias fueron atendidas presencialmente. El grafico 4

muestra un resumen de los datos.

Grafico n° 4: Porcentaje y cantidad de
consultas/asesorias/acompafiamientos segun su
medio de ingreso

14.99%

Via telefoni
la teletonica _ 805

. 77.21%
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B 410
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Fuente: Sistema Registro de Gestiones (SIREGE) de la Direccion de la Contraloria de Servicios.

Del total de consultas y/o asesorias en materia realizadas por las personas usuarias,
1207 se refieren a consultas sobre salario: diferencias salariales, prestaciones legales,
incapacidades, ausencias, aumento o disminucion de lecciones, suspensién temporal,
retencién y/o problemas de pago, rebajas salariales y/o cobros administrativos, lo cual

representa un 22% del total.

Ademas, 813 personas usuarias de los servicios solicitaron informacién referente a
la educacion formal, entre otros, datos sobre los procesos de matricula, negacién de
matricula, cobro de matricula, rangos de edad, uniforme, horarios, graduaciones, notas de
presentacion, traslado de estudiantes, evaluaciones, reglamentos internos, comedores
escolares o0 paquetes de alimentacion, celebracion de efemérides, actividades
extracurriculares, actividades no permitidas, uso de las instalaciones para otros fines,
cobros de rifas o0 bingos, colaboracion a padres de familia, cambios en el curso lectivo,
protocolos, gestion DIMEX, hogares conectados, tramites correo estudiantil, certificaciones
de titulos y notas, junta de educacién, entre otros, representando el 15.14% del total de

consultas y/o asesorias en materia brindadas.
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La solicitud de informacion de nombramientos, irregularidades en nombramientos
interinos, prorrogas, descensos y ascensos en propiedad, recargos, aumentos y
disminuciones de lecciones, traslados en propiedad y por excepcion, permutas, entre otros,

alcanzé un total de 810 consultas, para un 15.08%.

Respecto a la solicitud de informacion general de las diferentes dependencias y
personas funcionarias del Ministerio de Educaciéon Publica tales como correos, nimeros
telefénicos, ubicacién fisica, sitios web y redes sociales oficiales, nombre de jefaturas,
organizacion estructural, debido proceso, se recibieron 594 consultas y/o asesorias en
materia, lo cual representa un 11.06% del total. Asimismo, las consultas respecto a estudios
de reconocimiento de carrera profesional, anualidades y grupo profesional alcanzan un

9.24% del total de consultas con 496 solicitudes.

Estos cinco servicios muestran mayor prevalencia para las consultas del periodo
2022 y se encuentran representadas por la Direccién de Recursos Humanos y los centros
educativos del pais, haciendo mayor hincapié en la educacion formal y abierta, en
contraposicion a la educacién técnica que cuenta con una sola consulta en todo el periodo
2022.

Por las dimensiones de la organizacién y su complejidad en cuanto a cantidad y
variedad de bienes y servicios que se brindan a las personas usuarias tanto externas como

internas, las consultas ingresadas a esta Contraloria abarcan numerosos y variados temas.
- Conclusiones generales

Segun los resultados de gestién del periodo 2022, existe una importante cantidad
de consultas e inconformidades de parte de las personas usuarias internas y externas
referentes a temas tales como; falta de nombramiento del personal docente y/o
administrativo de los centros educativos, los procesos de nombramiento en propiedad e
interinos de las personas funcionarias; prorrogas, descensos y ascensos, recargos,
aumentos y disminuciones de lecciones, traslados en propiedad y por excepcién, permutas,
entre otros. Asi como el pago y reconocimiento de pluses salariales tales como carrera
profesional y anualidades, y problemas salariales en general asociados al hackeo

experimentado por algunas instituciones del estado en el periodo en estudio.
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Dada la capacidad de demanda de los servicios que brinda el Ministerio de
Educacion Publica, asi como la compleja dindmica que presenta el proceso de
nombramientos, pagos, entre otros, la Direccion de Recursos Humanos presenta
importantes dificultades para atender en tiempo y forma las solicitudes de las personas
usuarias internas y externas de este ministerio, por lo que se generan tiempos excesivos

de espera y/o atrasos para la resolucion de requerimientos.

Asimismo, existe sobre carga de trabajo en las diferentes instancias del Ministerio
de Educacion Publica, centrandose la problematica en mayor medida en las supervisiones
de educacion, centros educativos, y algunas instancias de las oficinas centrales, lo que
ocasiona graves atrasos en la resolucion de los casos, la atencién de lo denunciado y la

emision de respuesta a las personas usuarias de los servicios.

Se debe mejorar la calidad de la prestacion del servicio en los Centros Educativos,
por cuanto se siguen recibiendo consultas sobre inconformidades por el mal trato a la
persona usuaria externa, desatencion o inatencién de solicitudes y violacion de los

derechos de las personas estudiantes.

Aunado a lo anterior, un alto porcentaje de usuarios externos tienen
desconocimiento de los procedimientos y normativa aplicable en los Centros Educativos
tales como protocolos, reglamentos, meriendas y alimentacion, vestimenta estudiantil, etc.,
causando incertidumbre tanto en padres y madres de familia como estudiantes, y en
algunos casos se llega a generar conflicto entre las partes (hogar - centro educativo) y por

ende la afectacion a la continuidad del servicio educativo.

Asimismo, se evidencia el incumplimiento reiterativo en diferentes centros
educativos de la prohibicion que tienen para realizar cobro de matricula como requisito de
admision o cualquier otro cobro de caracter obligatorio, motivando a que sea necesaria la

intervencion de las instituciones educativas reportadas.

