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Contraloria de Mejoramiento de los servicios en el ITCR

Acuerdo aprobado por la Asamblea Institucional Representativa,
en Sesion Ampliada del Ill Congreso Institucional
celebrada los dias 5,6y 7 de junio del 2007,
en el Gimnasio Armando Vasquez del ITCR

CONSIDERANDO QUE:

1.

Las universidades publicas son las mentoras en la formacién del recurso
humano del pais, en total apego a las normas éticas, humanistas y ambientales
que obligan a un replanteamiento permanente en la estructuracion vy
modernizacion de los servicios.

Hoy mas que nunca, debemos ser vigilantes en la eficiencia y eficacia de la
calidad de los servicios con total transparencia en su accionar.

Una forma de desarrollar y mantener esa busqueda es atendiendo las
exigencias de los(as) usuarios(as), ya que son ellos(as) quienes reciben y
evallan los efectos beneficios de una eficiente respuesta.

Se tomara como fundamento para las siguientes resoluciones el acuerdo sobre
climay cultura organizacional del Modelo Académico.

a) Atender y dar seguimiento en forma diligente a las quejas, denuncias y
solicitudes que le sean presentadas por los usuarios de los servicios que
presta la institucion a la cual pertenecen.

b) Atender y dar seguimiento en forma prioritaria a las quejas, denuncias y
solicitudes de informacién que le remita la Defensoria de los Habitantes,
rindiéndole con la mayor brevedad el informe correspondiente.

La Asamblea Institucional Representativa acuerda:

a.

Autorizar al Directorio de la AIR trasladar a conocimiento de la comision(es)
gue conformara para proponer las reformas al Estatuto Organico y relativas a
funciones especificas (gestion y operacion) que se demandaran a oficinas
institucionales, una propuesta o recomendacién sobre una posible Contraloria
de Mejoramiento de los Servicios en el ITCR.

Esta propuesta sera considerada como un insumo de trabajo para esta (S)
comision(es), para su analisis y valoracion de su posible viabilidad o no dentro
del marco de las reformas que se plantearan a la estructura organizacional del
ITCR, acorde con el modelo académico del ITCR.
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La recomendacion sugerida y que se solicita trasladar a conocimiento de la
comisidn(es) que conformara para proponer las reformas al Estatuto Orgénico,
en el marco de reformas académicas, es la siguiente:

1. “La Vicerrectoria de Administracion nombrard& una comision
interdisciplinaria, con representacion de los diferentes sectores que
conforman la institucion, en un plazo de tres meses dicha comision debe
estar nombrada y del conocimiento de la comunidad del TEC.

2. Como segunda etapa analizard y fundamentara, basados en la presente
ponencia, el estudio para la creacion de la oficina llamada: "Contraloria del
Mejoramiento de los Servicios de ITCR".

3. Se plantea la introduccién, a mediano plazo, de las actividades necesarias
para la creacion de la oficina que atienda las necesidades de resolucién
de solicitudes, peticiones o quejas del(a) usuario(a) sobre los servicios en
general de todo el qguehacer de la Institucidon, a saber: la parte académica,
investigativa, servicios estudiantiles, servicios administrativos o cualquier
area gue tenga relacién con el producto final.

4. En un plazo de afio y medio debe estar formalmente instaurada la
"Contraloria de Mejoramiento de los Servicios del ITCR"

Meta:
Conformacién de la Contraloria de Mejoramiento de los Servicios del
ITCR

Responsables:
La comision se encargara de darle fundamento investigativo, financiero y
estructural a la siguiente propuesta:

CONTRALORIA DEL MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS DEL ITCR

La Contraloria de Servicios es una Oficina que respondera a las exigencias de
la comunidad interna o externa, por tanto, hace con caracter institucional. Esto
implica que estaria en capacidad y autoridad de asesorar los diferentes niveles
jerarquicos del TEC.