Se debe mejorar la calidad del servicio en las Oficinas Centrales del Ministerio de
Educacién Publica, por cuanto se siguen recibiendo inconformidades respecto al mal trato

a la persona usuaria interna y externa, asi como desatencién o inatencién de solicitudes.
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Se presenta una marcada probleméatica relacionada con la desatencion de las
centrales telefénicas, asi como lineas telefénicas directas de las diferentes instancias del
MEP siendo que la atencibn es nula en la mayoria de las instancias, segun las
inconformidades planteadas ante esta Contraloria, el servicio es deficiente y limita la

presentacién de consultas de las personas usuarias.

. APORTES DE LAS CS A PARTIR DE INICIATIVAS Y EXPERIENCIAS EXITOSAS
QUE FOMENTAN LA PARTICIPACION CIUDADANA Y DESARROLLO DE
METODOLOGIAS PARA FORTALECER SU GESTION CONTRALORA

a. Proyectos parala mejora continua de los servicios.

Proyecto: “Colaboracién con centros educativos de las diferentes regiones del pais,
en la aplicacion de oportunidades de mejora en la calidad del servicio que brindan a

la comunidad estudiantil”.

Este proyecto tenia como principal objetivo colaborar con los centros educativos en
el disefio, desarrollo y evaluacién de acciones tendientes a la mejora de la calidad con que
se brindan los servicios institucionales. Para alcanzar tal objetivo se disefiaron y aplicaron
diferentes estrategias, entre ellas talleres, charlas, asesorias, acompafiamientos, entre

otros, las cuales se detallan a continuacion.

Se impartio un taller denominado “Servicio al cliente con inteligencia emocional” al
personal docente y administrativo de la Escuela Jesis Magdaleno Vargas, del circuito
educativo 05 de la Direcciébn Regional de Alajuela, con una duracién de 16 horas.
Asimismo, se brind6 la charla “La resolucion alterna de conflictos y su impacto en la
economia, la salud mental y las relaciones interpersonales de las comunidades y las
familias que las conforman”, a la comunidad de Cacao de Alajuela, lugar en donde se ubica

la citada institucion.

Se brind6 apoyo mediante la aplicacidén de un taller sobre “Valores para el Servicio”
al Liceo de San José, ubicado en el circuito 05 de la Direccion Regional de Alajuela, asi
como al Colegio Técnico Profesional de Puerto Jiménez, perteneciente al circuito 03 de la
Direccion Regional de Educacion Coto. Para ambas instituciones, el taller tuvo una
duracion de 16 horas dividido en dos jornadas y con una participacion total de 125

personas.
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Asimismo, se acompafié al equipo de la Escuela Victoriano Mena Mena del circuito
05 de la Direccidon Regional de Nicoya mediante la charla: “Las relaciones humanas en el
contexto laboral y su impacto en el clima organizacional”, la cual tuvo una duracién de 3

horas.

Se colabora con el Liceo Laboratorio a solicitud de la supervisora del circuito 04 de
la Direccion Regional de Educacion de Liberia, en materia de relaciones humanas y
resolucion alterna de conflictos. Para alcanzar tal objetivo se implementd el taller
“Adquiriendo herramientas de Inteligencia emocional para la resolucion de conflictos”, el

cual tuvo una duracion de 8 horas.

Se atendieron las solicitudes de colaboracion de las escuelas 26 de febrero de 1886
y Alba Ocampo, de las direcciones regionales de educacién de Nicoya y Liberia
respectivamente. En ambas instituciones se brindo el taller de “Valores para el Servicio”,
con una duraciéon de 8 horas cada uno y una participacion de total de 60 personas

funcionarias.

Finalmente, se imparten 4 charlas sobre las “Generalidades de la Direccién de la
Contraloria de Servicios y el Derecho de peticidn”, con el objetivo de crear condiciones de
mejora en la calidad de la atencién que reciben los usuarios del Ministerio de Educacion
Publica. Las mismas fueron brindadas a personas funcionarias de las Direcciones
Regionales de Educacién de Liberia, Occidente, Desamparados y Los Santos, asi como a

asesores y supervisores de Centros Educativos pertenecientes a las citadas regiones.

b. Comunicacién con las personas usuarias.

En el periodo 2022 con el uso de las tecnologias y con el fin de mantener el
acercamiento con las personas usuarias, se brindaron de manera directa y efectiva

publicaciones en la red social de Facebook, las cuales se muestran a continuacion:

e Serealizaron 2 publicaciones de imagenes ilustrativas, en relacion con los Servicios
gue brinda el Ministerio de Educacion Publica, lo que le aporté al usuario
informacion actualizada en relacién con los servicios que ofrece la organizacion, las

herramientas necesarias para gestionar sus procedimientos y las formas de acceso.
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e Se realizaron 4 publicaciones para informar a las personas usuarias sobre los
servicios que brinda la Contraloria, con el objetivo de que conozcan oportunamente

los medios, requisitos y las gestiones que pueden realizar en la dependencia.

e Se crearon 3 publicaciones relacionadas con efemérides costarricenses, las cuales
buscan fortalecer el desarrollo de la identidad costarricense, la participacion en las

celebraciones nacionales y la convivencia pacifica.

e Se realizaron 9 publicaciones de celebraciones internacionales, como el mes del
hombre, la lucha contra el cancer de mama, dia Internacional del cancer Infantil,
entre otros. Se realizan con el fin de crear conciencia sobre diferentes temas de
importancia social, lo cual contribuye con una convivencia pacifica, asi como la

integracion de las diferentes sociedades.

e Se creb 1 publicacion de apoyos interinstitucionales con MIDEPLAN, lo cual crea
oportunidades para esta direccion y futuros proyectos que favorecen a las personas

usuarias.

De las interacciones generas a partir de estas publicaciones, se desprende la
relevancia que otorga la persona usuaria a estos espacios de comunicacion, reafirmando
la importancia de las redes sociales para el establecimiento de formas de comunicacion

efectivas.

C. Capacitaciones recibidas por el personal de la Direccion de la Contraloria de

Servicios y sus departamentos en el periodo 2022.

Dado que la Direccion de la Contraloria de Servicios no cuenta con presupuesto
propio asignado para la contratacion de actividades de capacitacion, y ante la necesidad
de suplir las necesidades detectadas mediante la elaboracién del PFP 2022, se toma la
decision de utilizar la oferta formativa gratuita que brindan diversos entes a nivel nacional.
Es asi como se logra que las personas funcionarias de esta dependencia tuvieran acceso
a una oferta formativa mas amplia, alcanzando un total de 27 participaciones distribuidas
en todo el equipo de trabajo, 9 actividades formativas en materia de control interno, asi

como 18 actividades relaciones con temas varios relativos a la funcién contralora.
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A continuacion, se presenta la tabla que contiene el nombre y modalidad de las
actividades formativas cursadas por el personal de la Direccion de la Contraloria de

Servicios y sus departamentos durante el afio 2022.

Actividades de formacion 2022, Temas relacionados con la funcién contralora.

Curso: Comunicacion efectiva y profesional (enfocada en negocios).

Curso: Formadores de entornos virtuales.

Curso: Utilizacion de Excel en el ambito administrativo.

Curso: Gestion de Objetivos y Resultados Clave (Certificacion Internacional).

Curso: Redaccion efectiva para profesionales.

Curso: Disefio grafico y audiovisuales en el area laboral y profesional.

Curso: Utilizacion basica de Excel.

Charla: Diversidad sexual.

Charla: Hacia la transformacion del conflicto.

Charla: Buenas practicas para el teletrabajo.

Charla: Claves para la efectividad en el Teletrabajo.

Charla: Mi Marca Personal o personal Brand.

Charla: Ancestros afrocaribefios: historias y aportes al desarrollo de Costa Rica

Charla: Hacia la transformacién del conflicto parte .

Charla: Hacia la transformacion del conflicto parte Il

Charla: Formas de demostrar aprecio a los demas para mantener relaciones sanas en lo
laboral y familiar.

Charla: Introduccién al Neurodesarrollo.

Charla: Acoso sexual en el empleo y la docencia.

Actividades de formacién 2022, Tema Control Interno.

Capacitacion: Explicacion generalidades para el cobro de horas extra.

Capacitacion: Disefio de cargos institucional.

Capacitacion: Induccién Sistema de marcas.

Capacitacion: Sobre el uso y aplicacion de la firma digital.

Capacitacién: Confecciéon de documentos cobro de horas extra.

Capacitacion: Objetivos, metas e indicadores en los procesos de Mejora Regulatoria
(MEIC).
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Charla: Indicadores de gestién de Recursos Humanos.

Charla: Catélogo Nacional de Tramites (CNT).

Charla: Los principales elementos de la Ley de Empleo Publico y su estado de situacion.

d. Capacitaciones impartidas por el personal de la Direccion de la Contraloria de
Servicios y sus departamentos en el periodo 2022.

Taller “Valores para el Servicio”

Como parte de los proyectos de mejora implementados en la Direccion de la
Contraloria de Servicios en el periodo 2022, se disefiaron y aplicaron estrategias
pedagdgicas en materia de calidad en el servicio al usuario, centradas principalmente en
el desarrollo de valores en el personal, aprovechando el recurso profesional calificado en
la materia con el que se cuenta. Por lo que en alineamiento con las competencias de la
Direccion de la Contraloria de Servicios y con la finalidad de fortalecer las habilidades y
capacidades del personal del Ministerio de Educacién Publica con relacién al servicio al
cliente, clima organizacional y relaciones interpersonales, se implementé el taller

denominado “Valores para el Servicio", del cual se obtienen los siguientes resultados:

Se desarrollan e implementan un total de 4 entregas de 16 horas (participacion) con
una estrategia metodoldgica presencial, para un total de 64 horas de capacitacion, con
sede en las Direcciones Regionales de Educacion de Liberia y Coto asi como Oficinas
Centrales. Se alcanza un total de 88 personas colaboradoras capacitadas en materia

valores para el servicio, inteligencia emocional y calidad en el servicio al cliente.

Se obtienen 46 evaluaciones de los talleres impartidos, con una calificacion general
promedio de 96% para la actividad y un 97.8% para las personas facilitadoras de la
Direccion de Contraloria de Servicios, es importante mencionar que el Reglamento de
CECADES indica que de cada 30 personas capacitadas se deben de evaluar 20. Aunado
a estos porcentajes, se reporta por parte de las personas participantes pertinencia de los
contenidos vistos en los talleres con las realidades vividas en los centros de trabajo y se
reconocen como altamente valiosas las aportaciones técnicas en materia de calidad en el

servicio a la persona usuaria.
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e. Representacion en comisiones institucionales

Personas funcionarias de la Contraloria de Servicios activos y que pertenecen a

una comision o realizan funciones que no se contemplan en el POA o PAT de esta

Direccion.
Nombre de la persona Comisiones y enlaces en los que participa
funcionaria la Direccion de la Contraloria de Servicios
Ana Lorena Alvarez Brenes J Comisién Red ambiental Institucional (RAI).
o Comisién Mejora regulatoria (MEIC).
o Oficial de Acceso a la Informacion.
Catalina Chinchilla Casares o Equipo Institucional de Transparencia y Datos Abiertos.
0 Comision para el Abordaje de Conflictos.
o Grupo Interinstitucional de Gobierno Digital.
Efrain Cambronero Barboza 0 Comision para el Abordaje de Conflictos.
0 Enlace coordinacion gestiones UPRE.
Carlos Ulate Azofeifa «  Comisién Mejora regulatoria (MEIC).
0 Comision Mejora regulatoria (MEIC).
Lizbeth Montoya Ruiz 0 Comision de ingenieros industriales del Despacho
Ministerial.
Katherine Navarro Benavides |e Enlace Etica y Conducta.