Debe ser creada adscrita al Consejo Institucional, para garantizar una
comunicacién fluida y directa en la toma de decisiones, por lo cual su
intervencidon puede iniciarse a peticion de cualquier sector. Asi mismo, velara
por que el (la) usuario(a) tanto interno(a) como externo(a) reciba la mejor
atencion en cada una de las diligencias que realice en cualquier dependencia
de la Institucion.

Puede actuar de oficio o a peticion de parte, tiene libre acceso a todas las
dependencias del Tecnologico, a los expedientes legales y administrativos, asi
como a toda la documentacién que posea la institucion y tendra el deber
estricto de confidencialidad.
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Tiene acceso a esta oficina toda persona fisica o juridica, incluidos los
menores, sin costo alguno y sin necesidad del cumplimiento de formalidades
especiales, garantizando la mayor discrecion en el uso de la informacion que
reciba. Para tener acceso puede hacerlo por cualquier medio de comunicacion
(teléfono, fax, correo, personalmente, correo electronico), puede hacerlo
también por medios digitales que para este efecto "se puedan desarrollar”.

Objetivo general

Desarrollar y promover constantemente la eficiencia y eficacia en la prestacion
de los servicios del Tecnoldgico, con el propésito de satisfacer oportuna y
adecuadamente las legitimas demandas de los(as) usuarios(as) actuales y
potenciales de los diferentes servicios, asi como brindarle la informacién que
éstos requieran para orientar y facilitar su contacto con las diferentes
dependencias de la instituciébn, buscando la simplificacion de los
procedimientos institucionales, a fin de agilizar la prestacion de los servicios y
evitando la reglamentacion excesiva en la gestion administrativa, docente y
estudiantil.

Objetivos especificos

a. Promover una cultura institucional orientada hacia el (la) usuario(a)
satisfecho(a).

b. Promover la eficacia y eficiencia en la prestacion de los servicios,
evitando la diferenciacion por razones sociales, culturales, de género, ni
contrarias a la dignidad humana.

c. Evaluar el grado de conocimiento del (la) usuario(a) intimo(a) y
extremo(a) sobre los servicios y el nivel de satisfaccion lograda a través
del nuevo concepto de Modelo Académico.

d. Evaluar periédicamente la calidad de los servicios y la satisfaccion del(la)
usuario(a) de acuerdo a los diversos canales de comunicacion e
informacion de la institucion.

e. Desarrollar procedimientos accesibles y expeditos para la presentacion y
solucion de las quejas.

f.  Garantizar la pronta respuesta a los(as) usuarios(as).
g. Apoyar el proceso de modernizacion institucional, mediante la generacion

de informacién que facilite la toma de decisiones para mejorar el
desempefio y la satisfaccion del(la) usuario(a).
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Marco de accion de la Contraloria de Mejoramiento de los Servicios

Con base al planteamiento que a continuacion se detalla podemos establecer
que la Contraloria va a fortalecer el Modelo Académico ya que la funcionalidad
de esta oficina es fiscalizadora en la excelencia Académica con todos los
recursos que la respaldan (estudiantiles, administrativos, investigativos).

Quienes integran la Contraloria de Mejoramiento de los Servicios

Estard integrada como minimo por las siguientes personas:
¢ Un(a) Contralor(a) de Servicios cuyo nombramiento lo realizara el Consejo
Institucional, ya que dara apoyo funcional a la Comunidad del Tec y al
usuario externo. Quién, ademas, estara a cargo de la Oficina.
e Un(a) Asesor(a) Legal
e Una representacion de cada Vicerrectoria, a saber:
v Docencia
v Investigacion
v" Vida Estudiantil
v" Administracion
e Un(a) representante de la Federacion de Estudiantes del Tecnoldgico.
e Un(a) representante de la Asociacion de Funcionarios del Tecnolégico

Funciones de la Contraloria que deben conocer los(as) usuarios(as)
Esencialmente se pretende que el Contralor se constituya en un mediador o
vinculo que represente al usuario ante la Institucion, a efecto de que ejerza
una funcién de conciliacién entre la gestién y la prestacion de los servicios.

Entre las funciones de mayor relevancia se encuentran las siguientes:

e Establecimiento de mecanismos de recepcion, tramitacién vy
resolucion de denuncias y quejas.