IV.  PRINCIPALES NECESIDADES DE LA CONTRALORIA DE SERVICIOS

En cuanto a las principales necesidades que se presentaron en la Contraloria de

Servicios para llevar a cabo su gestién durante el periodo 2022, se destacan las siguientes:

a. Mas apoyo de parte de la jerarca institucional con la finalidad de empoderar la

Contraloria de Servicios segun lo indicado a la Ley 9158.

b. Que se implemente la estructura organizativa de la Direccion de la Contraloria
de Servicios tal como lo establece la normativa vigente en la materia. A pesar de estar
trabajando conforme a la estructura aprobada, no se ha logrado homologar la plaza de la
jefatura en igualdad de condiciones que las demas direcciones, o bien hacer la

reclasificaciéon del puesto al de Contralor, como tampoco se cuenta con el nombramiento
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del/a compafiero/a Subcontralor/a para cumplir con lo establecido en la Ley de Contralorias

de Servicios.

c. Fortalecimiento del presupuesto para el funcionamiento y cumplimiento de los
objetivos de la Contraloria de Servicios, esto debido a que todos los afios se presentan

recortes presupuestarios que limitan el cumplimiento de metas y objetivos.

d. Fortalecimiento del Recurso Humano mediante la aprobacién de nuevas plazas
en disciplinas y especialidades con las que no se cuenta al dia de hoy, asi como el
nombramiento de la Jefatura del Departamento de Atencion al Usuario, lo que permitira
ampliar el alcance de la Contraloria de Servicios.

e. Estabilidad para los puestos de analista de la Contraloria de Servicios, debido
a pérdida de funcionarios por decisiones de la administracion de trasladarlos a otras areas
del ministerio y/o reubicaciones fisicas temporales en otras funciones fuera de la

Contraloria.

f. Falta de capacitacion idénea y presupuesto para las mismas, siendo estas
administradas por el IDP no contemplan fortalecer la Contraloria de Servicios con temas
propios de su quehacer tal como capacitaciones en procedimiento integral para realizar el

andlisis de las denuncias, estrategias para comunicacion asertiva.

g. Falta de equipo de computo movil (computadoras portétiles) actualizado y
moderno para todos los funcionarios de la Direccién de la Contraloria de Servicios, debido
a que por la emergencia nacional a causa del COVID-19 se labora actualmente con la

modalidad combinada.

h. Ausencia de sistemas y/o recursos tecnolégicos para el andlisis de datos,

control interno y cumplimiento de metas.

i. Carencia de una ventanilla Unica para la recepcion y canalizacion de las
gestiones, asi como lineas IP adecuadas para la atencion de llamadas telefénicas tanto en

el sitio de trabajo como en las funciones tele trabajables.

j.  Oftras carencias y necesidades que se presentan en esta dependencia.
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V.  DEFICIENCIAS INSTITUCIONALES

La tabla adjunta agrupa las principales deficiencias institucionales detectadas a
partir del andlisis de las incidencias presentadas por las personas usuarias ante esta
Contraloria, asi como de las visitas a las diferentes dependencias, estudios, aplicacion de

cuestionarios, encuestas y otros.

1. Limitado conocimiento de la normativa, protocolos y reglamentos institucionales por parte de la
comunidad educativa, lo que genera vulnerabilidad y ocasiona violaciones del derecho de las personas
usuarias.

2. Deficiencias de comunicacion entre las dependencias de la institucion, lo que imposibilita que se
desarrollen procesos adecuados de coordinacién entre las mismas.

3. Bajo compromiso con la organizacion.

4. Ausencia de trabajo en equipo entre las diversas areas, lo que afecta la productividad y el servicio al
usuario.

5. Atrasos, errores y negacion en la prestacién del servicio de procesos vitales del sistema educativo tales
como; becas, transporte, matricula, acceso a centros educativos, aplicacién de protocolos, resolucién de
apelaciones, emision de certificaciones, reposicién de titulos, entre otros.

6. Falta de apoyo por parte de los centros educativos y Juntas de Educacion a los jovenes padres 0
madres en edad escolar (diurna y nocturna).

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

8. Problemas de infraestructura en los centros educativos, aunado a la limitada capacidad de la Direccién
de Infraestructura y Equipamiento Educativo del Ministerio de Educacién Publica para dar respuesta a los
mismos, genera inconformidad en las personas usuarias de los servicios y representan un riesgo para la
salud fisica y mental de las personas en aquellos lugares que el Ministerio de Salud ha declarado Orden
Sanitaria.

9. Limitada capacidad institucional para mantener actualizada la planilla del Ministerio. La complejidad,
tamafio y dinamica de la misma hacen que la tarea de conservar todos los nombramientos de los
servidores actualizados sea deficiente con las disposiciones actuales que norman la materia.

10. Atrasos y/o errores en la confeccion de: acciones de personal, resoluciones administrativas, estudios
de incentivos laborales, licencias, entre otros, lo que genera disconformidad y/o afectacién econémica en
la persona usuaria, asi como reprocesos en la administracion.
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11. Carencia de canales de comunicacion efectivos con la persona usuaria y la ciudadania en general, lo
gue repercute directamente sobre el conocimiento que tienen los mismos respecto a los servicios que
brinda el MEP.

12. Se carece de respuesta por parte de las Jefaturas con el fin de emitir una respuesta a los usuarios de
los servicios en tiempo y forma.

13. Ausencia de un directorio institucional actualizado de numeros telefénicos, jefaturas, directores
regionales o supervisores.

14. Insuficiencia en la atencién telefonica por parte de las Unidades o departamentos del MEP.

15. Falta de aplicacion de Ley 7600 en los edificios del MEP.

16. Se requiere completar la descentralizacién de los servicios que brinda el ministerio.

17. Manuales y procedimientos unificados para la aplicaciéon en todo el MEP.

18. Ausencia de una comision interdisciplinaria que aborden, estudien, canalicen, orienten y recomienden
a las personas funcionarias que presentan gestiones por problemas de acoso laboral, psicolégicos, entre
otros, los cuales no son atendidos en el MEP y que puedan repercutir en una afectacion al servicio
educativo.

Fuente: Elaboracion propia de la Direccidn Contraloria de Servicios del Ministerio de
Educacion Publica. Ao 2022.

VI.  RECOMENDACIONES A LA SECRETARIA TECNICA

Resulta indispensable para las Contralorias de Servicios en que las se reciben altos
volumenes de solicitudes, denuncias, etc., que la informacién y datos relevantes para la
elaboracion de los informes de gestiéon se brinde con mayor anticipacion, y no con la

practica actual que contempla aproximadamente un mes de tiempo.

Se recomienda a la Secretaria Técnica Nacional de Contralorias de Servicios,
realizar el acompafiamiento durante el afio, donde inste al jerarca de cada institucion en
mantener el apoyo a las Contralorias para garantizar la buena gestion del servicio; se
gestione lo necesario para que coadyuven con la gestion para dotarla de personal,
presupuesto adecuado e instalaciones, conforme la disponibilidad presupuestaria, segun

lo considerado en el Ley N° 9158 y el Reglamento de Contralorias de Servicios.

75



L]
Mesaiern de I
Kducackin Piblica

Gestionar con apoyo de sus superiores, ante la Direccion General de Servicio Civil,
la creacion en el apartado de clases anchas la plaza de Contralores de Servicios sin
especialidad en cada una de las Instituciones (siendo que al dia de hoy Unicamente la
Defensoria de los Habitantes cuenta la misma) lo anterior con el fin de que se regule la
figura en aquellas entidades que no estan creadas por recargo, de igual manera realizar el
mismo ejercicio con la figura de Sub Contralor de Servicios en donde se cuenta con

estructura funcional y no por recargo.

Aprovechar la experiencia de las Contralorias de Servicios que cuentan con sus
planes de formacion, para el fortalecimiento de las capacitaciones de la Secretaria Técnica
y asi contarian con una oferta variada de capacitaciones que pueden ofrecer a las
Contralorias de Servicios, de igual forma abrir o crear un apartado donde las Contralorias
de Servicios puedan postear los servicios de capacitacion con los que cuentan y los pongan

a disposicién de quien los requiera.

Promover programas de capacitacion para el personal de las Contralorias de

Servicios en materia de mejoramiento de la calidad de este.
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Te invitamos a conocer mas sobre nosotros:
Q https://dcservicios mep.go.cr

o Contraloria de Servicios. Ministerio de Educacién
o Contraloria de Servicios, MEP

& Contraloria de Servicios, MEP

» Publicado por Sofia Martinez @ - 1 de jufio de 2022 - @

e o

Me ® ), Common
e A”\ [

Ministerio ge

Educacion Putdcu

Cierre de nuestras oficinas

Estimados usuarios

Se les comunica que por indicaciones superiores por el dia de hoy
se cerraran las oficinas y servicios a partir del medio dia.

Reanudaremos nuestras labores el dia lunes 04 de julio 2022, salvo
indicaciones contrarias. /\
Lo anterior, . ‘
previniendo las Cerrado -
consecutivas que L. V™ =

conlleva la tormenta
Bonnie.

e e { Conriois e sriion WEP € Gttt sl
Ver estadisticas y anuncios Promocionar publicacion

Q1




mep

G Contraloria de Servicios, MEP
Publicado por Sofia Martinez @ - Z de septiembre de 2022 - Q
Si usted es padre de familia y/o encargado legal de estudiantes pertenecientes a los centros
educativos de la Direccion Regional de San José Central, Ia Direccion de la Contraloria de
Servicios lo invita 2 I3 charla “Teams para padres” a realizarse el proximo 12 de setiembre, 2 las
9:00 a.m.
Para participar debe inscribirse en el siguiente link:
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Modalidad: Virtual
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ATENCION
ESTIMADOS USUARIOS

Se les informa que por motivo de traslado
de oficinas del edificio Raventos a las
nuevas instalaciones, del 19 al 23 de

diciembre, nuestro servicio se atendera
unicamente, por el siguiente medio de
comunicacion:
contraloriaservicios@mep.go.cr

T

Q7
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Efemérides Costarricenses

@ Contraloria de Servicios, MEP
# Publicado por Sofia Martinez @ - 31 de enero dz 2022 - Q

tep L2
31 de enero

"Dia Na‘gii:onol de'laPoesia”
Q 1]

b 4
"\ A )
-
/ <

Ver estadisticas y anuncios Promocionar publicacion
O: 1 vez compartido

& Contraloria de Servicios, MEP
# Publicado por Sofia Martinez @ - 8 de marzo de 2022 - Q

tep (L2 08 de marzo

“"Dia Nacional de la
Servidora de Comedores

Escolares”

Ver estadisticas y anuncios Promocionar publicacion

oo 44 9 veces compartido
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& Contraloria de Servicios, MEP
# Publicado por Sofia Martinez @ - 13 de septiembre d= 2022 - @

Costa Rica celebra sus 201 afios de vida independiente,

-t ~
. [ - ~
mep »
Mevitero de
Cdutacwon Putica

$
™
‘ "EI fuego i

de la Patria
nos invita

,' aserluzi ® >

. A £

Il o03/101

Ver estadisticas y anuncios Promocionar publicacion

0 TGy 5 personas mas

5 veces compartido

i Me gusta (J Comentar & Compartir

€ Escribe un comentario.., Q0B &2
v

&z
Presiona Enter para publicar.

Dias Internacionales

& Contraloria de Servicios, MEP
# Publicado por Sofia Martinez @ - 26 de enero dz 2022 - Q

thep (L2

26 de enero

"Dia Mundial de la
Educacion Ambiental”

“Lo que cambia nuestro planeta es la conciencia.

Lo que crea conciencia es la educacion.”