El usuario debe contar con la absoluta certeza de que sus inquietudes son
acogidas, a fin de canalizar en un tiempo razonable, los elementos que han
generado su queja o denuncia.

Es deber del (Ila) Contralor(a) de Servicios garantizar que existan en la
institucidbn mecanismos, procedimientos e instrumentos necesarios para
atender las denuncias planteadas por los (las) usuarios(as) de los servicios
gue presta la institucién.

e Informacién y orientacién al(la) usuario(a)

La transparencia es una de las derivaciones de la informacién veraz, pronta
y oportuna, por tanto, el acceso del (la) usuario(a) a las fuentes de
informacion, se constituye en una de las claves de la Contraloria de
Servicio.
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El (La) Contralor(a) debe procurar que la Institucion brinde la correcta
orientacion a los (las) usuarios(as). Dentro de esto se considera que debe
existir una clara sefalizacidén con indicaciones de requisitos que faciliten los
tramites a los(as) usuarios(as).

e I|dentificar "cuellos de botella"

Mediante entrevistas formales e informales y la aplicacion de instrumentos
de medicion y sondeo con 10s(as) usuarios(as) y el personal que presta
servicios dentro de la Institucion, la Contraloria de Servicios debe identificar
los obstaculos para la prestacion de servicios de calidad de la Institucion,
con el propdsito de buscar las soluciones pertinentes con la colaboracion de
las autoridades de la entidad correspondiente a la que se refiere la queja.

e Usuarios(as)

El (La) usuario(a) es toda aquella persona que pertinentemente demande
algun tipo de servicios en cualquier dependencia institucional.

e Derechos de los(as) usuarios(as)

Los(as) usuarios(as) de los servicios que presta la institucion, tienen un
conjunto de derechos los cuales se anotan a continuacion:

1. Lugar de Prestacién del Servicio

Es necesario que el Tecnoldgico establezca condiciones adecuadas de
atencion en los lugares donde se prestan los servicios, para obtener la
satisfaccion de establecer condiciones minimas de atencion de los(as)
usuarios(as).

2. Transparencia
La transparencia en los procedimientos y reglas de juego en la prestacion
de los servicios, debe ser un objetivo primordial dentro del marco de un
nuevo Modelo de Gestion Administrativa, a efecto de que el (Ia) usuario(a)
tenga pleno conocimiento de los trdmites realizados, pudiendo saber con
exactitud que le presta el servicio y los procedimientos que se utilizan en los
Mismos.

3. Informacion

La importancia de la informacion es vital para el (la) usuario(a), ya que él
(ella) debe ser el centro de atencién de la institucién, razén por la cual éste
debe contar con elementos de informacion claros, completos; correctos y en
lenguaje accesible, a fin de que pueda orientarse correctamente en sus
necesidades y demandas dentro de la estructura de servicios.

4. No Discriminacion
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La prestacion de los servicios debe ser ofrecidos a los(as) usuarios(as) sin
establecer diferencias por razones de condicion socio-econOmica, grupo
cultural o género al cual se pertenece.

5. Acceso

La prestacion de los servicios debe ser brindada a los(as) usuarios(as) con
las mayores facilidades posibles de acceso, desconcentrando servicios en
aquellas dependencias que por razones de distancia asi lo requieran,
teniendo como norte las conveniencias del (la) usuario(a) y no de la
burocracia de la dependencia prestadora del mismo, lo anterior implica la
necesidad de pensar en algunos aspectos, como por ejemplo en:
Desconcentracion institucional

Facilidades de acceso .

Horarios flexibles

Rapida atencion

Costo del servicio

Rendicién de Cuentas

Los(as) usuarios(as) tienen el pleno derecho a contar con la informacién
relacionada con el servicio que se les presta, por lo tanto, ser4 una obligacion
de la institucion, brindada periddicamente con los detalles que se requieran.

Lo anterior implica poner en practica una cultura de doble via, de dar y recibir
informacién, indicando, en la oportunidad que corresponda, las explicaciones
ante los errores cometidos.