Ver estadisticas y anuncios Promocionar publicacion

0F s




&> Contraloria de Servicios, MEP

. ublicado por Sofiz Martinez @ - 15 de febrero de 2022 - Q

Mep (L2 .
15 de febrero

"Dia
Internacional
del
Cancer
Infantil”

Ver estadisticas y anuncios Promocionar publicacion

& Contraloria de Servicios, MEP
Publicado por Sofia Martinez @ - 3 de marzo de 2022 - Q

Mep (L2

03 de marzo

"Dia Mundial de la Vida
Silvestre

”
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T acan Punkcs

[ Contraloria de Servicios, MEP
Publicado por Sofia Martinez @ - 8 de marzo de 2022 - @

hep (2
08 de marzo

“"Dia Internacional
de la Mujer”

XAl

Ver estadisticas y anuncios

[ Contraloria de Servicios, MEP
Publicado por Sofia Martinez @ - 19 de marzo de 2022 - @

Mep 2 19 de marzo

“Dia del Profesional en
Bibliotecologia”
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€* Contraloria de Servicios, MEP
# Publicado por Sofia Martinez @ - 12 de junio d= 2022 - @

tﬁg . (\3)/ e

Pustcn

Dia Mundial Contra el
Trabajo Infantil

“Proteccion social
universal para
poner fin al
trabajo infantil.”
es la consigna 2022,
propuesta por la
Organizacion
Internacional de
Trabajo(OIT)

ganszocion Internaconal de Trabajo(OIT)

Ver estadisticas y anuncios Promocionar publicacion

> Me gusta (J Comentar &> Compartir

@ Contraloria de Servicios, MEP
# Publicado por Sofia Martinez @ - 20 de junio de 2022 - Q

me > ContraLORIA
Sustareas p g‘)/ *Servicios

20 DiaMundialdelas
junic Personas Refugiadas

Cada ano. el 20 de junio, el mundo celebra el Dia Mundial del Refugiado. Este
ano, la atencidn se centrara en el derecho a buscar proteccion

Todas las personas del mundo tienen derecho a buscar proteccién, sin
importar quiénes sean, de dénde provengan ni cuando hayan tenido que
Sl Fuante ACNUR

Ver estadisticas y anuncios Promocionar publicacion



Mimiaieruy e
Wabacacion

¢~ Contraloria de Servicios, MEP
¢ Publicado por Sofiz Martinez @ - 20 de octubre dz 2022 - Q

Octubre Mes de Lucha Contra el Cancer de Mama, debemos concientizar sobre Ia importancia de
una deteccion temprana.

El cancer de mama constituye la

principal causa de muerte en la
poblacion femenina a nivel mundial,
con mas de 2.2 millones de casos en
el 2020. ’

+ Fuente pagina oficial de la OMS & 2owtoor
Ver estadisticas y anuncios Promocionar publicacion
[ 1 comentario
o Me gusta (J Comentar /> Compartir
Escribe un comentario... [ONC N

Orzziona Inter paras publicar.
Escuela Proyecto Pacuare
- Excelente ¢ La prevencion es super importante
Megusta Responder Ocultar 20:zem

@2 Contraloria de Servicios, MEP
» Publicado por Sofia Martinez @ - 11 de noviembre dz 2022 - Q

Noviembre el mes del Hombre, s les invita a asistir a consulta médica; especialmente 3 aguelos
que superan los 50 afos, quienes deben revisar su prostata y asl prevenir o detectar a tiempo un
cancer.

.Sabias que

noviembre es el mes
de la lucha contra el
cancer de prostata?

Ver estadisticas y anuncios Promocionar publicacion

O:
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¢ Contraloria de Servicios, MEP

Mideplan)
en DIRECTO

Programa Jueves 28 de julio 2022

10:00 am. Conversatorio retos en las regiones del pais.
Integrantes de oficinas regionales de Mideplan.
Exposilores.
Louro Sandi Urefia, Direccidn Regional Bruncao,
Alex Hanry Campos Castro. Director Regional Paciico Centra
Jorge Arturo Ameta Sols. Diractor Regional Huelar Norte.

02:00 p.m. Charla Reforma del Estado. La ruta a seguir.
Expositor:

Luis Antonio Romdn Hemdndez Viceministro de Reforma del
Estaco.

02:00 p.m. Charla Confraloria de Serviclos: mecanismo de
comunicacién con la persona usuaria.
Expositores:

ntero y Sikda Caolderdén Umoha, Ancisios de lo
-0 det Sistema Nocional de Confralonias de

(] Live IR Tube}

mideplan MIDEPLANCR

P\
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Charlas y capacitaciones
Charla: "La Resolucion Alterna de Conflictos y su impacto en la economia, Salud mental
y las relaciones interpersonales en las comunidades y las familias que las conforman”.

@ Contraloria de Servicios, MEP
9 Publicado por Sofiza Martinez @ - 30 de mayo de 2022 - @

Senores padres de familia, y/o miembros de |z comunidad de Cacao de Tambor de Alajuelz, 12
Contraloria de Servicios le invita 3 la Charla:

“La resolucion alterna de conflictos y su impacto en la economia, |a salud mental y Ias relaciones
interpersonales en las comunidades y las familias que las conforman.”

Fecha: 13 de junio del 2022.

Hora: 3p.m. a 5p.m.

Lugar: Escuela Jesds Magdaleno Vargas.

L
‘ ConTRALORIA
mep (2

Senores padres de familia, y/o miembros de la comunidad
de Cacao de Tambor de Alajuela, la Contraloria de Servicios
le invita a la Charla:

Fecha: 13 de junio del 2022.
Hora: 3p.m.a Sp.m.

Lugar: Escuela Jesus

Magdaleno Vargas.

Entre lo que pienso. lo que qutero decir. lo que creo decir, lo que digo, lo que tu quieres
ofr. lo que crees ofr, lo que oyes, lo que guieres entender, lo que crees entender.
Hay muchas posibilidades de que haya problemas en la comunicacion.
Pero al menos intentémoslo.
Edmond Wells
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Taller “Valores para el Servicio”

MAR

€% Contraloria de Servicios, MEP
@ Publicado por Sofia Martinez @ - 23 de junio d= 2022 - &

Siusted es director/a de algdn centro educativa perteneciente a |a Direccion Regional de
Educacion de Sarapigui, San José Oeste o Puntarenas v le interesa fortalecer sus habilidades y
capacidades en relacion al servicio al cliente, clima organizacional y relaciones interpersonales de
manera que incida en un desemperio y servicio mas afectivo.

Lz Direccion de la Contraloria de Servicios lo invita al “Taller Valores para el servicio™ a realizarse
de forma virtual los dias 22, 29 de julio y¥ 11, 31 de agosto, con horario de 2:00 a.m. a 11:00 am.
Para inscribirse, siga el siguiente enlace: hitps://n9.cl/Swzedb

Contamos con 30 cupos disponibles,

El curso tiene una duracion de 16 horas y se impartirad por medio de la plataforma Teams.

Es indizpensable contar con el visto bueno de la jefatura inmediata para su inscripcion.

Después de realizar |a inscripcion, un dia antes del inicio del curso, le llegard un correo con las
instrucciones para el ingreso.

i
DOCS.GOOGLE COM
Inscripcion Actividad 1, Grupo 2-Taller "Valores para el Servicio"
Requisitos iniciales de las personas participantes: Conocimientos en el uso
de las Tics (Microsoft Teams), uso de eguipo de computo y contar con
acceso a internet. Fechas sincronicas: 22, 29 de julio y 11, 31 de agosto....
Ver estadisticas y anuncios Promocion no disponible
oy Me gusta [J Comentar & Compartir
Escribe un comentario... 2006 @

Przsiona Enter para publicar.

7 Junio, 2022-7:00 am / 3:00 pm

Primera sesion del taller presencial: “Valores para el
Servicio” para la Direccion Regional de Educacion
Alajuela, Escuela Jesus Magdaleno Vargas

Poblacién meta: Personal de las instituciones pertenecientes a la Direccion Regional de Alajuela.

Escuela Jesus Magdaleno Vargas. Objetivo: Fortalecer las habilidades y capacidades del personal
del MEP en relacion al... Read Mare »
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MAR 21 junio, 2022-7:00 am / 3:00 pm

21 ‘s .
Segunda sesion del taller presencial: “Valores para el

Servicio” para la Direccion Regional de Educacion
Alajuela, Escuela Jesus Magdaleno Vargas
Poblacion meta: Personal de las instituciones pertenecientes a la Direccion Regional de Alajuela.

Escuela Jesus Magdaleno Vargas. Objetivo: Fortalecer las habilidades y capacidades del personal
del MEP en relacion al... Read More »

julio 2022
VIE 22 julio, 2022-9:00 am / 11:00 am
22 . L r .
Primera sesion del taller virtual: “Valores para el
Servicio” para la Direccion Regional de Educacion de
Sarapiqui, Puntarenas y San José Oeste.
Paoblacion meta: Directoras y directores de centros educativos o personal que esté realizando
funciones o tareas relacionadas con el servicio a la persona usuaria, pertenecientes a Ia Direccién
Regional de... Read More »
VIE 29 julio, 2022-9:00 am / 11:00 am
29

Segunda sesion del taller virtual: “Valores para el
Servicio” para la Direccion Regional de Educacion de
Sarapiqui, Puntarenas y San José Oeste.

Poblacion meta: Directoras y directores de centros educativos o personal que esté realizando

funciones o tareas relacionadas con el servicio a la persona usuaria, pertenecientes a la Direccion
Regional de... Read More »



LUN

JUE

11

MIE

31

VIE

1 agosto, 2022-7:00 am / 3:00 pm

Primera sesion del taller: “Valores para el Servicio”
para el Liceo San José de la Direccion Regional de
Educacion de Alajuela.

Poblacion meta: Personal docente y administrativo del Liceo de San José, perteneciente a la
Direccion Regional de Educacion de Alajuela. Su objetivo es fortalecer las habilidades y capacidades
del personal... Read More »

11 agosto, 2022-9:00 am / 11:00 am

Tercera sesion del taller virtual: “Valores para el
Servicio” para la Direccion Regional de Educacion de
Sarapiqui, Puntarenas y San José Oeste.

Poblacion meta: Directoras y directores de centros educativos o personal que esté realizando
funciones o tareas relacionadas con el servicio a la persona usuaria, pertenecientes a la Direccion
Regional de... Read More »

31 agosto, 2022-9:00 am / 11:00 am
Cuarta sesion del taller virtual: “Valores para el

Servicio” para la Direccién Regional de Educacion de
Sarapiqui, Puntarenas y San José Oeste.

Poblacion meta: Directoras y directores de centros educativos o personal que esté realizando
funciones o tareas relacionadas con el servicio a la persona usuaria, pertenecientes a la Direccidn
Regional de... Read More »

9 septiembre, 2022-7:00 am / 3:00 pm

Primera sesion del taller presencial: “Valores para el
Servicio” para Oficinas Centrales
Poblacién meta: Personas funcionarias activas del MEP que se desempeﬁen realizando funciones o

tareas relacionadas con el servicio a la persona usuaria. Su objetivo es fortalecer las habilidades y
capacidades... Read More »
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LUN

12

MAR

27

MAR

11

LUN

12 septiembre, 2022-7:00 am / 3:00 pm

Segunda sesion del taller presencial: “Valores para el
Servicio” para Oficinas Centrales

Poblacién meta: Personas funcionarias activas del MEP que se desempefien realizando funciones o
tareas relacionadas con el servicio a la persona usuaria. Su objetivo es fortalecer las habilidades y

capacidades... Read More »

27 septiembre, 2022 / 28 septiembre, 2022

Taller: “Valores para el Servicio” para el CTP de Puerto
Jimeénez de la Direccion Regional de Educacion de
Coto.