Establecimiento de Estandares

El Tecnoldgico debe establecer un conjunto de estandares, los cuales deben
ser conocidos por los(as) usuarios(as), a fin de que éstos(as) logren evaluar el
cumplimento de los mismos. Esto propicia la oportunidad de gestionar la
correccion, utilizando los procedimientos adecuados y ante las autoridades
pertinentes.

Lineamientos de la Contraloria de Servicios

La Contraloria de Servicios debe promover:

e La existencia de modulos de atencion para los (as) usuarios(as) localizados
en lugares estratégicos.

e La elaboracion de encuestas e instrumentos de sondeo de opinidon entre
usuarios(as) y personal de la institucion a efecto de detectar situaciones y
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procedimientos sujetos de modificacion.

e La aplicacion de mecanismos pertinentes, mediante los cuales los(as)
usuarios(as) puedan ejercer su derecho de inconformidad, a fin de
satisfacer sus necesidades.

e La identificacion de las limitaciones de diferentes "cuellos de botella’ en la
prestacion de los servicios, para proponer la pronta y correcta solucion ante
las autoridades correspondientes.

e El desarrollo de los instrumentos necesarios que satisfagan las demandas y
expectativas de los(as) usuarios(as). Pueden ser instructivos, buzones,
formatos, guias de informacién, guias de servicio, etc., mediante los cuales
el (la) usuario(a) pueda, canalizar sus inquietudes.

e La profesionalizacién de atencion al publico mediante la capacitacion e
implementacion de la cultura de servicio al cliente.

e La definicibn de los servicios estratégicos de la institucion, entendidos
como los de mayor demanda.

e Propiciar a corto plazo el uso de un medio que permita la facil identificacion
de los(as) funcionarios(as).

e Los horarios de atencién sean rigurosamente respetados.

Para las funcionalidades especificas de dicha oficina se contemplaran las
disposiciones que para ese efecto dispone la Ley completa de la Contraloria de
Servicios, segun Decreto Ejecutivo N.23721-PLAN del 6 de octubre de 1994,
reformado mediante decreto N.26025-PLAN, publicado en La Gaceta del 21 de
mayo de 1997”.

La entrada en vigencia de estos acuerdos rige a partir del dia 26 de setiembre del
2007, tal como lo establece el articulo 92 y 92 Bis, del Estatuto Organico, que
literalmente establecen:

“Articulo 92

Los acuerdos del Congreso Institucional entraran en vigencia tres meses después
de realizada la Asamblea Plenaria correspondiente y tendran caracter vinculante.

Estos acuerdos no podran ser derogados o modificados por ninguna instancia
institucional sino hasta transcurridos dos afios de su entrada en vigencia, salvo por
la Asamblea Institucional Representativa, que podra derogarlos o modificarlos
segun los procedimientos establecidos en su reglamento.

Articulo modificado por la Asamblea Institucional Representativa en la Sesion AIR-
051-03, del 25 de setiembre del 2002. (Gaceta 137)”
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“Articulo 92 BIS

La Asamblea Institucional Representativa fiscalizard anualmente el avance y los
logros de los acuerdos del Congreso Institucional y llamara a rendir cuentas
cuando los resultados no se ajusten a lo programado, siguiendo los mecanismos
establecidos al efecto.

ARTICULO aprobado por la Asamblea Institucional Representativa en la Sesion
AIR-051-03, del 25 de setiembre del 2002. (Gaceta 137)".
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Acuerdos vinculantes tomados por la Asamblea Plenaria Institucional
Representativa, celebrada los dias 5, 6 y 7 de junio del 2007, en el Gimnasio
Armando Vasquez, en el Campus del Instituto Tecnolégico de Costa Rica, con la
finalidad de implementar y consolidar el Modelo Académico del ITCR. Su entrada
en vigencia rige a partir del dia 26 de setiembre del 2007, tal como lo establece el
articulo 92 y 92 Bis, del Estatuto Organico.

Cartago, 26 de setiembre del 2007.
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