Poblacién meta: Personal docente vy administrativo del CTP de Puerto Jiménez, perteneciente a la
Direccion Regional de Educacion de Coto. Su objetivo es fortalecer las habilidades y capacidades del
personal del... Read More »

11 octubre, 2022-8:00 am / 5:00 pm

Segunda sesion del Taller: “Valores para el Servicio”
para el Liceo San José de la Direccién Regional de
Educacion de Alajuela.

Poblacion meta: Personal docente y administrativo del Liceo de San José, perteneciente a la
Direccion Regional de Educacion de Alajuela. Su objetivo es fortalecer las habilidades y capacidades
del personal... Read More »

7 noviembre, 2022-7:00 am / 3:00 pm

Primera sesion del taller presencial: “Valores para el
Servicio” para Oficinas Centrales
Poblacién meta: Personas funcionarias activas del MEP que se desemper’ien realizando funciones o

tareas relacionadas con el servicio a la persona usuaria. Su objetive es fortalecer Ias habilidades y
capacidades... Read More »
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Capacitacion “Aspectos basicos para brindar un Servicio Institucional

eficiente”

JUE

JUE

10

LUN

14

3 marzo, 2022-7:00 am / 3:00 pm

Capacitacion "Aspectos basicos para brindar un
servicio institucional eficiente”

Poblacién meta: Personal administrativo de la DRE Occidente. Objetivo: Impartir un plan de
capacitacion a funcionarios de las Direcciones Regionales del IMEP sobre el procedimiento
administrativo, segln sus esferas competenciales, .. Read More »

10 marzo, 2022-7:00 am / 3:00 pm

Capacitacion "Aspectos basicos para brindar un
servicio institucional eficiente”

Poblacion Meta: Supervisores y asistentes de supervision DRE Occidente Objetivo: Impartir un plan
de capacitacion a funcionarios de las Direcciones Regionales del MEP sobre el procedimiento
administrativo, segln sus esferas... Read More »

14 marzo, 2022-7:00 am / 3:00 pm
Capacitacion "Aspectos basicos para brindar un
servicio institucional eficiente”

Poblacién meta: Personal administrative de la DRE Desamparados. Cbjetivo: Impartir un plan de
capacitacion a funcionarios de las Direcciones Regionales del MEP sobre el procedimiento
administrativo, segln sus esferas competenciales, .. Read More »
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Visitas Departamento de Mejora Continua

LUN

31

LUN

31

LUN

31

31 octubre, 2022

Visita Escuela Linea-B

Objetivo: Lograr una interaccion con el personal docente, administrativo docente, técnico docente,

administrativos. estudiantes y de ser posible otros tales como miembros de juntas o padres de
familia que se... Read More »

31 octubre, 2022

Visita DRE Liberia

Objetivo: Lograr una interaccion con el personal docente, administrativo docente, técnico docente,

administrativos, estudiantes y de ser posible otros tales como miembros de juntas o padres de
familia que se... Read More »

31 octubre, 2022-8:00 am / 5:00 pm

Visita al CTP de Bataan

Objetivo: Lograr una interaccion con el personal docente, administrativo docente, técnico docente,

administrativos, estudiantes y de ser posible otros tales como miembros de juntas © padres de
familia que se... Read More »
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1 noviembre, 2022
Visita a Escuela de Hone Creek,

Objetivo: Lograr una interaccion con el personal docente, administrativo docente, tecnico docente,
administrativos, estudiantes y de ser posible otros tales como miembros de juntas o padres de
familia gue se... Read More »

1 noviembre, 2022

Visita al Liceo Rural de Cahuita

Objetivo: Lograr una interaccidn con el personal docente, administrativo docente, técnico docente,
administrativos, estudiantes y de ser posible otros tales como miembros de juntas o padres de
familia que se... Read More »

1 noviembre, 2022

Visita a Escuela la Bomba

Objetivo: Lograr una interaccion con el personal docente, administrativo docente, tecnico docente,
administrativos, estudiantes y de ser posible otros tales como miembros de juntas o padres de
familia gue se... Read More »

1 noviembre, 2022
Visita a Escuela Kent de Bananito Norte

Objetivo: Lograr una interaccidn con el personal docente, administrativo docente, técnico docente,
administrativos, estudiantes y de ser posible otros tales como miembros de juntas o padres de
familia que se... Read More »
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2 noviembre, 2022

Visita a Escuela General Tomas Guardia

Objetivo: Lograr una interaccion con el personal docente, administrative docente, técnico docente,
administrativos, estudiantes y de ser posible otros tales como miembros de juntas o padres de
familia que se_.. Read Mare »

2 noviembre, 2022

Visita a Escuela Olympia Trejos Lopez

Objetivo: Lograr una interaccion con el personal docente, administrativo docente, técnico docente,
administrativos, estudiantes y de ser posible otros tales como miembros de juntas o padres de
familia que se_.. Read More »

2 noviembre, 2022

Visita a CTP de Limon

Objetivo: Lograr una interaccion con el personal docente, administrativo docente, técnico docente,
administrativos, estudiantes y de ser posible otros tales como miembros de juntas o padres de
familia que se... Read More »

2 noviembre, 2022

Visita a Escuela Margarita Rojas Zuhniga

Objetivo: Lograr una interaccion con el personal docente, administrativo docente, técnico docente,
administrativos, estudiantes y de ser posible otros tales como miembros de juntas o padres de
familia que se... Read More »

3 noviembre, 2022

Visita a CTP de Liverpool

Objetivo: Lograr una interaccion con el personal docente, administrativo docente, técnico docente,
administrativos, estudiantes y de ser posible otros tales como miembros de juntas o padres de
familia que se... Read More »
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